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การวิจัยครั้งน้ี  กําหนดความมุงหมายในการวิจัย เพ่ือศึกษาถึง  ความพึงพอใจและ

พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning (BAL) ซ่ึง
มีกลุมตวัอยางทั้งหมด จํานวน 336 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือที่ใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูล สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สถิตทิี่ใชทดสอบแบบสมมตฐิาน คือ การวเิคราะหความแตกตางดวยคาที  การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว  และการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน โดยใชโปรแกรม 
SPSS/PC for windows version 13  ผลการวิจัยพบวา 

1. ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21-30 ป ระดับ
การศึกษาปรญิญาตรี มีอาชีพรับจางหรือเปนพนักงานบริษทัเอกชน  และสวนใหญทํางานใน
แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ  ซ่ึงมีอายุงานมากกวา 1-5 ป ทํางานในบรษิัททีป่ระกอบกิจการ
ประเภทอุตสาหกรรมการผลิต 

2. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  ในดานตางๆ ดังน้ี 
2.1. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  ในระดับ

พอใจ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังน้ี  ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  ดาน
ลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม  ดานรูปแบบการสอน  ดานสถานที่ใหบริการ  ดาน
สถาบันและเน้ือหาสาระ  ดานราคา  และดานการสงเสรมิการตลาด 

2.2. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL ในระดับเฉยๆ 
ในดานการสงเสริมการตลาด 

2.3. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL ในระดับพอใจ
มาก ในดานความสามารถของอาจารยผูสอน 

3. พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  สวนใหญเคยผาน
การใชบริการมาแลว มีระยะในการฝกอบรม 5 วัน โดยเลือกฝกอบรมในวันจันทร – วันศุกร 
เวลา 9.00 – 17.00 น. และมีสัดสวนในการเขารับการฝกอบรม  94.70% ของเวลาที่กําหนดไว 
โดยมีเหตุผลที่เลือกฝกอบรมที่ BAL เน่ืองจากมีความสะดวกตอการเดินทาง แตมีการเลือก
ฝกอบรมในสถาบันอ่ืนรวมดวย  และลกูคาเปนผูมีสวนสําคัญในการตัดสินใจใชบริการมากทีสุ่ด 
โดยที่บริษทัทีท่ํางานอยูจะเปนผูชําระคาใชจายในการฝกอบรมใหกับลูกคา  

4. ลูกคามีแนวโนมในการใชบริการอีกในอนาคต และมีแนวโนมการบอกตอใหผูอ่ืน
มาใชบริการศนูยฝกอบรมของ BAL 



5. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ BAL ที่ไมแตกตางกัน 

6. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดานไมมีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  

7. ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานราคา ดานสถานที่
ใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ BAL  สวนความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดาน
สถาบันและเนื้อหาสาระ  ดานรูปแบบการสอนไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการ
บอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  

8. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมและ
การบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ BAL  
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 The purpose of this research is to study the satisfaction and behaviors of 
consumers receiving training form Bangkok Advanced Learning (BAL). The study group 
is focused on 336 samples : the tools for collecting data is questionnaire which is then 
analyzed via the statistic method : percentage, mean , standard deviation, t-test, one-
way ANOVA, and Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient and processed by 
SPSS/PC for Windows Version 13.  

The result of findings can be revealed as  follows:    
1. In terms of general information on the consumers, is found that most of the 

sample groups are male in between 21-30 years old working as the employees in 
private company with bachelor degree educational background.  Most of customers  are 
working in information technology department  with more than 1-5 years work 
experience in manufacturing industrial.  

2. The satisfaction of being trained at the BAL was expressed as below:  
2.1. The Consumers of BAL has satisfaction at high level for the training 

service  in all aspects: including, the competency of trainers , classroom physical 
appearance , teaching methodology, location, reliability of the school and its curricula, 
price and promotion respectively. 

2.2. They showed then satisfaction at moderate level regarding to the 
school’s promotion. 

2.3. Most respondents satisfy at very high level according to the 
competency of trainers. 

3. Most of customer has experience with BAL for 5 days training program.  
The training period was Monday to Friday, 9:00 to 17:00.  The trainees attend 94.70% 
of the class schedule.   The reason they decided to select BAL is convenience 
transportation, but, they also trained with other training centers. Customers themselves 
are the major decision makers in case that their companies providing the training 
budgets. 



4. The customers have a tendency to continue attending another course and 
to recommend the BAL to others in the future. 

5. Customers with different demographic group have indifferent behavior of 
receiving training from BAL. 

6. The customer satisfaction of being serviced in all aspects of services 
marketing mixes have no relationship with customer behavior of receiving training from 
BAL.   

7. Customer satisfaction on price, location, and marketing promotion, 
competency of trainers, physical attributes, are correlated with then trends in continuing 
the training and recommending the BAL to others in the future. 

8. A significant relationship was seen as well between the customer behaviors 
of receiving training from BAL and their behavioral trends in continuing the training and  
recommending the BAL to others in the future.  
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    อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตรและคณะกรรมการ
สอบไดพิจารณาสารนิพนธเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ของ จิรัชยา เลิศวิทยวรเทพ  ฉบับน้ีแลว 
เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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   (รองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรัตน) 
 

  คณะกรรมการสอบ 
 
            ประธาน 
   (อาจารย ดร. รักษพงศ  วงศาโรจน) 
 

 

             กรรมการสอบสารนิพนธ 
   (รองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรัตน) 
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  อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบบัน้ีเปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลักสตูรปริญญา
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวย  ความอนุเคราะหและความชวยเหลอืเปนอยางดียิ่งจาก
อาจารยดร.รักษพงศ วงศาโรจน ซ่ึงเปนอาจารยที่ปรึกษาการทําวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยขอขอบพระคุณ
เปนอยางสูงในความอนุเคราะห  ชวยเหลือ ตรวจสอบและกรุณาใหคําแนะนํา ขอคิดเห็น อันมี
คุณคาและเปนประโยชนในการวิจัยเปนอยางดียิ่ง นับตั้งแตเร่ิมตนดําเนินการจนสําเร็จเรยีบรอย  
ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ รองศาสตราจารยศิริวรรณ 
เสรีรัตน  และ  รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา ที่ใหความกรุณาเปนผูเชีย่วชาญในการตรวจ
คุณภาพเครื่องมือ ตลอดจนใหคําปรึกษาขอเสนอแนะเพื่อแกไขปรบัปรุงใหสารนพินธใหมีความ
สมบูรณและถกูตอง  

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบริษัท Bangkok Advanced Learning ที่ไดกรุณาใหความ
อนุเคราะหในการใชสถานที่ในเก็บรวบรวมขอมูล รวมถึงเปนหัวขอในการทําวิจัยในครั้งน้ีดวย 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณลูกคาของ Bangkok Advanced Learning ที่ไดกรุณาให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา พ่ีนอง หลาน ๆ และคุณสมิทธ ม่ังมีตระกูล ที่
คอยหวงใยและคอยชวยเหลือทุก ๆ ดาน รวมทั้งคอยเปนกําลังใจที่ดีเสมอมา  ทําใหผูวิจัยมี
ความอดทน  ความมุมานะพยายามจนประสบความสําเร็วในวันนี้ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง 

 สภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน ในการดําเนินธุรกิจที่มีสภาพการแขงขันกันสูงขึ้นอยูเรื่อย ๆ 
เทคโนโลยีสารสนเทศจึงมีบทบาทสําคญัที่จะเปนเครือ่งมือในการสื่อสารรูปแบบตางๆ รวมทั้ง
การเขามามีสวนในการดําเนินกิจกรรมตางๆ ภายในองคกร ดังน้ันองคกรตางๆ จึงมีความ
ตองการบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางานและมีความพรอมในการพัฒนาทักษะการ
ใชเครื่องมือใหเขาใจและสามารถทํางานไดอยางมีระสิทธิภาพเพื่อเปาหมายสูงสูงขององคกร
ที่ตั้งไว 

 มนุษยเปนทรัพยากรขององคกรที่มีความสําคัญมาก เพราะมนุษยเปนตัวแปรอิสระที่
สามารถเพิ่มศกัยภาพและปรับเปลีย่นพฤติกรรมใหเปลีย่นแปลงตามสภาวการณได การบริหาร
ทรัพยากรบุคคลใหเกิดประโยชนสูงสุดจึงถือวาเปนกลยุทธทางธุรกจิที่สรางความสําเร็จใหกับ
องคกรชั้นนําตางๆ อีกทั้งยังชวยสรางความไดเปรียบทางการแขงขันจากระดับองคกร  
ระดับประเทศ  สูองคกรระดับโลก ดังน้ัน ทรัพยากรมนุษยจึงเปนปจจัยที่สําคัญและเปนที่
ยอมรับกันทั่วโลกวา  ประเทศใดมีทรัพยากรมนุษยที่ดีและมีคุณภาพ  จะมีสวนชวยใหเศรษฐกจิ
และสังคมของประเทศนั้นพัฒนาไดอยางยั่งยืน ซ่ึงประเทศไทยก็ไดใหความสําคญักับการพัฒนา
คุณภาพของมนุษยเชนกัน โดยไดบรรจุไวในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติอยาง
ตอเน่ือง  และการวัดระดับการพัฒนาทรัพยากรมนุษยทาหนึ่งก็คือ  ระดับการศึกษา   

 การพัฒนาทรัพยากรบุคคล  โดยการฝกอบรมนับเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่มีความสําคญั
สําหรับทุกๆ องคกร  เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตและการขยายตัวของธุรกิจในอนาคต การ
ฝกอบรมจึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จขององคกร  ไมวาองคกรนั้นเปนองคกรเอกชน
หรือองคกรของรัฐบาล  และไมวาการฝกอบรมนั้นจะมีจุดมุงหมายอยางไร หรือเปนการฝกอบรม
ทักษะในการทํางาน  เปนการเสริมสรางทัศนคติทีดี่ของบุคลากรในหนวยงาน หรือเปนการ
ฝกอบรมบุคลากรซ้ําอีกครั้ง อันเนื่องมาจากการพัฒนาเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีหรือเน่ืองจาก
การไดรับงานใหมก็ตาม เปาหมายของการฝกอบรมนั้นก็เพ่ือเปนการพัฒนาการทํางานของ
บุคลากร  ไมวาจะเปนระยะสั้นหรือระยะยาว  การฝกอบรมก็จะสงผลใหไดผลที่เพ่ิมขึ้นชวยลด
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน  ทําใหบคุลากรในองคกรมีทัศนคติทีดี่และเกิดความ
พอใจในงานที่ทํามากขึ้น และชวยใหบุคลากรสามารถปรับตวัใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
องคกร  ของสังคมและเทคโนโลยีไดเปนอยางดี 
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 ดวยสภาวะเศรษฐกิจที่มีการแขงขันกันสูง ประกอบกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอยาง
รวดเร็ว การที่องคกรจะปรับตวัและบริหารการจัดการองคกรโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามา
ชวยนั้น การพัฒนาทักษะบุคลากรจึงเปนสิ่งสําคัญ  ดังน้ัน Bangkok Advanced Learning   ซ่ึง
เปนศูนยฝกอบรมและใหบรกิารการสอบดานเทคโนโลยสีารสนเทศ จัดตั้งขึ้นเพ่ือใหบริการบุคคล
หรือองคกรที่สนใจเพิ่มพูนความรูความสามารถทางดานไอที สามารถสมัครเขารบัการอบรมทัง้
ในเรื่องของระบบปฏบิัติการ และแอพพลเิคชั่นตางๆ ดวยหลักสตูรที่ไดมาตรฐาน และเปนที่
ยอมรับในระดับสากล อยางไรก็ตาม  เพ่ือใหการบริการของ Bangkok Advanced Learning  
สามารถตอบสนองความตองการและพฤติกรรมของลกูคาไดดีขึ้น  จึงควรมีการทําวิจัย  เพ่ือ
ศึกษาปจจัยทีมี่ผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการ 

   การทําวิจัยในครั้งน้ีจะเปนการศึกษาความสัมพันธของลักษณะทางประชากรศาสตร  
ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอการใชบรกิารในแตละดาน พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ
และแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   วามีความสัมพันธกนัอยางไร และ
มากนอยเพียงใด มีอะไรเปนปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคกลุมเปาหมายบาง 
ที่ทําใหประสบความสําเร็จในเรื่องการใหบริการดานการฝกอบรมในปจจุบัน และเพ่ือที่จะไดใช
เปนแนวทางในการวางกลยทุธในดานตางๆ รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการฝกอบรม  
เพ่ือสรางความไดเปรียบทางธุรกิจ ทั้งดานการรักษาลูกคาเกาและการหาลูกคาใหม ดวย
คุณภาพที่ไดมาตรฐานในการใหบริการและเปนประโยชนอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
มากที่สุด  

ความมุงหมายการวิจัย 

   งานวิจัยน้ีมีความมุงหมายหลักคือ เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจและ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  โดยมี
ความมุงหมายเฉพาะดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมของลกูคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการแตละ
ดาน  กับพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการแตละ
ดาน  กับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning    
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4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการกับแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning   

ความสําคญัของการวิจัย 

  การศึกษาวจัิยครั้งน้ี เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning และทําใหบริษัทสามารถนํา
ผลการวิจัยทีไ่ดมาใชเปนแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานดานการใหบริการฝกอบรม  
ตลอดจนการวางแผนเชิงกลยุทธการบรกิารและการทาํแผนการทางตลาด เพ่ือใชเปนมาตรฐาน
ในการพัฒนาใหสอดคลองกับความพึงพอใจและสามารถตอบสนองกับความตองการของลูกคา
ของ Bangkok Advanced Learning  ใหเกิดประสิทธภิาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 

ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ในหลักสูตร Microsoft  Infrastructure, Microsoft 
Developer, Microsoft Application,  Trend Micro/Cisco/IBM อยางนอย 1 หลักสูตร   จาก  4 
หลักสูตรหลัก รวมทั้งสิ้น  600 คน  (Bangkok Advanced Learning ณ เดือนธันวาคม 2548) 

 
ลําดับ หลักสูตร จํานวนผูเขาฝกอบรม (คน) 

1 Microsoft  Infrastructure 200 
2 Microsoft Developer 160 
3 Microsoft Application   160 
4 Trend Micro/Cisco/IBM    80 

รวมกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 600 
 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

   การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มา
ใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางนอย 1 หลักสูตร ซ่ึงมีดวยกัน
ทั้งสิ้น 4  หลักสูตรหลัก  จํานวน 600 คน  เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรทีแ่นนอน  โดยมี
ขนาดลุมตวัอยางแบบทราบจํานวนประชากร  โดยใชสูตรของ Taro Yamane กําหนดระดับ
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ความเชื่อม่ัน 95%  (Yamane. 1967 : 887)  ไดขนาดตัวอยาง  240  ตัวอยาง  และผูวิจัยไดทํา
การเพิ่มจํานวนตัวอยางอีก  จํานวน 40%  ไดเทากับ 96  คน  รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 336 
กลุมตัวอยาง  จากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด  600  คน  ขั้นตอนการสุมตัวอยาง
ประกอบดวย 2 ขั้นตอน ดังน้ี 
 

  ขั้นที่ 1    ใชวธิีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random sampling)  แบบ
กําหนดสัดสวน (Proportionate)  ของจํานวนที่น่ังที่สามารถรองรับลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางนอย 1 หลักสตูร จาก 4  หลักสูตรหลัก 

  ขั้นที่ 2    ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) 
โดยเลือกกลุมตัวอยางเพื่อแจกแบบสอบถามตามจํานวนสัดสวนในแตละหลักสูตรที่กําหนดไวใน
ขั้นที่ 1 ใหกับลูกคาที่เต็มใจและใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม 

ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบงเปนดังน้ี 
1.1 ลักษณะทางขอมูลสวนบคุคลของผูใหสัมภาษณ ไดแก 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อายุ 
1.1.2.1 นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 
1.1.2.2 21-30  ป 
1.1.2.3 31-40  ป 
1.1.2.4 41-50  ป 
1.1.2.5 มากกวา 51 ปขึ้นไป  

1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตร ี
1.1.3.2 ปริญญาตรี 
1.1.3.3 ปริญญาโท 
1.1.3.4 ปริญญาเอก 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นักเรียน/นักศกึษา 
1.1.4.2 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
1.1.4.3 รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
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1.1.4.4 ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตวั 
1.1.5 แผนกงานที่สังกัดอยู 

1.1.5.1 แผนกบัญช/ีการเงิน 
1.1.5.2 แผนกการตลาด 
1.1.5.3 แผนกทรัพยากรบุคคล 
1.1.5.4 แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1.1.5.5 แผนกอ่ืน ๆ โปรดระบ ุ

1.1.6 อายุงาน 
1.1.6.1 นอยกวาหรือเทากับ 1 ป  
1.1.6.2 มากกวา 1 – 5   ป 
1.1.6.3 มากกวา 6 – 10 ป 
1.1.6.4 มากกวา 10 ปขึ้นไป 

1.1.7 ประเภทของธรุกิจ 
1.1.7.1 การพาณิชย (Commerce)   
1.1.7.2 การอุตสาหกรรมการผลิตสนิคาและบริการ(Industry)  
1.1.7.3 การบริการ (Services)   
1.1.7.4 สถาบันการศกึษา (Education)  
1.1.7.5 ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 

1.2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน 
1.2.1 ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 
1.2.2 ดานราคา  
1.2.3 ดานสถานที่ใหบริการ 
1.2.4 ดานการสงเสริมทางการตลาด 
1.2.5 ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  
1.2.6 ลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม 
1.2.7 รูปแบบการสอน   

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
2.1 พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 

Advanced Learning   
2.2 แนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของของลกูคาที่มาใช

บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
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นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
แผนกงานที่สังกัดอยู  อายุงาน  ประเภทของธุรกิจ  ของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

2. ความพึงพอใจในการใชบริการในแตละดาน หมายถึง ความรูสกึยินดี ความ
ขอบใจ  ความพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning    ประกอบไปดวยดานดานสถาบันและเนื้อหาสาระ  ดาน
ราคา ดานสถานที่ใหบริการ  ดานการสงเสริมทางการตลาด  ดานความสามารถ
ของอาจารยผูสอน  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานรูปแบบการสอน   

3. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ หมายถึง การแสดงออกหรือการกระทํา
ของลูกคาตอการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

4. แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต  หมายถึง คะแนนที่ไดจากการ
วัดความพรอมในการตัดสนิใจของลูกคา  วามีแนวโนมในดานบวกหรือลบ  ใน
การใชบริการและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning     

5. ลูกคา หมายถึง ผูที่มาใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning     

6. ศูนยฝกอบรม  หมายถึง  สถาบันทีใ่หบริการดานการศึกษา  ซ่ึงจัดตั้งขึ้นมาเพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

7. Bangkok Advanced Learning    หมายถึง  บริษัทหรอืสถาบันที่ใหบริการดาน
การฝกอบรม 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

 
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย

ฝกอบรมของ  
Bangkok Advanced Learning  

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในแตละดาน 
1. ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 
2. ดานราคา 
3. ดานสถานที่ใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมทางการตลาด 
5. ดานความสามารถของอาจารยผูสอน 
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 
7. ดานรูปแบบการสอน 

ขอมูลดานประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. แผนกงานที่สังกัดอยู 
6. อายุงาน 
7. ประเภทของธรุกิจ 

 
แนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอใน
อนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนย

ฝกอบรมของ  
Bangkok Advanced Learning  
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สมมติฐานของการวิจัย 

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ  
แผนกงานที่สังกัดอยู อายุงาน และประเภทของธุรกจิ มีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 

2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดาน มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

3. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดาน มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning   

4. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอใน
อนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
  ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพ่ือนํามาใชเปนประโยชนตอการกกําหนดสมมติฐาน การกําหนดตัวแปร การ
คัดเลือกกลุมตัวอยาง กรอบแนวความคิด และแนวทางในการดําเนินงานวิจัย ไดนําเสนอตาม
หัวขอตอไปน้ี 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจ 
2. แนวความคิดและทฤษฏเีกีย่วกับพฤติกรรมของผูบริโภค 
3. แนวความคิดและทฤษฏทีางดานการบริการ 
4. กลยทุธทางการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ (TQM) 
5. ขอมูลเกี่ยวกบั Bangkok Advanced Learning   
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525:5477)  ไดใหความหมายของคําวา “พอใจ” 
หมายถึง สนใจ  ชอบ  เหมาะ 

 ความพึงพอใจเปนสวนหนึง่ของเจตนคต ิ  ซ่ึงหมายถึง  ความรูสึก  นํ้าใจที่คนเรามีตอ
สิ่งใดสิ่งหน่ึง  อาจจะเปนเหตุการณ  บุคคล  วัสดุ  สิ่งของหรือสถานที่  โดยตอบสนองในรูปที่พึง
พอใจหรือไมพึงพอใจก็ได  การที่บุคคลจะมีความพงึพอใจตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  ตองมีประสบการณ
ทางตรงหรือทางออมตอสิ่งนั้นมากอน (ชูชีพ  ออนโคกสูง. 2522: 108-109) 

 วูลแมน (Wolman.1973 : 384) อธิบายไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกมี
ความสุข  เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการหรือแรงจูงใจ 

 วาเลสเทีย (วราภรณ  รุงรัศมี. 2538 : 4 ; อางอิงจาก Wallestein. 1971: n.d.) กลาว
วา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึน้เม่ือไดรับผลความสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือ
ความรูสึกขั้นสุดทาย (Endstate in Feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตามวตัถุประสงค 

อิเลีย (Elia” 1972 : 173) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของ
บุคคลในดานความพอใจ  หรือสภาพจิตใจของบุคคลวาชอบมากนอยเพียงไร 
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 เดสเซอร (Dessler. 1983: n.d.) อธิบายเกี่ยวกบัความพึงพอใจวา  เปนระดับความรู  
เม่ือความตองการที่สําคัญของคนเรา เชนการมีสุขภาพดี  มีความมั่นคง  มีความสมบูรณพูนสุข  
มีพวกพอง  มีคนยกยองตางๆ เหลานี้ไดรับการตอบสนองแลว 

กูด (Good: 1973 : 320) ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจหมายถึง 
สภาพ คุณภาพ  หรือระดับความพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตางๆ  และทศันคติที่
บุคคลมตีอสิ่งที่ทําอยู 

ศริิวรรณ เสรรัีตน; และคณะ (2546 : 90-93)  กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลลพัธ
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกบัความคาดหวงัของลูกคา 
(Kotler. 2003 : 61) ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  
ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมาก  ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก    สรุป
จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก  
คุณคาที่ผูบริโภคไดรับจากความคาดหวงัที่จะใชผลติภัณฑ 

 สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลติภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑน้ันนกัการ
ตลาดและฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยพยายาม
สรางคุณคาเพิ่ม (Value Added)  ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing)  และจาก
การตลาด (Marketing) ตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality)  คุณคาที่
เกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณคาที่มอบใหกบั
ลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) หรือราคาสินคา (Price) น่ันเอง 

 ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product competitive differentiation) 
เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน  ซ่ึงความ
แตกตางนั้นจะตองมีคุณคานายตาของลกูคาและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  
ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย  

(1)   ความแตกตางดานผลติภัณฑ (Product differentiation)  
(2)   ความแตกตางดานบรกิาร (Services differentiation)  
(3)   ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)  
(4)   ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)   
ความแตกตางเหลานี้เปนตวักําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer added value) 
คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value) เปนการรับรูในรูป

ของตัวเงินทางดานเศรษฐกจิ  หนาที่และผลประโยชนทางดานจิตวทิยาที่ลกูคาคาดหวังที่จะ
ไดรับจากตลาด (Kotler.  2003 : 60) หรือเปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน 
(Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบรกิารหนึ่ง  คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตาง
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ทางการแขงขนัของผลิตภัณฑซ่ึงประกอบดวย  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ  ความแตกตาง
ดานบริการ  ความแตกตางดานบุคลากร  และความแตกตางดานภาพลักษณ  ความแตกตางทั้ง
สี่ดานนี้กอใหเกิดคุณคาผลติภัณฑ 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product value)  
คุณคาดานบริการ (Service value)  คุณคาดานบุคลากร (Personel value) และคุณคาดาน
ภาพลักษณ (Image value) คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา
ของลูกคา 

 

                       
 
ภาพประกอบ 2   แสดงปจจัยที่เปนตัวกําหนดคณุคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer 

added value) : ความสัมพันธระหวางความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product 
competitive differentiation) และคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer 
values) 

เกณฑการวดัความพึงพอใจ 

 โทมัสและเอิรล (Thomas; & Earl. 1995 :88) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววา  การวัด
ความพึงพอใจเปนวิธีหน่ึงที่ใชกันอยู  เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่ดีเลศิที่ทําใหลูกคาพึง
พอใจ  เปนสิ่งที่บริษทัเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของ
ลูกคาในการใหบริการ  ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรงุคุณภาพใหเกิด
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ประสิทธผิลและไดผลดีอยางตอเน่ือง  ดังน้ันการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือที่สําคัญใน
การบริหารจัดการ 
 ในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน  มีเกณฑในการวดัที่
ลูกคามักอางอิงถึงดังตอไปน้ี (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. 2538 : 17) 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง  ลักษณะสิ่งอํานวยความ
สะดวกทางกายภาพ  อุปกรณ  บุคลากร  และวัสดุการตดิตอสื่อสาร 

2. ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตาม
สัญญาที่ใหไวและมีความนาเชื่อถือ 

3. การตอบสนองตอผูรับริการ (Responsiveness)  หมายถึง  ความยนิดีที่จะ
ชวยเหลือผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการในทันที 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence)  หมายถึง  การมีความรูความสามารถ
และทักษะในการปฏิบัติงาน 

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  หมายถึง  ความสภุาพออนโยน ใหเกียรติมีนํ้าใจ
และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

6. ความนาเชื่อถอื (Credibility)  หมายถึง  ความนาเชื่อถอื  ซ่ึงเกิดจากความซื่อสัตย  
ความจริงใจของผูใหบริการ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง  ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยใน
ชีวติ  ทรัพยสนิ  ชื่อเสียง  การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการ
รักษาความลบัของผูรับบรกิาร 

8. การเขาถึงบรกิาร (Access)  หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขาใชบริการได
งาย  ไดรับความสะดวกในการตดิตอ 

9. การติดตอสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  การใหขอมูลดานตาง ๆ แก
ผูรับบริการใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจและรับฟงเรือ่งราวที่ผูรับบริการรองทุกข 

10. การเขาใจและรูสึกผูรับบริการ (Customer understanding) หมายถึง การทําความ
เขาใจและรูจักผูรับบริการ  รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตน   

เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for tracking and 
measuring customer satisfaction)  เปนวิธีการที่จะติดตาม  วดัและคนหาความตองการของ
ลกูคาโดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสารางความพึงพอใจใหกับลูกคา  บรษิัทที่ยึดปรชัญาหรือแนวความ
คดทางการตลาด (Marketing concept) ที่มุงความสําคัญที่ลุกคาจะมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา  ซ่ึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ  (1) การ
สรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา)  หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของ
สินคา  ซ่ึงจะมีผลทําใหกาํไรของบริษัทลดลง (2) บริษัทจะตองสามารถสรางกาํไรโดยวิธีใดวิธี
หน่ึง เชน ลงทุนในการผลติมากขึ้น  หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D)  เหลานี้ถือวามี
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ผลกระทบทั้งรายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา (3) บุคคลที่เกีย่วของกับบริษทัประกอบดวย  
ผูถือหุน พนักงาน  ผูขายปจจัยการผลิต  และคนกลาง  การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมี
ผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 
 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําได 4 วิธ ีดังน้ี 

1. ระบบการติเตยีนและขอเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เปนการ
หาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทาํงานของบรษิทั  ปญหาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางาน  รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ ที่ธุรกิจนิยมใช ไดแก  ธนาคาร โรงแรม  
โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  หางสรรพสินคา ฯลฯ  ธุรกิจเหลานี้  จะจัดเตรียมกลองรับความ
คิดเห็นจากลูกคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction surveys)  ในกรณีน้ีจะ
เปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงดีกวาวิธแีรกที่มักพบปญหาวา  ลกูคาสวนใหญไม
คอยใหความรวมมือและมักเปลี่ยนไป  ซ้ือสินคาจากผูขายรายอื่นแทน  เปนผลใหบรษิัทตอง
สูญเสียลูกคาไป  เครื่องมือที่นิยมใชมากคือ  การวิจัยตลาด  วิธีน้ีบรษิัทจะตองเตรยีม
แบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา  เทคนิคตางๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา มีดังน้ี (1) การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating customer satisfaction) ที่
มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไม
แนใจ  พอใจ  พอใจอยางยิ่ง  (2) การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลติภัณฑหรือบริการ
หรือไม อยางไร (3) การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลติภัณฑและเสนอแนะประเด็น
ตางๆ  ที่จะแกไขปญหานั้นเรียกวา การวเิคราะหปญหาของลูกคา (Problem analysis) (4) เปน
การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัตติางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ  เรยีกวาเปนการให
คะแนนการทาํงานของผลิตภัณฑ (Product performance rating)  วธิีน้ีจะชวยใหทราบถึง
จุดออน  จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา 
(Repurchase intention) 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost shopping)  วิธน้ีีจะเชิญบุคคลที่
คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและ
คูแขงขัน  พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสนิคาหรือบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สญูเสียไป (Lost customer analysis)  ในกรณีน้ีจะวิเคราะห
หรือสัมภาษณลูกคาเดิมทีเ่ปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน เชน บริษทั IBM ไดใชกลยทุธน้ี  เพ่ือทราบ
ถึงสาเหตตุางๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน  ราคาสูงเกินไป  บริการไมดีพอ  ผลิตภัณฑไม
นาเชื่อถือ  รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลกูคาดวย 
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฏีขางตน  สามารถสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  
หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติที่ดี  ทีมี่ความสุขของบุคคลตองานที่เกี่ยวของ เปนความรูสึกที่
ชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ  ของงานและรับการตอบสนองความ
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ตองการของเขาได  อันจะมีผลใหเกิดความผูกพันกับหนวยงาน  ในงานวิจัยฉบบัน้ีผูวิจัยไดนํา
แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจมาใชวดัความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน คือ ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ  ดานราคา ดาน
สถานที่ใหบรกิาร  ดานการสงเสริมทางการตลาด  ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานรูปแบบการสอน  กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ตลอดจนเอามาใชในการออกแบบสอบถามและ
อภิปรายผล   อีกทั้งยังนํามากําหนดขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
ผูบริโภค (Consumer) หมายถึง ผูที่มีความตองการซื้อ (Need) มีอํานาจซื้อ 

(Purchasing power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช 
(Using behavior) 

อดุลย  จาตุรงคกุล  (2534 :4-5)  ผูบริโภคคือ  ผูใชสินคาและบริการตาง ๆ ที่ผลดิไดให
หมดไป  เพ่ือตอบสนองความตองการของตน 

ศิริวรรณ เสรรัีตน (2546 : 192) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบรโิภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคา
และบริการ  ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา (Schiffman and Kanuk. 2000 : G-3) 
หรือเปนขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกบัความคิด  ประสบการณ  การซื้อ  การใชสินคาและบริการของ
ผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2002 : 528)  หรือ
หมายถึงการศึกษาถึงพฤตกิรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบรโิภคที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคาเดียวกัน นักการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ดวย
เหตุผลหลายประการกลาวคือ 

1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยทุธการตลาดของธรุกิจและมีผลทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ  ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคได 

2. เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด (Marketing concept) คือการทําให
ลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุน้ีเราจึงจําเปนตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค  เพ่ือจัด
สิ่งกระตุนหรอืกลยุทธทางการตลาด ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคได 

ธงชัย สันติวงษ  (2542: 29) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบรกิาร ทั้งน้ี
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หมายรวมถึง  กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว  และซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการ
กระทําดังกลาว 

เสรี  วงษมณฑา. (2542 : 30)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior)  
เปนการศึกษาเรื่องการตอบสนองความตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภคใหเกดิ
ความพอใจ (Satisfaction)  นักการตลาดจะตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจไดน้ัน  จึง
จําเปนตองทําความเขาใจผูบริโภค  เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือใคร  ไมเขาใจวาเขา
ตองการอะไร  ชอบสิ่งใด  ไมชอบสิ่งใด  ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 

เบล็คแวล; และคนอื่นๆ (Blackwell ; et al. : 2001 : 6)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง  กิจกรรมที่บุคคลดําเนินการ  เม่ือไดรับ  เม่ือบริโภค  และเม่ือจับจาใชสอย  ซ่ึงสินคา
และบริการ  หรืออีกนัยหน่ึงคือ  พฤติกรรมผูบริโภคเคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศึกษาวา
ทําไมคนถึงซ้ือ  เม่ือนักการตลาดทราบถึงเหตุผลวาทําไมผูบริโภคถึงซ้ือผลิตภัณฑหรือตรา
สินคา (ยี่หอ) น้ัน ๆ นักการตลาดสามารถนําเหตุผลนั้น ไปเปนหลักในการพัฒนาและวางกล
ยุทธทีส่ามารถมีอิทธิพลตอผูบริโภคในภายภาคหนา 

จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกถึงการ
กระทําของบคุคลโดยบุคคลหนึ่งในการที่จะใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการ เพ่ือตอบสนองความ
ตองการและความพึงพอใจของบุคคลนั้น  โดยมีกระบวนการตางๆ ในการตัดสินใจที่เกี่ยวกบั
ความคิด  การซื้อ การใช การประเมินผลการใชสินคาและบริการ 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

ธงชัย สันตวิงษ (2525: 17) กลาววาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
วิเคราะหเพ่ือใหทราบถึง สาเหตุทัง้ปวงที่มีอิทธพิลเหนือและทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา
และบริการ ซ่ึงโดยการเขาใจถึงสาเหตุตางๆ ที่มีผลจูงใจหรือกํากับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
น่ีเองที่จะทําใหนักการตลาดสามารถตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนํา และ
หวานลอมใหลูกคาซื้อสินคาและมีความจงรักภักดีที่จะซื้อซํ้าครั้งตอเน่ืองเร่ือยไป 

ดังน้ัน การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค จึงเปนเรือ่งของการศึกษาการตัดสินใจของ
ผูบริโภควาเกดิจากปจจัยอิทธิพลอะไรเปนตัวกําหนด หรือที่เปนตวัสาเหตุที่ทําใหมีการตัดสินใจ
ซ้ือดังกลาว ตามความหมายขางตนนี้ พฤติกรรมในขณะทําการซือ้ (ที่เราไดเห็นเปนการกระทํา
โดยทั่วไปของลูกคา)  จึงเปนเพียงขั้นตอนสุดทายหรอืปลายเหตุ ของกระบวนการพิจารณาการ
ตัดสินใจซื้อ และในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือพฤติกรรมผูบริโภคที่แทจริง จะ
ประกอบดวยอิทธิพลของปจจัยตางๆหลายประการ เชน ความตองการการเรียนรู ความนึกชอบ
พอ ทัศนคต ิ ความเขาใจ จากกลุมทางสังคม ตลอดจนวัฒนธรรมปจจัยตางๆเหลานี้ไดมีอยูใน
ความนึกคิดและจิตใจของทกุคน ซ่ึงตางก็ไดมีการสรางสมและขัดเกลามาตามกระบวนการตาม
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ความนึกคิดและจิตวิทยาของตนเอง ตามสังคมและวฒันธรรมแวดลอมที่แตกตางกัน จากอดีตถึง
ปจจุบัน ซ่ึงทําใหคุณลักษณะที่แทจริงภายในของผูบรโิภคแตกตางกันไปดวย 

ศิริวรรณ เสรรัีตน; และคณะ (2541: 1125-126) กลาววา คําถามที่ใชเพ่ือการคนหา
ลักษณะพฤตกิรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย WHO?, WHAT?, WHY?, 
WHO?, WHEN?, WHERE? และ HOW? เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึง
ประกอบดวย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASION, 
OUTLETS และ OPERATIONS มีตารางในการใชคําถาม 7 คาํถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการ
เกี่ยวกับพฤตกิรรมผูบริโภครวมทั้งการใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกบั 
พฤติกรรมผูบริโภค แสดงการประยุกตใช 7Os ของกลุมเปาหมาย และคําถามที่เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมเพ่ือการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวกบัคําถามทั้ง 7 คําถามซึ่งมีรายละเอียด
ดังน้ี 

 
ตาราง 1  7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
1. ใครอยูในตลาด
เปาหมาย (Who is in 
the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants) ทางดาน 
- ประชากรศาสตร 
- ภูมิศาสตร 
จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาดประกอบดวย 
กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา 
การจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาดที่เหมาะสม
และสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 
 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) สีงที่ผูบริโภคตองการ
จากผลิตภัณฑก็คือ ตองการ
คุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (Product component) 
และความแตกตางที่เหนือกวาคู
แขงขัน  (Competitive 
differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ
ประกอบดวย  
1. ผลิตภัณฑหลกั 
2. รูปลักษณผลติภัณฑ 

ไดแก การบรรจุภัณฑ ตรา
สินคา รูปแบบการบริการ 
คุณภาพ ลักษณะ
นวัตกรรม 

3. ผลิตภัณฑควบ 
4. ผลิตภัณฑทีค่าดหวัง 
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  5. ศักยภาพผลติภัณฑ ความ

แตกตางทางการแขงขัน 
(Competitive 
differentiation) 
ประกอบดวยความ
แตกตางดานผลิตภัณฑ 
บริการ พนักงานและ
ภาพลักษณ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคา
เพ่ือตอบสนองความตองการของ
เขาดานรางกายและดานจิตวทิยา 
ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซื้อคือ 
1. ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง

จิตวิทยา 
2. ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3. ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product strategies) 
2. กลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดวย
กลยุทธการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย การ
ใหขาว การประชาสัมพันธ 

3. กลยุทธดานราคา (Price 
strategies) 

4. กลยุทธดานชองทางการ
จัดจําหนาย (Distribution 
channel strategies) 

4. ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ (Who 
participates in the 
buying?) 
 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
1. ผูริเริ่ม 
2. ผูมีอิทธิพล 
3. ผูตัดสินใจ 
4. ผูซ้ือ 
5. ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธ
การโฆษณา และ (หรือ) กล
ยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Advertising and promotion 
strategies) โดยใชกลุมผูมี
อิทธิพล  
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5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของป  หรือชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ
เดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคญัตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies)  เชน 
ทําการสงเสรมิการตลาด
เม่ือใด จึงจะสอดคลองกับ
โอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?)  

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่
ผูบริโภคไปทาํการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 
รานขายของชาํ บางลําพู พาหุรัด 
สยามแสควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution 
channel strategies) บริษัทนํา
ผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย
โดยพิจารณาวาจะผานคน
กลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการซื้อ (Operation) 
ประกอบดวย 
1. การรับรูปญหา 
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. ตัดสินใจซื้อ 
5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 
ประกอบดวยการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การใหขาว 
การประชาสัมพันธ การตลาด
ทางตรง เชน พนักงานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการ
ขายใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคในการตัดสินใจ
ซ้ือ 

 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม. หนา 126 

แบบจําลองพฤติกรรมของผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศกึษาถึงเหตุจูงใจที่
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําให
เกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะ
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ไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือ (Buyer response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s purchase decision)  (ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ. 2541: 128) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังน้ันโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังน้ี 

1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึน้เองจากภายในรางกาย (Inside 
stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่ง
กระตุนภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกดิความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจที่ทาํ
ใหเกิดการซื้อสินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และเหตุใหจูงใจใหซ้ือ
ดานจิตวิทยา(อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย 

1.1.1 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑให
สวยงามเพื่อกระตุนความตองการของผูซ้ือ 

1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลติภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

1.1.3 สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ 
Place) เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการ
กระตุนความตองการซื้อ 

1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เชน การ
โฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป เหลานีถ้ือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนสิง่กระตุนความตองการของผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคการซึ่งเปนบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 

1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภค เหลานี้มีอิทธพิลตอความตองการของบุคคล 

1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) 
1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน 

กฎหมายเพิ่ม หรือลดภาษีสินคาใดหรือสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการ
หรือผูซ้ือ 

1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนยีมประเพณี
ไทยในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการในการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
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2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมอืนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธพิลจากลักษณะของผูซ้ือและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

3. ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆคือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

4. กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer’s Response) ประกอบดวยขั้นตอน
คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ  

5. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
หรือผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆดังน้ี  

5.1 การเลือกผลติภัณฑ (Product choice) 
5.2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
5.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
5.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) 
5.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) 
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ภาพประกอบ 3  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค) [Model of buyer 
(consumer) behavior] และปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤตกิรรมการซื้อของผูบริโภค (factor 
influencing consumer’s buying behavior) 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม  หนา 198 
 

 
 
 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

(Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุนทาง 
การตลาด 

(Marketing Stimuli) 

ส่ิงกระตุนอื่นๆ 
(Other Stimuli) 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม  ฯลฯ 

ลักษณะของผูซื้อ  
(Buyer’s characteristics) 

ปจจัยดานสังคม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) 
ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
 (Buyer’s decision process) 

การรับรูปญหา (Problem recognition) 
การคนหาขอมูล (Information search) 
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of 
alternatives) 
การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase 
behavior) 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิด

ของผูซื้อ 
(Buyer’s 

characteristics) 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

(Response = R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

Buyer’s Black 
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กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ 

ผูบริโภคตองเผชิญกับสภาพการณที่มีขอมูลสินคาไมสมบูรณ  กอนการตัดสินใจซื้อ
ผูบริโภคจําเปนตองรูจักสินคาแลวจึงนําคณุสมบัติตางๆ มาพิจารณากอนการตัดสินใจ  ผูบริโภค
ทั่วไปจึงมีกระบวนการซื้อ  อันประกอบดวยขั้นตอนตางๆ 5 ขั้นตอนดังน้ี (ศิริวรรณ  เสรีรัตน ;
และคณะ. 2541 : 145-146) 

3. การรับรูปญหา (Problem recognition)  การที่ผูบริโภครูจักปญหา  ซ่ึงหมายถึง  
ผูบริโภคทราบความจําเปนและความตองการในสินคา  งานของนักการตลาดในขัน้น้ีคือ  จัดสิ่ง
กระตุนความตองการดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ราคา  ชองทางการจําหนาย  หรือการสงเสริม
การตลาด  เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

4. การคนหาขอมูล (Information Search)  เม่ือผูบริโภครับรูปญหา  น่ันคือ เกิดความ
ตองการในขั้นที่ 1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ คือ 

4.1. แหลงบุคคล  ไดแก  ครอบครัว  เพ่ือน  คนรูจัก 
4.2. แหลงการคา ไดแก สื่อโฆษณา  พนักงานขาย  งานของนักการตลาดที่

เกี่ยวของกับกระบวนการในขั้นนี้ คือ พยายามจัดหาขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคาและแหลง
บุคคลใหมีประสิทธิภาพและทั่วถึง  

5. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative)  การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑ
ตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑในการพิจารณาคือ 

5.1 คุณสมบัติ  ผลิตภัณฑหรือบริการตางๆ 
5.2 การใหนํ้าหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติของผลติภัณฑหรือบริการ  เชน 

ราคาเหมาะสม  คุณภาพสูง 
5.3 ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสนิคาหรือภาพพจน  ซ่ึงความเชื่อถือน้ีจะมีอิทธิพล

ตอการประเมนิทางเลือกในการตัดสินใจ 
5.4 เปรียบเทียบระหวางยี่หอตางๆ  งานนักการตลาดที่เกีย่วของกับกระบวนการ

ขั้นน้ีคือ  การจัดสวนประสมทางการตลาดดานๆ ใหเหมาะสม   
6. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)  การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใดยี่หอหน่ึง  

หรือใชบริการสถานที่ใดสถานที่หน่ึง  เน่ืองจากมีการประเมินผลทางเลือกตางๆ มาแลว  
ผูบริโภคจะตดัสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑทีเ่ขาชอบมากที่สุดและปฏเิสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมี
ความพอใจทีจ่ะซื้อ 

7. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไม
หลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑไปใชแลว ความรูสึกนี้ขึน้อยูกับคุณสมบัติของผลติภัณฑและความ
คาดหวังของผูบริโภค  ถาผลิตภัณฑน้ีมีคุณสมบัตติรงตามที่คาดหวงั  ก็จะเกิดผลในทางบวกคอื
ผูบริโภคมีความพึงพอใจและแนวโนมทีจ่ะซื้อซํ้า แตถาผลติภัณฑมีคุณภาพไมตรงตามความ
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ตองการ หรือต่ํากวาความคาดหวังยอมเกิดผลในทางลบ  น่ันคือ  ผูบริโภคไมพอใจละมีแนวโนม
ที่จะไมซ้ือซํ้าคอนขางสูง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4    โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Five-stage model 
of the Consumer buying process) 

ที่มา : Kotler. (2000) Marketing Management analysis, Planning, Implementation 
and Control : 179  
 
   จากวิจัยดานแนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคขางตนนั้น  ผูวิจัยไดนํา
แนวคิดและทฤษฏดัีงกลาวมาใชเพ่ือวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและแนวโนมพฤติกรรมและการ
บอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning  
นํามาใชในการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม  
Bangkok Advanced Learning  และกําหนดความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่ไดกลาว

การรับรูปญหา 
(Problem recognition) 

การคนหาขอมูล 
(Information search) 

การตัดสินใจซื้อ 
(Purchase decision) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of alternative) 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
(Postpurchase behavior) 
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มาแลวนี้  ตลอดจนเอามาใชในการออกแบบสอบถามและอภิปรายผลอีกทั้งยังนํามากําหนด
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย   

3. แนวคิดและทฤษฏีทางดานบริการ 

ความหมายของการบริการ 
โบวี  (Bovee. 1995 : 300)  ไดใหความหมายของการบริการ หมายถึง  การปฏิบัต ิ 

หรือการดําเนินการอันนํามาซึ่งผลประโยชนตอผูซ้ือบรกิาร  โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดทัง้
จากเครื่องจักร  (เชนเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ)  และจากบุคคล (เชนที่ปรึกษา)  หรือจากทั้ง
เครื่องจักรและบุคคลรวมกนั  บริการสามารถเกิดขึ้นไดโดยตรงกับผูซ้ือบริการ  (เชน  การถอน
ฟน)  หรือเกิดขึ้นโดยออมตอผูซ้ือบริการ  (เชน การซอมหลังคาบาน)  เปนตน 

ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ  (2546 : 18)  กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของ
การบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  (Intangible good)  ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดย
สินคาที่ไมมีตวัตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ. (2546 : 431)  กลาวไววาการบริการ (Services) เปน
กิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได  
ตัวอยางเชน  โรงเรียน  โรงภาพยนตร  โรงพยาบาล  โรงแรม ฯลฯ  

ประเภทของการบริการ 

ศิริวรรณ เสรรัีตน ; และคณะ. (2534 : 142)  ไดมีความเห็นเกี่ยวกบัการจัดแบง
ประเภทของการบริการเปน  4 ประเภท คือ 

1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย  เชน บริการซอม
รถ 

2. ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครือ่งถาย
เอกสาร  บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 

3. เปนการซื้อบรกิารและมีสินคาควบมาดวย  เชน  รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบรกิารโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก  

สถาบันนวดแผนโบราณ  คลีนิกทําฟน  จิตแพทย  ธนาคาร  สถานออกกําลังกาย 
คอตเลอร  (Kotler. 1997 : 608-609)  ไดจัดแบงประเภทของการบรกิารไวเปน 4 

ประเภท คือ  
1. บริการที่มีรูปลักษณ  พรอมสินคา  เชน การผลิตและขายรถยนต  ยอดขายของ

ผลิตภัณฑจะขึ้นอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ  (เชน  หองแสดง
สินคา  การซอมแซมและบํารุงรักษา  การแนะนําติดตัง้  การรับประกัน) 



 

 

25 

2. บริการที่ผสมผสานกับสินคา  เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาใน
สัดสวนที่เทาๆ กัน  เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหารและการ
บริการ 

3. การบริการหลกัพรอมดวยสินคาและการบริการรอง  เปนการบริการที่ประกับไป
ดวยการบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริม  และ/หรือ  สินคาสนับสนุน  เชน การซื้อ
บริการโดยสารเครื่องบิน  ซ่ึงจุดประสงคคือการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง  แตในการ
เดินทางนั้นๆ จะรวมคาสินคารูปลักษณ  เชน  อาหารและเครื่องด่ืม  ตนขัว้ของตัว๋  และ
นิตยสารของสายการบินไวแลว 

4. การบริการอยางแทจริง  เชน  การเลี้ยงเด็ก  การบําบัดทางจิต  และการนวด  
เปนตน 

 
งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ, 2541 

: 218) ไดแก 
1 ความแตกตางจากคูแขงขัน  งานการตลาดขอผูขายบริการจะตองทําใหผลติภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขัน  แตเปนการลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัด  
ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  สามารถทําไดใน
ลักษณะตางๆ กลาวคือ 

1.1 ลักษณะดานวตักรรม (Innovation Features)  เปนการเสนอบริการใน
ลักษณะที่มีแนวคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขนัทั่วไป  นอกจากนี้เรายังสามารถสราง
ความแตกตางในดานภาพพจนจากสัญลักษณและตราสินคา 

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชดุ (Primary Service Package)  ซ่ึงไดแกสิ่งที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก  บริการ
ที่จะบริการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป 

2 คุณภาพการใหบริการ  สิ่งสําคัญสิง่หน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจ
ใหบริการ  คือ  การักษาระดับการใหบริการทีเ่หนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวงัไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ  จะ
ไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ  
ลูกคาจะพอใจ ถาเขาไดรับน่ิงที่เขาตองการ (What)  เม่ือเขามีความตองการ (When)  ณ 
สถานที่ที่เขาตองการ (Where)  ในรูปแบบทีต่องการ (How)  นักการตลาดตองทําการวจัิย
เพ่ือใหทราบเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคา
จะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบรกิาร 
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2.1 การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา  สถานที่แกลูกคาคือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตัง้เหมาะสม  อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถงึลูกคา 

2.2 การติดตอสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใช
ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 

2.3 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรทีใ่หบริการตองมีความชํานาญและ
มีความรูความสามารถในงาน 

2.4 ความมีนํ้าใจ (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ  มี
ความเปนกันเอง  มีวิจารณญาณ 

2.5 ความนาเชื่อถอื (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อม่ันและความวางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

2.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 

2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาแกลกูคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

2.8 ความปลอดภยั (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง
และปญหาตาง ๆ 

2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของบริการดังกลาวได 

2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)  พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว 

3 ประสิทธิภาพในการใหบริการ  ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการธุรกิจ
ใหบริการสามารถทาํได 6 วธิี คือ 

3.1 การใหพนักงานทํางานมากขึ้น  หรือมีความชํานาญสูงขึ้น  โดยจายคาจาง
เทาเดิม 

3.2 เพ่ิมปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  เชน หมอ
ตรวจคนไขจํานวนมากขึ้น  โดยลดเวลาทีใ่ชสําหรับแตละรายลง 

3.3 เปลี่ยนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรม  โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและ
สรางมาตรฐานการใหบริการ  เชน  บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด 

3.4 การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน บริการซักรีด  เปน
การลดบริการจางคนใชหรือการใชเตารีด 
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3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้ง  จะ
ชวยลดการใชบริการการรักษาพยาบาลลง 

3.6 การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัทเชน ราน
ขายอาหารแบบใหลูกคาชวยตวัเอง 

ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 

บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังน้ี 
1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิด

ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวาง
กฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ  เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการ
ซ้ือในแงของสถานที่  ตัวบคุคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  
สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบรกิารจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อได
เร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน  และความสะดวกใหกับผู
ที่มาติดตอ 

1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิก
ดี  หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเชื่อ
มันวาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 

1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ  มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดสุื่อสาร (Communication)  สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ  
จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย  และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคา  หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชใน
การใหบริการ  เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลกัษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่
เสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการ  ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบรกิาร (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน  กลาวคอื  ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นได
หน่ึงรายเนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะระเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได  
เพราะตองผลติและบริโภคในเวลาเดียวกนั  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะขงการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร  จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร  ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
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ในบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคมุ
คุณภาพ  ทําได 2 ขั้นตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ  คดัเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 
3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะ

ของลูกคาและทําการเปรียบเทียบเพ่ือนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึน้ 
4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเกบ็ไวไดเหมือน

สินคาอ่ืน  ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอน  จะทําใหเกิดปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  กลยทุธการตลาดที่
นํามาใช  เพ่ือปรับปรุงความตองการซื้อใหสมํ่าเสมอแปรับการใหบริการไมใหเกิดปญหามาก
หรือนอยเกินไปดังน้ี 

4.1 กลยุทธเพ่ือปรับความตองการซื้อ (Demand) (1)  การตั้งราคาใหแตกตาง
กันเพ่ือปรับความตองการซื้อใหสมํ่าเสมอ  กลาวคือ  การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อมาก
และตั้งราคาต่าํในชวงที่มีความตองการซื้อนอย (2)  กระตุนในวงที่มีความตองการซื้อนอย  โดย
จัดกิจกรรมลดราคาและสงเสริมการขาย (3)  การใหบริการเสริม (4)  ระบบนัดหมายเพื่อให
ทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน  เพ่ือการวางแผนการใหบริการที่เหมาะสมและเพื่อปรับระดับดี
มานดใหเหมาะสม 

4.2 กลยุทธเพ่ือปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply)  มีดังน้ี (1)  เพ่ิม
พนักงานชั่วคราว (2)  การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก (3) ใหผูบริโภค
มีสวนรวมในการใหบริการ  เพ่ือประหยัดเวลาของผูขายในการใหบริการ (4)  การใหบริการ
รวมกันระหวางผูขาย (5) การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต  
 

รูปแบบกลยทุธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ  
(Three types of marketing strategy in the service business) 
(Philip Kotler. 2000 : 434-436)  กลาววา ธุรกิจบริการตองมีการตลาด 3 แบบ  

เพ่ือใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดแก 
1. การตลาดภายใน (Internal marketing)  ตองอาศัยพนักงาน  ดังน้ันธุรกิจบริการ

ควรมีการฝกอบรมและสรางแรงจูงใจพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
2. การตลาดภายนอก (External marketing)  เปนการใชเครื่องมือทางการตลาด  

เพ่ือใหบริการลูกคาในดานการใหบริการลูกคา  การจัดเตรียมการบริการ  การกําหนดราคา  
การจัดจําหนาย 
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3. การตลาดที่สมัพันธกันระหวางผูใหบริการกับผูซ้ือบริการ (Interactive marketing)  
เปนการสรางคุณภาพการบริการใหลูกคาพอใจและเชือ่ถือ  ซ่ึงการที่ลูกคาจะพอใจในบริการ
หรือไมน้ัน  ลูกคาจะพิจารณาจากสิ่งตอไปน้ี 

− คุณภาพดานเทคนิค  (Technical quality) 

− คุณภาพดานหนาที่ (Function quality) 

− คุณภาพดานบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนการซื้อ (Search 
qualities) 

− คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) 

− คุณภาพความเชื่อถือไดจริง (Credence qualities) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 5     รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ (Three 
Types of Marketing in Service Industries) 

ที่มา  :  โดย  Philip Kotler. (2000). Marketing Management : 435 

การตลาดภายใน 
(Internal marketing) 

บริษัท 
(Company) 

พนักงาน 
(Employees) 

การตลาดภายนอก 
(External marketing) 

การตลาดที่สมัพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
(Interactive Marketing) 

ลูกคา 
(Customer) 

Cleaning/      Financial/  Restaurant 
Maintenance  banking   industry 
Services        services 
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บริษัทผูขายบริการมีงาน 3 อยางตองกระทําคือ  ความแตกตางในเชงิการแขงขัน
คุณภาพของบริการและผลผลิต  ทั้ง 3 ปจจัยน้ีมีปฏิกิริยาตอบตอกันแตอาจอธิบายแยกกันดังน้ี 
(อดุลย จาตุรงคกุล;  และคณะ.  2542: 315-318) 

1. การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง (Managing Differentiation) 
 นักการตลาดบริการมักประสบกับความยุงยากในการทาํใหบริการของเขา
แตกตางไปจากของคูแขง  การแยกความแตกตางไมไดทําใหเกิดการแขงขันอยางหนักทางดาน
ราคา  การทําใหขอเสนออื่นแตกตางนอกจากราคา  มีดังน้ี 

(1) ขอเสนอขาย (Offer)  ประกอบดวยสิ่งประดิษฐใหมทีแ่ตกตางไปจากคูแขง  
ผูบริโภคคาดหวัง Primary Service package เชน  บริษัทการบนิใหบริการบนิไปยังสถานที่ที่
ผูบริโภคตองการ  นอกจากนั้นผูบริโภคยังหวังจะได  Secondary  service features เชน 
ภาพยนตร  การจองตั๋วลวงหนามีสินคาขาย  บริการโทรหาผูอ่ืนบนพื้นดินและรางวัลสําหรับผูที่
ใหบริการการบิน  เปนตน  สิ่งที่ควรพจิารณาก็คือ Secondary service features  น้ันมีการ
ลอกเลียนแบบไดงาย 

(2) การจัดสงบริการ (Delivery)  มีการติดตอผูบริโภคไดมากกวาคูแขง  พัฒนา
สิ่งแวดลอมทางภายภาพใหจูงใจผูซ้ือบริการไดงาย  สามารถออกแบบกระบวนการจัดสงให
ดีกวาคูแขงได 

(3) ภาพพจน (Image)  บริษทัใหบริการสามารถทําใหภาพพจนแตกตางกันได
โดยการใชตรายี่หอและสัญลักษณ  บางบริษัทสามารถทําการตลาดโดยจัดทําโครงการการตลาด
มาตรฐานไปทั่วโลก 
 

2. การจัดการกับคุณภาพของบริการ (Managing Service Quality) 
วิธีที่จะทําใหเห็นความแตกตางกับคูแขงของบริษัทขายบริการก็คือ  ทําการสง

บริการที่มีคุณภาพสูงกวาของคูแขง  วิธีการก็คือ  ทําใหคุณภาพของบริการเทากับความ
คาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมายหรืออาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของลูกคาใน
ตลาดเปาหมาย  ความคาดหมายของลูกคาเกิดขึ้นจากประสบการณในอดีตของลกูคา  การแพร
คําพูดและโฆษณาจากบริษทัผูขายบริการ  ลูกคาจะเลือกผูขายบรกิารจากปจจัยตางๆ เหลานี้
และหลังจากการรับบริการกจ็ะทําการเปรยีบเทียบบริการที่เขารับรู (Perceived Service) กับ
บริการที่เขาคาดหมาย (Expected Service)  ถาบริการที่รับรูนอยกวาบริการที่คาดหมาย  
ลูกคาก็จะเลิกสนใจผูขาย  แตถาเทาหรือเกินกวาความคาดหมาย  เขาจะใชบริการจากผูขายซ้ํา
อีก 
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นักวิชาการบางทานพบวามีตัวกําหนดคณุภาพของบริการเรียงตามลําดับ
ความสําคัญดังน้ี 

(1) ความนาเชื่อถอื (Reliability)  ความสามารถในการกระทําบริการทีน่าเชื่อถือ
และถูกตอง 

(2) ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  ความเต็มใจชวยลูกคาและใหบริการ
ทันทวงท ี

(3) ความแนนอน (Assurance)  ความรูและความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการนําพาความเชื่อถือและความมั่นใจสูลูกคา 

(4) การเอาใจเขาใสใจเรา (Empathy)  จัดใหมีความเอาใจใสตอลูกคา  ใหความ
สนใจทางดานวัตถุ (Tangibles)  เครื่องอํานวยความสะดวกทางวตัถุ  เครื่องมือ  พนักงาน และ
วัสดุสื่อสาร 
 นอกจากนี้มีการวิจัยมากมายพบวาบริษัทที่ขายบริการมักปฏิบัติดังน้ี 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธ  มักมุงที่ลูกคาโดยใชกลยุทธตอบสนองความ
ตองการ  เพ่ือใหลูกคาเกิดความซื่อสัตย 

2. มุงที่ประวตัิในการปฏิบัติงานของผูบริหารในดานคุณภาพ  ทั้งน้ีรวมถึงประวตัิ
ทางการเงินและปฏบิัติงานทางดานบริการ เชน  แมคโดนัล เนนที่ QSCV  ซ่ึงหมายถึง Quality  
(คุณภาพ)  Service (บริการ)  Cleanliness (ความสะอาด)  Value (คุณคา) 

3. ความมีมาตรฐานสูง  จะนําไปสูการเปนผูใหบริการที่ดี 
4. การมีระบบตรวจสอบการดําเนินการใหบรกิาร  มีการตรวจทั้งของบริษัทและ

บริษัทคูแขง 
5. มีระบบการจดัการคํารองทุกขของลูกคาอยางไดผล 
6. การมีความสามารถทําความพอใจใหแกทั้งลูกคาและพนักงาน 
 

3. การจัดการกับผลผลติ (Managing Productivity) 
บริษัทขายบรกิารมักจะถูกแรงผลักดันใหลดตนทุนลงและเพ่ิมผลผลิตใหมากขึ้น  

วิธีการเพิ่มผลผลิตใหมากขึน้มีอยู 7 วิธ ี
วิธีที่ 1 ทําใหผูขายบริการทํางานอยางชํานิชํานาญมากขึ้น  จางคนที่มีความ

ชํานาญคัดเลอืกคนใหดี  ฝกอบรมอยางดี 
วิธีที่  2 เพ่ิมปริมาณของบริการโดยมีคุณภาพ  ณ จุดใดจุดหนึ่ง เชน  หาที่พัก

ใหพนักงาน  เพ่ือเพ่ิมผลผลิต 
วิธีที่  3 ทําใหบริการกลายเปนอุตสาหกรรม  โดยการเพิ่มเครื่องมือและทําให

การผลิตออกมาเปนมาตรฐาน  เรียกไดวาใชแนวคิดของการมีทัศนคติดีตออุตสาหกรรมการ
ใหบริการ 
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วิธีที ่ 4 ลดความตองการหรือบริการลง  หรือทําใหความตองการบริการเปนสิ่ง
ลาสมัย  โดยทําการประดษิฐทางแกไขในรูปผลิตภัณฑขึ้นมา  เชน  ใชทีวีแทนการออกไปเที่ยว
นอกบาน 

วิธีที่  5 ออกแบบบริการที่ดีมากขึ้น  ถาอยากหยุดสูบบุหร่ีกต็องทดแทนดวย
การรักษาทางแพทยที่แพงกวา 

วิธีที่  6 เสนอสิ่งจูงใจแกลูกคาใหใชแรงงานของตน  แทนที่จะใชแรงงานของ
บริษัท เชน  ภัตตาคารจูงใจใหลูกคาบรกิารตนเอง 

วิธีที ่ 7 ใชพลังของเทคโนโลยี  ทําใหพนักงานใหบริการในการผลิตผลผลติ
ไดมากขึ้น 

บริษัทจะตองหลีกเลี่ยงที่จะเพ่ิมผลผลติมากเกินไปจนไปลดคุณภาพที่ผูบริโภครับรู  
วิธีการเพิ่มผลผลิตบางวิธี  เพ่ิมความพอใจใหกับผูบรโิภค  แมวาจะมีคุณภาพไดมาตรฐาน
เทานั้นก็ตาม  แตบางวิธเีนนคุณภาพมาตรฐานเกินไปจนไปลดบรกิารที่ปรับแตงใหเขากับความ
ตองการขอผูบริโภคใหนอยลง  ดังน้ันการเพิ่มผลผลติจึงตองคํานึงถึงคุณภาพที่ผูบริโภครับรู
ดวย 

องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ   Millett (1954 : 397-400) 

ไดนําเสนอองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการคือ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  หมายถึง  ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติทีว่าคนทุกคนเทาเทียมกนั  ดังน้ัน  ประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน  ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการประชาชน
จะไดรับการปฏิบัตใินฐานทีเ่ปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service)  หมายถึง  ในการบริหารจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธผิลเลย  ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  หมายถึง การใหบรกิารสาธารณะ
ตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity  
at the geographical)  ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลข  ถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ  และสถานทีต่ั้งทีใ่หบริการสรางความไมยุดติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความ
พอใจของหนวยงานที่ใหบรกิารวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
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5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service)  หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ในงานวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดนําทฤษฏีและแนวคิดดานบริการมาใชในการวัดพฤติกรรม
ของลูกคาในการใชบริการศนูยฝกอบรมโปรแกรมคอมพิวเตอรของ Bangkok Advanced 
Learning    คือ  ระยะเวลาในการใชบรกิาร  เหตุผลในการเลือกบรกิาร  ความถี่ในการใชบริการ  
ระยะเวลาในการใชบริการ/ครั้ง  ชวงวันและเวลาในการมาใชบริการ  บุคคลมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการ  รูปแบบคาใชจายที่ตองการ  และขอเสนอแนะอื่นๆ  ที่มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมโปรแกรม
คอมพิวเตอรของ Bangkok Advanced Learning   
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4.   กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (TQM) 

 การกําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการ
ตลาด  โดยใชสวนประสมทางการตลาด  หรือเรียกวา 7Ps  ซ่ึงประกอบดวย  สินคาและบริการ 
(Product and Services) , ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย (Place), การสงเสริมการขาย 
(Promotion) นอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ  เพ่ิมเตมิซ่ึงประกอบดวย (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน; และคนอื่นๆ. 2541 : 337)  ผูใหบริการ (People), การสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical evidence and presentation) , Process (กระบวนการในการใหบริการ)  
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) (TQM) เพ่ือสงมอบคุณภาพ
ในกรใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer satisfaction) โดยสรางกล
ยุทธในแตละประเภทของสวนประสมทางการตลาดอันไดแก 

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึง สิ่งที่เสนอขาย  เพ่ือ
สนองตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑที่เสนอขาย  อาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมี
ตัวตนก็ได (Intangible)  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  
หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน  (Utility)  มีคุณคา (Value)  ในสายตาของลูกคา  
จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายาม
คํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  และ(หรีอ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product 
Component)  เชน ประโยชนพ้ืนฐาน  รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา 
ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product  Positioning)  เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัท  เพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development)  เพ่ือใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved)  ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix)  และสายผลติภัณฑ 
(Product line) 

2. ราคา (Price)  หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตวัเงิน  และราคาเปนตนทุน 
(Cost) ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคณุคา (Value)  ของผลิตภัณฑกับราคา 
(Price) ของผลิตภัณฑ  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ  ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธ
ดานราคาตองคํานึงถึง 
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2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived value)  ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงตองพิจารณาวา
การยอมรับของลูกคาในคณุคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน 

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ 
2.3 การแขงขัน 
2.4 ปจจัยอ่ืนๆ  

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)  หมายถึง   โครงสรางของชองทาง  
ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไป
ยังตลาด  สถาบันที่นําผลติภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย  ก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่
ชวยในการกระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคา
คงคลัง  การจัดจําหนาย  จึงประกอบดวย  2  สวนดังน้ี 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution)  หมายถึง  เสนทางที่
ผลิตภัณฑ  หรือกรรมสิทธิท์ี่ผลติภัณฑถกูเปลี่ยนมือไปยังตลาด  ในระบบชองทางการจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย  ผูผลิต  คนกลาง  ผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายตวัสินคาสูตลาด (Market logistics)  หมายถึง  
กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตวัผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปน้ี 

3.2.1 การขนสง (Transportation) 
3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage)  และการคลังสินคา 

(Warehousing) 
3.2.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory  management) 

4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เปนการติดตอสือ่สารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ  เพ่ือสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซื้อ  การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย  
ทําการ  ขาย (Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) 
เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือตองใช
หลักการเลือกใชเครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication 
(IMC))  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลติภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมาย
รวมกันได  เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญ  มีดังน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกบั
องคการและ(หรือ) ผลติภัณฑบริการหรือความคิด  ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  
กลยุทธนาการโฆษณาจะเกี่ยวของกับ 

4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy)  และ
ยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) 

4.1.2 กลยุทธสื่อ (Media strategy)   
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4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling)  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร 
และจูงใจตลาด  โดยใชบุคคลงานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 

4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling strategy) 
4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  
ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจทดลองใช  หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืน  ใน
ชองทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ 

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค  เรียกวา  การสงเสริมการขายทีมุ่งสูผูบริโภค 
(Consumer promotion) 

4.3.2 การกระตุนคนกลาง  เรียกวา  การสงเสริมกายขายทีมุ่งสูคนกลาง 
(Trade promotion) 

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสู
พนักงานขาย (Salesforce promotion) 

4.4 การใหขาวและการประชาสมัพันธ (Publicity and public relations) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  สวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง  ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง  เพ่ือสรางทัศนคตทิี่ดี
ตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหน่ึง  การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing)  
และการตลาดเชื่อมตรง (Online marketing)  เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิด
การตอบสนอง (Response) โดยตรง  หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  ประกอบดวย 

4.5.1 การขายทางโทรศัพท 
4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 
4.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อค 
4.5.4 กรขายทางโทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ  ซ่ึงจูงใจใหลูกคามี

กิจกรรมการตอบสนอง  เชน  ใชคูปอง  แลกซื้อ 
5. ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจบริการ  ผูที่ใหบริการเปนบุคคล  เราสามารถสราง

ความแตกตางในการใหบรกิารแกลูกคา  เพ่ือสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคู
แขงขันได  ดังน้ัน  ในการที่จะพัฒนาศักยภาพของผูที่จะใหบริการ  สามารถทําไดตั้งแตการ
คัดเลือก (Selection)  การฝกอบรม (Training)  แลการสรางแรงจูงใจ (Motivation) และคุณภาพ
ของผูใหบริการที่ดีควรจะมีลกัษณะดังตอไปน้ี 

5.1 ทักษะการแสดงออก 
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5.2 ทัศนะที่ดีตอการดูแลเอาใจใส 
5.3 การตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
5.4 การสรางสรรคสิ่งใหมๆ 
5.5 การแกไขปญหา 
5.6 มีบุคลิกภาพที่ดี 

6. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical evidence) ผูใหบริการ
พยายามที่จะสาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอ  ผานลักษณะทางกายภาพของสถานที่
ใหบริการ (Physical evidence)  ดังน้ันผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ  รูปแบบ  
สถานที่เพ่ือสรางความดึงดูด และความสนใจแกผูรับบริการ เชน การตกแตงหนาราน  ความ
สะอาดเรียบรอย  เปนตน ซ่ึงจะตองมีการคัดเลือก การฝกอบรม  การจูงใจ  เพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองตอลูกคาในแตละศูนย  จะมีรูปแบบการฝกพนักงานที่มีมาตรฐาน และขั้นตอนที่
กําหนดไว  เชน  ตองทําอะไรกอนหลังในเวลาเทาไร  เปนตน 

7. กระบวนการใหบริการ (Processes)  ในการใหบริการ  บรษิัทผูใหบริการควรมี
วิธีการหรือกระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือใหผูรับบริการรับรูเม่ือจะใหบริการไดอยาง
ราบรื่น  เพราะเนื่องจากวาการใหบรกิารมีขอจํากัดที่ไมสามารถใหบริการในพรอมกันครั้งละ
มากๆ  ดังน้ัน  การสรางกระบวนการในการรับบริการ  จะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับ
ความตองการของผูรับบริการในคราวละมากๆ  ได  เชนการนัดหมายเวลา  การเรียงลําดับการ
ใหบริการ เปนตน  เพ่ือใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ 
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ภาพประกอบ 6 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร (Marketing 
tools for services) 

ที่มา :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน ; และคณะ (2546) การบริการการตลาดยุคใหม  ฉบับ
ปรับปรุง หนา 434 

 
จากการวิจัยในครั้งน้ี  ไดทําการศึกษาดานกลยุทธทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

โดยผูวิจัยไดนําโมเดลของการบริหารคณุภาพโดยรวม (TQM)  โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา (Customer’s satisfaction)  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price) การจัด
จําหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  คน (People)  หรือพนักงาน ลักษณะ

การบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM)  โดยคํานึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา 
 (Customer’s satisfaction) 

(2) 
ราคา  

(Price) 

(1) 
ผลิตภัณฑ 
(Product) (7) 

กระบวนการ 
(Process) 

(3) 
การจัดจําหนาย  

(Place) 

(6) การสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
(Physical evidence 
and presentation) 

(4) 
การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
(5) 

คน (People) หรือ 
พนักงาน 

(Employees) 
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ทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical evidence and presentation) และกระบวนการ 
(Process)  เพราะปจจัยเหลานี้เปนปจจัยที่สําคัญทีก่อใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ตลอดจนเอามาใชในการออกแบบ
สอบถามและอภิปรายผลอีกทั้งยังนํามากําหนดขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

5.  ขอมูลเก่ียวกับ Bangkok Advanced Learning   

Bangkok Advanced Learning หรือ BAL เปนศูนยฝกอบรมและใหบริการการสอบ
ของบริษัท เมโทรซิสเต็มสคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) จัดตั้งขึ้นสาํหรับบุคคลทีส่นใจเพิ่มพูน
ความรู ความ สามารถทางดานไอที สามารถสมัครเขารับการอบรมทั้งในเรื่องของ
ระบบปฏิบตัิการ และโปรแกรมแอพพลิเคชั่นตาง ๆ โดยหลักสูตรที่ไดมาตรฐาน และเปนที่
ยอมรับในระดับสากล รวมทั้งบริการการสอบสําหรับผูที่ตองการใบประกาศนยีบัตรวาเปนผูมี
ความรูและความเชี่ยวชาญในผลิตภัณฑน้ัน ๆ  

ประวตัิความเปนมา 

ป  2544  

• กอตั้งศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning 
ป  2545  

• เปนศูนยฝกอบรมไมโครซอฟทอยางเปนทางการ (Microsoft Certified Technical 
Education Center :CTEC) 

• เปนศูนยสอบของ Prometric Thomson Learning  
ป  2546  

• ผานการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2000 

• เปนสถานทีต่ัง้ศูนยสาธติซอฟตแวรการใชงานจริง Business Productivity Center โดย
เปนแหงแรกของโลกที่ไมโครซอฟทรวมทุนกับบรษิัทคูคา 

ป  2547 

• เปนศูนยฝกอบรมไมโครซอฟทระดับสูงสดุ  อยางเปนทางการแหงแรกในประเทศไทย 
(Microsoft Gold Certified Partner for Learning Solution : CPLS) 

• เปนศูนยสอบของ Pearson VUE 
ป  2548  

• เปนศูนยฝกอบรมซอฟตแวรเทรนดไมโครอยางเปนทางการแหงแรกและแหงเดียวใน
ประเทศไทย 
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• เปนศูนยฝกอบรม Cisco ของ Element K ยางเปนทางการแหงแรกและแหงเดียวใน
ประเทศไทย 

• เปนสถานทีต่ัง้ศูนยสาธติการใชงานจริง Mobile Experience Center  โดยเปนแหงแรก
และแหงเดียวในประเทศไทยที่ DTAC รวมทุนกับบรษิทัคูคา 

วัตถุประสงคของการกอตั้งศูนย Bangkok Advanced Learning 

1. เปนศูนยกลางในการฝกอบรมและเผยแพรความรูดานคอมพิวเตอรใหแกนักเรียน 
นักศึกษาและบุคคลทั่วไป  รวมถึงเจาหนาที่ทั้งภาครัฐและเอกชน 

2. เปนศูนยบริการการสอบ ใหกับบุคคลทีต่องการไดรับใบรับรอง (Certified) ดาน
คอมพิวเตอร  เพ่ือประโยชนในการประกอบอาชีพที่เกีย่วของ  

3. เพ่ือเพ่ิมบุคลากร IT ที่มีประสิทธิภาพแกองคกรทั่วไป  โดยโครงการประกันการ
จาง 1 ป สําหรับนักศึกษาจบใหมที่ผานการเรียนและสอบผานมาตรฐานซอฟตแวรของ
ไมโครซอฟท 

4. เปนศูนยปฏบิตัิการ (LAB) สําหรับการอบรมและทบทวนบทเรียน 

ขอบขายธุรกิจ 

1. ศูนย Microsoft Gold Certified Partner for Learning Solution : CPLS ใน
การฝกอบรมโปรแกรมและเทคโนโลยีที่เกีย่วเนื่องกับไมโครซอฟท ทัง้การฝกอบรมทางดานเทค
นิคัล (Technical Class) และแอพพลิเคชั่น (Application) เพ่ือใหผูอบรมมีความรูความเขาใจที่
ชัดเจนเกี่ยวกบัเทคโนโลยีของไมโครซอฟท พรอมความเชี่ยวชาญในเชิงปฏบิตัิการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ   ซ่ึงทางศูนยฯยังเตรียมบริการการสอบใหกับผูทีต่องการขอรับใบประกาศนียบตัร
ความสามารถ(Certification) จากไมโครซอฟท ดังน้ี 

MCSE - Microsoft Certified System Engineer เพ่ือยืนยันความสามารถในการ
ประกอบวชิาชีพทางดานวศิวกรระบบ 
               MCSD - Microsoft Certified System Developer เพ่ือยืนยันความสามารถในการ
ประกอบวชิาชีพทางดานนักพัฒนาระบบ 
    MCDBA - Microsoft Certified Database Administration เพ่ือยืนยันความสามารถ
ในการประกอบวิชาชีพดานนักบริหารระบบฐานขอมูล 
    MCT - Microsoft Certified Training เพ่ือยืนยันความสามารถและประสบการณดาน
การสอน  
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2. ศูนยใหบริการฝกอบรมซอฟตแวร เทรนด ไมโคร หรือ Trend Micro Authorized 
Training ขึ้นอยางเปนทางการแหงแรกในประเทศไทย ซ่ึงถือเปนประเทศที่สองในเอเชยี
ตะวันออกเฉยีงใต รองจากประเทศมาเลเซีย โดยวัตถุประสงคของการจัดตั้งศูนยดังกลาว เพ่ือ
เสริมสรางความรูความเขาใจใหกับลูกคา เกี่ยวกบัซอฟตแวรรักษาความปลอดภยัของเทรนด ไม
โคร ใหมีการใชงานไดอยางถูกตอง และนาํไปประยุกตใชในองคกรใหเกิดประโยชนสูงสดุได 

3. ศูนยทดสอบ Prometric Testing ซ่ึงใหบริการการสอบเพื่อขอรับใบ
ประกาศนียบตัร (Certification) สําหรับระบบปฏิบตัิการทุกประเภท ภายใตมาตรฐานการสอบ
ของ Prometric ซ่ึงไดรับการยอมรับจากทั่วโลก  

4. ศูนยหองปฏิบตัิการ (LAB) ในการฝกอบรมหรือทบทวนบทเรียน  

สิ่งอํานวยความสะดวก 

1. หองอบรม 

• ประกอบดวย 10 หองเรียน  สามารถรองรับผูเขาอบรม 150 ทานตอวัน  โดยที่
หองฝกอบรมมีใหเลือกหลายขนาด  ตั้งแตขนาดใหญสดุ 20 ทาน จนถึงขนาด
เล็กสุด 6 ทาน 

• คอมพิวเตอร 1 เครื่องตอ 1 ทาน  

• มี LCD Projector ประจําแตละหองเรียน  สามารถรองรับความสวางถึง 3000 
lumens และความละเอียดที่ 1024x768 pixels x 3  

• อุปกรณชวยสอน Extron โดยที่ผูสอนสามารถดึงหนาจอผูเรียนมาตรวจสอบดู
ได 

• เวลาเปดทําการ จันทร-ศุกร  เวลา 8:00 – 17:00 น. (เสารและอาทิตยจะเปด
เปนกรณีพิเศษ) 

2. บริการอินเทอรเน็ต 

• เปนศูนย HotSpot ของ KSC Internet  โดยที่สมาชิกสามารถใชงาน
อินเทอรเน็ตได 

• สําหรับผูใชมือถือ DTAC สามารถใชบริการไดฟรี 

• รองรับการติดตอที่เปน Wireless  และ Cable 
3. การเดินทางสะดวก 

• อยูตรงขามสถานีโทรทัศนกองทัพบกชอง 5  สามารถเดินทางไดโดยรถเมล รถ
ตูประจําทาง ทางดวน และรถไฟฟาบีทีเอส (สถานีสนามเปา) 
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6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

สุภาเพ็ญ สุภูตะโยธิน (2541) ไดศึกษาธุรกิจใหบรกิารดานฝกอบรมในเขต
กรุงเทพมหานคร  พบปญหาจากการดําเนินงานดานการใหบริการฝกอบรม ดังน้ี  การจองเวลา
และคุณภาพวทิยากรภายนอกองคกร  ระบบการจัดเกบ็ขอมูลและฐานขอมูลเกี่ยวกับลูกคา  การ
ใหบริการของโรงแรมและสถานที่ฝกอบรม  จํานวนวิทยากรภายในองคกร  คุณภาพวิทยากร
ภายในองคกรและการรองเรียนจากลูกคาเรื่องการใหบริการ  และมีขอเสนอแนะวาองคกรควรที่
จะมีการปรับปรุงมาตรฐานในการใหบริการดานการฝกอบรม  เพ่ือยกมาตรฐานการฝกอบรม
ของประเทศใหทัดเทียมระดับสากล 

 
อรทัย  ทองฤทษฤทธิ์ (2538 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผูเขา

รับการฝกอบรมเกี่ยวกับการฝกอบรมในโครงการพัฒนาบุคลากรทางดานคอมพิวเตอร  
กระทรวงศึกษาธิการ”  โดยทําการศึกษากบักลุมขาราชการและพนักงานรัฐวสิาหกิจในสังกัด
กระทรวงศึกษาธิการ  ทีผ่านการฝกอบรมประจําปงบประมาณ 2536  พบวา ผูเขารับการ
ฝกอบรมมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก  แตใหความสําคัญในดานเนือ้หาหลักสูตรวิชา  
ดานวทิยากรของการฝกอบรม  ดานวัสดุอุปกรณและดานสภาพแวดลอม  สิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ สูงกวาดานกิจกรรมการฝกอบรมและดานการประเมินผล  โดยผูเขารับการ
ฝกอบรมที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  ระดับของกลุมความรูและ
สถานที่ฝกอบรมตางกัน  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ  สําหรับตัว
แปรสังกัดของหนวยงาน  พบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
จงกล  เทิดประสิทธกิุล (2542)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจที่มีตอสภาพแวดลอม

โรงเรียนของนักศึกษาโรงเรียนเทคโนโลยีภาคตะวันออก (อี.เทค)  ผลการศึกษาสรุปไดวา  
ความพึงพอใจที่มีตอสภาพแวดลอมโรงเรียนของนักศกึษาในภาพรวมอยูในระดับมาก  เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานหองเรียนและดานบริหารอยูในระดับมาก  สวนดานอาคาร
สถานที่และดานกลุมเพ่ือนอยูในระดับปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอ
สภาพแวดลอมของโรงเรียนในภาพรวม  พบวา นักศกึษาที่มีเพศแตกตางกัน  เรียนอยูในระดับ
และสาขาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวม  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 
โดยในดานอาคารสถานที่หองเรียน  และกลุมเพ่ือนแตกตางกัน  สวนนักศึกษาที่เรียนอยูใน
ระดับที่แตกตางกัน คือศึกษาอยูในระดบัประกาศนยีบัตรวิชาชีพ (ปวช.)  และนักศึกษาทีเ่รยีน
อยูในระดับประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)  ที่มีตอสภาพแวดลอมของโรงเรียนทั้ง 4 ดาน
ในภาพรวมและรายดาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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วาสนา วรรัตน (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการใหบรกิารของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดชลบรีุ  ตามทัศนะของผูมาใชบริการ  ผลการศึกษา
สรุปไดวาความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  
โดยผูมาใชบรกิารมีความพึงพอใจในการใหบริการดานทรัพยากรนามธรรมเปนอันดับ1 และ
ทรัพยากรรูปธรรมเปนอันดับ2 เพ่ือพิจารณาเปรียบเทยีบความพึงพอใจในการใหบริการ  
จําแนกตามผูใชบริการพบวา ลูกจางและนายจางและขาราชการมีความพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย  โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนนายจางและ
ลูกจางแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ลูกจางและขาราชการมีความสําคัญทางสถติิ  
ลูกจางนายจางและขาราชการมีความพึงพอใจในการใหบริการดานทรัพยากรรูปธรรมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  สวนนายจางกับลูกจางแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวมาทั้งหมด ผูวิจัยไดนําประเด็นที่

สําคัญมาใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ การใหความสาํคัญกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูบริโภค ซ่ึงประกอบไปดวยกันหลายดาน คือ ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดานทําเลทีต่ั้ง  ดาน
การสงเสริมการตลาด  ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดาน
รูปแบบการสอน  เน่ืองดวยปจจัยดังกลาวมีความจําเปนสําหรับใชเปนเครื่องมือในการที่จะ
พัฒนาและกําหนดกลยุทธทางการตลาดของการทําธุรกิจฝกอบรมใหมีประสิทธิภาพ ดังน้ันใน
การวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning   ผูวิจัยจึงไดใหความสําคัญกบัคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช
บริการ และพฤติกรรมในการบริโภคของลูกคา  รวมถึงเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามได
แสดงความคดิเห็นตอปญหาและขอเสนอแนะจากการใชบริการฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  เพ่ือนําผลที่ไดรับไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งขึ้นตอไปในอนาคต หรือเปนขอมูลใหผูทีส่นใจตองการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   นําไปใชในการตัดสินใจใชตอไป 

 
 

 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบรกิารศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ในหลักสูตร Microsoft  Infrastructure, Microsoft 
Developer, Microsoft Application,  Trend Micro/Cisco/IBM อยางนอย 1 หลักสูตร   จาก  4 
หลักสูตรหลัก รวมทั้งสิ้น  600 คน  (Bangkok Advanced Learning ณ เดือนธันวาคม 2548) 

 
ลําดับ หลักสูตร จํานวนผูเขาฝกอบรม (คน) 

1 Microsoft  Infrastructure 200 
2 Microsoft Developer 160 
3 Microsoft Application   160 
4 Trend Micro/Cisco/IBM    80 

รวมกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 600 
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กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรบัการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใช
บริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางนอย 1 หลักสูตร ซ่ึงมีดวยกันทั้งสิ้น 
4  หลักสูตรหลัก  จํานวน 600 คน  เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  โดยมีขนาดลุม
ตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร  โดยใชสูตรของ Taro Yamane กําหนดระดับความเชื่อม่ัน 
95%  (Yamane. 1967 : 887)  ซ่ึงเปนสูตรในการคาํนวณหาจํานวนประชากร  จะไดกลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาดงัน้ี 
  

 สูตร  n = N 
          1+N(e)2 
    
  เม่ือ  n =     ขนาดของกลุมตัวอยา 
   N =     ขนาดของประชากรซึ่งเทากับ   600  คน 
   e =     คาความคาดเคลื่อนสูงสุดที่ยอมรับไดคือ  5% หรือ 0.05  
เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% 
   
เม่ือแทนคาในสูตร  เทากับ 
 
   n =         600 

            1+[(600) x (0.05)2] 
 

   n = 240 ตัวอยาง 
 
 ดังน้ัน  เม่ือไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 240 ตัวอยางแลว  ผูวิจัยไดทําการเพิ่ม
แบบสอบถาม  จํานวน 40%  ไดเทากับ 96  คน  รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 336 กลุมตวัอยาง  
จากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด  600  คน  ขั้นตอนการสุมตัวอยางประกอบดวย 2 
ขั้นตอน ดังน้ี 
 

ขั้นที่ 1    ใชวธิีการสุมตวัอยางแบบชัน้ภูมิ (Stratified Random sampling)  แบบ
กําหนดสัดสวน (Proportionate)  ของจํานวนที่น่ังที่สามารถรองรับลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางนอย 1 หลักสูตร จาก 4 หลักสตูรหลกั  
โดยมีวิธีการการคํานวณ ดังน้ี 
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จํานวนกลุมตวัอยางที่จะเกบ็แตละหลักสตูร  = ประชากรของแตละหลักสูตร x 336 
         ประชากรทั้งหมด 
 

ลําดับ หลักสูตร จํานวนผูเขาฝกอบรม 
(คน) 

จํานวนกลุมตวัอยาง
แบงตามสัดสวน (คน) 

1 Microsoft  Infrastructure 200 112 
2 Microsoft Developer 160 90 
3 Microsoft Application   160 90 
4 Trend Micro/Cisco/IBM    80 44 

รวมกลุมตวัอยางทั้งสิ้น 600 336 
 
ขั้นที่ 2    ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) โดย

เลือกกลุมตวัอยางเพื่อแจกแบบสอบถามตามจํานวนสดัสวนในแตละหลักสูตรที่กาํหนดไวในขัน้
ที่ 1 ใหกับลูกคาที่เต็มใจและใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม   

 

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 5 สวนดังน้ี   
 

สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม  ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ   แผนกงานที่สังกัดอยู   อายุงาน  
ประเภทของธุรกิจ  มีจํานวนทั้งสิ้น  7 ขอ  โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบไดเพียง
คําตอบเดียว  ไดแก 

ขอที่ 1  เพศ  เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
1. ชาย 
2. หญิง 

ขอที่ 2   อายุ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 
2. 21 - 30  ป 
3. 31 - 40  ป 
4. 41 - 50  ป 
5. มากกวา 51 ปขึ้นไป 
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ขอที่ 3   ระดับการศึกษา  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
6. ต่ํากวาปริญญาตรี 
7. ปริญญาตรี 
8. ปริญญาโท 
9. ปริญญาเอก 

ขอที่ 4    อาชีพ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. นักเรียน/นักศกึษา 
2. ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
3. รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
4. ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตวั 

ขอที่ 5    แผนกงานที่สังกัดอยู  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. แผนกบัญช/ีการเงิน 
2. แผนกการตลาด 
3. แผนกทรัพยากรบุคคล 
4. แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
5. แผนกอ่ืน ๆ โปรดระบ ุ

ขอที่ 6    อายุงาน  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. นอยกวาหรือเทากับ 1 ป  
2. มากกวา 1 – 5   ป 
3. มากกวา 6 – 10 ป 
4. มากกวา 10 ปขึ้นไป 

ขอที่ 7    ประเภทธุรกิจ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. การพาณิชย (Commerce)   
2. การอุตสาหกรรม (Industry) ดานการผลิตสินคา 
3. การบริการ (Services)   
4. สถาบันการศกึษา (Education)  
5. ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 
6. แผนกอ่ืน ๆ โปรดระบ ุ
 

สวนที่ 2   เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ในแตละดาน  โดยคําถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) ของ Likert  
โดยใหผูตอบคําถามเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว  จํานวน  38  ขอ 
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โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  1  ถึง  5  แทนระดับความพึงพอใจ  ดังตอไปน้ี 
 

  5 หมายถึง พอใจมาก  
  4 หมายถึง พอใจ 
  3 หมายถึง เฉย ๆ 
  2 หมายถึง ไมพอใจ 
  1 หมายถึง ไมพอใจมาก 

เกณฑการประเมิน  สามารถแบงชวงคะแนนที่ใชวิธีการคํานวณหาความกวางของ
อันตรภาคชั้น (Class Interval : I) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล (กัลยา  วานิชย
ปญญา. 2542 : 29) ดังน้ี  
 

 I = ความกวางของอันตรภาคชั้น     =    (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1      
        
          =    0.8        
 

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังน้ี 
   

4.21 - 5.00 หมายถึง พอใจมาก 
3.41 - 4.20 หมายถึง พอใจ 
2.61 - 3.40 หมายถึง เฉยๆ  
1.81 - 2.60 หมายถึง ไมพอใจ 
1.00 - 1.80 หมายถึง ไมพอใจมา 

 
สวนที่ 3   เปนคําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม 

จํานวน 8 ขอ  โดยคําถามจะเปนปลายเปด จํานวน 4 ขอ คือขอ  2, 4 เปนคําถามแบบ
เลือกตอบไดเดียงขอเดียว (Check List)  จํานวน 5 ขอ คือขอ 1,3, 5, 6 ,7, 8 

 

ขอที่ 1  พฤติกรรมในการใชบริการ    เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale  
ขอที่ 2  ระยะเวลาที่ใชบริการ   เปนขอมูลประเภท  Ratio  Scale 
ขอที่ 3  วันและเวลาที่เลือกมาใชบริการ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 4  สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด เปนขอมูลประเภท  

Ratio Scale 

 5 
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ขอที่ 5  เหตุผลที่มาใชบริการ   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 6  บุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 7  การใชบริการรวมกับที่อ่ืน  เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 8 บุคคลที่ชําระคาใชบริการ  เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
 
สวนที่ 4   เปนคําถามที่เกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของ

ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning    โดยเปนแบบสอบถาม
ที่มีลักษณะเปน Semantic Differential Scales ซ่ึงแบบสอบถามจะวัดจากซายไปขวา    ดวยคํา
ภามที่มีลักษณะแบบตรงกันขาม  การใหนํ้าหนักคะแนนแบงออกเปน 5 ลําดับคะแนน  ดังน้ี 5, 
4, 3, 2, 1  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตภาคชั้น (Interval scale)  ซ่ึงเกณฑคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางที่จะนํามาวัดระดับแนวโนมในการใชบริการ  จะมีเกณฑพิจารณาดังน้ี 

 
 5 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน  
 4 หมายถึง อาจจะใชบริการ / บอกตอ 
 3 หมายถึง ไมแนใจ 
 2 หมายถึง นาจะไมใชบริการ / ไมบอกตอ 
 1 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน 
 
เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว  จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมา

พิจารณาระดับความถี่  โดยมีวิธีการคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval : 
I) (กัลยา  วานิชยปญญา. 2542:29) ดังน้ี 
 
  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

 5 
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จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังน้ี 

 

4.21 - 5.00 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน 

3.41 - 4.20 หมายถึง อาจจะใชบริการ / บอกตอ 
2.61 - 3.40 หมายถึง ไมแนใจ 
1.81 - 2.60 หมายถึง นาจะไมใชบรกิาร / ไมบอกตอ 
1.00 - 1.80 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน 

 
สวนที่ 5   คําถามปลายเปด (Opened-end)  เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องของ

ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ ที่มีตอการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   เพ่ือรับทราบปญหาขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาขอมูลจากตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจและพฤติกรรม

ของลูกคา  เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. สรางแบบสอบถามทั้งหมด 5 สวน 
 สวนที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ

ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 สวนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน 
  สวนที่ 3 พฤตกิรรมของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok 

Advanced Learning   
  สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใช

บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok  Advanced Learning   
 สวนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะ 
3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบและ

เสนอแนะเพิ่มเติม  เพ่ือนําแบบสอบถามทีไ่ดไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง  พรอมใหผูเชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความถูกตอง  และความเหมาะสมของเนื้อหา  จากนั้นนําปรึกษากับคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธ เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจนกอนนําไปใช 

4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 

30 คน       และนํามาหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) อางใน กัลยา วานิชยบัญชา (2548: 449-450) 
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 Cronbach’s Alpha ( α )   =     k COVARIANCE /   VARIANCE  
     

                                       1+(k – 1) COVARIANCE / VARIANCE  

เม่ือ Cronbach’s Alpha α  แทน  คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
  k  แทน จํานวนคําถามของแบบสอบถาม 
 COVARIANCE  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถาม 
 VARIANCE  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 

ผลลัพธคาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดย

จะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง  

ในการวิเคราะหความเชื่อถือไดของการวัด (Reliability) ของแบบสอบถามไดนําเฉพาะ
แบบสอบถามในสวนที่ 2 และสวนที่ 4  

แบบสอบถามในสวนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละ
ดาน มาทําการทดสอบไดผลการวิเคราะหคาความเชื่อถือไดของการวัดดังน้ี 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
แตละดานโดยรวม มีคาเทากับ 0.943 โดยแบงเปนรายดาน ดังน้ี 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานสถาบันและเนื้อหาสาระ มีคาเทากับ 0.831 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานราคา มีคาเทากับ 0.889 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานสถานที่ใหบริการ มีคาเทากับ 0.818 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานการสงเสริมทางการตลาด  มีคาเทากับ 0.939 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  มีคาเทากับ 0.911 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม มีคาเทากับ 0.886 
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คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานรูปแบบการสอน มีคาเทากับ 0.896 

แบบสอบถามที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok  Advanced Learning  มาทําการทดสอบไดผลการวิเคราะห
คาความเชื่อถือไดของการวัด มีคาเทากับ 0.752 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุงศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning   โดยแหลงขอมูลมีดังน้ี 

1.   แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง โดยแบงตามหลักสูตรทีเ่ปดอบรม จํานวน  336  ตัวอยาง  และนําแบบสอบถามที่
ไดจากการเก็บรวบรวมมาทําการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล  เพ่ือดําเนินการสรุปผล
ตอไป 

2.   แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มี
ผูรวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ไดแก หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ 
และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ  เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

1. การจัดกระทาํขอมูล 

1.1. นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมูลจริง 
1.2. รวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยทําการตรวจสอบความ

ถูกตองและสมบูรณของแบบสอบถาม  
1.3. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบ

ลงรหัสสําหรับการประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
1.4. นําขอมูลที่ลงรหัสไปแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร และทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชโปรแกรมการวเิคราะหสถติิสาํเร็จรูป SPSS (Statistical package for social 
sciences for windows) เวอรชั่น 13 
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2. การจัดกระทาํขอมูล 

2.1. การวิเคราะหขอมูลสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชสถติดัิงน้ี 
     แบบสอบถามสวนที่ 1  เปนคําถามที่เกี่ยวกบัลักษณะทางประชากรศาสตร
ของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ แผนกงานที่สังกัดอยู  อายุ
งาน  ประเภทของธุรกิจ  โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) 
 แบบสอบถามสวนที่ 2  เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน  โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X)  และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
 แบบสอบถามสวนที่ 3  เปนคําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning    โดยสามารถแจกแจงเปนรายขอได
ดังน้ี 
 ขอที่ 2, 4  เปนการนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X)    และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 ขอที่ 1, 3, 5, 6 ,7, 8 เปนการนําคาที่ไดมาหาคาเปอรเซ็นตหรือรอยละ 
(Percentage) 
 แบบสอบถามสวนที่ 4  เปนคําถามที่เกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมและการ
บอกตอในอนาคตของของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X)      และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
 การวิเคราะหขอมูลสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชสถติิดังน้ี 

2.1.1. ใชสถติการทดสอบคาที (t-Test)  เพ่ือใชทดสอบสมมตฐิานขอที่ 1 
(เพศ) 

2.1.2. การหาคาสัมประสิทธสหสมัพันธแบบเพยีรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient)  เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ขอที่ 2,     
ขอที่ 3, ขอที่ 4 และขอที ่5  

2.1.3. การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
variance : One Way ANOVA) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ขอที่ 1 (อาย ุ
ระดับการศึกษา  อาชีพ  แผนกงานที่สังกัดอยู  อายุงาน  ประเภท
ของธุรกิจ) 
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3. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

3.1. สถิติพื้นฐาน ไดแก 
3.1.1   การหาคาสถิติรอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของ

ขอมูลตาง ๆ โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 1   
 

  คารอยละ   =    จํานวนผูตอบแบบสอบถามแตละกลุม   x   100 
  จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 

3.1.2   การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลดาน
ตาง ๆ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 255) โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 2 

 

X = ΣX 

   n 
   
   เม่ือ X แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

    ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  
 

3.1.3  การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    เพ่ือใชแปล
ความหมายของขอมูลดานตาง ๆ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542 : 255)  โดยใชใน
แบบสอบถามสวนที่ 2 

 

S.D. =  nΣX2  -  (ΣX)2 

       n(n – 1)  

 

   เม่ือ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    n แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
    n – 1 แทน จํานวนตัวแปรอิสระ  

    (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
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    Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

3.2 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  

3.2.1 การทดสอบคา t-test ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 
กลุม ที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบลักษณะทางประชากรศาสตร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
2542 : 360)  เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 

      กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (σ2
1 = σ2

2) 
 
  t =  X1 -  X2 
        1      1 
     n1     n2 

    df = n1 + n2 - 2 
 

   เม่ือ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X1 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    X2 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

p แทน คาความแปรปรวนรวม 
    n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2
    df แทน องศาความเปนอิสระ 

S2
p +  



 

 

56 

กรณีคาความแปรปรวนไมเทากัน (σ2
1 ≠ σ2

2) 
 
  t =  X1 -  X2 
      S2

1    S
2
2 

     n1      n2 

                 S2
1    S

2
2  

  df =     n1     n2 

 S2
1  

2   S2
2   

2 
      n1        n2 

         n1 -1    n2-1 
 

   เม่ือ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X1 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    X2 แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

1 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
    S2

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
    n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2
    df แทน องศาความเปนอิสระ 

3.2.2 การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม  โดยใช F-Test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way 
analysis of variance : F-test (กัลยา  วานิชยบัญชา. 2544: 333)  เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 
2-4   
 

+

 +  

+
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ตาราง 2  ตารางวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

 
ระหวางประชากร 

 

 
k – 1 

 

 

 SS(B)  = Σ        
                

 
 MS(B)=            

 
ภายในประชากร 

 
n - k 

 

         = Σ Σ X2
ij –          

 

 
MS(w) = 

 
 

MS(B)  
MS(w) 

 
รวม 

 
n - 1 

 

        = Σ ΣX2
ij         

                     

  

 
เม่ือ k แทน  จํานวนประชากรที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

n แทน จํานวนตัวอยางทั้ งสิ้นที่ เลือกมาจากประชากรทุก  
        ประชากร 

SS(B) แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร  
        (Between Sum of Square) 

   k – 1 แทน  องศาแหงความเปนอิสระระหวางประชากร 
            (Between Degree of Freedom) 
   SS(W) แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร  
            (Within Sum of Square) 
   n – k แทน  องศาแหงความเปนอิสระของภายในประชากร 
            (Within Degree of Freedom) 

MS(B) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
            (Mean Square Between Groups) 
   MS(W) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 

        (Mean Square Within Groups) 
F แทน  คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤติจากการแจกแจง 

        แบบ F เพ่ือทราบนัยสําคัญ 
 

n

j=1 

i=1 

k 
T2

i T2

ni n

SS(w) 

SS(B) 
k-1 

i=1

k n

i=1  j=1 
Σ
k T2

ni n-k 
SS(w) 

SS(T) 
n
T2
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กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความ
แตกตางเปนรายคู ที่ระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชย
ปญญา.  2544 : 333)  
 

 

LSD = t1 - α ; n - k    2MSE 

        2              ni   

โดยที่ ni  ≠ nj 

 r   = n – k   
 

เม่ือ LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง 

          กลุมที่ i และ j 
   MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความ
แปรปรวน 
   k แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
   n แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

   α แทน คาความเชื่อม่ัน 
 

3.2.3  การทดสอบการทดสอบโดยใชสถติิอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่อิสระตอ
กัน หรือหาคาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด  

 

rXY         =         nΣXY   -   (ΣX)(ΣY) 
   

  [ nΣX2 –(ΣX)2] [nΣY2-(ΣY)2]   
 
 

เม่ือ    rXY        แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

        ΣX       แทน ผลรวมของคะแนน X 

ΣY        แทน ผลรวมของคะแนน Y 

(ΣX)2     แทน ผลรวมของคะแนนชุด X  แตละตัวอยางกําลัง
สอง 



 

 

59 

(ΣY)2     แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y  แตละตัวอยางกําลัง
สอง 

ΣXY      แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทกุคู 
n           แทน จํานวนกลุมคนหรือกลุมตัวอยาง 

โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 สําหรับการแปล
ความหมายระดับความสัมพันธโดยมีขอกําหนดดังน้ี  (กัลยา  วานิชยบัญชา. 2545: 285) 

ถาคา r มีคาเปนลบ (–) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกัน
ขาม 

ถาคา r มีคาเปนบวก (+) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทาง
เดียวกัน 

ถาคา r มีคาเปนศูนย (0) แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย 
ถาคา r มีคาเขาใกลศูนย (0) แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกัน 
ถาคา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทาง

เดียวกัน และมีความสัมพันธกันมาก 
ถาคา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกัน

ขาม และมีความสัมพันธกันมาก 
เกณฑการแปลความหมายคาคาสัมประสทิธฺสหสัมพันธ (ชูศรี   วงศรัตนะ.

2541 : 324) มีดังน้ี 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91-1.00  แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูงมาก 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90  แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูง 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับปานกลาง 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30  แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับต่ํา 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ  0  แสดงวาไมมีความสัมพันธในเชิง

เสนตรง 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมาย
ของผลการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n  แทน จํานวนลูกคากลุมตวัอยาง 
X  แทน คาเฉลีย่ของกลุมตวัอยาง 
S.D.  แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คาเฉลีย่ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
F-Ratio แทน คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
Sig.2 tailed แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
Sig แทน ระดับนัยสําคญัทางสถติิจาการทดสอบทีโ่ปรแกรม SPSS   

           คํานวณได 
LSD    แทน     Least Significant Difference 
*  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
**  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอ  ออกเปน 5 ตอน ตามลําดับ ดังน้ี 

ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  

ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาในแตละดานที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  

ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ แผนกงาน
ที่สังกัดอยู อายุงาน  และประเภทของธุรกิจ โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ 
(Percentage) ไดดังน้ี 

 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละ  ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใช     

บริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
 

  ความถี่ (คน) รอยละ  
    
1. เพศ    
     ชาย 232 69.00  
     หญิง 104 31.00  
รวม 336 100.00  
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ  

    
2. อายุ    

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0 0  

21-30  ป 219 65.20 

31-40  ป 111 33.00  

41-50  ป 6 1.80  

     มากกวา 51 ปขึ้นไป 0 0  

รวม 336 100.00  
    
3. ระดับการศึกษา    
     ต่ํากวาปริญญาตรี 0 0.00  
     ปริญญาตรี 233 69.30  
     ปริญญาโท 103 30.70  
     ปริญญาเอก 0 0.00  
รวม 336 100.00  
    
4. อาชีพ    
     นักเรียน/นักศึกษา 0 0.00  
     ขาราชการ/วิสาหกิจ 10 3.00  
     รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 326 97.00  
     ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตัว 0 0.00  
รวม 336 100.00  
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ  
    
5. แผนกงานที่สังกัดอยู    
     แผนกบัญชี/การเงิน 5 1.50  
     แผนกการตลาด/การขาย 37 11.00  
     แผนกทรัพยากรบุคคล 2 0.60  
     แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 245 72.90  
     อ่ืนๆ 47 14.00  
รวม 336 100.00  
    
6. อายุงาน    
     นอยกวาหรือเทากับ 1 ป 76 22.60  
     มากกวา 1-5 ป 179 53.30  
     มากกวา 6-10 ป 34 10.10  
     มากกวา 10 ปขึ้นไป 47 14.00  
รวม 336 100.00  
    
7. ประเภทธุรกิจของบริษัท    
     การคาและการพาณิชย 35 10.40  
     การอุตสาหกรรมการผลิต 168 50.00  
     การบริการ 40 11.90  
     สถาบันการศึกษา      54 16.10  

 ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 10 3.00  
     อ่ืนๆ  29 8.60  
รวม 336 100.00  

จากตาราง 3  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 336 คน จําแนกตามตัวแปรได
ดังน้ี 
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เพศ  ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบ
แบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 232 คน คิดเปน รอยละ 69 และเพศหญิง มีจํานวน 104 
คน คิดเปนรอยละ 31 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 

อายุ   ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีอายุ  21-30 ป  จํานวน 219  คน คิดเปนรอยละ 65.20
รองลงมาเปนลูกคาทีมีอายุ  31-40 ป จํานวน 111 คน  คิดเปนรอยละ 33  รองลงมาเปนลูกคาที่
มีอายุ 41-50 ป   จํานวน  6 คน คิดเปนรอยละ 1.80 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา     ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  จํานวน  233 
คน คิดเปนรอยละ 69.30 รองลงมาเปนลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 103 คน คดิ
เปนรอยละ 30.70 ตามลําดับ 

อาชีพ  ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท จํานวน 326 คน คิดเปนรอยละ 97.00  
รองลงมามีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 

แผนกงานที่สังกัดอยู  ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ จํานวน 245 คน 
คิดเปนรอยละ  72.90 รองลงมาคือแผนกการตลาด/การขาย จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 
11.00 รองลงมาคืออ่ืนๆ จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 14.00 รองลงมาคือแผนกบัญชีและ
การเงิน จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.50  รองลงมาคือแผนกทรัพยากรบุคคล จํานวน 2 คน  
คิดเปนรอยละ 0.60 ตามลําดับ 

อายุงาน  ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุงานมากกวา 1-5 ป จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 53.30 
รองลงมามีอายุงานนอยกวาหรือเทากับ 1 ป จํานวน  76 คน คิดเปนรอยละ 22.60 รองลงมามี
อายุงานมากกวา  10 ปขึ้นไป มีจํานวน 47 คน  คิดเปนรอยละ 14.00 รองลงมามีอายุงาน
มากกวา 6-10 ป จํานวน  34 คน คิดเปนรอยละ 10.10  ตามลําดับ 

ประเภทของธุรกิจ ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานในธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต จํานวน 168 คน 
คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือสถาบันการศึกษา จํานวน  54 คน คิดเปนรอยละ 16.10 
รองลงมาคือการบริการ มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 11.90 รองลงมาคือการคาและการ
พาณิชย  มีจํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 10.40 รองลงมาคืออ่ืนๆ   จํานวน  29 คน คิดเปน
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รอยละ 8.60 รองลงมาคือ ราชการและรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 10 คน คิดเปนจํานวน 3.00  
ตามลําดับ 

เน่ืองจากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางขางตนมีจํานวนความถี่
ในบางกลุมขอมูลนอยเกินไป  ดังน้ันผูวิจัยจึงไดรวมกลุมขอมูลบางกลุมของลูกคาที่มาใชบริการ
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ซ่ึงไดแกหวขอทางดานประชากรศาสตรอัง
ตอไปน้ี อายุ  ระดับการศึกษา และอาชีพ และแผนกงานที่สังกัดอยู และประเภทของธุรกิจไดดัง
รายละเอียดตอไปน้ี 

 
ตาราง 4  แสดงจํานวนและคารอยละ  ของขอมูลทั่วไปที่มีการปรับปรุงของลูกคาที่มาใชบริการ

ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learningที่ตอบแบบสอบถาม ในดานอายุ  ระดับ
การศึกษา และอาชีพ และแผนกงานที่สังกัดอยู และประเภทของธรุกจิ ดังน้ี 

 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ  
    

2. อายุ    
     นอยกวาหรือเทากับ 30 ป 219 65.20  
     มากกวา 31 ปขึ้นไป 117 34.80  
รวม 336 100.00  
    
3. ระดับการศึกษา    
    ปริญญาตรี 233 69.30  
    ปริญญาโท 103 30.70  
รวม 336 100.00  
    
4. อาชีพ    
     ขาราชการ/วิสาหกิจ 10 3.00  
     รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 326 97.00  
รวม 336 100.00  



  

 

66 

ตาราง 4 (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ (คน) รอยละ  

    
5. แผนกงานที่สังกัดอยู    
     แผนกการตลาด/การขาย 37 11.00  
     แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 245 72.90  
     อ่ืนๆ 54 16.10  
รวม 336 100.00  
    
7. ประเภทธุรกิจของบริษัท    
     การคาและการพาณิชย 35 10.40  
     การอุตสาหกรรมการผลิต 168 50.00  
     การบริการ 40 11.90  
     สถาบันการศึกษา      54 16.10  
     อ่ืนๆ  39 11.60  
รวม 336 100.00  

 

ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
แตละดาน 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแต
ละดาน ที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถาบันและเนื้อหาสาระ 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่ใหบริการ ความพึง
พอใจของลูกคาในดานการสงเสริมทางการตลาด ความพึงพอใจของลูกคาในความสามารถของ
อาจารยผูสอน  ความพึงพอใจของลูกคาในดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม ความพึง
พอใจของลูกคาในดานรูปแบบการสอน โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
แปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
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ตาราง 5   แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ที่เกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในแตละดาน 

 

X S.D. แปลผล 

    
1. ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 3.96 .384 พอใจ 
2. ดานราคา 3.49 .482 พอใจ 
3. ดานสถานที่ใหบริการ 3.98 .375 พอใจ 
4. ดานการสงเสริมทางการตลาด 3.32 .425 เฉยๆ 
5. ดานความสามารถของอาจารยผูสอน 4.28 .437 พอใจมาก 

6. ดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม 4.15 .420 พอใจ 

7. ดานรูปแบบการสอน 4.06 .586 พอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคามาใชบรกิารศูนย
ฝกอบรมในแตละดาน 

3.89 .284 พอใจ 

 
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced 
Learning  มีความพึงพอใจโดยรวม  อยูในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.89 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .284   
 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความสามารถของอาจารยผูสอนมีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .437 มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับพอใจมาก รองลงมาไดแกดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .420 ดานรูปแบบการสอน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .586 ดานสถานที่ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.98 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ .375 ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.96 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .384 ดานราคา โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.49 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ .482 ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ และดานการสงเสริมทางการตลาด
เปนอันดับสุดทาย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .425 อยูในระดับ
พึงพอใจเฉยๆ ตามลําดับ 
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ตาราง 6  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกบัความ      
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานสถาบันและเนื้อหาสาระ 

 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ    
- ความมีชื่อเสียงของสถาบัน 3.95 .654 พอใจ 
- การเปนสถาบนัฝกอบรมที่ไดรับมาตรฐานทางดาน 

IT โดยไดรับการแตงตั้งใหเปน  Certified Partners 
for Learning Solutions จากบริษทัชั้นนําระดับโลก 

3.82 .561 พอใจ 

- คุณภาพของตําราและเนื้อหาที่ฝกอบรม 3.88 .570 พอใจ 
- การนําเสนอเนื้อหาเปนขั้นตอน ชัดเจนและเขาใจ
งาย 

4.03 .615 พอใจ 

- เน้ือหามีความเหมาะสมและสามารถนําไป
ประยุกตใชในการประกอบอาชีพได 

4.15 .607 พอใจ 

- ความสอดคลองของเนื้อหาที่สอนตอการทํางาน 4.24 .677 พอใจมาก 

- ตัวอยางขอสอบหรือแบบฝกหัดที่นํามาประกอบการ
ฝกอบรม 

3.84 .590 พอใจ 

- มีหลักสูตรใหเลือกหลากหลายและตรงกับความ
ตองการของผูเขารับการฝกอบรม 

3.78 .572 พอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานสถาบันและ
เน้ือหาสาระ 

3.96 .384 พอใจ 

 
 จากตาราง 6   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced 
Learning มีความพึงพอใจในดานสถาบันและเนื้อหาสาระโดยรวมอยูในระดับที่พอใจ  โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ  3.96  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .384   
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  ความสอดคลองของเนื้อหาที่สอนตอการทํางาน มีระดับ
คาคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.24  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .677 มี
ความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก รองลงมาไดแก  เน้ือหามีความเหมาะสมและสามารถนําไป
ประยุกตใชในการประกอบอาชีพได  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ .607  การนําเสนอเนื้อหาเปนขั้นตอน ชัดเจนและเขาใจงาย  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ  
4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .615 ความมีชื่อเสียงของสถาบัน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 
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3.95  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .654 คุณภาพของตําราและเนื้อหาที่ฝกอบรม  โดยมี
คาเฉลี่ย เทากับ 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .570  ตัวอยางขอสอบหรือแบบฝกหัดที่
นํามาประกอบการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.84  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .590 
การเปนสถาบันฝกอบรมที่ไดรับมาตรฐานทางดาน IT โดยไดรับการแตงตั้งใหเปน  Certified 
Partners for Learning Solutions จากบริษัทชั้นนําระดับโลก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.82 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .561 มีหลักสูตรใหเลือกหลากหลายและตรงกับความตองการของผู
เขารับการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .572  ซึง
ทั้งหมดมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 
 
ตาราง 7  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ที่เกี่ยวกับความ 
     พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานราคา 
 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานราคา    
- ความคุมคาจากความรูที่ไดรับกับคาใชจายใน

หลักสูตรที่เขารับฝกอบรม 
3.62 .631 พอใจ 

- อัตราคาใชจายเหมาะสมกับอุปกรณที่ใชในการ
ฝกอบรม 

3.47 .756 พอใจ 

- อัตราคาใชจายในการฝกอบรมเมื่อเปรียบเทียบกับ
สถาบันฝกอบรมอ่ืน 

3.41 .731 พอใจ 

- มีวิธีการชําระเงินที่สะดวกและสามารถชําระได
หลายรูปแบบ 

3.49 .642 พอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา 3.49 .482 พอใจ 

 
 จากตาราง 7   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced 
Learning มีความพึงพอใจในดานราคา โดยรวมอยูในระดับที่พอใจ  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  
3.49  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .482   
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  ความคุมคาจากความรูที่ไดรับกับคาใชจายในหลกัสตูรที่
เขารับฝกอบรม มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  3.62 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  .631  รองลงมาไดแก มีวิธีการชําระเงินที่สะดวกและสามารถชําระไดหลาย
รูปแบบ  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.49 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .642  อัตราคาใชจาย
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เหมาะสมกับอุปกรณที่ใชในการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  3.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ  .756   อัตราคาใชจายในการฝกอบรมเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันฝกอบรมอ่ืน  โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ 3.41 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .731 ซ่ึงทั้งหมดมีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 
 
ตาราง 8   แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับความ            
     พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการ 
 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานสถานที่ใหบริการ    
- ทําเลทีต่ั้งสะดวกสบายตอการเดินทาง 4.37 .608 พอใจมาก 
- ความสะดวกสบายในสถานที่จอดรถ 3.81 .738 พอใจ 
- สถาบันฝกอบรมอยูใกลบานหรือที่ทํางาน 3.65 .844 พอใจ 
- ความสะอาดของสถานที่รับรอง 4.16 .695 พอใจ 
- ความสะอาดของหองน้ํา 3.89 .751 พอใจ 
- ความทันสมัยของสถานที่ฝกอบรม 4.06 .559 พอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่ใหบรกิาร 3.98 .375 พอใจ 

 
 จากตาราง 8  ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced 
Learning มีความพึงพอใจในดานสถานที่ใหบริการ โดยรวมอยูในระดับที่พอใจ  โดยมีคาเฉลี่ย  
เทากับ  3.98  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .375   
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  ทําเลที่ตั้งสะดวกสบายตอการเดินทาง มีระดับคะแนน
เฉลี่ยสูงสูด  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.37  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .608  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจอยูในระดับความพึงพอใจมาก รองลงมาไดแก  ความสะอาดของสถานที่รับรอง โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .695 ความทันสมัยของสถานที่
ฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .559  ความสะอาดของ
หองนํ้า โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.89 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .751  ความสะดวกสบาย
ในสถานที่จอดรถ โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .738 สถาบัน
ฝกอบรมอยูใกลบานหรือที่ทํางาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
.844 ซ่ึงมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 
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ตาราง 9  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับความ 
     พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาด 
 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานการสงเสริมทางการตลาด    
- ความนาสนใจในเอกสารแจก 3.36 .613 เฉยๆ 
- สวนลดของคาฝกอบรมที่ไดรับ 3.23 .562 เฉยๆ 
- โปรโมชั่นของหลักสูตร เชน แถมฟรีการสอบ 

Certified , เรียนซ้ําฟรี 
3.38 .607 เฉยๆ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

3.32 .425 เฉยๆ 

 
 จากตาราง 9   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced 
Learning มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมทางการตลาด โดยรวมอยูในระดับเฉยๆ โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ  3.32  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .425   
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา โปรโมชั่นของหลักสูตร เชน แถมฟรีการสอบ Certified , 
เรียนซ้ําฟรี  มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  3.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
เทากับ  .607  รองลงมาไดแก ความนาสนใจในเอกสารแจก โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.36          
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .613 อันดับสุดทายไดแก สวนลดของคาฝกอบรมที่ไดรับ โดย
มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .562  ซ่ึงจะเห็นไดวามีระดับความพึง
พอใจของแตละขออยูในระดับเฉยๆ  
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ตาราง 10  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับความ 
     พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอน 
 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานความสามารถของอาจารยผูสอน     
- มีความรอบรูความเขาใจในเนื้อหาการฝกอบรม

อยางเหมาะสม 
4.43 .568 พอใจมาก 

- สามารถสอนไดครบถวนตามเนื้อหาที่ไดกําหนดไว 4.31 .588 พอใจมาก 
- มีความสามารถและเทคนคิในการถายทอดความรู 4.30 .663 พอใจมาก 
- การสรางบรรยากาศที่ดีและความมีมนุษยสัมพันธที่

ดีกับผูเขารบัการฝกอบรม 
4.15 .726 พอใจ 

- มีการรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับการฝกอบรม 4.33 .502 พอใจมาก 
- ความตรงตอเวลาในการฝกอบรม 4.21 .511 พอใจมาก 
ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานความสามารถของ
อาจารยผูสอน  

4.28 .437 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 10   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศนูยฝกอบรม Bangkok 
Advanced Learning มีความพึงพอใจในดานความสามารถของอาจารยผูสอน โดยรวมอยูใน
ระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.28  สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  เทากับ  .437 
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีความรอบรูความเขาใจในเนื้อหาการฝกอบรมอยาง
เหมาะสม มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.43 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
เทากับ .568 รองลงมาไดแก มีการรับฟงความคิดเห็นของผูเขารบัการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย  
เทากับ 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .502  สามารถสอนไดครบถวนตามเนื้อหาที่ได
กําหนดไว โดยมีคาเฉลีย่ เทากับ 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ .588 มีความสามารถ
และเทคนิคในการถายทอดความรู  โดยมีคาเฉลีย่  เทากับ 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากบั  
.663  ความตรงตอเวลาในการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.21 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
เทากับ .511  มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจมาก   อันดับสุดทายไดแก การสราง
บรรยากาศทีดี่และความมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูเขารับการฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .726  ซ่ึงมีตวามพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 
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ตาราง 11  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับความ 
     พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพของ       
     หองฝกอบรม  
 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม     
- ความสะอาดของหองที่เขาฝกอบรม 4.34 .597 พอใจมาก 
- ขนาดของหองฝกอบรมตอจํานวนผูเขารบัการ

ฝกอบรม 
4.36 .607 พอใจมาก 

- วัสดุอุปกรณทีใ่ชในการฝกอบรมมีความเหมาะสม 4.32 .488 พอใจมาก 
- ความเรว็ของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชในการ

ฝกอบรม 
4.10 .673 พอใจ 

- ขนาดของจอคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม 4.13 .634 พอใจ 
- ระดับของแสงสวางในหองฝกอบรม 4.07 .640 พอใจ 
- ระบบเครื่องเสียงที่ใชระหวางฝกอบรม 3.90 .702 พอใจ 
- สื่อการสอนทันสมัย เชน  Projector   4.04 .700 พอใจ 
ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานลักษณะทาง
กายภาพของหองฝกอบรม  

4.15 .420 พอใจ 

 
 จากตาราง 11   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok 
Advanced Learning มีความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม โดยรวม
อยูในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ  4.15  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .420   
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขนาดของหองฝกอบรมตอจํานวนผูเขารับการฝกอบรม 
มีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ .607
รองลงมาไดแก ความสะอาดของหองที่เขาฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.34 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  .597  วัสดุอุปกรณที่ใชในการฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย  
เทากับ 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .488 ซ่ึงมีระดับคะแนนความพึงพอใจอยูระดับ
พอใจมาก ขนาดของจอคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.13 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .634 ความเร็วของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ 4.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .673  ระดับของแสงสวางใน
หองฝกอบรม โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .640 สื่อการสอน
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ทันสมัย เชน  Projector  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .700   
อันดับสุดทายไดแก ระบบเครื่องเสียงที่ใชระหวางฝกอบรมโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.90 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ  .702  ซ่ึงมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 
 

ตาราง 12  แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่เกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอน  

 

ขอมูลความพงึพอใจของลูกคา X        S.D. แปลผล 
    
ดานรูปแบบการสอน     
- ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมครบถวนตาม

หลักสูตร 
4.06 .655 พอใจ 

- เทคโนโลยทีี่ใชประกอบในการฝกอบรมครบถวน 4.00 .676 พอใจ 
- ตําราเรียน เอกสารประกอบการฝกอบรม มีการ

จัดเตรียมไวเปนรูปเลมดีครบถวน 
4.14 .673 พอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจของลูกคาในดานรปูแบบการสอน  4.06 .586 พอใจ 

 
 จากตาราง 12   ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม Bangkok 
Advanced Learning มีความพึงพอใจในดานรูปแบบการสอน โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ  4.06  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .586  
 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ตําราเรยีน เอกสารประกอบการฝกอบรม มีการ
จัดเตรียมไวเปนรูปเลมดีครบถวน มีระดับคะแนนเฉลีย่สูงสุด โดยมีคาเฉลีย่  เทากับ 4.14 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .673 รองลงมาไดแก ระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรมครบถวนตาม
หลักสูตร โดยมีคาเฉลีย่ เทากับ 4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  .655 เทคโนโลยีทีใ่ช
ประกอบในการฝกอบรมครบถวน โดยมีคาเฉลีย่  เทากับ 4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากบั  
.676  ซ่ึงทั้งหมดมีระดับความพงึพอใจอยูในระดับพอใจ ตามลําดับ 

 

ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

การวิเคราะหเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning โดยแจกแจงเปนรายขอไดดังน้ี 



  

 

75 

ขอ 1 , 3 , 5 , 6 , 7 , 8 เปนการนําคาที่ไดมาหา คาความถี่เปนเปอรเซ็นต หรือรอยละ 

ขอ  2 , 4  เปนการนําคาที่ไดมาหา คาความถี่คาเปอรเซ็นต หรือรอยละ และแจกแจง
เปน คาคะแนนเฉลี่ย (X ) และคาเบี่ยงบนมาตรฐาน (S.D) 
 
     ตาราง 13  แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลพฤตกิรรมการเคยใชบริการฝกอบรมที่  Bangkok 
Advanced Learning  
 

ขอมูลพฤติกรรมการเคยใชบริการฝกอบรม ความถี่ (คน) รอยละ  
    
1. ในระยะรอบ 1 ปน้ี ทานเคยใชบริการฝกอบรม ที่  

Bangkok Advanced Learning  หรือไม 
   

เคย 216 64.30  
ไมเคย 120 35.70  

รวม 336 100.00  
    
3. วันและเวลาที่ทานเลือกมาใชบริการฝกอบรมที่  

Bangkok Advanced Learning มากที่สุด 
   

วันจันทร – ศุกร  เวลา  9.00 – 17.00 น. 328 97.60  
วันจันทร – ศุกร  เวลา 17.00 – 21.00 น 0 0.00  

วันเสาร เวลา  9.00 – 17.00 น. 8 2.40 

วันเสาร เวลา 17.00 – 21.00 น. 0 0.00  
วันอาทิตย    เวลา  9.00 – 17.00 น. 0 0.00  

วันอาทิตย    เวลา  17.00 – 21.00 น. 0 0.00  

รวม 336 100.00  
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ตาราง 13 (ตอ) 
 

ขอมูลพฤติกรรมการเคยใชบริการฝกอบรม ความถี่ (คน) รอยละ  

    
5. สาเหตุที่เลอืกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced 

Learning 
   

ความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก 47 14.00  

มีเครื่องมือประกอบการอบรมที่ทันสมัย 17 5.10  

ราคา 58 17.30  
มีหลักสูตรฝกอบรมใหเลือกหลากหลาย 42 12.50  
ทีมอาจารยผูฝกอบรม 14 4.20  
เพ่ือน/หัวหนางานแนะนํา 38 11.30  
สะดวกตอการเดินทาง 80 23.80  

อ่ืน ๆ  40 11.90  

รวม 336 100.00  
    
6.  บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการ

เลือกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning 
   

ตัวทานเอง 110 32.70  

เพ่ือนและเพ่ือนรวมงาน 98 29.20  

หัวหนางาน 82 24.40  

บริษทัคูคา 21 6.30  

พนักงานขาย 5 1.50  

อ่ืน ๆ  20 6.00  

รวม 336 100.00  
    
7. ทานเลือกฝกอบรมในสถาบันอ่ืน ๆ ดวยหรือไม    

ใช 201 59.80  
ไมใช 135 40.20  

รวม 336 100.00  

 



  

 

77 

ตาราง 13 (ตอ) 
 

ขอมูลพฤติกรรมการเคยใชบริการฝกอบรม ความถี่ (คน) รอยละ  

    
8. ใครเปนผูชาํระคาใชจายในการฝกอบรมใหแกทาน    

ตัวทานเอง 0 0.00  
ครอบครวั 2 0.60  
บริษทัที่ทํางาน 320 95.20  
บริษทัคูคา 14 4.20  
อ่ืนๆ  0 0.00  

รวม 336 100.00  

 
 จากตาราง 13  ผลการวิเคราหขอมูลพฤตกิรรมการเคยใชบริการฝกอบรมที่  Bangkok 
Advanced Learning จําแนกตามขอไดดังน้ี 
 ในระยะรอบ 1 ปน้ี ลูกคาเคยใชบริการฝกอบรม ที่  Bangkok Advanced Learning 
หรือไม พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการฝกอบรม จํานวน 216  คน คิดเปนรอยละ 64.30  และไม
เคยใชบริการ จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ  35.70 ตามลําดับ 
 วันและเวลาทีเ่ลือกใชบริการฝกอบรมที ่ Bangkok Advanced Learning มากที่สุด 
พบวาลูกคาทีม่าใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ เลือกฝกอบรมในวันจันทร – ศุกร  เวลา 9.00 – 17.00  น. มีจํานวน 328 คน  คิดเปน
รอยละ 97.60  วันเสาร เวลา  9.00 – 17.00 น. จํานวน 7 คน  คิดเปนรอยละ 2.10  วันจันทร 
– ศุกร  เวลา 17.00 – 21.00 น จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  ตามลําดับ 
 สาเหตุทีเ่ลือกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ สาเหตุมาจาก
ความสะดวกตอการเดินทาง  มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 23.80 รองลงมาเปนราคา  มี
จํานวน 58 คน  คิดเปนรอยละ 17.30  ความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก มีจํานวน 47 คน  คิดเปน
รอยละ 14  มีหลักสูตรฝกอบรมใหเลือกหลากหลาย  มีจํานวน  42 คน คิดเปนรอยละ 12.50 
อ่ืนๆ มีจํานวน  40 คน คิดเปนรอยละ 11.90  เพ่ือน/หัวหนางานแนะนํา มีจํานวน 38 คน คิด
เปนรอยละ 11.30  มีเครื่องมือประกอบการอบรมที่ทนัสมัย มีจํานวน  17 คน คิดเปนรอยละ 
5.10  อันดับสุดทาย ทีมอาจารยผูฝกอบรม มีจํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 4.20  ตามลําดับ 
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 บุคคลที่ มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกฝกอบรมที่ Bangkok 
Advanced Learning พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ  ตัวทานเองมีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุด มีจํานวน 110 
คน  คิดเปนรอยละ 32.70 รองลงมาเปน เพ่ือนและเพื่อนรวมงาน มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอย
ละ 29.20 หัวหนางาน มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 24.40 บริษัทคูคา มีจํานวน 21 คน คิด
เปนรอยละ 6.30  อ่ืน ๆ มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 6.00  อันดับสุดทาย พนักงานขาย มี
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 
 ทานเลือกฝกอบรมในสถาบันอ่ืนๆ ดวยหรือไม  พบวา ลูกคาทีม่าใชบริการฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เลือกฝกอบรมในสถาบนั
อ่ืนๆ ดวย มีจํานวน 201 คน  คิดเปนรอยละ 59.80 และไมเลือกฝกอบรมในสถาบันอ่ืนๆ มี
จํานวน 135 คน    คิดเปนรอยละ 40.20  ตามลําดับ 
 ใครเปนผูชําระคาใชจายในการฝกอบรมใหแกทาน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญบริษทัที่ทํางานเปนผูชําระ
คาใชจาย  มีจํานวน 320 คน คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมาไดแก บริษทัคูคา มีจํานวน 14  
คน คิดเปนรอยละ 4.20  ครอบครัว มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60 ตามลําดับ 
 
ตาราง 14 แสดงจํานวนคาความถี่และรอยละ และแจกแจงเปนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ของระยะเวลาที่ใชบริการฝกอบรม  
 

ระยะเวลาที่ใชบริการฝกอบรม 
 

ความถี ่ รอยละ 

   
2. หลักสูตรที่ทานฝกอบรมในคอรสนี้ใชเวลานานกี่วัน   

1  วัน 35 10.40 
2  วัน 44 13.10 
3  วัน 55 16.40 
4  วัน 50 14.90 
5  วัน 152 45.20 

รวม 336 100.00 
 

Min =  1          Max = 5 X  =  3.71 S.D.  =   1.415 
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 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  พบวา ระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการในคอรสที่ฝกอบรมมีจํานวน
วันมากที่สุดคือ 5 วัน มีจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 45.20 โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.71 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.415  และนอยที่สุดคือ 1 วัน มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 
10.40  
 
ตาราง 15 แสดงจํานวนคาความถี่และรอยละ และแจกแจงเปนคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ของสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด  
 

สัดสวนการเขารับการฝกอบรม
ตามเวลาที่กําหนด 

n คาต่ําสุด คาสูงสุด 
 

X S.D. 

      
4. ทานเขารวมการฝกอบรมเปน

ระยะเวลากีเ่ปอรเซ็นตของ
ระยะเวลาฝกอบรมทั้งหมด 

326 30 100 98.83 6.351 

      

 
 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  พบวา สัดสวนการเขารวมการฝกอบรมของลูกคาใชบริการใน
คอรสที่ฝกอบรมมีเปอรเซ็นตนอยที่สุดคือ 30%  และมากที่สุดคือ 100% โดยมีคาเฉลี่ย เทากบั 
98.83  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 6.351 
 
ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มา
ใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning โดยแจกแจงเปนคา
คะแนนเฉลี่ย   ( X ) และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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ตาราง 16 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ย  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok  Advanced  Learning 

 

ขอมูล X       S.D. แปลผล 
    
1.  ในอนาคดทานจะกลบัมาใชบริการอีกหรือไม 4.36 .612 ใชบริการแนนอน 
2.  ในอนาคตทานจะแนะนาํใหบุคคลที่ทานรูจักมา 

ใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok Advanced 
Learning หรือไม 

4.31 .589 บอกตอแนนอน 

    

 
 จากตาราง 16  แสดงใหเห็นแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok  Advanced  Learning  สามารถแยกไดเปน 2 หัวขอ
ดังน้ี 
 แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา แนวโนมพฤติกรรมในอนาคตลูกคาใชบริการแนนอน โดยมีคาเฉลี่ย 
เทากับ 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .612  
 ในอนาคตทานจะแนะนําใหบุคคลที่ทานรู จักมาใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok 
Advanced Learning หรือไม พบวา แนวโนมในอนาคตผูตอบแบบสอบถามจะบอกตอใหบุคคล
ที่รูจักมาใชบริการแนนอน  โดยมีคาเฉลี่ย เทากบ 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .589  
 
ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ  ระดับ
การศึกษา แผนกงานที่สังกัดอยู อายุงาน และประเภทของธุรกิจ มีพฤติกรรมในการใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน  
 ในสวนนีส้ามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร  ดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
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 H0  :  ลูกคาทีมี่เพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทีมี่เพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test)  และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง  
 
ตาราง 17  แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 

Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามเพศ 
 

 t-test for Equality of Means 

 
เพศ 

X S.D. t Sig.2-tailed 

ชาย 3.79 1.399 1.528 .127 ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม หญิง 3.54 1.441   

ชาย 98.68 6.689 -.651 .516 สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด หญิง 99.18 5.500   

 
  จากตาราง 17 ซ่ึงแสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามเพศ ในการทดสอบพบวา ระยะเวลา
ที่ใชในการฝกอบรม และ สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด มีคา Sig.2-tailed 
เทากับ .127 และ .516 ตามลําดับ  ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ
ตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
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 H0  :  ลูกคาทมีีอายุตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทีมี่อายุตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test)  และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง  
 
ตาราง 18  แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 

Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามอายุ 
 

t-test for Equality of Means    
อายุ 

X S.D. t Sig.2-tailed 

นอยกวาหรือ
เทากับ 30 ป 

3.79 1.412 1.261 .208 
ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม 

มากกวา 31 ป 
ขึ้นไป 

3.58 1.416   

นอยกวาหรือ
เทากับ 30 ป 

98.73 6.697 -.397 .691 
สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด มากกวา 31 ป 

ขึ้นไป 
99.03 5.664 

  

 
 จากตาราง 18 ซ่ึงแสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามอายุ ในการทดสอบพบวา ระยะเวลา
ที่ใชในการฝกอบรม และ สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด มีคา Sig.2-tailed 
เทากับ .208 และ .691 ตามลําดับ  ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
ตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0  :  ลูกคาทมีีระดับการศกึษาตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทมีีระดับการศกึษาตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test)  และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง  
 
ตาราง 19  แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 

Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

t-test for Equality of Means  
ระดับการศึกษา 

X S.D. t Sig.2-tailed 

ปริญญาตรี 3.71 1.408 -.036 .971 ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม 

ปริญญาโท 3.72 1.438   

ปริญญาตรี 98.77 6.587 -.292 .771 สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด ปริญญาโท 98.99 5.802   

 
  จากตาราง19 ซ่ึงแสดงการทดสอบการเปรียบเทยีบพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามระดับการศึกษา ในการทดสอบพบวา 
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมและสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด มีคา Sig.2-
tailed เทากับ .971 และ .771 ตามลําดับ  ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 จึง
ยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 



  

 

84 

 สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มาจากแผนกงานที่สังกัดตางกันมีพฤติกรรมในการใชบรกิาร
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0  :  ลูกคาทีม่าจากแผนกงานที่สังกัดตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทีม่าจากแผนกงานที่สังกัดตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  แตกตางกัน 
 สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา 
.05 และถาขอใดปฏิเสธหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบแบบ 
Leaset Significant Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ .05 ผลการทดสอบสสมตฐิานดังตาราง 20 
 
ตาราง 20  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 

Bangkok Advanced Learning  จําแนกแผนกงานที่สงักัด 
 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-prob. 

ระหวางกลุม 2.036 2 1.018 .507 .603 ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม ภายในกลุม 668.535 333 2.008   

 รวม 670.571 335    

ระหวางกลุม 64.707 2 32.354 .801 .450 สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด ภายในกลุม 13042.348 323 40.379   

 รวม 13107.055 325    

 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกแผนกงานที่สังกัด  ใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือพิจารณาผล
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การทดสอบพบวา F-prob. ที่ไดเทากับ .603 และ .999  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มาจากแผนกงานที่
สังกัดตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  
 สมมติฐานที่ 1.5  ลูกคาที่มีอายุงานตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0  :  ลูกคาทีมี่อายุงานตางกันมีพฤติกรรมในการใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทีมี่อายุงานตางกันมีพฤติกรรมในการใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  แตกตางกัน 
 สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา 
.05 และถาขอใดปฏิเสธหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบแบบ 
Leaset Significant Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ .05 ผลการทดสอบสสมตฐิานดังตาราง 21 
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ตาราง 21  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามอายุงาน 

 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob. 

ระหวางกลุม 7.019 3 2.340 1.171 .321 ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม ภายในกลุม 663.552 332 1.999   

 รวม 670.571 335    

ระหวางกลุม 167.965 3 55.988 1.393 .245 สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด ภายในกลุม 12939.091 322 40.184   

 รวม 13107.055 325    

 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามอายุงาน  ใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือพิจารณาผลการ
ทดสอบพบวา  F-prob. ที่ไดเทากับ .321 และ .245  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธ สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอายุงานตางกันมีพฤติกรรม
ในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ไมแตกตางกัน  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมติฐานที่ 1.6  ลูกคาที่ทาํงานในประเภทของธุรกิจตางกันมีพฤตกิรรมในการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0  :  ลูกคาทีท่ํางานในประเภทของธุรกิจตางกันมีพฤตกิรรมในการใชบริการศนูย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ไมแตกตางกัน 
 H1  :  ลูกคาทีท่ํางานในประเภทของธุรกิจตางกันมีพฤตกิรรมในการใชบริการศนูย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  แตกตางกัน 
 สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา 
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.05 และถาขอใดปฏิเสธหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบแบบ 
Leaset Significant Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ .05 ผลการทดสอบสสมตฐิานดังตาราง 22 
 
ตาราง 22  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 

Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ 
 

 แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 13.464 4 3.366 1.696 .151 ระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม ภายในกลุม 657.107 331 1.985   

 รวม 670.571 335    

ระหวางกลุม 159.315 4 30.829 .987 .414 สัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด ภายในกลุม 12947.740 321 40.336   

 รวม 13107.055 325    

 
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ  ใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เม่ือพิจารณาผล
การทดสอบพบวา F-prob. ที่ไดเทากับ .151 และ .414  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่ทํางานในประเภท
ของธุรกิจตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   
 
 ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยของพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการไดดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 2.1  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน  
มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 
 H0  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 
 H1  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 
 
ตาราง 23  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจของลูกคา

ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 

 

ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมกับ 
Pearson 

Correlation 
Sig. 

ระดับ
ความสมัพันธ 

ความพึงพอใจดานสถาบันและเน้ือหาสาระ .088 .106 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานราคา .004 .936 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ .021 .698 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมทางการตลาด .022 .694 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานความสามารถของอาจารยผูสอน -.038 .487 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ .077 .156 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานรูปแบบการสอน .064 .242 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจโดยรวม .054 .328 ไมมีความสัมพันธ 
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 จากตาราง 23   แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม โดยใชการวิเคราะหสถติิ
สัมประสิทธิ์สมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient)  พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมโดยรวมกับพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชใน
การฝกอบรม มีคา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .328 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมโดยรวมไมมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศนูยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ
เทากับ .05 สามารถวิเคราะหเปนรายดานไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .106 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระ ไมมีความสัมพันธกบั
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคา กับพฤติกรรมของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .936 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานทีใ่หบริการกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .698 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชใน
การฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากับ .05 
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 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาด
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning     
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .694 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพงึ
พอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาดไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนกับพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .487 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพงึ
พอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอนไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .156 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .242 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมีความสัมพันธกบัพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชใน
การฝกอบรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากับ .05 



  

 

91 

 สมมติฐานที่ 2.2  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด 
 H0  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด 
 H1  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด 
 

ตาราง 24  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning  ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด 

 

สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนดกับ 

Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจดานสถาบันและเน้ือหาสาระ .055 .320 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานราคา -.005 .925 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ -.015 .789 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมทางการตลาด .021 .703 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานความสามารถของอาจารย
ผูสอน 

-.026 .639 ไมมีความสัมพันธ 

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ .077 .166 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานรูปแบบการสอน .069 .212 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจโดยรวม .042 .452 ไมมีความสัมพันธ 

 
 จากตาราง 24   แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดานสัดสวนการเขารบัการฝกอบรมตามเวลาที่กาํหนด โดยใช
การวิเคราะห สถิติสัมประสิทธิส์ัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมโดยรวม
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
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สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด มีคา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .452 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมโดยรวมไมมีความสัมพันธกบัพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนย ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานสัดสวนการเขา
รับการฝกอบรมตามเวลาทีก่ําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  ซ่ึงสามารถวิเคราะห
เปนรายดานไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .320 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานสถาบันและเนื้อหาสาระไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคากับพฤติกรรมของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานสัดสวนการเขารับ
การฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .925 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนย ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดานสัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิเทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานทีใ่หบริการกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดพบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .789 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานทีใ่หบริการไมมีวามสัมพันธ 
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตเิทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาด
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .703 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาดไมมี



  

 

93 

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนกับพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .639 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคอื ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอน
ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning  ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .166 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด พบวา คาSig.(2-tailed) มีคาเทากับ .212 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตเิทากบั .05 
 
สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 ในสวนนีส้ามารถแบงสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
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 สมมติฐานที่ 3.1  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 H0  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน ไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 H1  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 

ตาราง 25  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

 

แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่า
ใชบริการ กบั 

Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจดานสถาบันและเน้ือหาสาระ -.045 .413 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานราคา .285** .000 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ .177** .001 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมทางการตลาด .174** .001 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานความสามารถของอาจารย
ผูสอน 

.398** .000 ความสัมพันธระดับ
ปานกลาง 

 ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ .119* .029 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานรูปแบบการสอน .013 .819 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจโดยรวม .247** .000 ความสัมพันธระดับต่ํา

ในทิศทางเดียวกัน 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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 จากตาราง 25   แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning โดยใชการวิเคราะหสถิติ
สัมประสิทธิ์สมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมโดยรวมกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
มีคา  Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และ
ยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
โดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01  โดยคาสัมประสิทธ
สัมพันธ (r) มีคาเทากับ .247 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา และเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการโดยรวมมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการกลับมา
ใชบริการในอนาคต  ซ่ึงสามารถวิเคราะหเปนรายดานไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning  พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .413  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานสถาบนัและเนื้อหาสาระไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ .05  
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคากับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
พบวา คา  Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) 
และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ในดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยคาสัม
ประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .285 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา และเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสูงขิ้น  ก็จะมีแนวโนมการกลบัมาใช
บริการในอนาคตสูงขึน้ดวยเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานทีใ่หบริการกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learningพบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
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ศูนยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .01 โดยคาสัมประสทิธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .177 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา 
และเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสูงขิ้น  ก็จะมี
แนวโนมการกลับมาใชบรกิารในอนาคตสูงขึ้นดวยเลก็นอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาด
กับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 โดยคาสัมประสทิธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .174 แสดงวามี
ความสัมพันธในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจใน
การใชบริการสูงขิ้น  กจ็ะมีแนวโนมการกลับมาใชบรกิารในอนาคตสูงขึ้นดวยเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอนมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 โดยคาสัมประสทิธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .398 แสดงวามี
ความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีความพงึ
พอใจในการใชบริการสูงขิน้  ก็จะมีแนวโนมการกลับมาใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยปานกลาง 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .029  ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H[o) และยอมรัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร
ศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากบั .119 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา 
และเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสูงขิ้น  ก็จะมี
แนวโนมการกลับมาใชบรกิารในอนาคตสูงขึ้นดวยเล็กนอย 
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 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning  พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .819 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติิ
เทากับ .05 
 
 สมมติฐานที ่ 3.2  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 H0  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน ไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 H1  :  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
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ตาราง 26  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

 

แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคา
ที่มาใชบริการ กับ 

Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจดานสถาบันและเน้ือหาสาระ -.033 .544 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจดานราคา .187** .001 ความสัมพันธระดับต่ํา  

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ .112* .040 ความสัมพันธระดับต่ํา  

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

.160** .003 ความสัมพันธระดับต่ํา  
ในทิศทางเดียวกัน 

ความพึงพอใจดานความสามารถของ
อาจารยผูสอน 

.324** .000 ความสัมพันธระดับ
ปานกลาง  

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ .122* .025 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 
ความพึงพอใจดานรูปแบบการสอน -.041 .454 ไมมีความสัมพันธ 
ความพึงพอใจในแตละดานโดยรวม .179** .001 ความสัมพันธระดับต่ํา 

ในทิศทางเดียวกัน 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 26   แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning โดยใชการวิเคราะห สถิติ
สัมประสิทธิ์สมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดานโดยรวม
กับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  มีคา Sig.(2-tailed) มีคาเทากบั .001 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มา
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ใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .179 แสดงวามีความสัมพันธใน
ระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีความพงึพอใจในการใชบริการสูงขิน้  
ก็จะมีแนวโนมการบอกตอในใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยเล็กนอย  ซ่ึงสามารถวิเคราะหเปน
รายดานไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .544  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานสถาบนัและเนื้อหาสาระไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอใน
อนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคากับแนวโนมการบอก
ตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning พบวา 
คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และ
ยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมใน
ดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยคาสัม
ประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .187 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา และเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสูงขิ้น  ก็จะมีแนวโนมการบอกตอใน
ใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานทีใ่หบริการกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learningพบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .040 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .05 โดยคาสัมประสทิธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .112  แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา 
และเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสูงขิ้น  กจ็ะมี
แนวโนมการบอกตอในใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยเล็กนอย 
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 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาด
กับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานการสงเสริมทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
บอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .160 แสดงวามี
ความสัมพันธในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลูกคามีความพึงพอใจใน
การใชบริการสูงขิ้น  ก็จะมีแนวโนมการบอกตอในใชบริการในอนาคตสูงขึ้นดวยเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอนมีความสัมพันธกับแนวโนม
การบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 โดยคาสัมประสทิธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .324 แสดงวามี
ความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีความพงึ
พอใจในการใชบริการสูงขิน้  ก็จะมีแนวโนมการบอกตอในใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยปาน
กลาง 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .025  ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H[o) และยอมรัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร
ศูนยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิตทิี่ระดับ .05 โดยคาสัมประสิทธสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .122 แสดงวามีความสัมพันธใน
ระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือเม่ือลกูคามีความพงึพอใจในการใชบริการสงูขิน้  
ก็จะมีแนวโนมการบอกตอในใชบริการในอนาคตสูงขึน้ดวยเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .454 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของ
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ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ .05 
 
สมมติฐานขอที่ 4  พฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
และการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   
 ในสวนนีส้ามารถแบงสมมติฐานยอยของพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการไดดังน้ี 
 
 สมมติฐานที่ 4.1  พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
 H0  :  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 H1 :  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 
ตาราง 27  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช

บริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

 

พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ  
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมกับ 

Pearson 
Correlation 

Sig. ระดับความสัมพันธ 

แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการในอนาคต -.060 .272 ไมมีความสัมพันธ 
แนวโนมการบอกตอในอนาคต -.075 .169 ไมมีความสัมพันธ 

 
 จากตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะหคามสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  โดยใชการวิเคราะห 
สถิติสัมประสทิธิ์สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient)  สามารถวิเคราะหเปนไดดังน้ี 
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 พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมกับแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .272 และ .169  ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมของ
ลูกคาที่มาใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
และการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตเิทากบั .05 
 
 สมมติฐานที่ 4.2  พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ ดานสัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
 H0  :  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตาม
เวลาที่กําหนดไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาทีม่า
ใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 H1 :  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลา
ที่กําหนดมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 
ตาราง 28  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช

บริการ ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาทีก่ําหนดกับแนวโนมพฤติกรรมและ
การบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

 

พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานสดัสวน
การเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดกับ 

Pearson 
Correlation 

Sig. 
ระดับ

ความสัมพันธ 
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการในอนาคต .019 .733 ไมมีความสัมพันธ 
แนวโนมการบอกตอในอนาคต .037 .511 ไมมีความสัมพันธ 

 
 จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะหคามสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการ สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอ
ในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  โดยใช



  

 

103 

การวิเคราะห สถิติสัมประสิทธิส์ัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  สามารถวิเคราะหเปนไดดังน้ี 
 พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด
กับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning พบวา คา Sig.(2-tailed) มีคาเทากับ .733 และ .511  ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา 
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 29  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ 
เพศ อายุ  ระดับการศึกษา แผนกงานที่สังกัด อายุงาน 
และประเภทของธุรกิจมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน  

  

1.1. เพศที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

t-test 

1.2. อายุที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

t-test 

1.3. ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมใน
การใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

t-test 

1.4. แผนกงานที่สงักัดที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมใน
การใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.5. อายุงานที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมในการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.6. ประเภทธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมในการ
ใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแต
ละดาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  

  

2.1. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในแตละดานโดยรวม มีความสัมพันธกบัพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning ดานระยะเวลาที่ใชในการ
ฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  

    ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานการสงเสรมิการตลาดมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอน
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

2.2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในแตละดานโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning ดานสัดสวนการเขารับการ
ฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระมีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ 
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดานสัดสวนการ
เขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานการสงเสรมิการตลาดมคีวาม 
สัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ 
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่
กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอน 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรม 
ตามเวลาที่กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตาม
เวลาที่กําหนด 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแต
ละดาน มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการ
บอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning 

  

3.1. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในแตละดานโดยรวม มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานการสงเสรมิการตลาดมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอน
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนมีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

3.2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในแตละดาน มีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอ
ในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนม
การบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมีความสัมพันธ
กับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานการสงเสรมิการตลาดมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารยผูสอนมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 29 (ตอ)  
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรม
ในดานลักษณะทางกายภาพมีความ สัมพันธกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

- ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูย
ฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

4. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   

  

4.1. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานระยะเวลาที่
ใชในการฝกอบรมมีความสมัพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มา
ใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

4.2. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ ดานสัดสวนการ
เขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนดมีความ สัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของ
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 

 
   การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยมุงศกึษา ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ

ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  ผลของการศึกษาครั้งน้ีจะเปนขอมูลสวน
หน่ึงที่เปนประโยชนในการวางแผนการดําเนินงานดานการใหบริการฝกอบรม  ตลอดจนการ
วางแผนเชิงกลยุทธการบรกิารและการทาํแผนการทางตลาด เพ่ือใชเปนมาตรฐานในการพัฒนา
ใหสอดคลองกับความพึงพอใจและสามารถตอบสนองกับความตองการของลูกคาของ Bangkok 
Advanced Learning  ใหเกิดประสิทธิภาพและประสทิธิผลยิ่งขึ้น   

ความมุงหมายการวิจัย 

  งานวิจัยน้ีมีความมุงหมายหลักคือ เพ่ือศึกษาถึงปจจัยทีมี่ผลตอความพึงพอใจและ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  โดยมี
ความมุงหมายเฉพาะดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือที่ศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning  จะไดปรับปรุงการ
ใหบริการในสิง่ที่ลูกคาไมพึงพอใจหรือพอใจนอยใหเกิดคุณภาพ 

2. เพ่ือที่ศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning  สามารถวางแผนทาง
การตลาดในการใหบริการลกูคาไดอยางมีประสิทธิภาพในอนาคต 

3. เพ่ือใหสถาบนัศูนยฝกอบรมตางๆ สามารถใชเปนขอมูลเบื้องตนสําหรับผูที่
สนใจที่จะลงทนุในประกอบกิจการการใหบริการศูนยฝกอบรม 

4. ผลของงานวิจัยครั้งน้ีจะเปนประโยชนตอผูบริหาร  เพ่ือเปนแนวทางและ
กําหนดมาตรฐานในการพฒันาการใหบริการของศูนยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning  
ไดอยางมีประสิทธิภาพในอนาคต 

สมมติฐานในการวิจัย 

   การวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยไวดังน้ี 
1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คอื เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ  แผนกงานที่สังกัดอยู อายุงาน และประเภทของธุรกิจ มีพฤตกิรรมในการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน 

2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดาน  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   
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3. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดาน มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning   

4. พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและ
การบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบรกิารศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ในหลักสูตร Microsoft  Infrastructure, Microsoft 
Developer, Microsoft Application,  Trend Micro/Cisco/IBM อยางนอย 1 หลักสูตร   จาก  4 
หลักสูตรหลัก รวมทั้งสิ้น  600 คน  (ทีม่า : Bangkok Advanced Learning ณ เดือนธันวาคม 
2548) 

 
ลําดับ หลักสูตร จํานวนผูเขาฝกอบรม (คน) 

1 Microsoft  Infrastructure 200 
2 Microsoft Developer 160 
3 Microsoft Application   160 
4 Trend Micro/Cisco/IBM    80 

รวมกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 600 
 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มา
ใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  อยางนอย 1 หลักสูตร ซ่ึงมีดวยกัน
ทั้งสิ้น 4  หลักสูตรหลัก  จํานวน 600 คน  เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรทีแ่นนอน  โดยมี
ขนาดลุมตวัอยางแบบทราบจํานวนประชากร  โดยใชสูตรของ Taro Yamane กําหนดระดับ
ความเชื่อม่ัน 95%  (Yamane. 1967 : 887)  ไดขนาดตัวอยาง  240  ตัวอยาง  และผูวิจัยไดทํา
การเพิ่มจํานวนตัวอยางอีก  จํานวน 40%  ไดเทากับ 96  คน  รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 336 
กลุมตัวอยาง  จากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด  600  คน   
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
   เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 5 สวนดังน้ี   

 สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม  ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ   แผนกงานที่สังกัดอยู   อายุงาน  
ประเภทของธุรกิจ  มีจํานวนทั้งสิ้น  7 ขอ  โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบไดเพียง
คําตอบเดียว  ไดแก 

ขอที่ 1    เพศ  เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ขอที่ 2    อายุ  เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 3    ระดับการศึกษา  เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 4    อาชีพ   เปนการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 5    แผนกงานที่สังกัดอยู  เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 6    อายุงาน   เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 7    ประเภทธุรกิจ  เปนการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 
สวนที่ 2   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนย

ฝกอบรมในแตละดาน  โดยคําถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale)  
โดยใหผูตอบแบบสอบคําถามเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว  จํานวน  38  ขอ มีวิธีการ
คํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval :I) (กัลยา  วานิชยปญญา. 2542 : 29) 
ซ่ึงแบงเปน 5 ระดับคะแนน 

สวนที่ 3   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรม จํานวน 8 ขอ  โดยคําถามจะเปนปลายเปด จํานวน 2 ขอ คือขอ  2, 4 เปนคําถาม
แบบเลือกตอบไดเดียงขอเดียว (Check List)  จํานวน 5 ขอ คือขอ 1, 3, 5, 6 ,7, 8 

ขอที่ 1  พฤติกรรมในการใชบริการ    เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale  
ขอที่ 2  ระยะเวลาที่ใชบริการ   เปนขอมูลประเภท  Ratio  Scale 
ขอที่ 3  วันและเวลาที่เลือกมาใชบริการ  เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 4  สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด เปนขอมูลประเภท  Ratio Scale 
ขอที่ 5  เหตุผลที่มาใชบริการ   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 6  บุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจใชบริการ เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 7  การใชบริการรวมกับที่อ่ืน   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
ขอที่ 8 บุคคลที่ชําระคาใชบริการ   เปนขอมูลประเภท  Nominal Scale 
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สวนที่ 4   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning    โดยเปน
แบบสอบถามที่มีลักษณะเปน Semantic Differential Scales ซ่ึงแบบสอบถามจะวัดจากซายไป
ขวา    ดวยคําถามที่มีลักษณะแบบตรงกันขาม  การใหนํ้าหนักคะแนนแบงออกเปน 5 ลําดับ
คะแนน  ดังน้ี 5, 4, 3, 2, 1  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตภาคชั้น (Interval scale)  ซ่ึง
เกณฑคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่จะนํามาวัดระดับแนวโนมในการใชบริการ มีวิธีการคํานวณหา
ความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval :I) (กัลยา  วานิชยปญญา. 2542 : 29) ซ่ึง
แบงเปน 5 ระดับคะแนน 

สวนที่ 5   คําถามปลายเปด (Opened-end)  เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องของ
ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ ที่มีตอการใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   เพ่ือรับทราบปญหาขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถาม 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
   การวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยขอความรวมมือจากลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning จํานวน 336 คน 
 
การจัดกระทาํและการวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือสรุปผล และนําเสนอการวิจัยครั้ง น้ี   ผูวิ จัยไดทํา
แบบสอบถามที่ใหผูเชี่ยวชาญตรวจแลวมาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา จากนั้นนําแบบสอบถาม
ไปทดสอบกับผูบริโภคจํานวน 30 ชุด แลวนําผลมาตรวจสอบคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดย
ใชวิธีหา  คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Cronbach Coefficient)  ในการวิเคราะหความเชื่อถือ
ไดของการวัด (Reliability) ของแบบสอบถามไดนําเฉพาะแบบสอบถามในสวนที่ 2 และสวนที่ 4  

แบบสอบถามในสวนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละ
ดาน มาทําการทดสอบไดผลการวิเคราะหคาความเชื่อถือไดของการวัดดังน้ี 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
แตละดานโดยรวม มีคาเทากับ 0.943 โดยแบงเปนรายดาน ดังน้ี 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานสถาบันและเนื้อหาสาระ มีคาเทากับ 0.831 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานราคา มีคาเทากับ 0.889 
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คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานสถานที่ใหบริการ มีคาเทากับ 0.818 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานการสงเสริมทางการตลาด  มีคาเทากับ 0.939 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  มีคาเทากับ 0.911 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม มีคาเทากับ 0.886 

คาความเชื่อถือไดของการวัด ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมใน
ดานรูปแบบการสอน มีคาเทากับ 0.896 

แบบสอบถามที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok  Advanced Learning  มาทําการทดสอบไดผลการวิเคราะห
คาความเชื่อถือไดของการวัด มีคาเทากับ 0.752 

 
หลังจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมด มาดําเนินการตรวจสอบ

ความสมบูรณของแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก   จากน้ันนํา
แบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไวลวงหนา  แลวจึงนําขอมูลไป
ประมวลผลขอมูลและทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC 
(Statistical Package of Social Science) for Windows Version 13  เพ่ือคํานวณคาทางสถิติ
ของขอมูลและทดสอบสมมติฐาน  โดยผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากการตอบแบสอบถามมา
วิเคราะห  ดังน้ี 

1 นําแบบสอบถามสวนที่1  ซ่ึงเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ แผนกงานที่สังกัดอยู  อายุงาน  
ประเภทของธุรกิจ  โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ  

2 นําแบบสอบถามสวนที่ 2  ซ่ึงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมในแตละดาน  โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X)  และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)   

3 นําแบบสอบถามสวนที่ 3  ซ่ึงเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning    โดยสามารถแจกแจงเปนรายขอไดดังน้ี 
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- ขอที่ 1, 3, 5, 6 ,7, 8 เปนการนําคาที่ไดมาหาคาเปอรเซ็นตหรือรอยละ 
- ขอที่ 2, 4  เปนการนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X) และคาความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
4 นําแบบสอบถามสวนที่ 4  เปนคําถามที่เกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอก

ตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
โดยนําคาที่ไดมาหาคาคะแนนเฉลี่ย (X)  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
   ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยตามลําดับขั้นในการนําเสนอผลการวิจัย ดังน้ี 
1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร 
  ผลการศึกษาขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคากลุมตวัอยางที่เปนผูมาใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  พบวา จากลุมตัวอยางทั้งหมด 336 
คน  เม่ือพิจารณาตามเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง คือ เพศชาย มี
จํานวน 232 คน คิดเปน รอยละ 69 สวนลูกคาที่เปนเพศหญิง มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 
31  

พิจารณาตามอายุ พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญเปนลกูคาที่มีอายุ 21-
30 ป  จํานวน 219  คน คิดเปนรอยละ 65.20 รองลงมาเปนลูกคาทีมีอายุ  31-40 ป จํานวน 
111 คน  คิดเปนรอยละ 33  รองลงมาเปนลูกคาที่มีอายุ 41-50 ป   จํานวน  6 คน คิดเปนรอย
ละ 1.80 ตามลําดับ  
 พิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา ลกูคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่
มีระดับการศกึษาปริญญาตรี  จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 69.30 รองลงมาเปนลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 30.70 ตามลําดับ 
 พิจารณาตามอาชีพ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับจาง/
พนักงานบริษทั จํานวน 326 คน คิดเปนรอยละ 97.00  รองลงมามีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 
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 พิจารณาตามแผนกงานที่สังกัด พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญทํางานใน
แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 72.90 รองลงมาคือแผนก
การตลาด/การขาย จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 11.00 รองลงมาคืออ่ืนๆ จํานวน 47 คน คดิ
เปนรอยละ 14.00 รองลงมาคือแผนกบัญชีและการเงนิ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.50  
รองลงมาคือแผนกทรัพยากรบุคคล จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 0.60 ตามลําดับ 
 พิจารณาตามอายุงาน  พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุงานมากกวา    
1-5 ป จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 53.30 รองลงมามีอายุงานนอยกวาหรือเทากับ 1 ป 
จํานวน  76 คน คิดเปนรอยละ 22.60 รองลงมามีอายุงานมากกวา  10 ปขึ้นไป มีจํานวน 47 คน  
คิดเปนรอยละ 14.00 รองลงมามีอายุงานมากกวา 6-10 ป จํานวน  34 คน คิดเปนรอยละ 10.10  
ตามลําดับ 
 พิจารณาตามประเภทของธรุกิจ  พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือ
สถาบันการศกึษา จํานวน  54 คน คิดเปนรอยละ 16.10 รองลงมาคือการบริการ มีจํานวน 40 
คน คิดเปนรอยละ 11.90 รองลงมาคือการคาและการพาณิชย  มีจํานวน 35 คน  คดิเปนรอยละ 
10.40 รองลงมาคืออ่ืนๆ   จํานวน  29 คน คิดเปนรอยละ 8.60 รองลงมาคือ ราชการและ
รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 10 คน คิดเปนจํานวน 3.00  ตามลําดับ 
 
2. การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจในการใชบริการในแตละดาน  สรุปเปนรายดานได
ดังน้ี 

ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานสถาบันและเน้ือหาสาระโดยรวมอยูใน

ระดับที่พอใจ  และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอ
ความสอดคลองของเนื้อหาที่สอนตอการทํางาน อยูในระดับพอใจมาก และลูกคามีความพึงพอใจ
ในในการใชบริการตอความมีชื่อเสียงของสถาบัน การเปนสถาบนัฝกอบรมที่ไดรับมาตรฐาน
ทางดาน IT โดยไดรับการแตงตั้งใหเปน Certified Partners for Learning solutions จากบริษัท
ชั้นนําระดับโลก คุณภาพของตําราและเนื้อหาที่ฝกอบรม การนําเสนอเนื้อหาเปนขึ้นตอน  
ชัดเจนและเขใจงาย  เน้ือหามีความเหมาะสมและสามารถนําไปประยกุตใชในการประกอบอาชีพ
ได ตัวอยางขอสอบหรือแบบฝกหัดที่นํามาประกอบการฝกอบรม มีหลักสูตรใหเลือกหลากหลาย
และตรงกบัความตองการของผูเขารับการฝกอบรม อยูในระดับพอใจ 
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ดานราคา 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานราคาโดยรวมอยูในระดบัที่พอใจ และเม่ือ

พิจารณาเปนรายขอ  พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอความคุมคาจากความรูที่
ไดรับกับคาใชจายในหลักสตูรที่เขารับฝกอบรม  มีวิธกีารชําระเงินที่สะดวกและสามารถชําระได
หลายรูปแบบ อัตราคาใชจายเหมาะสมกับอุปกรณที่ใชในการฝกอบรม  อัตราคาใชจายในการ
ฝกอบรมเมื่อเปรียบเทยีบกบัสถาบันฝกอบรมอื่น  อยูในระดับพอใจ 

ดานสถานที่ใหบริการ 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานสถานที่ใหบริการโดยรวมอยูในระดับที่

พอใจ และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอทําเลที่ตั้ง
สะดวกสบายตอการเดินทาง อยูในระดับพอใจมาก และลูกคามีความพึงพอใจในในการใชบริการ
ตอความสะดวกสบายในสถานที่จอดรถ สถาบันฝกอบรมอยูใกลบานหรือที่ทํางาน  ความสะอาด
ของสถานที่รับรอง  ความสะอาดของหองน้ํา  ความทันสมัยของสถานที่ฝกอบรม อยูในระดับ
พอใจ 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับ

ที่เฉยๆ  และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลกูคามีความพงึพอใจในการใชบริการตอความ
นาสนใจในเอกสารแจก  สวนลดของคาฝกอบรมที่ไดรับ  โปรโมชั่นของหลักสูตร เชน แถมฟรี
การสอบ Certified, เรียนซ้ําฟรี อยูในระดับเฉยๆ  

ดานความสามารถของอาจารยผูสอน 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานความสามารถของอาจารยผูสอนโดย

รวมอยูในระดบัที่พอใจมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลกูคามีความพงึพอใจในการใช
บริการตอมีความรอบรูความเขาใจในเนื้อหาการฝกอบรมอยางเหมาะสม สามารถสอนได
ครบถวนตามเนื้อหาที่ไดกําหนดไว มีความสามารถและเทคนิคในการถายทอดความรู มีการรับ
ฟงความคิดเห็นของผูเขารับการฝกอบรม  ความตรงตอเวลาในการฝกอบรม อยูในระดับที่พอใจ
มาก และลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอการสรางบรรยากาศที่ดีและความมีมนุษย
สัมพันธที่ดีกบัผูเขารบัการฝกอบรม อยูในระดับพอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับ

ที่พอใจ และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอความ
สะอาดของหองที่เขาฝกอบรม ขนาดของหองฝกอบรมตอจํานวนผูเขารับการฝกอบรม  วัสดุ
อุปกรณที่ใชในการฝกอบรมมีความเหมาะสม อยูในระดับที่พอใจมาก และลูกคามีความพึงพอใจ
ในการใชบริการตอความเรว็ของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม ขนาดของจอ 
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คอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม  ระดับของแสงสวางในหองฝกอบรม  ระบบเครื่องเสียงที่ใช
ระหวางฝกอบรม  สื่อการสอนทันสมัย เชน Projector อยูในระดับพอใจ 

ดานรูปแบบการสอน  
ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในดานรูปแบบการสอนโดยรวมอยูในระดับที่

พอใจ  และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการตอระยะเวลาที่
ใชในการฝกอบรมครบถวนตามหลักสูตร  เทคโนโลยีที่ใชประกอบในการฝกอบรมครบถวน  
ตําราเรียน  เอกสารประกอบการฝกอบรม  มีการจัดเตรียมไวเปนรปูเลมดีครบถวน  อยูในระดับ
พอใจ 
 
3. การวิเคราะหขอมูลพฤตกิรรมของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  สรุปไดดังน้ี 

ในระยะรอบ 1 ปน้ี ลูกคาเคยใชบริการฝกอบรม ที่  Bangkok Advanced Learning 
หรือไม พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการฝกอบรม จํานวน 216  คน คิดเปนรอยละ 64.30  และไม
เคยใชบริการ จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ  35.70 ตามลําดับ 

ระยะเวลาทีล่กูคาใชบริการในคอรสที่ฝกอบรมมีจํานวนวันนอยที่สุดคือ 1 วัน มีจํานวน 
35 คน คิดเปนรอยละ 10.40 และมากที่สดุคือ 5 วัน มีจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 45.20 
โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.71 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เทากับ 1.415  

วันและเวลาทีเ่ลือกใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning มากที่สุด 
พบวาลูกคาทีม่าใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ เลือกฝกอบรมในวันจันทร – ศุกร  เวลา 9.00 – 17.00  น. มีจํานวน 328 คน  คิดเปน
รอยละ 97.60  วันเสาร เวลา  9.00 – 17.00 น. จํานวน 7 คน  คิดเปนรอยละ 2.10  วันจันทร 
– ศุกร  เวลา 17.00 – 21.00 น จํานวน 1 คน คดิเปนรอยละ 0.30  ตามลําดับ 

สัดสวนการเขารวมการฝกอบรมของลูกคาใชบริการในคอรสที่ฝกอบรมมีเปอรเซ็นต
นอยที่สุดคือ 30% และมากที่สุดคือ 100% โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 98.83 สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน เทากับ 6.351 

สาเหตุที่เลือกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning  พบวา ลกูคาที่มาใชบริการ
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ สาเหตุมาจาก
ความสะดวกตอการเดินทาง  มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 23.80 รองลงมาเปนราคา  มี
จํานวน 58 คน  คิดเปนรอยละ 17.30  ความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก มีจํานวน 47 คน  คิดเปน
รอยละ 14  มีหลักสูตรฝกอบรมใหเลือกหลากหลาย  มีจํานวน  42 คน คิดเปนรอยละ 12.50 
อ่ืนๆ มีจํานวน  40 คน คิดเปนรอยละ 11.90  เพ่ือน/หัวหนางานแนะนํา มีจํานวน 38 คน คิด
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เปนรอยละ 11.30  มีเครื่องมือประกอบการอบรมที่ทนัสมัย มีจํานวน  17 คน คิดเปนรอยละ 
5.10  อันดับสุดทาย ทีมอาจารยผูฝกอบรม มีจํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 4.20  ตามลําดับ 

บุคคลที่ มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกฝกอบรมที่ Bangkok 
Advanced Learning พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ  ตัวทานเองมีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุด มีจํานวน 110 
คน  คิดเปนรอยละ 32.70 รองลงมาเปน เพ่ือนและเพื่อนรวมงาน มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอย
ละ 29.20 หัวหนางาน มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 24.40 บริษัทคูคา มีจํานวน 21 คน คิด
เปนรอยละ 6.30  อ่ืน ๆ มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 6.00  อันดับสุดทาย พนักงานขาย มี
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 

ทานเลือกฝกอบรมในสถาบันอ่ืนๆ ดวยหรือไม  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เลือกฝกอบรมในสถาบนั
อ่ืนๆ ดวย มีจํานวน 201 คน  คิดเปนรอยละ 59.80 และไมเลือกฝกอบรมในสถาบันอ่ืนๆ มี
จํานวน 135 คน    คิดเปนรอยละ 40.20  ตามลําดับ 

ใครเปนผูชําระคาใชจายในการฝกอบรมใหแกทาน พบวา ลูกคาทีม่าใชบริการ
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญบรษิัททีท่ํางานเปน
ผูชําระคาใชจาย  มีจํานวน 320 คน คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมาไดแก บริษัทคูคา มีจํานวน 
14  คน คิดเปนรอยละ 4.20  ครอบครัว มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60 ตามลาํดับ 
 
4. การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มา
ใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  สรุปไดดังน้ี 

แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning พบวา แนวโนมพฤติกรรมในอนาคตลูกคาใชบริการแนนอน โดยมีคาเฉลี่ย 
เทากับ 4.36 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เทากับ .612  

ในอนาคตทานจะแนะนําใหบุคคลที่ทานรู จักมาใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok 
Advanced Learning หรือไม พบวา แนวโนมในอนาคตผูตอบแบบสอบถามจะบอกตอใหบุคคล
ที่รูจักมาใชบริการแนนอน  โดยมีคาเฉลี่ย เทากบ 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .589  
 
5. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา แผนกงานที่สังกัดอยู อายุงาน และประเภทของธุรกิจ มีพฤตกิรรมในการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning แตกตางกัน พบวา 
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 สมมติฐานที ่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ไมตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไมตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มาจากแผนกงานที่สังกัดตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไมตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

สมมติฐานที่ 1.5  ลูกคาที่มีอายุงานตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ไมตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

สมมติฐานที่ 1.6  ลูกคาที่ทํางานในประเภทของธุรกิจตางกันมีพฤติกรรมในการใช
บริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ไมตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 
สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดานมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   

ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 2.1  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน  

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม ดังน้ี 

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดานโดยรวมไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถ
วิเคราะหเปนรายดานไดดังน้ี 

 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 
ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมของลกูคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคาไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
ระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมการตลาดไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานระยะเวลาทีใ่ชในการฝกอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 สมมติฐานที่ 2.2  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดานมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมโดยรวมไมมีความสัมพันธกบั
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศนูย ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05  ซ่ึง
สามารถวิเคราะหเปนรายดานไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระ 
ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคาไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ดาน
สัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากบั .05 
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 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมการตลาด ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok 
Advanced Learning  ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคญั
ทางสถิติเทากบั .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ดานสัดสวนการเขารับการฝกอบรมตามเวลาที่กําหนด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ .05 
 

สมมติฐานขอที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning   
 ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 3.1  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning 
ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
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 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระไม
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมในอนาคตของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศนูยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับปานกลาง อยางมีระดับนัยสําคญั
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่าํ อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 
 สมมติฐานที่ 3.2  ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมในแตละดาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ดังน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดานโดยรวมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่าํ อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 
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 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหาสาระไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคามีความสัมพันธกับ
แนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีนัยสําคญัทางสถติทิี่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถานที่ใหบริการมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่าํ อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานการสงเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบรกิารศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่าํ อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานความสามารถของอาจารย
ผูสอนมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงมีระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .05 
 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานรูปแบบการสอนไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอในอนาคตของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
 
สมมติฐานขอที่ 4  พฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
และการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning   
 ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 4.1  พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ ดานระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรม
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
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 สมมติฐานที่ 4.2  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ สัดสวนการเขารับการฝกอบรม
ตามเวลาที่กําหนดไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคา
ที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ
เทากับ .05 
 
อภิปรายผล 
 ผลจาการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังน้ี 
 จากการศึกษาผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจในการใชบริการแตละดาน
โดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการ
ศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning ซ่ึงมีความสําคัญตอการวางแผนการตลาด
และเปนขอมูลเบื้องตนสําหรับผูสนใจทีจ่ะลงทุนในกิจการสถาบันฝกอบรมตอไป 
 จากการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวา
ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  มีชวงอายุระหวาง  21-30 ป สวน
ใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี เกือบทั้งหมดประกอบอาชีพรับจางหรือพนักงานบริษัทเอกชน 
และเกินกวาครึ่งหน่ึงทํางานในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอายุงาน ระหวาง 1-5 ป และ
ทํางานอยูในบริษัทประเภทธุรกิจการอุตสาหกรรมการผลิต    ซ่ึงสามารถตีความไดวากลุมลกูคา
เปาหมายของ Bangkok Advanced Learning คือกลุมพนักงานที่เพ่ิงเขาเริ่มทํางานในบริษัทได
ไมนานนัก และตองมีการฝกอบรม จึงใชหลักในการเลือกสถาบันฝกอบรมจากมาตรฐานที่
สถาบันไดรับเปนหลัก ซ่ึงประโยชนที่ไดรับจากการวจัิยทางดานลักษณะประชากรศาสตร คอื 
สามารถนําขอมูลไปกําหนดกลยุทธทางการตลาดในเหมาะสมและตรงกับกลุมเปาหมายที่จะมา
ใชบริการของ Bangkok Advanced Learning ในอนาคตได 
  
 จากการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจในการใชบริการในแตละดานของ
ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม พบวา 
 ดานสถาบันและเน้ือหาสาระ ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานสถาบันและเนื้อหาสาระ
โดยรวมอยูระดับ พอใจ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจกับความสอดคลองของเนื้อหาที่สอนตอ
การทํางาน อยูในระดับพอใจมาก  ซ่ึงความตองการของลูกคาทีม่าใชบริการสวนใหญน่ันก็คอื
ความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมที่สามารถนําไปประยกุตใชและเปนประโยชนตอการทํางานใน
ปจจุบันได  เน่ืองจากเนื้อหาที่ฝกอบรมนัน้เปนเนื้อหาที่เปนลักษณะเฉพาะที่มีความเกี่ยวพันกับ
ระบบคอมพิวเตอรที่ลูกคาใชงานในประจาํวัน ทาํใหลูกคาสามารถนําเนื้อหาที่ฝกอบรมไป
ประยุกตใชในการทํางานในปจจุบันได ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สยามสาน บัวงาม 
(2547 : 70) ที่กลาววา นักเรียนมีทัศนคติวา เน้ือหาที่สอดสอดคลองกับการเรียนที่โรงเรียนและ
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เน้ือหาที่สอดคลองกับการเตรียมสอบเขามหาวิทยาลัย และสอดคลองกับงานวิจัยของ ภัทริยา 
พัฒนางกูร (2536 :  บทคัดยอ)ไดศกึษาวิจัยเรื่อง การติดตามผลผูผานการฝกอบรมทางไกล  
หลักสูตรการบริหารงานบุคคลสําหรับขาราชการในสวนภูมิภาคของสถาบันขาราชการพลเรือน 
สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรอืน พบวา ผูผานการฝกอบรม มีความคิดเห็นวา 
เน้ือหาวิชาในหลักสูตรเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานในระดับมาก  ผูผานการฝกอบรมสวน
ใหญมีความเห็นวาทุกรายวิชาในหลักสตูรมีเน้ือหาเพียงพอตอการปฏิบัติงาน   
 ดานราคา  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานราคา โดยรวมอยูระดับ พอใจ กลาวคือ 
ลูกคามีความพึงพอใจกับความคุมคาจากความรูที่ไดรับกับคาใชจายในหลักสตูรที่เขารับ
ฝกอบรมมากที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ วราพร เตชะธเนศและคนอืน่ๆ (2544 : 
บทคัดยอ) ที่พบวา นักเรียนสวนใหญคิดวาการเรยีนกวดวิชาจะสามรรถนําไปใชในการสอบ
ไดมาก จนคุมกับเงินและเวลาที่เสียไป อีกทั้งยังสอดคลองกับกลยุทธการตลาด (เสรี วงษมณฑา 
2542 :1) ที่กลาววา การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ไดขายใน
ราคาที่ผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา  ซ่ึงหลักสูตรที่ลูกคา
ไดรับการฝกอบรมมีคุณภาพที่ดีไดมาตรฐานในสายตาของลูกคา  โดยที่ลูกคาเหน็ความคุมคาใน
การจายเงินฝกอบรม   
 ดานสถานที่ใหบริการ  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการโดยรวมอยู
ระดับ พอใจ กลาวคือ ลกูคามีความพงึพอใจกับทําเลที่ตั้งสะดวกสบายตอการเดินทาง อยูใน
ระดับพอใจมาก เน่ืองจากตั้งอยูบนถนนพหลโยธินใกลกับอนุสาวรียชัยสมรภูมิ มีรถประจํา
ทางผานหลายสาย และใกลกับสถานทรีถฟาไฟลอยฟา ทําใหลูกคาสามารถเดินทางไดอยาง
สะดวกสบาย  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ กรสุดา  กรรณาลงกรณ  (2547 : 107) ที่พบวา 
ผูบริโภคมีความพงึพอใจกับทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดนิทางและมีรถประจําทางผานหลายสาย   
อีกทั้งยังสอดคลองกับรายงานสัมมนาของคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ (2544 : 10) เรื่อง
กวดวิชาวิกฤตที่สะทอนความเหลื่อมล้ําทางการศึกษา  ที่วาการเดินทางไปเรียนกวดวชิาเปน
ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหนักเรียนและผูปกครองสวนใหญเลือกเรียนในสถานที่ใกลบาน
มากกวาเดินทางไกล ดังน้ันทําเลทีต่ั้งของสถานที่ใหบริการจึงมีคามสําคัญตอความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการ  
 ดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมอยูในระดับเฉยๆ  กลาวคอื ลูกคามีความพึงพอใจตอความนาสนใจในเอกสารแจก 
สวนลดของคาฝกอบรมที่ไดรับและโปรโมชั่นของหลักสูตร อยูในระดับเฉยๆ เน่ืองจาก Bangkok 
Advanced Learning เปนสถาบันฝกอบรมที่ไดรับมาตรฐานจากบริษัทชั้นนําระดับโลก ซ่ึงมี
คาใชจายในการฝกอบรมนั้นจะถูกกําหนดใหเปนมาตรฐานจากบริษทัที่ใหลขิสิทธิใ์นการจัด
ฝกอบรม รวมถึงเอกสารแจกที่ทางบริษัทที่ใหลิขสิทธิ์เปนผูจัดทําใหเปนมาตรฐานเดยีวกัน
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ทั้งหมด จึงทําใหลูกคาที่มาใชบริการไมไดรับสวนลดพิเศษที่มีมูลคามาก  รวมถึงโปรโมชั่นตางๆ 
ที่ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจได 
 ดานความสามารถของอาจารยผูสอน  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานความสามารถ
ของอาจารยผูสอนโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจตอความรอบรู
ความเขาใจในเนื้อหาการฝกอบรมอยางเหมาะสม  มีการับฟงความคิดเห็นของผูเขารับการ
ฝกอบรม  สามารถสอนไดครบถวนตามเนื้อหาทีไดกําหนดไว  มีความสามารถและเทคนคิใน
การถายทอดความรู  ความตรงตอเวลาในการฝกอบรม อยูในระดับพอใจมาก เน่ืองจากอาจารย
ทุกทานจะตองผานการฝกอบรมและสอบใหไดตามมาตรฐานจากบริษัทตนสังกัดของหลักสูตร
ตาง ๆ ที่เปนมาตรฐานเดียวกันระดับโลก  จึงทําใหมีความรู ความเขาใจในเรื่องที่ฝกอบรมอยาง
ละเอียด  ประกอบกับประสบการณในการสอนและการพัฒนาเพิ่มพูนความรูอยางเปนประจําทํา
ใหอาจารยผูสอนสามารถถายทอดความรู และมีเทคนิคในการถายทอดใหกับผูฝกอบรมได
หลากหลายวธิี และการสรางบรรยากาศที่ดีและความมีมนุษยสัมพันธทีดี่กับผูเขารับการ
ฝกอบรม อยูในระดับพอใจ   ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวจัิยของ ประดินันท อุปรนัย (2537 : 129) 
ที่กลาววา  ผูสอนมีคามรู ความสามารถในเนื้อหาวิชาที่สอนดี  มีบุคลิกภาพด ี และมีเทคนคิ
วิธีการสอนทีดี่  คุณสมบัตเิหลานี้ นอกจากจะชวยใหผูสอนสามารถดําเนินกิจกรรมการเรียนการ
เสนอไปไดโดยตลอดดวยดแีลว  ยังมีสวนสําคัญในการสรางทัศนคติที่ดีตอผูสอนใหแกนักเรียน  
และทศันคติทีดี่ตอบทเรียนที่ผูเรียนเรียนจากผูสอนดวยทัศนคติที่ดีดังกลาว  จะมีผลเปน
แรงจูงใจใหเด็กอยากเรียน  อยากแสวงหาความรู  ซ่ึงสงผลไปถึงผลการเรียนทีมี่ประสิทธิภาพ
ได  ทั้งน้ียังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ รัตนา  แสงจันทร (2546 : 152) ที่กลาวไววา นักเรียน
มีความคิดเห็นวา ผูสอนควรมีเทคนิคที่ทําใหเขาใจงาย  มีอัธยาศัยดีแลมีมนุษยสัมพันธที่ดี  
สรางบรรยากาศการเรียนการสอนใหสนุกสนาน ซ่ึงอาจารยที่ฝกอบรมนั้นจะมีตองผานการ
ทดสอบและฝกอบรมทักษะพื้นฐานความรูในหลักสูตรที่ฝกอบรมจากบริษัทชั้นนําระดับโลกที่ใช
ลิขสิทธิ ์ 
 ดานลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานลักษณะ
ทางกายภาพของหองฝกอบรมโดยรวม อยูในระดับพอใจ  กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจตอ
ขนาดของหองฝกอบรมตอจํานวนผูเขารบัการฝกอบรม ความสะอาดของหองที่เขาฝกอบรม  
วัสดุอุปกรณทีใ่ชในการฝกอบรมมคีวามเหมาะสม  ซ่ึงอยูในระดับทีพ่อใจมาก  ซ่ึงสอดคลองกับ 
กรสุดา  กรรณาลงกรณ  (2547 : 109) ที่พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชบริการตอ
ความสะอาดของหองเรียน  ขนาดของหองเรียนตอจํานวนนักเรียน (ประมาณ 25 คนตอหอง) 
ขนาดของโตะเรียน อากาศและบรรยากาศภายในหอง  ระดับแสงสวางของหองเรียน และสื่อการ
สอน  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากภายในหองฝกอบรมไดรับการออกแบบใหมีความกวางขวาง เหมาะสม
และสะดวกสบายตอการนัง่ฝกอบรมเปนระยะเวลานาน ประกอบหองฝกอบรมที่เปนสีขาวและ
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เปนกระจกทําใหหองมีความโปรงสบาย  พรอมทั้งมีเจาหนาที่รักษาความสะอาดคอยดูแลอยู
ตลอดเวลา  รวมถึงวัสดุอุปกรณที่มีความทันสมัยตอการฝกอบรมคอมพิวเตอร 
 ดานรูปแบบการสอน  ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานรูปแบบการสอนโดยรวม อยูใน
ระดับพอใจ  กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจตอตําราเรียน เอกสารประกอบการฝกอบรม มีการ
จัดเตรียมไวเปนรูปเลมดีครบถวน ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมครบถวนตามหลักสูตร  
เทคโนโลยีทีใ่ชประกอบในการฝกอบรมครบถวน  มีอยูระดับพอใจทั้งหมด  ซ่ึงสอดคลองกับ
ทฤษฏีกลยทุธทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการของ ศิริวรรณ เสรรัีตน และคนอื่นๆ (2541 : 
337) ที่กลาวไววา ในการใหบริการบริษทัผูใหบริการควรมีกระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือ
ใหผูรับบริการรับรูเม่ือจะใหบริการไดอยางราบรื่น  เพ่ือใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ  ซ่ึง
ตําราที่ใชประกอบการฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning น้ันจะเปนตําราถูกออกแบบ
มาใหสอดคลองกับระยะเวลาในการฝกอบรม  และควบคุมมาตรฐานจากบริษัทชัน้นําระดับโลกที่
ใหลิขสทิธิ ์
 จากการวิเคราะหความพึงพอใจในแตละดานนั้น  ในดานที่ลูกคามีความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ และพอใจนั้น บริษัทควรนําขอมูลไปปรับปรุงคุณภาพใหดีขึ้น  สวนในดานที่ลูกคามี
ความพึงพอใจมากแลว บรษิัทควรรักษาและพัฒนาคณุภาพใหไดมาตรฐานที่ดียิ่งขึ้นไป 
 การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการฝกอบรม
สวนใหญโดยเลือกวันฝกอบรมเปนวันจันทร – วันศุกร เวลา 9.00 – 17.00 น. เน่ืองจากเปนวัน
และเวลาทํางาน ลูกคาจึงเลือกวันและเวลาดังกลาว เพ่ือที่จะไดไมกระทบตอวันหยุดสวนตัว  
และเพ่ือความตอเน่ืองของเนื้อหาที่ไดรับการฝกอบรม จากการวิเคราะหพฤตกิรรมของลูกคา
ที่มาใชบริการ เพ่ือนําไปกําหนดตารางเวลาและความถี่ในการจัดฝกอบรมใหตรงกับลูกคาทีจ่ะ
กลับมาเรียนในอนาคตตอไป 
 การวิเคราะห แนวโนมพฤตกิรรมและแนวโนมในการบอกตอในอนาคตของลูกคาทีม่า
ใชบริการศนูยฝกอบรม Bangkok Advanced Learning พบวาอยูในระดับ ใชบรกิารและบอกตอ
แนนอน  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของกรวีร พ่ึงพุม (2546 : 131) ที่กลาววา นักเรียน
ตองการเรียนกวดวิชาซ้ําทีส่ยามสแควร และจําแนะนําใหผูอ่ืนมาเรียนกวดวิชา ในระดับดี  ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้เองจะมีผลตอผูบริหาร คือ ทําใหทราบถึงแนวโนมพฤติกรรมและแนวโนมในการบอกตอ
ในอนาคตของลูกคา  เพ่ือที่จะไดนําไปปรับกลยทุธทางการตลาดตอไป 
 จากการศึกษาและการวเิคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลได
ดังน้ี 

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน คือ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 
แผนกงานที่สังกัด อายุงาน และประเภทของธุรกิจมีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีผูวิจัยเห็นวากลุมลูกคาดังกลาวเปนกลุมที่
มีความตองการที่จะเขารับการฝกอบรมและไดทําการคัดเลือกสถานที่ในการใชบริการเรียบรอย
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แลว น่ันก็คือ Bangkok Advanced Learning เหมือนกัน ทําใหลกูคากลุมตางๆ มีพฤติกรรมที่
ไมแตกตางกนั 

2. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในแตละดาน ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced 
Learning    เน่ืองจากลูกคาที่มาใชบริการนั้นจะมีการเลือกระยะเวลาในการฝกอบรมไวลวงหนา
แลว อยางนอย 1 สัปดาห ทําใหลูกคาสามารถที่จะจัดการตารางเวลาในการทาํงานใหตนเอง
สามารถเขารบัการฝกอบรมไดอยางครบถวน และถาหากไมเขารับการฝกอบรมก็จะทําใหไม
เขาใจในเนื้อหาที่ฝกอบรม  ซ่ึงอาจจะสงผลกระทบตอระบบคอมพิวเตอรที่ลูกคาดแูลอยูไดหากมี
ความเขาใจเนือ้หาไมครบถวน  และหากทางบริษทัทีท่ํางานอยูทราบวาไมเขารับการฝกอบรมก็
อาจจะทําใหผูเขารับการฝกอบรมถูกตําหนิวาไมใหความสําคัญกับการฝกอบรม  หรือความใสใจ
ในการพัฒนาความรูที่เกี่ยวของกับงานที่รับผิดชอบได  ซ่ึงบริษทัซึง่เปนผูชําระคาใชจายในการ
ฝกอบรมใหน้ันเห็นวาไมมีความคุมคาทีจ่ะสงใหมาฝกอบรมได   

3. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมโดยรวม  มีความสัมพันธกบั
แนวโนมพฤตกิรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการของ Bangkok Advanced 
Learning กลาวคือลูกคามีความพึงพอใจที่จะกลับมาใชบริการอีกในอนาคตถามีโอกาสและจะ
บอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning เน่ืองจากความจากความ
พึงพอใจที่ตนไดรับจากการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกั้บงานวิจัยของ กรวีร พ่ึงพทม (2546: 
บทคัดยอ) ที่กลาววาสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการ
สงเสริมการขาย  ดานบุคคลหรือพนักงาน  ดานลักษณะกายภาพ  และขั้นตอนกระบวนการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกโรงเรียนกวดวิชา 

4. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานสถาบันและเน้ือหา
สาระ ดานรูปแบบการสอน ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการ  กลาวคือ ลูกคามีการเขารบัการฝกอบรมนั้นทราบถึงเนื้อหาที่จะอบรม
กอนหนาที่จะเขารับการฝกอบรมอยูแลว  และการฝกอบรมาในนั้นจะเปนเนื้อหาเฉพาะที่ตองเขา
รับการฝกอบรมจากสถาบันที่ไดรับมาตร,ฐานอยางถูกตอง ประกอบกับบรษิัททีท่ํางานอยูจะเปน
ผูกําหนดสถาบันและเนื้อหาใหกับผูฝกอบรมเอง  ทําหลูกคาที่มาฝกอบรมนั้นไมมีโอกาสไดเลือก
คอรสอบรมไดดวยตนเอง ก็จะทําใหไมสัมพันธืกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต
ของลูกคาที่มาใชบริการ    

5. ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการศนูยฝกอบรมในดานราคา ดานสถานที่
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานความสามารถของอาจารยผูสอน และดานลักษณะ
ทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใช
บริการ  เน่ืองจากลูกคาไมไดเปนผูชําระคาบริการเอง และสถานที่ตั้งก็สะดวกตอการเดินทาง  
ประกอบกับการที่ลูกคาสามารถกลับมาเรียนซ้ําใหหลกัสูตรเดิมไดฟรี และลักษณะทางกายภาพ
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ของสถานที่ทีฝ่กอบรมโดยรวม ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการในหลายดาน ก็จะ
ทําใหมีแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning 
 
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรม
ของ Bangkok Advanced Learning ผูวจัิยมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 

1. ผูบริหารควรปรับปรุงในเรอืงของการสงเสริมการตลาดใหมากยิ่งขึ้นกวาเดิม  
เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ เฉยๆ และทางสถาบนันาจะมีจัดทํา
เอกสารแจกเฉพาะที่เปนของสถาบันเอง  เพ่ือดึงดูดใหลูกคามีความสนใจในเอกสารแจกมาก
ยิ่งขึ้น ซ่ึงจะเปนการเพิ่มชองทางใหลูกคาสนใจที่จะฝกอบรมในหลักสูตรอ่ืนเพ่ิมเตมิได รวมถึง
การจัดโปรโมชั่นตางๆ เพ่ือเปนการกระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจและตัดสินใจเลือกฝกอบรม
เพ่ิมเติมจากเดิม เน่ืองจากการศึกษาพบวา การจัดโปรโมชั่นมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการของ Bangkok Advanced 
Learning 

2. ทางสถาบันควรที่จะพัฒนาหลักสูตรการสอนใหมีความยืดหยุน  ความทันสมัย 
และสอดคลองกับความตองการของลูกคา รวมถึงการเพิ่มในสวนของตวัอยางหรือเน้ือหาที่
นอกเหนือจากตําราที่ใชในการฝกอบรมใหกับลูกคามากยิ่งขึ้น  เพ่ือที่จะสงผลใหลกูคารูสึกอยาก
ที่จะกลับมาฝกอบรมหรือบอกตอใหบุคคลอ่ืนมาฝกอบรมในอนาคต  ทั้งน้ีเน่ืองจากผลการศึกษา
พบวาความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการ ดานสถาบันและเน้ือหาสาระไมมีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ 
Bangkok Advanced Learning  ทางสถาบันจึงควรที่จะปรบัปรุงจุดออนในการใหบริการ
ทางดานนี้  เพ่ือสรางความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  และสงผลใหลกูคากลับมาใช
บริการและบอกตอใหกับผูอ่ืนในอนาคต 

3. จากผลการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ในดานความสามารถ
ของอาจารยผูสอน พบวามีระดับความพงึพอใจมาก และมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
และการบอกตอในอนาคตของลูกคาที่มาใชบริการ ทั้งน้ีทางสถาบันควรที่จะมีการมกีารพัฒนา
ทักษะความรูของอาจารยผูสอนอยางตอเน่ือง การสรางมนุษยสัมพันธอันดีกับผูเขารบัการ
ฝกอบรม  และการพัฒนาบุคลิกภาพของอาจารยผูสอนอยางสม่ําเสมอ  เพ่ือรักษามาตรฐานการ
ใหบริการกับลกูคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการเปนอยางดี และผลประโยชนจากความพึง
พอใจดังกลาวจะสงผลใหลูกคาจะกลับมาใชบริการอีกในอนาคตและมกีารบอกตอใหผูอ่ืนมาใช
บริการเชนกัน ทางสถาบันจึงควรที่จะรักษาจุดแข็งในการใหบริการกับลูกคาไวอยางตอเน่ือง   
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4. ทางสถาบันควรที่จะมีการนาํจัดทําฐานขอมูลลูกคาที่เคยผานการฝกอบรมใน
หลักสูตรตางๆ  เพ่ือนําฐานขอมูลลูกคาดังกลาวมาใชใหเกิดประโยชนทั้งทางดานการสงขอมูล
ขาวสาร  ความเคลื่อนไหว  ตารางฝกอบรมประจําเดือน  รวมถึงโปรโมชั่นที่ทางสถาบันได
จัดทําขึ้น  เพ่ือสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  และภาพลักษณที่ดีใหกับสถาบัน  ซ่ึงอาจจะ
สงผลใหลูกคากลับมาใชบรกิารไดอีกในอนาคต 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวจิัยครั้งตอไป 

1. การศึกษาครั้งตอไป ทางสถาบันควรที่จะศึกษาในเรื่องของการวัดผล
ประสิทธิภาพและประสทิธผิลในการฝกอบรม  หลังจากที่ลูกคาไดผานการฝกอบรมไปแลววามี
ประสิทธิภาพในการฝกอบรมมากนอยเพียงใด  เพ่ือนําขอมูลที่ไดมาทําการปรับปรุงแกไข 
รวมถึงเปนการตรวจสอบความเขาใจในเนื้อหาของลูกคาที่เขารบัการฝกอบรมดวย 
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แบบสอบถาม 
 
เร่ือง   ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
คําชี้แจง แบบสอบถามแบงออกเปน  5  สวนคือ 
สวนที่ 1     เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน 
สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  
สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนย
ฝกอบรม ของ Bangkok Advanced Learning  
สวนที่  5 ปญหาและขอเสนอแนะ 
 
สวนที่  1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาใสเครื่องหมาย    หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 
1. เพศ 

 ชาย         หญิง 
2. อายุ  

 นอยกวาหรือเทากับ 20 ป   21 – 30   ป 
 31 – 40   ป     41 – 50   ป 
 มากกวา 51 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท     ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา      ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน   ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตัว 

5. แผนกงานที่สังกัดอยู (หากรับผิดชอบหลายแผนก  ใหตอบแผนกที่มีตําแหนงสูงสุด) 
 แผนกบัญชี/การเงิน    แผนกการตลาด 
 แผนกทรัพยากรบุคคล    แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 แผนกอื่น ๆ โปรดระบุ …………………………………………………….. 

6. ทานทํางานในบริษัทแหงนี้เปนระยะเวลานานเทาใด (อายุงาน) 
 นอยกวาหรือเทากับ 1 ป    มากกวา 1 – 5   ป 
 มากกวา 6 – 10 ป    มากกวา 10 ปขึ้นไป 

7. ประเภทธุรกิจของบริษัททาน 
 การพาณิชย      การอุตสาหกรรม ดานการผลิตสินคา 

 การบริการ       สถาบันการศึกษา  
 ราชการและรัฐวิสาหกิจ     อื่น ๆ โปรดระบุ 

......................................................... 
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สวนท่ี  2 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการศูนยฝกอบรมในแตละดาน 
                โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางที่ตรงกับความคิดเหน็ของทานเพียงชองเดียว   
 

ระดับความพึงพอใจ 

พอใจ 
มาก 

พอใจ เฉย ๆ ไมพอใจ 
ไมพอใจ 
มาก 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการศูนยฝกอบรมในแต
ละดาน 

5 4 3 2 1 

1. ดานสถาบันและเนื้อหาสาระ       

1.1. ความมีชื่อเสียงของสถาบัน      

1.2. การเปนสถาบันฝกอบรมที่ไดรับมาตรฐานทางดาน 
IT โดยไดรับการแตงตั้งใหเปน  Certified Partners 
for Learning Solutions จากบริษัทชั้นนําระดับโลก 

     

1.3. คุณภาพของตําราและเนื้อหาที่ฝกอบรม      

1.4. การนําเสนอเนื้อหาเปนขั้นตอน ชัดเจนและเขาใจงาย      

1.5. เนื้อหามีความเหมาะสมและสามารถนําไปประยุกตใช
ในการประกอบอาชีพได 

     

1.6. ความสอดคลองของเนื้อหาที่สอนตอการทํางาน      

1.7. ตัวอยางขอสอบหรือแบบฝกหัดที่นํามาประกอบการ
ฝกอบรม 

     

1.8. มีหลักสูตรใหเลือกหลากหลายและตรงกับความ
ตองการของผูเขารับการฝกอบรม 

     

2. ดานราคา       
2.1. ความคุมคาจากความรูที่ไดรับกับคาใชจายใน

หลักสูตรที่เขารับฝกอบรม 
     

2.2. อัตราคาใชจายเหมาะสมกับอุปกรณที่ใชในการ
ฝกอบรม 

     

2.3. อัตราคาใชจายในการฝกอบรมเมื่อเปรียบเทียบกับ
สถาบันฝกอบรมอื่น 

     

2.4. มีวิธีการชําระเงินที่สะดวกและสามารถชําระไดหลาย
รูปแบบ 

     

3. ดานสถานที่ใหบริการ       

3.1. ทําเลที่ต้ังสะดวกสบายตอการเดินทาง      

3.2. ความสะดวกสบายในสถานที่จอดรถ      

3.3. สถาบันฝกอบรมอยูใกลบานหรือที่ทํางาน      

3.4. ความสะอาดของสถานที่รับรอง      

3.5. ความสะอาดของหองน้ํา      

3.6. ความทันสมัยของสถานที่ฝกอบรม      
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ระดับความพึงพอใจ 

พอใจ 
มาก 

พอใจ 
 

เฉย ๆ ไมพอใจ 
ไมพอใจ 
มาก 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการศูนยฝกอบรมในแต
ละดาน 

5 4 3 2 1 

4. ดานการสงเสริมทางการตลาด       

4.1. ความนาสนใจในเอกสารแจก      

4.2. สวนลดของคาฝกอบรมที่ไดรับ      

4.3. โปรโมชั่นของหลักสูตร เชน แถมฟรีการสอบ 
Certified , เรียนซ้ําฟรี 

     

5. ดานความสามารถของอาจารยผูสอน       

5.1. มีความรอบรูความเขาใจในเนื้อหาการฝกอบรมอยาง
เหมาะสม 

     

5.2. สามารถสอนไดครบถวนตามเนื้อหาที่ไดกําหนดไว      

5.3. มีความสามารถและเทคนิคในการถายทอดความรู      

5.4. การสรางบรรยากาศที่ดีและความมีมนุษยสัมพันธที่ดี
กับผูเขารับการฝกอบรม 

     

5.5. มีการรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับการฝกอบรม      

5.6. ความตรงตอเวลาในการฝกอบรม      

6. ลักษณะทางกายภาพของหองฝกอบรม      

6.1. ความสะอาดของหองที่เขาฝกอบรม      

6.2. ขนาดของหองฝกอบรมตอจํานวนผูเขารับการ
ฝกอบรม 

     

6.3. วัสดุอุปกรณที่ใชในการฝกอบรมมีความเหมาะสม      

6.4. ความเร็วของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม      

6.5. ขนาดของจอคอมพิวเตอรที่ใชในการฝกอบรม      

6.6. ระดับของแสงสวางในหองฝกอบรม      

6.7. ระบบเครื่องเสียงที่ใชระหวางฝกอบรม      

6.8. ส่ือการสอนทันสมัย เชน  Projector        

7. รูปแบบการสอน      

7.1. ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมครบถวนตามหลักสูตร      

7.2. เทคโนโลยีที่ใชประกอบในการฝกอบรมครบถวน      

7.3. ตําราเรียน เอกสารประกอบการฝกอบรม มีการ
จัดเตรียมไวเปนรูปเลมดี ครบถวน 
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สวนท่ี  3     พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ Bangkok Advanced Learning  

  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวาง หรือเติมขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว   
 
1. ในระยะรอบ 1 ปนี้ ทานเคยใชบริการฝกอบรมที่  Bangkok Advanced Learning  หรือไม 

              เคย             ไมเคย 

 

2. หลักสูตรที่ทานฝกอบรมในคอรสนี้ใชเวลานาน_________  วัน 

3. วันและเวลาที่ทานเลือกมาใชบริการฝกอบรมที่  Bangkok Advanced Learning มากที่สุด 
    วันจันทร – ศุกร   เวลา  9.00 – 17.00 น.           วันเสาร     เวลา 17.00 – 21.00 น.

  
      วันจันทร – ศุกร   เวลา  17.00 – 21.00 น.         วันอาทิตย    เวลา  9.00 – 17.00 น. 
    วันเสาร  เวลา  9.00 – 17.00 น.          วันอาทิตย    เวลา  17.00 – 21.00 น. 

4. ทานเขารวมการฝกอบรมเปนระยะเวลากี่เปอรเซ็นตของระยะเวลาฝกอบรมทั้งหมด ____________  
เปอรเซ็นต 

5. สาเหตุที่เลือกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning  (เลือกตอบเพียงขอเดียว) 
  ความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจัก      มีเครื่องมือประกอบการอบรมที่ทันสมัย 
  ราคา         มีหลักสูตรฝกอบรมใหเลือกหลากหลาย 
  ทีมอาจารยผูฝกอบรม       เพ่ือน/หัวหนางานแนะนํา 
  สะดวกตอการเดินทาง       อ่ืน ๆ โปรดระบุ _____________ 

6. บุคคลที่มีสวนสําคัญในการตัดสินใจมากที่สุดในการเลือกฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning  
          ตัวทานเอง      เพ่ือนและเพ่ือนรวมงาน 

  หัวหนางาน      บริษัทคูคา 
  พนักงานขาย      อ่ืน ๆ โปรดระบุ______________ 

7. ทานเลือกฝกอบรมในสถาบันอื่น ๆ ดวยหรือไม 
  ใช         ไมใช 

8. ใครเปนผูชําระคาใชจายในการฝกอบรมใหแกทาน 
  ตัวทานเอง      ครอบครัว 
  บริษัททานทํางาน      บริษัทคูคา 
    อ่ืน ๆ โปรดระบุ______________ 
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สวนที่  4  แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่มาใชบริการศูนยฝกอบรมของ  
  Bangkok  Advanced  Learning  

โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว   
1. ในอนาคดทานจะกลับมาใชบริการอีกหรือไม 
 

 

ระดับ 5   หมายถึง  กลับมาใชบริการอยางแนนอน 
ระดับ 4 หมายถึง  กลับมาใชบริการบางถามีโอกาส 
ระดับ 3  หมายถึง  ไมแนใจวาจะกลับมาใชบริการ 
ระดับ 2  หมายถึง  นาจะไมกลับมาใชบริการ 
ระดับ 1 หมายถึง  ไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน 
 

 

 
กลับมาใชบริการแนนอน   ____ :  ____ : ____ : ____ : ____  ไมกลับมาใชบริการแนนอน    
                    5      4       3        2          1      
 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําใหบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการฝกอบรมที่ Bangkok Advanced Learning   หรือไม 
 

 

ระดับ 5   หมายถึง  แนะนําบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการอยางแนนอน 
ระดับ 4 หมายถึง  แนะนําบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการบางถามีโอกาส 
ระดับ 3  หมายถึง  ไมแนใจวาจะแนะนําบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการ 
ระดับ 2  หมายถึง  คงจะไมแนะนําบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการ 
ระดับ 1 หมายถึง  ไมแนะนําบุคคลที่ทานรูจักมาใชบริการอยางแนนอน 

 

 

 
แนะนําแนนอน   ______ :  ______ : ______ : ______ : ______  ไมแนะนําแนนอน 
        5               4       3               2       1      
 

สวนที่  5          ปญหาและขอเสนอแนะ 
 

ปญหาที่ทานพบในการใชบริการ 
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการบริการ 
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________ 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 

รายชื่อ     ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1. รศ. ศิริวรรณ  เสรีรัตน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
     ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร  
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. รศ. สุพาดา  สิริกุตตา  อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ  ชื่อสกุล        นางสาวจิรัชยา   เลิศวทิยวรเทพ 
วันเดือนปเกิด 7  พฤษภาคม  2519 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน 141  ซอยอินทามระ 33  ถนนสุทธิสาร  แขวงดินแดง  
 เขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  10320 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน Consultant  
สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัท แปซิฟค อินเทอรเน็ต (ประเทศไทย) จํากัด 
ประวตัิการศึกษา 

พ.ศ. 2536 มัธยมศึกษาตอนปลาย  
 จากโรงเรียนสตรีมหาพฤฒาราม 
พ.ศ. 2540 นิเทศศาสตรบัณฑิต  สาขาวิชาการประชาสัมพันธ 
 จากมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
พ.ศ. 2549       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ 

 จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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