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การวิจัยครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ในด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเอาใจใส่ของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย และ
ความสมัพนัธ์ของการรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย กบัแนวโน้มการใช้บริการ
ซ า้ และ การบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ใช้บริการ
ห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล จ านวน 
330 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ 

ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 27-32 ปี มีระดบัการศกึษาในระดบัปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน เป็นสมาชิกบัตรทอง มีวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ือยืมคืน
ทรัพยากร  ชว่งเวลาท่ีใช้บริการคือ 18.31-21.30 น. โดยเฉล่ียมีการเข้าใช้บริการ 4 ครัง้ตอ่เดือน 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพบริการในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและความมัน่ใจ
ได้ต ่ากว่าความคาดหวงัแสดงว่าผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ ส่วนด้านลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ 
ความเอาใจใส ่สงูกวา่ความคาดหวงั แสดงวา่ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจ 

 ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ า้อยู่ในระดบัมาใช้บริการอีกแน่นอนและแนวโน้ม
การบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการห้องสมดุมารวยอยูใ่นระดบับอกตอ่แนน่อน  

 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศและระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมดุมา
รวย ในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและด้านความเช่ือมัน่ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการในด้านลกัษณะทางกายภาพและด้านความเอา
ใจใส่ ไม่แตกต่างจากการรับรู้ ส่วนด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและด้านความ
เช่ือมั่น ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   

 การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อคณุภาพในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ และด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า
มาก ส่วนด้านความเช่ือมัน่และด้านการเอาใจใส่มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับแนวโน้มการใช้
บริการซ า้ในระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 



 

 การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วด้านความเช่ือมั่น
และด้านการเอาใจใสมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 The purpose of this research is to study Service users’ expectation and perception 

toward service of Maruey Knowledge and Resource Center, The Stock Exchange of 
Thailand in terms of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
relationship between service users’ perception toward service of Maruey Knowledge and 
Resource Center and trend to repeat of service using and referral to service using. 

 The subjects used in this research are service users of Maruey Knowledge and 
Resource Center, The Stock Exchange of Thailand. The questionnaire was conducted by total 
of 330 samples. 

 The research revealed as follows: 
 The majority of services users are female. Age is between 27-32 years old, 

graduates with Bachelor’s Degree, works with private companies, and is golden card 
member. The purpose of service using is resources borrowing and returning. Period of 
service using is 18.31-21.30 hrs. The average of service using is 4 times per month. 

 Overall service users’ perception toward service quality is lower than expectation 
which implies dissatisfaction. Service users have perception toward service quality in terms 
of tangibles, reliability, and empathy higher than expectation which implies delight.  

 Trend to repeat of service using is in certainly repeating level and trend of referral to 
others for service using is in certainly referral level.   

 Service users who are different in gender and educational level have different 
perception toward service of Maruey Knowledge and Resource Center in terms of 
responsiveness and assurance at 0.05 statistically significant levels.  

 In terms of tangibles and empathy, service users of Maruey Knowledge and 
Resource Center have expectation not different from reality service. Service users have 
expectation in terms of reliability, responsiveness and assurance different from reality service 
at 0.05 statistically significant levels. 



 

 Service users’ perception toward service in terms of tangibles, reliability, and 
responsiveness have relationship with trend to repeat of service using in very low level in the 
positive direction and in terms of assurance and empathy have relationship with trend to 
repeat of service using at 0.05 statistically significant levels, at low level in the positive 
direction.  
 Service users’ perception toward service in terms of responsiveness, assurance and 
empathy have relationship with trend to referral to others for service using at 0.05 statistically 
significant levels, at moderate level in the positive direction. 
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ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุว่งได้ดีเน่ืองจากความกรุณาและความชว่ยเหลือเป็นอยา่งยิ่งจาก
รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้เสียสละเวลาอนัมีคา่ในการให้
ค าแนะน า ชว่ยเหลือ ตลอดจนแก้ไขปรับปรุงข้อบกพร่องเพ่ือให้สารนิพนธ์ฉบบันีมี้ความสมบรูณ์ ผู้วิจยั
รู้สกึซาบซึง้ในความกรุณา จึงขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี ้
 ตลอดจนขอขอบพระคณุคณาจารย์ทกุทา่นในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตท่ีได้อบรม ถ่ายทอด
วิชาความรู้ท่ีเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งแก่ผู้วิจยั  
 ขอขอบคณุเจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลยั  ทกุทา่น
ตลอดจนผู้ มีสว่นส าเร็จตอ่งานวิจยันีท้กุทา่น  
 ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดา ท่ีคอยดแูลเอาใจใส ่และขอบคณุคณุบญุภินิตย์ แสง
สวุรรณ คณุอษุณีย์ สตุานนท์ คณุสายศร สขุเกษมและเพ่ือนๆ ทกุคน ท่ีให้ความชว่ยเหลือ และ
ข้อเสนอแนะ รวมถึงเป็นก าลงัใจท าให้ผู้วิจยัสามารถจดัท าวิจยัฉบบันีส้ าเร็จลลุ่วงได้ด้วยดี  
 ท้ายสดุนี ้คณุงามความดีและประโยชน์อนัเกิดจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอน้อมบชูาบดิา
มารดา และครูอาจารย์ทกุท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทความรู้ อบรมสัง่สอน  
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บทที่ 1 

บทนํา 

 
ภูมิหลัง  
 ห้องสมดุเป็นแหลง่การศกึษาอยา่งไมเ่ป็นทางการ (Informal Education) โดยให้

ความสําคญัในเร่ืองของการพฒันาความรู้ ความสนใจ เพ่ือสง่เสริมให้แตล่ะบคุคลเกิดความเจริญทาง

สตปัิญญา และใฝ่หาความรู้ เพ่ือให้ทนัตอ่โลกในยคุปัจจบุนัท่ีมีการเปล่ีย นแปลงอยา่งรวดเร็ว ให้เข้าใจ

ถึงข้อมลู อยา่งลกึซึง้ (อมัพร ปัน้ศรี.  2521: 1)  

 ดงันัน้หากเราเปรียบโลกใบนีคื้อ ห้องสมดุขนาดใหญ่ท่ีเรียนรู้เทา่ใดก็ไมมี่วนัท่ีสิน้สดุ ชีวิตของ

แตล่ะคนก็เปรียบเสมือนหนงัสือแตล่ะเลม่ท่ีแตล่ะคนออกแบบชีวิตตนเอง และบนัทกึไว้ในรูปแบบตา่งๆ  

ถ้าความหมายของห้องสมดุคืออาคารสถานท่ี ห้องสมดุยอ่มไมมี่สิง่มีชีวิต หากเป็นการอปุมาเสมือนวา่

ห้องสมดุนัน้มีชีวิตคือ เป็นห้องสมดุท่ีมีความเคล่ือนไหวและมีผู้ใช้บริการตลอดเวลา ดงัเชน่ปัจจบุนัการ

บริการข้อมลูออนไลน์โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้บริการตลอดเวลา  24 ชัว่โมง ดงัท่ีมีผู้ให้

ความหมายของห้องสมดุมีชีวิตไว้วา่ เป็นห้องสมดุท่ีมีหนงัสือท่ีทนัสมยัหลากหลายรูปแบบ และมีการ

จดัเทคโนโลยีสารสนเทศรองรับเพ่ือการศกึษาค้นคว้าเพ่ือจงูใจให้ผู้ใช้ได้รับประโยชน์จากห้องสมดุ

อยา่งสงูสดุ (นํา้ทพิย์  วิภาวิน.  2548: 27, 33) 

 ห้องสมดุมีชีวิต (Living Library) คือห้องสมดุท่ีให้บริการวสัดท่ีุหลากหลาย ในรูปแบบใหมท่ี่

ทนัสมยั และมีคณุคา่ตอ่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจและกลบัมาใช้บริการในครัง้

ตอ่ไป เป็นห้องสมดุท่ีสามารถดําเนินงานและให้บริการกบัสมาชิกตลอด 24 ชัว่โมง หมายถึง ให้บริการ

กบัสมาชิกอยา่งตอ่เน่ืองและตลอดเวลา ห้องสมดุมีชีวิตมีหนงัสือ วารสาร หนงัสือพิมพ์ ท่ีอยูใ่นรูปแบบ

ของภาพและเสียง โดยมีการผสมผสานอยา่งลงตวั รวมทัง้อาคารสถานท่ีท่ีดสูดใส และบรรยากาศเอือ้

ตอ่ความมีชีวิตชีวาให้กบัภายในห้องสมดุ คือ ผู้ รับบริการจะเกิด ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ และ

ได้รับประโยชน์จากบริการตา่งๆของห้องสมดุ ทัง้ในรูปแบบของอาหารสมองและอาหารใจ  เป็นแหลง่

เรียนรู้ท่ีสนบัสนนุให้สมาชกิในสงัคมได้ศกึษาค้นคว้า ใฝ่หาความรู้ด้วยตนเองอยา่งเพลดิเพลนิอยา่งมี

ความสขุ โดยให้บริการแก่ทกุคนอยา่งเสมอภาคและเทา่ เทียมกนั เป็นแหลง่เรียนรู้ท่ีดําเนินงานบน

ระบบฐานข้อมลูออนไลน์ท่ีสามารถให้บริการสารสนเทศในหลายสาขา โดยผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง

สารนิเทศได้ ตามความต้องการในทนัที ตลอดเวลา และทกุสถานท่ี (นํา้ทพิย์  วิภาวิน.  2548: 27, 33) 

 ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ ไทย เป็นหนว่ยงานของตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทยซึง่เปิดให้ทําการพร้อมตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย เม่ือปี 2518 ในช่ือห้องสมดุตลาด

หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย มีวตัถปุระสงค์ในการให้บริการข้อมลูเพ่ือสนบัสนนุการทํางานของพนกังาน
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ตลาดหลกัทรัพย์ ตลอดจนเผยแพร่ข้อมลูเก่ียวกั บตลาดหลกัทรัพย์ และบริษัทจดทะเบียนให้กบัผู้

ประกอบวิชาชีพหลกัทรัพย์ และ พนกังานบริษัทจดทะเบียนตอ่มาห้องสมดุตลาดหลกัทรัพย์ได้มีการ

พฒันารูปแบบการให้บริการ มีการเปิดให้บริการกบับคุคลทัว่ไปมากขึน้ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือเผยแพร่องค์

ความรู้ตลาดเงิน ตลาดทนุให้กบันกัลงทนุด้วย  

ตอ่มาในปี 2548 ห้องสมดุตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ได้ทําการปรับปรุงภาพลกัษณ์

และเปิดให้บริการในช่ือ “ห้องสมดุมารวย” มีวตัถปุระสงค์เพ่ือเผยแพร่องค์ความรู้ด้านตลาดเงิน ตลาด

ทนุให้กบัผู้ประกอบวิชาชีพหลกัทรัพย์ พนกังานบริษัทจดทะเบียน นกัศกึษา ประชาชน แ ละผู้สนใจ

ทัว่ไปอยา่งไรก็ตามห้องสมดุมารวยดําเนินการในรูปแบบของห้องสมดุเฉพาะด้านการเงิน เน้น

ทรัพยากรท่ีมีเนือ้หาด้านการลงทนุและการบริหารธุรกิจ และมีทรัพยากรประเภทเบด็เตล็ดหรือบนัเทิง

ให้บริการควบคูไ่ปด้วย 

ห้องสมดุมารวยเน้นการดําเนนิงาน ในรูปแบบของห้องสมดุมีชีวิต (Living Library) ท่ีพร้อม

ให้บริการแก่กลุม่คนทกุเพศ ทกุวยั ซึง่ให้บริการครอบคลมุในทกุอรรถรส ของการเรียนรู้ โดยปัจจบุนั

ห้องสมดุมารวยตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ถนนรัชดาภิเษก ได้เปิดให้บริการตัง้แต ่ 8.30 น. – 

23.00 น. และถึงเวลา 24.00 น. ในวนัศกุร์-เสาร์ เพ่ือสนองตอบตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการ ท่ีเป็น

กลุม่คนวยัทํางาน ให้สะดวกในการเข้าใช้บริการเพ่ือศกึษาและค้นคว้าข้อมลูได้อยา่งตม็ท่ี  โดยผา่นทาง

ส่ือสิ่งพิมพ์ และ ส่ือโสตทศันวสัด ุตา่งๆ  โดยเน้นเนือ้หาทางด้านการเงิน การลงทนุ และการบริหาร ใน

บรรยากาศการเรียนรู้ในรูป แบบใหม ่โดยผา่นทางมมุสนัทนาการ ท่ีเป็นมมุผอ่นคลาย ด้วยการ ดหูนงั 

ฟังเพลง หรือฝึกสมองกบัเกมประลองความคดิ ทัง้หมากล้อม หมากรุก สแครบเบลิ และเกมการเงิน 

Live & Learn เป็นต้น  

นอกจากนัน้ห้องสมดุมารวยยงัมีวิธีการให้บริการลกูค้าท่ีแตกตา่งจากห้องสมดุ ในรูป

แบบเดมิ  มีการใช้เทคโนโลยีเข้าชว่ยในการประชาสมัพนัธ์และการส่ือสารกบัลกูค้า ทัง้ทางเว็บไซต์และ

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากนัน้ยงัมีการประเมินความต้องการของผู้ใช้ บริการ เพ่ือปรับปรุงการ

ให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 

ถึงแม้วา่กลุม่เป้าหมายหลกัของห้องสมดุมารวย ซึง่เป็นห้องสมดุเฉพาะทางด้านการเงิน การ

ลงทนุ คือพนกังานตลาดหลกั ทรัพย์ พนกังานบริษัทจดทะเบียน พนกังาน บริษัทหลกัทรัพย์  และนกั

ลงทนุ แตห้่องสมดุมารวยก็เพิ่มการให้บริการและทรัพยากรในรูปแบบอ่ืน ๆ  ด้วย ไมว่า่จะเป็น

ทรัพยากรในหมวดเบด็เตล็ดหรือบนัเทิง การจดักิจกรรมเสวนาจาก ผู้บริหาร บคุคลผู้ มีช่ือเสียงในสงัคม 

การเปิดตวัหนั งสือจากสํานกัพมิพ์ชัน้นําตา่ง ๆ ให้บริการแก่บคุคลทัว่ไป  เพ่ือทําให้คนกลุม่นี ้ หนัมา

ลงทนุในหลกัทรัพย์ 
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 ปัจจบุนัห้องสมดุมารวยเปิดให้บริการ 365 วนั ใน 3 สาขาด้วยกนั คือห้องสมดุมารวย ตลาด

หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ห้องสมดุมารวยเอสพละนาด และห้องสมดุมารวยสถาบนับณัฑิตพฒันบริ

หารศาสตร์ โดยห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยเทา่นัน้ท่ีมีการให้บริการเตม็รูปแบบ 

ผู้สนใจสามารถสมคัรสมาชิกเพ่ือยืมทรัพยากรได้ สว่นสาขาอ่ืน ๆ  จะให้บริการในรูปแบบของห้องอา่น

หนงัสือ และมีการจดักิจกรรมอยา่งตอ่เน่ือง อยา่งไรก็ตามห้องสมดุท่ีเปิดให้บริการทกุวนั ด้วยชัว่โมงอนั

ยาวนานเชน่นี ้นบัเป็นประสบการณ์ใหมข่องสงัคมไทย ทําให้ห้องสมดุมารวยถู กจบัตามองจากสงัคม

และส่ือมวลชนเป็นอยา่งมาก 

 จากท่ีกลา่วมาข้างต้นทําให้ ผู้ วิจยัสนใจท่ีจะทําการศกึษา ในเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้

ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ คณุภาพการให้บริการของห้องสมดุมารวยตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ซึง่

เป็นสาขาท่ีมีการให้บริการเตม็รูปแบบ  เพ่ือนําผลท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการของห้องสมดุให้ตรงกบั

ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการตอ่ไป  

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย  

 ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจ ยัมีความมุง่หมายท่ีจะศกึษาถึงประเดน็ตา่ง ๆ  ดงันี ้

 1. เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ท่ีมีผล

ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  

 2. เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แ ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ท่ีมีผล

ตอ่การรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 3. เพ่ือศกึษาความ พงึพอใจโดยเปรียบเทียบความคาดหวงักบั การรับรู้ตอ่การให้บริการของ

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 4. เพ่ือศกึษาความความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ตอ่การให้บริการกบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้

ของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 

ความสาํคัญของการวิจัย  

 ผลของการวิจยัในครัง้นีจ้ะมีประโยชน์ตอ่ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

ในการปรับปรุงการให้บ ริการในด้านตา่ง ๆ ให้ ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจมากย่ิงขึน้  และทําให้

ผู้บริหารสามารถจดัเตรียมเจ้าหน้าท่ีบริการและทรัพยากรให้เพี ยงพอตอ่ปริมาณผู้ใช้บริการ และตรง

กบัความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ 
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ขอบเขตของการวิจัย  

 การศกึษา เปรียบเทียบครัง้นี ้ ผู้ ทําวิจยัมุง่ศกึษาเฉพาะระดบัความ ความคาดหวงั ของ

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยตอ่การให้บริการ  โดยใช้ เคร่ืองมือการวดัคณุภาพช่ือ SERVQUAL ของ 

พาราสรุามนั ไซแธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman; Zeithaml:& Berry. 1985.) ซึง่แบง่เป็น 5 ด้านดงันี ้

คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้ านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ 

และด้านความเอาใจใส ่

 ประชากรท่ีใช้ในการวจัิย  

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย  โดยเฉล่ีย  1,500 คนตอ่วนั จากฐานข้อมลูผู้ เข้าใช้บริการ ห้องสมดุมารวย  เม่ือวนัท่ี 15 

ธนัวาคม 2551 
 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวจัิย  

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทย เน่ืองจากทราบขนาดประชากร จากฐานข้อมลูสถิตผิู้ เข้าใช้บริการห้องสมดุมารวย  ซึง่มีผู้ เข้าใช้

บริการเฉล่ียวนัละ 1,500 คน จงึคํานวณกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูร Taro Yamane ในกรณีทราบจํานวน

ประชากร ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยมีความคลาดเคล่ือน 5% (กลัยา วานชิย์บญัชา . 2545 : 26)

ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้จากการคํานวณเทา่กบั 316คน และผู้ วิจยัมีการเพิม่จํานวนตวัอยา่ง ไว้ 4% 

รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 330 ตวัอยา่ง 
 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

วิธีการสุม่ตวัอยา่งตามความสะดวก  (Convenience Sampling) ทําการแจกแบบสอบถาม

ให้ผู้ เข้าใช้บริการ ห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  จํานวน 330 คน ในชว่งเวลาเปิด

ทําการ โดยทําการแจกแบบสอบถามให้ครอบคลมุทกุวนัและทกุชว่งเวลา 
 

 ตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษา  

 ตวัแปรอิสระ  (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้

  1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

   1.1  เพศ 

    1.1.1  ชาย 

       1.1.2  หญิง  
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   1.2  อาย ุ 

    1.2.1  ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 

    1.2.2  21 - 26 ปี 

    1.2.3  27 – 32 ปี 

    1.2.4  33 – 38 ปี 

    1.2.5  39 ปีขึน้ไป   

   1.3  ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

    1.3.1  ต่ํากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย 

    1.3.2  มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 

    1.3.3  อนปุริญญา / ปวส. 

    1.3.4  ปริญญาตรี  

    1.3.5  สงูกวา่ปริญญาตรี  

   1.4 อาชีพ  

    1.4.1  นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 

    1.4.2  รับราชการ รัฐวิสาหกิจ 

    1.4.3  พนกังานบริษัทเอกชน  

    1.4.4  พนกังานบริษัทจดทะเบียน 

    1.4.5  พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์ 

    1.4.6  อ่ืน ๆ โปรดระบุ______________ 

 

 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบง่เป็นดงันี ้

  1.  ความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการท่ีได้รับ (Expected Service: E) 

   1.1   ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 1.2   ด้านความเช่ือถือได้  

 1.3   ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

 1.4   ด้านความเช่ือมัน่ 

 1.5   ด้านความเอาใจใส่ 

  2.  การรับรู้ตอ่คณุภาพบริการท่ีได้รับจริง (Perceived Service: P) 

   2.1   ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 2.2   ด้านความเช่ือถือได้  
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 2.3   ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

 2.4   ด้านความเช่ือมัน่ 

 2.5   ด้านความเอาใจใส่ 

 3.  พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย          

 4.  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่คณุภาพบริการของห้องสมดุมารวย 

   4.1  E > P ไมพ่อใจ 

   4.2  E = P พอใจ 

   4.3  E < P ประทบัใจ 

  5.  แนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ 
 

 นิยามศัพท์เฉพาะ  

  1. ห้องสมุดมารวย หมายถึง ห้องสมดุมารวยของตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  เป็น

ห้องสมดุเฉพาะท่ีให้บริการสารสนเทศด้านการเงิน การลงทนุ และการบริหารซึง่เปิดให้บริการตัง้แต ่ 18 

ตลุาคม 2547 

  2. การบริการ  หมายถึง ความเตม็ใจในการชว่ยเหลือ การแก้ปัญหา และการให้

คําแนะนําปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

  3. ผู้ใช้บริการ หมายถึง บคุคลทัว่ไปท่ีเข้ามาใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์

แหง่ประเทศไทยทัง้ท่ีเป็นสมาชิกและไมเ่ป็นสมาชิก 

  4. สมาชิกห้องสมุดมารวย  หมายถึง ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย  แบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือบตัรทองยืมทรั พยากรได้ทกุประเภท และบตัรเงิน สําหรับยืม

ทรัพยากรภาษาไทยเทา่นัน้ 

 5. บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี หมายถึง พนกังานของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์

แหง่ประเทศไทย  

  6. ความคาดหวังต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย  (Expected Service) 

หมายถึง ความมุง่หวงัของลกูค้าท่ีได้รั บบริการจากห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

วา่ควรเกิดขึน้เป็นระดบัหรือความนา่จะเป็นของสิ่งใดสิ่งหนึง่ท่ีมุง่หวงัไว้  โดยแบง่ออกเป็น 5 ด้าน ตาม

เคร่ืองมือวดัคณุภาพบริการ SERVQUAL คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง

อยา่งรวดเร็ว ความเช่ือมัน่ และการเอาใจใส ่ 
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 7. การรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย  (Perceived Service) หมายถึง 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการเก่ียวกบัการให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

หลงัจากเข้ามาใช้บริการ  โดยแบง่ออกเป็น 5 ด้าน ตามเคร่ืองมือวดัคณุภาพบริกา ร SERVQUAL) คือ 

ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความเช่ือมัน่ และการเอาใจใส ่

 8. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  หมายถึง ความรู้สกึท่ีดี ความชอบ ความประทบัใจ

ของผู้ใช้บริการท่ีได้รับการตอบสนองตามความต้องการหรือความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ี มีการ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

  9. แนวโน้มการใช้บริการซํา้ และการบอกต่อ  หมายถึง การใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ซึง่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยและเกิดความ

พงึพอใจจากการบริการหรือประโยชน์ท่ีได้รับและกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ และบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืน

มาใช้บริการ 
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กรอบแนวคิดในการทาํวิจัย 

 กรอบแนวคดิในการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการ รับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ คณุภาพการ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย” 

 
ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

แนวโน้มการใช้

บริการซํา้และ

การบอกตอ่

 

การ รับรู้ต่อการให้บริการของ

ห้องสมุดมารวย  (Perceived 

Service: P) 

- ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

- ความเช่ือถือได้ 

- การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

- ความเช่ือมั่น 

- ความเอาใจใส ่
 

ความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ต่อการให้บริการของ

ห้องสมุดมารวย 

- E > P ไมพ่อใจ 

- E = P พอใจ 

- E < P ประทบัใจ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศกึษาสงูสดุ 

- อาชีพ 

ความคาดหวัง ต่อการให้บริการ

ของห้องสมุดมารวย  (Expected 

Service: E) 

- ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

- ความเช่ือถือได้ 

- การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

- ความเช่ือมัน่ 

- ความเอาใจใส ่

พฤตกิรรมการใช้บริการ

ห้องสมุดมารวย 
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สมมตฐิานในการทาํวจิยั  

 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ  ของผู้ใช้บริการท่ี

แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

 2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริกา รท่ี

แตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

 3. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย มีความคาดหวงัในการ

บริการแตกตา่งจากการรับรู้ท่ีมีตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 4. การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการ 

 

 

   

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 

 

 งานวิจยัเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ คณุภาพการให้บริการ

ของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ครัง้นีผู้้ วิจยัได้ ใช้แนวคดิและทฤษฎีตา่ง ๆ ท่ี

เก่ียวข้อง ดงันี ้
 

เอกสารและผลการวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

 2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

 3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการวดัคณุภาพบริการ 

 4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 

 6. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 

 7.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

 8. แนวคดิเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในร้านค้าหรือตราย่ีห้อกบัพฤตกิรรมการซือ้ซํา้ 

 9. ประวตัคิวามเป็นมาของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 10. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 

 การบริการในความหมายของลกัษณะการแสดงออกทางพฤตกิรรม เป็นการมุง่พจิารณาถึง

การบริการท่ีเป็ นกระบวนการในการปฏิบตั ิหรือลงมือกระทําในเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ โดยมุง่ตอบสนอง

ความต้องการของผู้ รั บบริการ ดงันัน้การบริการจงึเป็น การปะทะสงัสรรค์หรือการมีการ กระทําระหวา่ง

กนัของผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการ 

 การบริการ (Services) อาจให้คําจํากดัความได้วา่กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนนิการอยา่ง

ใดอยา่งหนึง่ของบคุคลหรือองค์กร เพ่ือสนองความต้องการของบคุคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพงึพอใจ

จากผลการกระทํานัน้ (พิณคํา โรหิตเสถียร. 2551: 109) 
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 การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึง่ฝ่ายหนึง่ได้เสนอเพ่ือขายให้อีก

ฝ่ายหนึง่ โดยผู้ รับบริการไมไ่ด้ครอบครองการบริการนัน้ ๆ อยา่งเป็ นรูปธรรม กระบวนการให้บริการ

อาจจะควบคูก่นัไปกบัการจําหนา่ยผลติภณัฑ์หรือไมก็่ได้ (Kotler.  2000: 428) 

 การบริการจะเก่ียวข้องกบัการเสนอขาย การปฏิบตังิาน หรือการกระทําใด ๆ  ให้กบัอีกฝ่าย

หนึง่ โดยผู้บริโภคมิได้ครอบครองการบริการนัน้ ๆ  เหมือนการครอบครองสินค้า (Berry. 1980: 20-28) 

 การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมด้านเศรษฐกิจซึง่ผลิตสินค้าท่ีไมมี่ตวัตน เชน่ การศกึษา 

ความบนัเทงิ การเชา่ การบริหารของรัฐบาล การเงิน การบริการด้านสขุภาพ อสงัหาริมทรัพย์ การ

ประกนั และการบํารุงรักษา เป็นต้น (Heizer; & Render. 1999: 12) 

 โดยทัว่ ๆ  ไปแล้วผลติภณัฑ์ไมส่ามารถจําแนกได้อยา่งชดัเจนวา่เป็นสนิค้าอยา่งสมบรูณ์ 

(Pure Goods) หรือวา่เป็นบริการอยา่งสมบรูณ์ (Pure Service) ได้ เน่ืองจากกิจกรรมการซือ้ครัง้หนึง่ ๆ  ของ

ผู้บริโภคอาจประกอบไปด้วยการซือ้สนิค้าและการซือ้บริการจากผู้ขายในเวลาเดียวกนั (Pride;  & 

Ferreli. 1989: 2892-A) เชน่ การซือ้รถยนต์จากตวัแทนจําหนา่ย ในกรณีนีผู้้บริโภคได้ซ้อสินค้าไปจาก

บริษัท แตใ่นขณะเดียวกนั ผู้บริโภคก็ได้ซือ้การประกนัสินค้า (Warranty) และการบริการซอ่มบํารุง

รถยนต์ (Maintenance) จากบริษัทตวัแทนจําหนา่ยด้วย จะเห็นได้วา่ในกรณีนี ้การซือ้ของผู้บริโภค

ประกอบด้วยการซือ้สนิค้าและการบริการในเวลาเดียวกนั แตใ่นบางครัง้ผู้บริโภคอาจจะซ้อก ารบริการ

ท่ีสมบรูณ์โดยมีการบริโภคสนิค้าเพียงเลก็น้อย หรืออาจไมมี่เลย เชน่ การบริการตดัแตง่ผมจากร้าน

เสริมสวย การบริการข้อมลูขา่วสาร การบริการของธนาคาร เป็นต้น 

 ลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีแตกตา่งจากสนิค้าหรือผลติภณัฑ์ทัว่ไป 

 1. สาระสําคญัของความไว้วางใจ การบริการเ ป็นกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิ

ตอ่ผู้ รับบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดขึน้จริง ผู้ ซือ้หรือผู้ รับบริการไมส่ามารถคาดการณ์ลว่งหน้า

ได้วา่จะได้รับการปฏิบตัอิยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดขึน้ การตดัสนิใจซือ้บริการจงึ

จําเป็นต้องขึน้อยูก่บัความไว้ วางใจ ซึง่แตกตา่งจากการซือ้สนิค้าทัว่ไปท่ีผู้บริโภคสามารถหยิบจบั

ตรวจดสูนิค้าก่อนท่ีจะตดัสนิใจซือ้ การบริการทําได้เพียงการให้คําอธิบายสิง่ท่ีลกูค้าจะได้รับ การ

รับประกนัคณุภาพ หรือการอ้างอิงประสบการณ์ท่ีอ่ืนเคยใช้บริการมาแล้ว  

 2. การบริการเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไ มไ่ด้และไมอ่าจรับบริการลว่งหน้าหรือก่อนท่ีจะตกลงใจซือ้

เหมือนกบัการซือ้สนิค้าทัว่ไป นอกจากนัน้การซือ้บริการเป็นการซือ้ท่ีจบัต้องไมไ่ด้ เพียงแตอ่าศยัความ

คดิเห็นและประสบการณ์เดมิท่ีได้รับประ กอบการตดัสินใจซือ้บริการนัน้ ๆ โดยผู้ ซือ้อาจกําหนดเกณฑ์

เก่ียวกบัคณุภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรได้รับแล้วตดัสินใจเลือกซือ้บริการท่ีตรงกบั

ความต้องการดงักลา่ว  
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 3. ลกัษณะท่ีแบง่แยกออกจากกนัไมไ่ด้ การบริการจะมีลกัษณะท่ีไมส่ามารถแยกออกจากตวั

บคุคลหรืออปุกรณ์เคร่ืองมือท่ีทําหน้าท่ีเป็นผู้บริการหรือผู้ขายบริการนัน้ ๆ ได้ การผ ลิตและการบริโภค

การบริการจะเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนัหรือใกล้เคียงกนักบัการขายบริการ ซึง่แตกตา่งกบัสนิค้าท่ีมีการ

ผลติ การขายสนิค้าแล้วตงึเกิดการบริโภคภายหลงั นอกจากนีก้ารดําเนนิการบริการไมส่ามารถ

แบง่แยกสว่นประกอบในตวัเองออกจากกนัเหมือนเชน่การผลิตสินค้าทัว่ไปได้ ผู้ให้บริการจะเป็นผู้ขาย

บริการโดยตรงให้แก่ผู้บริโภคซึง่เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้อยา่งตอ่เน่ืองตัง้แตเ่ร่ิมให้บริการจนกระทัง่

บริการนัน้สิน้สดุลง ผู้บริโภคจะมีสว่นร่วมในการให้บริการขณะนัน้ด้วย โดยทําหน้าท่ีเป็นผู้ รับบริการ

จากผู้ให้บริการในเวลาเดียวกนั เน่ืองจา กการบริการมีลกัษณะท่ีแบง่แยกไมไ่ด้ทําให้มีข้อจํากดัในเร่ือง

ของปริมาณการขายและขอบเขตของการดําเนินการบริการ ซึง่ในบางกรณีอาจจําเป็นต้องมีผู้บริการอยู่

ตลอดเวลาในลกัษณะของการขายตรงจากผู้ขายไปยงัผู้ ซือ้ หรือการใช้ตวัแทนเป็นส่ือกลางการตดิตอ่

ระหวา่งผู้ขายกบัผู้ ซือ้หรื อผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการ เชน่ ในงานห้องสมดุ จะต้องมีพนกังานไว้คอยทํา

หน้าท่ียืมคืนหนงัสือ  

 4. ลกัษณะท่ีแตกตา่งไมค่งท่ี การบริการมีลกัษณะไมค่งท่ีและไมส่ามารถกําหนดมาตรฐานท่ี

แนน่อนได้ เน่ืองจากการบริการแตล่ะแบบขึน้อยูก่บัผู้ให้บริการแตล่ะคน ซึง่มีวิธีให้บ ริการเป็น

ลกัษณะเฉพาะของคนเองถึงแม้จะเป็นการบริการแบบเดียวกนัแตต่า่งวาระกนัคณุภาพของการบริการ

ก็อาจแตกตา่งกนัได้ ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัการให้บริการ ผู้ รับบริการ ชว่งเวลาของการบริการ และ

สภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกตา่งกนั เน่ืองจากการบริการมีความหลากหลายผนัแปรตามปั จจยั

หลายอยา่ง จงึเป็นการยากท่ีจะกําหนดเป็นมาตรฐานในการบริการอยา่งเดียวกนัแม้จะกําหนดเป็น

ระบบการทํางาน ดงันัน้การให้ความสําคญัตอ่การคดัเลือกบคุลากรท่ีคณุสมบตัเิหมาะกบัลกัษณะ งาน

และจดัให้มีการฝึกอบร มอยา่งสม่ําเสมอเป็นเร่ืองท่ีจําเป็ น รวมทัง้การกําหนดมาตรการให้บริการ มา

เป็นพเิศษ เชน่ มีการรับกระกนัมาตรฐานการบริการ รับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ รับบริการเพ่ือนํามา

ปรับปรุงการบริการอยา่งตอ่เน่ือง  

 5. ลกัษณะท่ีไมส่ามารถเ ก็บรักษาไว้ได้ การบริการมีลกัษณะ ท่ีไมส่ามารถเก็บรักษาหรือเก็บ

สํารองไว้ได้เหมือนกบัสินค้าทัว่ไป เม่ือไมมี่ความต้อง การใช้บริการจะเกิดเป็นความสญูเปลา่ท่ีไมอ่าจ

เรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหมไ่ด้ การบริการจงึมีการสญูเสียคอ่นข้างสงู ขึน้อยูก่บัความต้องการใช้

บริการในแตล่ะชว่งเวลา เน่ืองจากความต้องการใช้บริการเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา และการบริการ

จะต้องมีการจดัเตรียมความพร้อมไว้สํา หรับการรับบริการตลอดเวลา ดงันัน้เม่ือไมมี่ผู้มาใช้บริการจงึ

เกิดการสญูเปลา่ ดงันัน้จงึต้องมีการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด เพ่ือหาวิธีชกัจงูให้ลกูค้ามาใช้

บริการอยา่งสม่ําเสมอ  
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 6. ลกัษณะท่ีไมส่ามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ การบริการไมมี่ความเป็นเจ้าของเม่ือซือ้

บริการนัน้ ๆ  ซึง่แตกตา่งจากสนิค้าทัว่ไป เพราะเม่ือจา่ยเงินซือ้สนิค้าก็เป็นเจ้าของสนิค้านัน้อยา่งถาวร

ทนัที ในขณะท่ีผู้ ซือ้จา่ยเงินซือ้บริการใดก็เป็นคา่บริการนัน้ท่ีจะได้รับตามเง่ือนไข เพราะการบริการ

ไมใ่ชส่ิ่งของแตเ่ป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานัน้ เน่ื องจากการบริการเป็นการแสดง

ความต้องการหรือใช้สิง่อํานวยความสะดวกในชว่งเวลา ผู้ใช้บริการจา่ยเงินคา่บริการท่ีได้รับไม่

สามารถแสดงความเป็นเจ้าของสิ่งนัน้ได้  
 

 การจาํแนกระดับของการบริการ 

 ได้แบง่การบริการออกเป็น 3 ระดบั ซึง่สะท้อนให้เห็นถึงพฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีเ ข้าไปมีสว่น

ร่วมกบัการให้บริการของผู้ให้บริการดงัตอ่ไปนี ้(Lovelock. 1996: 50) 

 1. บริการท่ีมีการเผชญิหน้าสงู (High – Contract Service) มีสว่นร่วมกบัการให้บริการโดย

ตลอดเกือบทกุกระบวนการในการสง่ผา่นบริการ หรืออีกนยัหนึง่ผู้บริโภคต้องเข้าไปในสถานท่ีให้บริการ

และอยูท่ี่นัน้ตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบริการเสร็จสิน้ 

 2. บริการท่ีมีการเผชญิหน้าปานกลาง (Medium – Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบั

การมีสว่นร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการสง่ผา่นบริการต่ําวา่บริการแรก ซึง่ผู้บริโภคจะเข้าไปใน

สถานท่ีท่ีให้บริการแตไ่มไ่ด้อยูท่ี่ นัน่ตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบริการเสร็จสิน้ บริการระดบันีจ้ะ

รวมถึงการให้บริการแบบชว่ยเหลือตวัเอง (Self Service) ด้วย 

 3. บริการท่ีการเผชิญหน้าต่ํา (Low – Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบัการมีสว่นร่วม

ของผู้บริโภคในกระบวนการสง่ผา่นบริการต่ําท่ีสดุหรืออาจไ มมี่เลยก็ได้ ซึง่บริการระดบันีส้ว่นใหญ่จะ

เป็นการให้บริการผา่นส่ือหรือเคร่ืองเมืออิเลคทรอนิคส์ตา่งๆ 
 

 ความสาํคัญของการบริการ 

 การบริการเข้ามามีบทบาทสําคญัตอ่การดําเนินชีวิตประจําวนัของผู้บริโภค ในฐานะของ

ผู้ รับบริการรวมทัง้ก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสงัคมตอ่ก ารประกอบธุรกิจในปัจจบุนั ทัง้ในแง่

ของผู้ประกอบการหรือผู้บริการการบริการ และผู้ปฏิบตักิารบริการ ในฐานะของผู้ให้บริการ ดงันัน้

ความสําคญัของการบริการสามารถแบง่ออกเป็น 2 ประเดน็ดงันี ้

 1. ความสําคญัตอ่ผู้ รับบริการ ผู้บริโภคมีความต้องการใช้บริการตา่งๆ หลากหลายมาก ขึน้

ตามรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป ทําให้จําเป็นต้องพึง่พาผู้ อ่ืนให้ช่ วยเหลือจดัการเร่ืองตา่งๆ ให้

สําเร็จลลุว่งไป เพ่ือให้สามารถดําเนนิชีวิตได้อยา่งผาสกุ กลา่วคือ 
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  1.1  ให้ชว่ยตอบสนองความต้องการสว่นบคุคล การบริการท่ีพบเห็นในปัจจบุนัมีอยู่

มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชงิพาณิชย์ เพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า ธรุกิจบริการ

ในปัจจบุนัจงึมีหลากหลายประเภทท่ีสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้าหรือ

ผู้บริโภคทัง้ทางด้านร่างกาย อารมณ์ สงัคม สตปัิญญาและจติใจ ผู้บริโภคจงึจําเป็นต้องศกึษา

มาตรฐานของธุรกิจบ ริการแตล่ะประเภท และเปรียบเทียบคณุภาพการบริการท่ีตรงกบัความต้องการ

ให้มากท่ีสดุ เพ่ือให้ได้รับการบริการท่ีตนเองพอใจ 

  1.2  ชว่ยเสริมสร้างคณุภาพชีวิต เม่ือลกูค้าได้รับการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัก็จะเกิด

ความรู้สกึท่ีดีตอ่บริการนัน้ ซึง่ประสิทธิภาพของการให้บ ริการท่ีมีคณุภาพยอ่มทําให้ผู้ รับบริการเกิด

ความประทบัใจและมีความสขุ ทัง้นีก้ารให้บริการท่ีเป็นท่ีต้องของผู้ใช้บริการจะต้องไมยุ่ง่ยาก อํานวย

ความสะดวกสบาย และตอบสนองสิง่ท่ีผู้ ใช้บริการต้องการได้อยา่งแท้จริง 

 2. ความสําคญัตอ่ผู้ให้บริการ แบง่ออกเป็น 2 ลกัษณะคือ 

   2.1 ความสําคญัตอ่ผู้ประกอบการหรือผู้บริการการบริการ ผู้ประกอบการจําเป็นท่ีต้อง

ปรับกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมุง่เน้นการขายสนิค้าแตเ่พียงอ ยา่งเดียว มาให้ความสนใจ กบัการบริการ

ตา่งๆ ท่ีเก่ียวกบัสนิค้าหรือการขายบริการ โดยตรงมากย่ิงขึน้ เพ่ือให้การดําเนินการบริการประสบ

ความสําเร็จเหนือคูแ่ขง่อ่ืนๆ ได้ ทัง้ในด้านชว่ยเพิ่มผลกําไรระยะยาว ชว่ยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ 

ชว่ยลดการเปล่ียนใจของลกูค้าไปจากธรุกิจ รวมถึงชว่ยสร้างความภกัดีตอ่องค์กรให้กบัพนกังาน 

   2.2 ความสําคญัตอ่ผู้ปฏิบตังิานบริการ การขยายตวัของอตุสาหกรรมการบริการในช่ วงท่ี

ผา่นมาได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิม่ขึน้ในหลายสาขาอาชีพ โดยมีจดุมุง่หมายเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการการบริการของผู้บริโภค การประกอบอาชีพบริการจงึเป็นอาชีพสําคญัในตลาดแรงงาน คือ ชว่ย

ให้เกิดอาชีพและรายได้ ชว่ยสร้างโอกาสในการเสนอขายสนิค้า 
 

 บทบาทใหม่ของการบริการและความสาํคัญของคุณภาพการบริการต่อการทาํธุรกิจ 

 ในการจดัอนัดบับริษัทชัน้นําของฟอร์จนู 500 จะพบวา่มีบริษัทท่ีได้ช่ือวา่เก่ียวข้องกบัการ

บริการมีสดัสว่นถึงร้อยละ 60 ของบริษัททัง้หมดในการจดัอนัดบั แตต่วัเลขดงักลา่วยงัไมไ่ด้สะท้อน

บทบาทท่ีแท้จริงของธุรกิจบริการในระบบ เศรษฐกิจ  เพราะบริษัทผู้ผลิตหลายรายท่ีอยูใ่นการจดัอนัดบั

นัน้ เม่ือมองกนัให้ลกึลงไปก็ไมไ่ด้เป็นอยา่งนัน้เสียทีเดียว เชน่ บริษัท เจเนอรัล อิเล็กทริค (GE) มี

สดัสว่นรายได้ประมาณร้อยละ 40 จากธรุกิจบริกา รไนกีท่ี้เป็นผู้ผลิตรองเท้ากีฬา แตแ่ท้จริงแล้วไมไ่ด้

ผลิตรองเท้ าเอง  ไนกีเ้พียงแคอ่อกแบบรองเท้าแล้วก็จดัจําหนา่ยและทําการตลาดสนิค้า โดยพืน้ฐาน

แล้วไนกีเ้ป็นบริษัทท่ีทําธรุกิจบริการหรือให้บริการ (Service Company) จากข้อมลูพบวา่ชาวอเมริกนั

เกือบ 3 ใน 4 คนท่ีทํางานในบริษัทให้บริการ ในปี 2005 จะเพิ่มเป็น 8 ใน 10 คน (ปฐม อินทโรด ม.  

2545: 5) ข้อมลูข้างต้นได้ชีใ้ห้เห็นถึงความเตบิโตของธุรกิจบริการและบทบาทของการบริการท่ีมีตอ่
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เศรษฐกิจโดยรวม ความเตบิโตของธุรกิจบริการทําให้มีการแขง่ขนัการสงูและสง่ผลให้ธุรกิจบริการ

จําเป็นต้องปรับตวัให้สอดคล้องกบัความเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการแขง่ขนัท่ี

เปล่ียนแปลง 

 ไรช์เฮลด์และแซสเชอร์ (Reichheld; & Sasser ได้วิเคราะห์ผลกําไรของธุรกิจตอ่ลกูค้ าหนึง่

รายในหลายอตุสาหกรรม โดย จําแนกตามปีท่ีลกูค้าใช้บริการกบั บริษัท (Reichheld; & Sasser, op 

cit) พบวา่ผลกําไรท่ีบริษัทได้รับจากลกูค้าจะเพิม่มากขึน้ตามระยะเวลาท่ีลกูค้ าใช้บริการ และยงัได้

กลา่วถึงปัจจยัท่ีสร้างความเตบิโตของผลกําไรดงันี ้

 1. ผลกําไรเพิ่มขึน้จากปริมาณซือ้ท่ีเพิ่มขึน้ของลกูค้า (Profit derived from increased 

purchases) ในระยะยาวลกูค้ามกัจะซือ้สินค้าในปริมาณท่ีเพิ่มขึน้  

 2.  ผลกําไรเพิม่ขึน้จากการลดคา่ใช้จา่ยใน การดําเนินงาน (Profit from reduced operating 

costs) ลกูค้าท่ีมีความคุ้นเคยจะชว่ยลดต้นทนุในการดําเนินงาน เชน่ ต้นทนุในการให้ข้อมลูเก่ียวกบั

สินค้า  

 3.   ผลกําไรเพิม่ขึน้จากการท่ีลกูค้าเดิมชว่ยแนะนําลกูค้าใหม ่ (Profit from referrals to other 

customers) ลกูค้าท่ีได้รับความพงึพอใจจะบอกปากตอ่ปากไปยงัลกูค้ารายใหมใ่ห้มาใช้บริการ 

 4.   ผลกําไรเพิม่ขึน้จากการกําหนดราคาขายท่ีสงูกวา่ (Profit from price premium) ความ

เช่ือถือวา่คณุภาพการบริการจะทําให้ลกูค้าเตม็ใจท่ีจะจา่ยแพงกวา่เพ่ือได้รับการบริการท่ีดีกวา่ 

 5.   คณุภาพการบริการจะทําให้ลกูค้าเกิดความภกัดี 

 จะเห็นได้วา่คณุภาพบริการคือหวัใจสําคญัของธุรกิจยคุใหม ่ซึง่มีการแขง่ขนัท่ีเข้มข้นและมี

การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว การบริการท่ีมีคณุภาพทําให้เกิดข้อได้เปรียบในการแขง่ขนั เน่ืองจาก

ลกูค้าเกิดความภกัดีท่ีสามารถให้การบริการท่ีมีคณุภาพ  และข้อได้เปรียบในการแขง่ขนัด้านคณุภาพ

จะสร้างผลกําไรท่ีเตบิโตอยา่งเน่ือง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 

 ความหมายของคุณภาพบริการ (Service Quality) 

 คณุภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการประเมนิของผู้บริโภคเก่ียวกบัความดี

เลศิหรือความเหนือกวา่ ของการบริการ  (Zrithamo.  1988: 2-22) ซึง่พาราสรุามนัและคณะได้เสนอ

เพิม่เตมิวา่คณุภาพของการบริการตามความรับรู้ (Perceive Service Quality) ของผู้บริโภคก็คือ การ

ประเมนิหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลศิของการให้บริการโดยความ (Parasuraman; et al.  

1988: 12-40) เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากการเปรียบเทียบของผู้บริโภคระหวา่งความคาดหวงัของพวก

เขากบัคณุภาพบริการ และการบริการท่ีพวกเขาได้รับจริง (Parasuraman; et al.  1988: 201-230) 
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สรุปได้วา่การประเมนิคณุภาพของการบริการจะประเมนิจากความรับรู้ของผู้บริโภค โดยการรับรู้

คณุภาพ บริการของผู้บริโภคจะขึน้อยูก่บัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะได้รับจาก

บริการนัน้ ๆ  กบัการบริการท่ีได้รับจริงตามการรับรู้ของผู้บริโภค 
 

 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

 เน่ืองจากบริการมีความแตกตา่งจากสนิค้า ผู้บริโภคสามารถประเมนิคณุคา่ของสนิค้าทัว่ไป 

ก่อนตดัสินใจซือ้ โดยใช้ประสาทสมัผสัตา่ง ๆ แตผู่้บริโภคไมส่ามารถประเมินการบริการได้ เน่ืองจาก

การบริการเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ ไมมี่ตวัตน ผู้บริโภคจงึต้องเผชิญกบัความเส่ียงหรือความไมแ่นน่อนท่ี

สงูกวา่ การสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าโดยการเสนอบริกา รท่ีมีคณุภาพ จงึมีความสําคญั ลกัษณ ะท่ี

แตกตา่งของสินค้าและบ ริการดงักลา่ว ทําให้สร้างคณุภาพบริการท่ีมีความแตกตา่งจากคณุภาพของ

สนิค้าโดยทัว่ไป ได้มีผู้ เสนอทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบริการเอาไว้หลายทฤษฎี ได้แก่ ทฤษฎีสามเหล่ียม

แหง่บริการ (Service Triangle) หลกัพืน้ฐานสูค่วามสําเร็จขอ งบริการท่ีมีคณุภาพ ทฤษฎี 7 เอสของ 

McKensy และทฤษฎีการบริหารคณุภาพบริการโดยรวม (Total Quality Service) 
 

 ทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งบริการ 

 คาร์ล อลัเบรท (Albrecht. 1987) ได้เสนอแนวคดิเก่ียวกบัปัจจยัสําคญัของการให้บริการท่ีดี

แก่ลกูค้าวา่ควรประกอบด้วยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยั ซึง่แตล่ะปัจจยัเปรียบเสมือนด้านแตล่ะด้านของ

สามเหล่ียม โดยภายในบรรจวุงกลมซึง่เปรียบเสมือนลกูค้า หากขาดปัจจยัตวัใดตวัหนึง่ไปอาจ

หมายถึงไมส่ามารถให้บริการท่ีดีแก่ลกูค้าได้  

 หลกัสําคญัในการบรรลเุป้าหมายการบริการคือ การสร้างความประทบัใจแก่ผู้ใช้บริการ  

จะต้อง จดัการหรือบริการงานเพ่ือให้ปัจจยัแหง่สามเหล่ียมแหง่บริเวณนีมี้ความเหมาะสมและ

สอดคล้องกนั คือ 

 1. กลยทุธ์ธุรกิจ (Strategy or Purpose) เป็นกลยทุธ์หรือแนวทางในการปฏิบตังิามตามท่ีได้

กําหนดขึน้ เพ่ือตอบสนองการทําให้บรรลเุป้าหมายในธุรกิจตามท่ีได้กําหนดไว้ โดยให้มีคว ามยืนหยุน่ท่ี

เพียงพอ มีความแมน่ยํา ตรงเป้าหมาย กลยทุธ์ด้านบริการควรจะเป็น Customer driven Strategy 

หรือกลยทุธ์ท่ีอยูบ่นพืน้ฐานของการตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งจริงจงั ผู้บริหารองค์กร

ต้องมีกลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีสามารถเข้าถึงลกูค้าได้เตม็ท่ีและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

 2.   ระบบงาน (System of Process) จะต้องทําให้ระบบการให้บริการขององค์กรเป็นแบบ 

Customer Friendly System กลา่วคือ ควรเป็นระบบการทํางานท่ีเรียบงา่ย ไมซ่บัซ้อน จดัองค์กรตาม

ความจําเป็นของแตล่ะหน้าท่ี เป็นองค์กรท่ีลกูค้าเข้าใจงา่ย มีความคล่ องตวัสงูและกฎระเบียบตา่งๆ 

เอือ้อํานวยตอ่การให้บริการท่ีดีแก่ลกูค้า  
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 3. พนกังาน (Staff of People) พนกังานทกุระดบัในองค์กรควรมีสว่นเก่ียวข้องกบัการ

ให้บริการ องค์กรจะต้องสรรหา พฒันาและปลกูฝังบคุลากรให้มีจิตสํานกึตอ่การให้บริการ 

 หลกัการของสามเหล่ียมแหง่การบริการและความสมัพนัธ์กบัทฤษฏี 7 เอส ของ McKensy ได้

กลา่วถึงความสําเร็จแหง่การบริการ (วีระพงษ์.  2539: 108)  

 ปัจจยัหลกั 3 ปัจจยัแหง่การบริการท่ีดีคือ การมีกลยทุธ์ท่ีดี การมีระบบงานท่ีเอือ้อํานวย และ

มีบคุลากรท่ีมีคณุภาพ กลยทุธ์ท่ีดีเป็นปัจจยัหนึง่ท่ีเป็นผลมาจากวิ สยัทศัน์อนักว้างไกลของผู้บริหาร

ระดบัสงู เข้าใจถ่องแท้ถึงการดําเนินธุรกิจ รู้วา่ใครคือลกูค้าขององค์กรและมีความต้องการอะไรจาก

ธุรกิจของเรา ซึง่สิ่งเหลา่นีจ้ะทําให้สามารถกําหนดวตัถปุระสงค์หรือนโยบายในการดําเนินธุรกิจได้

อยา่งชดัเจน ทําให้การวางแผนงานในการดําเนินงานต่ างๆ เป็นขัน้ตอนไมส่บัสน มีการกําหนด

ทรัพยากรในการดําเนินธุรกิจได้อยา่งชดัเจนและมีประสิทธิผล ก่อให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ธุรกิจ 

หลกัพืน้ฐานสูค่วามสําเร็จของการบริการท่ีมีคณุภาพ 

 หลกัพืน้ฐานท่ีเป็นหวัใจนําไปสูค่วามเร็จของการบริการท่ีมีคณุภาพ โดยนําเอาคําวา่ “บริการ” 

ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแตล่ะตวัจะได้ความหมายขององค์ประกอบของ

ความสําเร็จในการบริการ  

 การจดัระบบการบริการให้มีคณุภาพ จําเป็นต้องคํานงึถึงองค์ประกอบสําคญั 7 ประการดงันี ้

  1. ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ (Satisfaction)  

  2. ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ (Expectation) 

  3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) 

  4. ความมีคณุคา่ของการบริการ (Values) 

  5. ความสนใจตอ่บริการ (Interest) 

  6. ความมีไมตรีจติในการบริการ (Courtesy) 

  7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) 
  

 ความหมายของคุณภาพบริการสารสนเทศ 

 คณุภาพนัน้ มีความหมายกว้าง  ๆ วา่ ลกัษณะท่ีดีเดน่ของบคุคลหรือสิ่งของ (พจนานกุรม

ราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2542. 2546: 253) 

 คณุภาพตามความหมายขององค์การระหวา่งประเทศวา่ด้วยการมาตรฐาน คือ “ลกัษณะตา่ง ๆ   

ทัง้มวลของผลติภณัฑ์หรือบริการท่ีสามารถสร้างความพอใจหรือสนองความต้องการของลกูค้า ” (cited 

in Simple Quality 1992) 
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 ในพจนานกุรมสาขาบรรณารักษ์ศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ให้ความหมายคําคณุภาพวา่

เป็น “คณุสมบตัทิกุประการของผลติภณัฑ์หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ ทัง้ความ

ต้องการท่ีได้กลา่วแจ้งไว้หรือโดยนยั ” (Harrod’s Librarian’s Glossary and Reference Book.  1995: 

530) 

 จากความหมายเบือ้งต้นจะเหน็ได้วา่คําวา่คณุภาพนัน้ครอบคลมุคณุลกัษณะหรือ คณุสมบตัิ

ของผลิตภณัฑ์หรือบริการสําหรับสถาบนัสารสนเทศหนึง่ ๆ นัน้ ในการดําเนินงานเพ่ือให้บริการ

สารสนเทศตา่ง ๆ  ตามภารกิจของสถาบั น จําเป็นต้องจดัให้มีทัง้ผลิตภณัฑ์และบริการควบคูก่นัไป 

ผลิตภณัฑ์อาจอยูใ่นรูปของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจดัหาและดําเนินการเพ่ือให้บริการ เชน่ หนงัสือ 

เอกสาร วารสาร ฐานข้อมลูภายนอก และฐานข้อมลูท่ีพั ฒนาขึน้เอง เป็นต้น ขณะท่ีบริการครอบคลมุ

บริการเผยแพร่สารสนเทศประเภท ตา่ง ๆ ท่ีจดัขึน้ เชน่ บริการยืม- คืน บริการตอบคําถามและชว่ยการ

ค้นคว้า นิทรรศการ กิจกรรมสง่เสริมการใช้สถาบนับริการสารสนเทศ การฝึกอบรมการค้นสารสนเทศ

บนอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

 ดงันัน้จงึสรุปได้วา่ คณุภาพการบริการสารสนเทศหมายถึง คณุสมบตัทิกุประการของ

ผลิตภณัฑ์และบริ การสารสนเทศ โดยมกัมุง่ให้มีข้อบกพร่องเป็นไปตามเกณฑ์ท่ีกําหนดขึน้ รวมทัง้

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ หรือทําให้ผู้บริการมีความพอใจ  หรืออีกนยัหนึง่ 

คณุภาพการบริการสารสนเทศครอบคลมุทัง้คณุภาพผลิตภณัฑ์ (Product Quality) และคณุภาพ

บริการ (Service Quality) ซึง่สถาบนับริการสารสนเทศหนึง่ ๆ จดัให้มีเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผู้ใช้

ในการค้นหาและเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการ (สมพร พทุธาพิทกัษ์ผล.  2551: 94) 

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการวัดคุณภาพบริการ 
 แบบจาํลองช่องว่าง (Gap Model) 

 ในการบริการขององค์กรตา่ง ๆ มกัประสบปัญหาซึ่ งมีสาเหตมุาจากความไมช่ดัเจนของ

บทบาทการบริการ เชน่ บริการไมมี่มาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทําให้ผู้บริการขาด

ความต่ืนตวั มีการตัง้มาตรฐานโดยรวมทําให้ผู้ให้บริการมีแนวทางในการจดัการน้อยและจํากดัการ

ทํางานของผู้ให้บริการ มาตรฐานในการตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้ าไมดี่ทําให้ลกูค้าไมเ่ข้ามาใช้บริการและ

มาตรฐานของบริการไมส่ามารถนําไปเช่ือมโยงกบัการวดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการให้รางวลั ทําให้

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคณุภาพการบริการหารจดัการมีน้อยเกินไป (Berry; Zeithaml; & Parasuraman.  1990: 

30) 
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 จากสาเหตุ ดงักลา่ว พาราสุ รามาน , ไซแธมอล และแบร่ี ตงึได้ศกึษาถึงรูปแบบของการวดั

คณุภาพบริการในองค์กรตา่ง ๆ เชน่ ธนาคาร อูซ่อ่มรถ สํานกังานการทอ่งเท่ียว เป็นต้น โดยยดึความ

แตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้าท่ีมารับบริการเป็นหลกั และเรียกรูป แบบการวดั

คณุภาพบริการนีว้า่ “แบบจําลองชอ่งวา่ง (Gap Model)” ประกอบด้วยชอ่งวา่ง 5 ประการ (Parasuraman; 

Zeithaml; & Berry.  1985: 44-46) คือ 

 1.  ชอ่งวา่งท่ี 1 (Gap 1)

   1.1 ขาดการศกึษาถึงความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า 

 เป◌็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งความคดิเห็นของลกูค้าเก่ียวกบัการ

บริการท่ีคาดหวงัไว้และความคดิเห็นของผู้ให้บริการ ชอ่งวา่งนีทํ้าใ ห้เกิดผลกระทบตอ่การประเมินผล

ของลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการ ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ชอ่งวา่งนี ้คือ 

   1.2 มีการตดิตอ่ส่ือสารท่ีน้อยเกินไป ระหวา่งผู้ให้บริการในหนว่ยงานสว่นงานตา่ง ๆ ของ

องค์กร 

   1.3 สายการบงัคบับั ญชามีการแบง่แยกผู้ให้บริการหลายคนจากผู้บริหารชัน้สงู ทําให้

ข้อมลูท่ีได้จากผู้ใช้บริการท่ีให้ข้อมลูกลบัไปยงัผู้บริหารนัน้ไมมี่คณุคา่ 

 2.  ชอ่งวา่งท่ี 2 (Gap 2)

   2.1 ข้อตกลงเก่ียวกบัคณุภาพบริการไมช่ดัเจน 

 เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งความคดิเห็นของผู้ให้บริการเก่ียวกบั

ความคาดหวงัของลกูค้า และข้อกําหนด เร่ืองคณุภาพ ชอ่งวา่งนีทํ้าให้เกิดผลกระทบตอ่คณุภาพการ

บริการในมมุมองของลกูค้า มีปัจจยั 4 ประการท่ีเก่ียวข้อง คือ 

   2.2 ขาดการรับรู้สิ่งท่ีมองเห็นได้ 

   2.3 มีข้อจํากดัในการใช้เทคโนโลยีของบคุลากรท่ีจะทําให้งานบริการ มีมาตรฐาน ซึง่จะ

เป็นสิง่ท่ีบคุลากรสามารถรับประกนัลกูค้าได้วา่คณุภาพบริการท่ีให้มีความสม่ําเสมอ 

   2.4 ไมมี่เป้าหมายโดยตรงท่ีมีความสมัพนัธ์กบัมาตรฐานของลกูค้า และความคาดหวงั 

3.  ชอ่งวา่งท่ี 3 (Gap 3)

   3.1 บทบาทของบคุลกากรท่ีไมช่ดัเจน ทําให้ไมแ่นใ่จวา่ผู้บริหารหรือผู้จดัการ มีความ

คาดหวงัอยา่งไรตอ่งานท่ีทํา 

 เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งข้อกําหนดเร่ืองคณุภาพและการบริการ

จริงท่ีให้กบัลกูค้า จะมีผลกระทบตอ่คณุภาพบริการจากจดุยืนของลกูค้า  ปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่

ชอ่งวา่งนีคื้อ 

   3.2 ขาดทกัษาการฝึกอบรมท่ีจําเป็นในการทํางาน หรือการใช้เทคโนโลยี 

   3.3 บทบาทขดัแย้งของบคุคลท่ีไมส่ามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าภายใน

และลกูค้าภายนอก 
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 4.  ชอ่งวา่งท่ี 4 (Gap 4)

   4.1 ขาดการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหนว่ยงานระดบัเดียวกนั 

 เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้จากบริการจริงท่ีให้แก่ลกูค้าและการตดิตอ่ส่ื

สารไปยงัลกูค้าในเร่ืองของการบริการ การตดิตอ่ส่ือสารภ ายนอกจะมีผลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า

ตอ่การบริการท่ีได้รับ ชอ่งวา่งนีทํ้าให้เกิดผลกระทบตอ่คณุภาพบริการจากจดุยืนของลกูค้า ปัจจยัท่ีมี

ผลกระทบตอ่ชอ่งวา่งนีคื้อ 

   4.2 การให้คําสญัญาแก่ผู้ใช้บริการมากเกินไป 

 5.  ชอ่งวา่งท่ี 5 (Gap 5)

 ชอ่งวา่งเร่ืองคณุภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดชอ่งวา่งทัง้ 4 ประการซึง่มีสาเหตจุากการ

บริการภายในองค์กร การตดัสินใจของลกูค้าทัง้แง่บวกและลบ จะเป็นตวัตดัสิ นคณุภาพบริการวา่สงู

หรือต่ํา ในการวดัคณุภาพการบริการ และการใช้แบบจําลองนีจ้ะเน้นหนกัไปท่ีการบริการท่ีลกูค้า

คาดหวงั และการบริการท่ีลกูค้าคาดวา่จะได้รับ (Expected service – Perceived service gap : P-E) 

คณุภาพบริการท่ีลกูค้าได้รับขึน้อยูก่บัขนาดและทิศทางของชอ่งวา่งท่ี 5 หรืออีกนยัหนึง่ขึน้กบัธรรมชาติ

ของชอ่งวา่ง ซึง่มีความสมัพนัธ์กนัตามแบบจําลองคณุภาพการบริการ ซึง่ทําให้เกิดข้อบง่ชีใ้นการ

กําหนดคณุภาพบริการ 

 เป็นความแตกตา่งระหวา่งบริการท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ และบริการท่ี

ได้รับจริง 

 

 การประเมินคุณภาพบริการโดยการใช้ SERVQUAL 

 พาราสรุามาน , ไซแธมอล และแบร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1985: 46-47) ได้

นําแบบจําลองชอ่งวา่งมาสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคณุภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL) เพ่ือใช้ประเมิน

คณุภาพบริการทางธรุกิจ โดยเคร่ืองมืออาศยัพืน้ฐานของชอ่งวา่งท่ี 5 พวกเข้าต้องการท่ีจะออกแบบให้

เป็นเคร่ืองมือท่ีมีมาจรฐานท่ีใช้ได้กบังานบริการทกุประเภท แล ะสามารถปรับเปล่ียนได้เลก็น้อยตาม

ความเหมาะสม ในธรุกิจการบริการจะให้ความสําคญัและยดึถือความต้องการตามความคาดหวงัของ

ผู้ใช้บริการ เป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและการดําเนินการผลิตสินค้าหรือบริการ เพ่ือให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการตา่ง ๆ  ได้อยา่งถกูต◌อ้ง สร้างความพงึพอใ จให้เกิดขึน้แก่ผู้ใช้บริการและชว่ย

ให้องค์กรบรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 

 SERVQUAL มีท่ีมาจากการศกึษาวิจยัโดยเร่ิมจากการทํา Focus-Group Interviews ใน

ธุรกิจบริการ 4 ประเภท ได้แก่ บตัรเครดติ ธุรกิจซอ่มบํารุง ธุรกิจหลกัทรัพย์ และ ธุรกิจธนาคาร ในแต่

ละประเภทธุรกิจมีการ แบง่กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาออกเป็น 3 กลุม่ การวิจยัครัง้นีจ้งึเป็น

การศกึษาจากกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 12 กลุม่ จดุประสงค์ของการศกึษาวิจยัครัง้นีคื้อกา รค้นหาวา่ อะไร

คือวิธีท่ีผู้บริโภคใช้ในการประเมินคณุภาพบริการท่ีแท้จริง ผู้บริโภคมีการกําหนดปัจจยัท่ีใช้ใน การ

ประเมินคณุภาพบริการหรือไม ่หากผู้บริโภคมีการกําหนดปัจจยัท่ีใช้ในการประเมินคณุภาพการบริการ 

ปัจจยัเหลา่นัน้ประกอบด้วยอะไรบ้าง และในประเภทของการบริการท่ีแตกตา่งกนัแตล่ะประเภท

ผู้บริโภคมีการกําหนดปัจจยัท่ีแตกตา่งกนัหรือไม ่
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ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่ผู้บริโภคจะประ เมนิคณุภาพการบริการวา่เป็นบริการท่ีมี

คณุภาพสงูหรือต่ํา โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับจริงกบับริการท่ีผู้บริโภคคาดหวงั โดยมีปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า 4 ประการคือ  

 1.  สิง่ท่ีผู้บริโภครับฟังมาจากการบอกปากตอ่ปาก ซึง่เป็นปัจจยัสําคญัท่ีมีผลกระ ทบตอ่ความ

คาดหวงัในบริการของลกูค้า 

 2. ความต้องการสว่นบคุคลซึง่จะถกูกําหนดจากอปุนสิยัและสถานการณ์  

 3.   ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค  

 4.  การส่ือสารประชาสมัพนัธ์ของผู้ให้บริการ พบวา่อตัราคา่บริการเป็นปัจจยัหนึง่ท่ีอยูภ่ายใต้

อิทธิพลของการส่ือสารประชาสมัพนัธ์  และเป็นปัจจยัท่ีมีบทบาทสําคญัในการกําหนดความคาดหวงั

ของลกูค้า 

 การศกึษาวิจยัโดยการทํา Focus-Group Interviews ยงัทําให้ทราบถึงปัจจยัท่ีผู้บริโภคใช้ใน

การกําหนดคณุภาพบริการโดยทัว่ไป 10 ประการได้แก่ 

 1.  Tangibility หมายถึง สิง่ท่ีสมัผสัได้ทางกายภาพของปัจจยับริการ ได้แก่ บคุลากร อปุกรณ์

ตา่งๆ ท่ีพร้อมสําหรับให้บริการ 

 2.  Reliability หมายถึง ความเช่ือถือในคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ  

 3.  Responsiveness หมายถึง การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าอยา่งทนัทว่งที 

 4.  Competence หมายถึง ความสามารถในการบริการทัง้ด้านการ ส่ือสารและความรู้ในการ

ให้บริการอยา่งมืออาชีพ 

 5.  Courtesy หมายถึง การให้เกียรตลิกูค้า 

 6.  Credibility หมายถึง ความเช่ือถือได้ของผู้ให้บริการ 

 7.  Security หมายถึง ความปลอดภยัในขณะใช้บริการ 

 8.  Access หมายถึง ลกูค้าสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ขัน้ตอน ในการให้บริการไม่

ยุง่ยาก 

 9.  Communication หมายถึง สามารถส่ือสารเพ่ือให้ สมัพนัธ์กบัสิง่ท่ีลกูค้าต้องการ เชน่ การ

ใช้ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย 

 10. Customer understanding หมายถึง การทําความเข้าใจและเอาใจใสต่อ่ลกูค้า 

 ปัจจยัทัง้ 10 ประการนี ้ลกูค้าจะใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการในบางด้านไมเ่ป็นอิสระ

จากกนั 
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 ข้อมลูจากการวิจยัโดยวิธี Focus-Group Interviews ในชว่งแรก ได้ถกูนํามาใช้เป็นข้อมลู

เพิ่มทําการวิจยัในชว่งท่ีสองซึง่เป็นการวิจยัเชงิปริมาณ โดยมีจดุมุง่หมายเพ่ือพฒันาเป็นเคร่ืองมือการ

วดัคณุภาพบริการตามการรับรู้ของผู้บริ โภค การวิจยัในชว่งท่ีสองนีเ้ป็นการวิจยัโดยการสํารวจจาก

ธรุกิจกลุม่บริการ 5 กลุม่ ได้แก่ ธุรกิจซอ่มบํารุงผลิตภณัฑ์ ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจให้บริการโทรศพัท์

ทางไกล ธุรกิจหลกัทรัพย์ และธุรกิจบตัรเครดติ ข้อมลูจากการสํารวจทัง้หมดได้ถกูนํามาวิเคราะห์และ

พฒันาเป็นเคร่ืองมือสําหรับวดัคณุภาพการบริการช่ือวา่ SERVQUAL โดยเคร่ืองมือดงักลา่วแบง่เป็น 2 

สว่น คือ สว่นแรกเป็นสว่นท่ีใช้วดัความคาดหวงัของลกูค้าตอ่การบริการ สว่นท่ีสองจะเป็นคําถามเพ่ือ

วดัคณุภาพบริการจริงท่ีลกูค้ารับรู้  ชดุคําถามดงักลา่วพฒันามาจากปัจจยัพืน้ฐาน 10 ประการซึง่

ผู้บริโภคใช้ในการกําหนดคณุภาพบริการ ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความนา่ศรัทธา การตองสนอง 

ความสามารถ ความมีมารยาท ความเช่ือถือได้ ความปลอดภยั การเข้าถึง การส่ือสารและความเข้าใจ 

โดยผู้ วิจยัได้สร้างชดุคําถาม 97 รายการ เพ่ือความความคดิเหน็เก่ียวกบัปัจจยัด้านตา่ง ๆ  ทั ้ ง 10 ด้าน 

แตล่ะคําถามให้คะแนนโดยระบบ Sever-point Likert Scale ผลคะแนนท่ีได้จะถกูนํามาคํานวณ โดย

นําคะแนนจากคณุภาพการบริการท่ีลกูค้ารับรู้ลบด้วยคะแน นคณุภาพการบริการท่ีลกูค้าคาดหวงั ผล

จากการลบจะทําให้ได้คะแนนท่ีแตกตา่งกนัตัง้แต ่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนท่ีสงูหมายถึ งคณุภาพ

การบริการตามความรับรู้ของผู้บริโภคอยูใ่นระดบัสงู และจากการใช้วิธีการทางสถิตหิลายวิธีในการ

วิเคราะห์ข้อมลู ทําให้สามารถลดจํานวนคําถามลงถึง 2 ใน 3 ของคําถามทัง้หมด  และสามารถรวม

ปัจจยัด้านท่ีมีความเหล่ือมลํา้กั นหรือมีความสมัพนัธ์กนัเข้าด้วย กัน ทําให้คงเหลือปัจ จยักําหนด

คณุภาพบริการ 5 ด้าน จากปัจจยัพืน้ฐาน 10 ด้าน 

 ปัจจยักําหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจยั 5 ด้าน ดงันี ้

 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีจบัต้องได้ เชน่ วสัด ุ

อปุกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีและบคุคล 

 2.  ความเช่ือ ถือได้ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสญัญาไว้

อยา่งมีคณุภาพถกูต้องและแมน่ยํา 

 3.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชว่ยเหลือและให้บริการ

ผู้ใช้หรือลกูค้าอยา่งทนัทว่งที 

 4.  ความมัน่ใจได้ (Assurance) ความรู้ และมนษุยสมัพนัธ์ของผู้ให้บริการท่ีแสดงออกทําให้

ผู้ใช้บริการเช่ือมัน่ในบริการท่ีได้รับ (เป็นการรว มปัจจยัด้านความสามารถ ความมีมารยาท ความนา่

ศรัทธา และความปลอดภยัเข้าด้วยกนั) 

 5.  การเข้าถึงจติใจ (Empathy) การดแูลเอาใจใสแ่ละความสนใจท่ีผู้ให้บริการมีตอ่ผู้ใช้บริการ 

(เป็นการรวมปัจจยัด้านการเข้าถึงบริการ การส่ือสารและความเข้าใจเข้าด้วยกนั) 
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 ปัจจยักําหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL ทัง้ 5 ปัจจยัเป็นปัจจยัพืน้ฐานท่ีผู้บริโภคใช้

ในการกําหนดความรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคตอ่คณุภาพการบริการเป็น

ผลมาจ ากขนา ดและทศิทางของชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่การบริการ 

(Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1989: 129) เม่ือความคาดหวงัของผู้บริโภคตอ่คณุภาพการ

บริการมีคา่มากกวา่ความรับรู้จากบริการท่ีได้รับจริง (E > P) ผู้บริโภคจะไมพ่อใจในบริการท่ีได้รับ และ

ความ ไมพ่อใจจะเพิม่มากขึน้เม่ือความตา่งของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สงูขึน้  หากความ

คาดหวงัของผู้บริโภคตอ่คณุภ าพการบริการมีคา่เทา่กบัความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริง (E = P) 

ผู้บริโภคจะรู้สกึพอใจตอ่การบริการ และหากความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริงมีคา่มาก กวา่ความ

คาดหวงัของผู้บริโภคตอ่การบริการ (E < P) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคณุภาพเหนือกวา่ความพงึพอใจท่ี

ผู้บริโภคคาดหวงั และผู้บริโภคจะรู้สกึพอใจเพิม่มากขึน้ เม่ือความตา่งของระดบัความคาดหวงัและการ

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

 สรุปได้วา่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือสําหรับการวดัคณุภาพการบริการตามความคาดหวงั

ของลกูค้า ซึง่เกิดจากการวิจยัศกึษาทัง้เชงิคณุภาพและเขงิปริมาณอยา่งเป็นระบบ โดยการสมัภาษณ์

ลกูค้าในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจยัในชว่งแรกซึง่เป็นการวิจยัคณุภาพได้ข้อสรุปวา่ผู้บริโภคจะ

ประเมนิคณุภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับจริงกบับริการผู้บริโภคคาดหวงัหรือ

ปรารถนา  

 นอกจากนัน้การวิจยัยงัชว่ยให้ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไปซึง่ผู้บริโภคใช้ ในการประเมินคณุภาพ

การบริการ 10 ด้านและการวิจยัชว่งท่ีสองซึง่เป็นการวิจยัเชงิประมาณทําให้สามารถรวมปัจจยับางด้าน

ซึง่มีความสมัพนัธ์กนัเข้าไว้ด้วยกนัด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิต ิจนในท่ีสดุก็ได้พฒันาจนได้เคร่ืองมือ

ซึง่เรียกวา่ SERVQUAL เพ่ือวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้า เก่ียวกบัคณุภาพการบริการใน 5 

ด้าน คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ การตอบสนองอ ยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจได้ และการ

เข้าถึงจิตใจ ปัจจยัทัง้ 5 ด้านนีจ้ะเป็นปัจจยัพืน้ฐานท่ีกําหนดความคาดหวงัและความรับรู้ของผู้บริโภค

ตอ่คณุภาพการบริการ โดยผู้บริโภคจะรู้สกึพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการเม่ือระดบัความรับรู้ตอ่

คณุภาพการบริการมีคา่เทา่กบัระดบัความคาดหวั งตอ่คณุภาพการบริการ หากระดบัความรับรู้ตอ่

คณุภาพการบริการมีคา่มากกวา่ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีทําให้

ผู้บริโภคพงึพอใจเหนือกวา่ระดบัท่ีคาดหวงั แตเ่ม่ือระดบัความ รับรู้ตอ่คณุภาพการบริการมีคา่น้อยกวา่

ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการผู้บริโภคจะรู้สกึไมพ่งึพอใจตอ่การบริการ 

 

 

 



24 

 
ทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 เสรี วงษ์มณฑา (2542: 30) วิชาพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) เป็นวิชาท่ีศกึษา

เร่ืองการตอบสนองความต้องการและความจําเป็น (Need) ของผู้บริโภคให้เกิดความเข้าใจ (Satisfaction) 

นักการตลาดจะตอบสนองผู้บริโภคให้เกิดความพอใจได้นัน้ จงึจําเป็นต้องทําความเข้าใจผู้บริโภค 

เพราะถ้าไมเ่ข้าใจวา่ผู้บริโภคคืออะไร ไมเ่ข้าใจวา่เข้าต้องการอะไรชอบสิ่งใด ไมช่อบสิ่งใด ก็ไมส่ามารถ

ตอบสนองความต้องการของเขาได้ 

 ลักษณะของผู้บริโภค 

 ผู้บริโภค (Consumer)  คือผู้ ท่ีมีความต้องการซือ้ (Need) มีอํานาจซือ้ (Purchasing power) 

ทําให้เกิดพฤตกิรรมการซือ้ (Purchasing behavior) และพฤตกิรรมการใช้ (Using behavior) ดงันี ้

 1.   ผู้บริโภคเป็นบคุคลท่ีมีความต้องการ  (Need) การท่ีจะถือวา่ใครเป็นผู้บริโภคนัน้   บคุคล

นัน้จะต้องมีความต้องการผลติภณัฑ์ แตถ้่าบคุคลนัน้ไมมี่ความต้องการ ก็จะไมใ่ชผู่้บริโภค เชน่ นาย ก . 

ไมด่ื่มสรุา นาย ก . จงึไมไ่ด้เป็นผู้บริโภคของสรุา เพราะปราศจากความต้องการสรุา หรือผู้ชายไมมี่

ความต้องการใช้ผ้าอนามยั ผู้ชายจงึไมใ่ชผู่้บริโภคของผ้าอนามยั ดงันัน้ การท่ีเราจะวั ดวา่ใครเป็น

ผู้บริโภคของเราหรือไม ่วดัท่ีความต้องการ ซึง่ความต้องการในท่ีนีไ้มใ่ชค่วามต้องการท่ีเป็นรูปธรรม แต่

เป็นความต้องการในระดบัท่ีเป็นนามธรรม เชน่ ตราบใดท่ีคนยงัมีความกระหายท่ีเป็นความต้องการ 

เคร่ืองด่ืมชนิดตา่งๆ ก็สามารถขายได้ ตราบใดท่ีคนยงัมีความหิ วอยู ่ความหวิเป็นความต้องการ ดงันัน้ 

อาหารชนดิตา่งๆ ก็สามรถขายได้ ตราบใดท่ีคนอยากสวยอยากหลอ่ เคร่ืองสําอางยอ่มขายได้ 

เพราะฉะนัน้ ความต้องการท่ีกลา่วถึงในท่ีนีไ้มไ่ด้หมายถึง ความต้องการในสิง่ของ ไมใ่ชค่วามต้องการ

แก้ว ความต้องการปากกา เพราะหากกลา่วเชน่นัน้ ก็ หมายความวา่สนิค้าท่ียงัไมนํ่าออกมาจําหนา่ย

แสดงวา่ไมมี่ใครต้องการแล้วจะนําออกมาจําหนา่ยได้อยา่งไร ตวัอยา่งเชน่ อาจจะยงัไมมี่ใครเอานํา้แร่

ออกมาจําหนา่ย แตอ่อรานําออกมาขาย สาเหตท่ีุกล้านําออกมาขายเพราะคนยงัมีความกระหายอยู่

และต้องการสขุภาพท่ีดี นํา้แร่จงึขายได้ 

 ความต้องการดงักลา่วนีเ้ป็นความต้องการขัน้ปฐมภมู ิ (Primary needs) เป็นความต้องการ

เบือ้งต้นท่ีไมไ่ด้กลา่วถึงสนิค้า แตก่ลา่วถึงสิง่ท่ีเกิดขึน้เก่ียวกบัตวับคุคล เชน่ ต้องการอาหาร ต้องการ

นํา้เพราะกระหาย ต้องการพกัผอ่น ต้องการท่ีอยูอ่าศยั ต้องการขบัถ่าย ต้องการความสะดว กสบาย 

ตราบใดท่ีมนษุย์ยงัมีความต้องการ สนิค้าตา่งๆ ก็สามารถนําออกมาขาย เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ตา่งๆ เหลา่นีไ้ด้ เพราะฉะนัน้ผู้บริโภคคือ คนท่ีมีความต้องการ 
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 2.   ผู้บริโภคเป็น ผู้ ทีมี่อํานาจซือ้ (Purchasing power) ผู้บริโภคจะมีแคเ่พียงความต้องการ

อยา่งเดียวไม่ ได้แคเ่ขาจะมีต้องมีอํานาจซือ้ด้วย ถ้ามีเพียงแคค่วามต้องการแล้วไมมี่อํานาจซือ้ ก็ยงั

ไมใ่ชผู่้บริโภคของสินค้านัน้ เพราะฉะนัน้การวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้บริโภคจงึต้องวิเคราะห์ไปท่ีตวั

เงินของผู้บริโภคด้วย 

 3. การเกิดพฤตกิรรมการซือ้ (Purchasing behavior) เม่ือผู้บ ริโภคมีความต้องการและมี

อํานาจซือ้แล้วก็จะเกิดพฤตกิรรมการซือ้ เป็นตวัต้นวา่ ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน ซือ้เม่ือใด ใครเป็นคนซือ้ ใช้

มาตรการอะไรในการตดัสินใจซือ้ ซือ้มากน้อยแคไ่หน เชน่ ในครอบครัวสว่นใหญ่แมบ้่านจะเป็นผู้ ซือ้

ของใช้ภายในบ้าน หรือบางครอบครัวอาจจะแยกซือ้สินค้าเป็นของสว่นตวั บางคนซือ้สินค้าเอง บางคน

พอ่แมซื่อ้ให้ บางคนซือ้ของทีละชิน้ บางคนซือ้ทีละโหล บางครอบครัวจะซือ้สนิค้าเข้าบ้านทกุ 2 

สปัดาห์ บางคนซือ้ของทกุวนัโดยไมต้่องรอให้สนิค้าหมด ผู้บริโภคบางคนซือ้สนิค้าเม่ือของหมด บาง

คนซือ้ท่ีร้านสะดวกซือ้ บางคนซือ้ท่ีห้างสรรพสินค้า  

 4.  พฤตกิรรมการใช้ (Using behavior) ผู้บริโภคมีพฤตกิรรมใช้สินค้าอยา่งไร เชน่ ด่ืมสรุาท่ี

ไหน ท่ีบ้านหรือท่ีร้าน ด่ืมกบัใคร คนเดียวหรือกบัเพ่ือน ด่ืมเม่ือใด ด่ืมมากน้อยแคไ่หน ด่ืมอยา่งไร สรุา

อยา่งเดียวหรือผสมนํา้หรือผสมโซดา หรือผสมนํา้อดัลม  ในการสระผมแตล่ะครัง้ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้

แชมพสูระก่ีครัง้ ใช้ครีมนวดผมหรือไม ่การแตง่หน้าใช้รองพืน้หรือไม ่และใช้ครีมบํารุงย่ีห้อเดียวกนักบั

รองพืน้หรือไม ่เป็นต้น  

 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 พฤตกิรรมผู้บริโภคถกูกําหนดด้วยลกัษณะทางกายภาพแล ะลกัษณะทางการภาพถกูกําหนด

ด้วยสภาพจติวิทยาโดยสภาพจติถกูกําหนดด้วยครอบครัวและครอบครัวถกูกําหนดด้วยสงัคม  รวมถึง

สงัคมจะถกูกําหนดด้วยวฒันธรรมของแตท้่องถ่ิน ดงันัน้เม่ือทราบถึงสิ่งเหลา่นีน้กัการตลาดจงึต้อง

คํานงึถึงสิ่งตา่งๆ  

ด้วยสาเหตนีุน้กัการตลาดจําเป็นต้องศกึษาถึง พฤตกิรรมการซือ้ และพฤตกิรรมการใช้ นัน่ก็

คือพฤตกิรรมผู้บริโภคนัน่เอง เน่ืองจากวา่ผู้บริโภคทกุคนเป็นสิ่งท่ีมีชีวิต (Organic) ร่างกายของมนษุย์

มีลกัษณะเป็นฟิสกิส์ ชีววิทยาและเคมี การท่ีมีร่ายกายสงู เตีย้ ผอม อ้วน เป็นลกัษณะทางฟิสกิส์ การท่ี

ร่ายการมีเลือด ก็เป็ นลกัษณะทางชีววิทยา ขณะเดียวกนัเรามีตอ่มนํา้ลาย มีตอ่มเหง่ือ ตอ่มนํา้ตา 

เหลา่นีคื้อเคมี ซึง่รวมแล้วเรียกวา่มนษุย์เป็นอินทรีย์ มีการเกิด แก่ เจ็บ ตาย ดงันัน้จงึมีปัจจยัตา่งๆ ท่ีมี

อิทธิพลตอ่ผู้บริโภคอยา่งหลีกเล่ียงไมไ่ด้ ดงันี ้

1.  ลกัษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเป็นปัจจยัเบือ้งต้นในการกําหนด

พฤตกิรรมการซือ้และพฤตกิรรมการใช้ของผู้บริโภค เชน่ การท่ีผู้บริโภคสวมแวน่ตา ก็เกิดจากสรีระคือ

สายตาสัน้ หรือสายตายาว การท่ีต้องไปสขุา ก็เกิดจากสรีระ หรือการท่ีกระหายนํา้ ต้องหานํา้ด่ืม
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เน่ืองจากคอแห้ง ก็เป็นสาเหตจุา กสรีระซึง่สิ่งเหลา่นีเ้ป็นปัจจยัเบือ้งต้นท่ีจะต้องศกึษาพฤตกิรรม

ผู้บริโภคให้เข้าใจก่อน ตวัอยา่งเชน่ แชมพสูระผมย่ีห้อหนึง่ซึง่นําเข้าจากตา่งประเทศ แล้วไมป่ระสบ

ความสําเร็จเทา่ไรนกั สาเหตสุตูรของแชมพเูหมาะสําหรับผมของชาวตา่งประเทศ ซึง่มีความแตกตา่ง

กบัเส้นผมของคนไทย ซึง่เป็นเร่ืองของสรีระ หรืออยา่งเชน่บริษัทท่ีผลิตเสือ้จําหนา่ยก็ต้องมีการเปล่ียน

แบบเสือ้ เพราะเดก็ไทยในปัจจบุนัมีสรีระท่ีเปล่ียนแปลงไป จากอดีตท่ีเป็นเดก็ตวัเล็ก แตปั่จจบุนัเดก็มี

สรีระท่ีตวัสงูขึน้ ตวัใหญ่ขึน้ แบบเสือ้ก็ต้องเปล่ียนไปให้เหมาะสมกบัผู้บริโภค  เป็นต้น เพราะฉะนัน้สิ่ง

แรกท่ีต้องวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภคคือ การวิเคราะห์ความเปล่ียนแปลงทางด้านสรีระเป็นสิ่งแรก 

เน่ืองจากมีบทบาทมาท่ีสดุในการตดัสินใจของมนษุย์ เป็นสิ่งท่ีหลีกเล่ียงไมไ่ด้ เพราะสิ่งเหลา่นีเ้ป็น

ความต้องการของร่ายกายสว่นใหญ่เป็นปัจจยัส่ีซึ่ งประกอบด้วย อาหาร เคร่ืองนุง่หม่ ท่ีอยูอ่าศยั ยา

รักษาโรคท่ีบงัคบัให้เราต้องประพฤตปิฏิบตั ิเชน่ เราจําเป็นต้องรับประทานอาหารเพราะหิว เราต้อง

รับประทานยาเพราะไมส่บาย เป็นต้น ดงันัน้สิ่งแรกท่ีบงัคบัมนษุย์ให้เกิดพฤตกิรรมผู้บริโภคคือเหตผุล

ทางสรีระ เป็นสิ่งท่ีเป็นพืน้ฐานมากท่ีสดุ รูปท่ี 2.4 

2. สภาพจติวิทยา (Psychological condition) เป็นลกัษณะของความต้องการท่ีเกิดจาก

สภาพจติใจ ซึง่เก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมของมนษุย์รายละเอียดได้กลา่วไว้ในเร่ืองของปัจจยัภายในท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจของมนษุย์ลกัษณะความต้องการตอบสนองในเร่ื องเดียวกนั แตส่ภาพทาง

จิตใจไมเ่หมือนกนั เชน่ คนบางคนรับประทานอาหารตามร้านริมบาทวิถีได้ แตบ่างคนต้องรับประทาน

อาหารในร้านตดิแอร์หรือร้านในโรงแรม หรืออยา่งเชน่ การสวมแวน่ตาบางคนสวมเพ่ือให้อา่นหนงัสือ

ได้เทา่นัน้ แตบ่างคนต้องการความต้องการความเทด้่วย ดงันัน้ กรอ บแวน่จะมีราคาแตกตา่งกนัไปซึง่

เป็นสภาพทางจิตวิทยาของมนษุย์ท่ีไมเ่หมือนกนั เชน่ บางคนเป็นคนประหยดัมธัยสัถ์ บางคนเป็นคน

ฟุ้ งเฟ้อฟุ่ มเฟือย บางคนแคร์สายตาคนอ่ืน บางคนไมใ่สใ่จคนอ่ืนเลย ซึง่จากสภาพทางจิตวิทยาของ

ผู้บริโภค ทําให้นกัการตลาดสามารถดําเนนิกิ จกรรมทางการตลา ดอยูไ่ด้ สภาพทางจิตวิทยาเป็นสิ่งท่ี

บทบาทสําคญักวา่สรีระ เพราะสรีระเป็นพืน้ฐาน เชน่ ความหิวเป็นพืน้ฐานแตจ่ะรับประทานอะไรท่ีไหน

จะเร่ิมไมเ่ป็นพืน้ฐานแล้ว ถือวา่เป็นสภาพจิตวิทยา หรือจะต้องแตง่ตวัไปงานเลีย้งจะต้องมีเสือ้ผ้า

ปกปิดร่างกายซึง่เป็นพืน้ฐาน แตก่ารท่ีจะ แตง่ตวัแบบไหน แบบเรียบหรือหรูหราก็จะมีเร่ืองของสภาพ

จติวิทยาเข้ามาเก่ียวข้อง รูปท่ี 2.5 

3.  ครอบครัว (Family) เป็นกลุม่สงัคม เบือ้งต้นท่ีบคุคลเป็นสมาชิกอยู ่ครอบครัวเป็นแหลง่

อบรมและสร้างประสบการณ์ของบคุคล ถ่ายทอดนิสยั และคา่นิยมลกัษณะของครอบครัวจงึมีอิทธิพล

พฤตกิรรมการบริโภคและพฤตกิรรมอ่ืนๆ ครอบครัวเป็นสว่นหนึง่ของสงัคมกร (Socialization) และ

ครอบครัวถือวา่เป็นหนว่ยท่ีมีบทบาทในแง่ของการเตรียมตวัผู้บริโภคให้เข้าสูส่งัคม (Socialization 

agent) 
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4. สงัคมกร (Socialization) คือกระบวนการสําหรับเตรียมคนให้เข้าสูส่งัคม ซึ่ งจะมีหนว่ยท่ี

จะเข้ากระบวนการนี ้(Socialization agent) หลายหนว่ย เชน่ ครอบครัว โรงเรียน วดั สถาบนัการเมือง 

สถาบนัส่ือมวลชน เป็นต้น ขณะท่ีผู้บริโภคแตล่ะคนเจริญเตบิโตมานัน้ ก็ได้รับการอบรมสัง่สอนมาจาก

ครอบครัว เชน่ บางคนถกูสอนให้ไหว้พระก่อนนอน บางคนถกูสอนให้ด่ืมนมก่อนนอน บางคนได้รับการ

สอนให้ประหยดัอดออม บางคนได้รับการสอนให้ฟุ้ งเฟ้อฟุ่ มเฟือย เพราะพอ่แมทํ่าให้ด ูหรือบางคนเสริม

สวยในร้านท่ีแมเ่คยทํามา หรือซอ่มรถในร้านท่ีพอ่เคยทํามา ฯลฯ เหลา่นีเ้ป็นสิ่งท่ีได้มาจากครอบครัว 

สิ่งท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีได้จากครอบครัวคือ นิสยัและคา่นยิม ลกัษณะตา่งๆ ด้านครอบครัวท่ีจะต้องพจิารณา 

เชน่ บทบาทในกระบวนการตดัสิน ซือ้ของครอบครัว วฎัจกัรชีวิตครอบครัว (Family life group) 

5.  สงัคม (Social group) เป็นสิ่งท่ีอยูร่อบตวัเราซึง่จะมีผลท่ีเราต้องทําตวัให้สอดคล้องกบั

บรรทดัฐาน (Norm) ของสงัคม การท่ีบริ โภคเป็นคนชนชัน้สงู ชนชัน้กลางหรือชนชัน้ต่ํา ซึง่แตล่ะชนชัน้

ก็จะพฤตกิรรมแตกตา่งกนั เชน่ บางคนเท่ียวในประเทศไทย บางคนชอบเท่ียวตา่งจงัหวดั แตบ่างคน

ต้องไปพกัผอ่นยงัตา่งประเทศ วฒันธรรมของชนชัน้จะบง่บอกถึงพฤตกิรรมการบริโภคของผู้บริโภควา่

จะซือ้เสือ้ผ้าแบบไหนรับประทานอาหารแบบไหน จะทอ่งเท่ียวท่ีไหน สิ่งเหลา่นีจ้ะสอนผู้บริโภคทัง้หมด 

เพราะมนษุย์หลีกหนีการเป็นสว่นหนึง่ของชนชัน้ไมไ่ด้ อยา่งไรก็ตามต้องมีชนชัน้เป็นของตนเอง เชน่ 

เป็นชาวไร่ ชาวนา เป็นกรรมกร เป็นข้าราชการ เป็นเจ้าของธุรกิจ เป็นเศรษฐี เป็นนายธนาคาร สิ่ง

เหลา่นี จ้ะเป็นผู้ กําหนดให้มนษุย์เสมอ อีกประการหนึง่สงครามชนชัน้เป็นสงครามถาวรไมมี่วนัหยดุ

ตลอดชีวิตของมนษุย์จะต้องพบกบัสงครามชนชัน้ตลอด เพราะชนชัน้ลา่งจะไลต่ามชนชัน้บน สว่นชน

ชัน้บนก็จะหนีชนชัน้ลา่งออกไป ตวัอยา่งเชน่ การใช้นํา้หอม พอชนชัน้สงูเร่ิมใช้นํา้หอมอะไร ชนชั ้ นลา่ง

ก็ใช้ตาม พอชนชัน้ลา่งใช้ตาม ชนชัน้สงูก็เปล่ียนย่ีห้อให้สงูขึน้เร่ือยๆ อญัมณี กีฬา เสือ้ผ้า ก็

เชน่เดียวกนั ซึง่ทําชีวิตแรงขึน้เร่ือยๆ 

6.  วฒันธรรม (Culture) ไมว่า่เราจะอยูช่นชัน้ใดในสงัคมก็ตามก็จะต้องมีวฒันธรรมเป็นตวั

ครอบงําวฒันธรรม คือ วิถีชีวิตท่ีคนในสั งคมยอมรับ ประพฤตปิฎิบตัติามกนัเพ่ือความงอกงามของ

สงัคม คําวา่ วฒันะ แปลวา่ งอกงาม ธรรม แปลวา่ สิ่งท่ีดีงาม ดงันัน้ วฒันธรรมก็แปลวา่ สิ่งดีสิ่งงามท่ี

คนในสงัคมยอมรับท่ีจะประพฤตปิฎิบตัร่ิวมกนั เพ่ือให้สงัคมนัน้เดนิไปด้วยดี วฒันธรรมเป็นสิ่งท่ีมนษุย์

สร้างขึน้ (Man made product) ไมใ่ชเ่ป็นสิ่งท่ีพระเจ้าสร้าง (God made product) สิ่งท่ีพระเจ้าสร้าง

กบัสิ่งท่ีมนษุย์สร้างแตกตา่งกนัตรงท่ีสิ่งท่ีพระเจ้าสร้างเป็นกฎเกณฑ์ทางธรรมชาตท่ีิเปล่ียนแปลงไมไ่ด้ 

เชน่ พระอาทิตย์ขึน้ทางทิศตะวนัออก ตกทางทิศตะวนัตก ของยอ่มตกลงสูพื่น้ สว่ นวฒันธรรมเป็นสิ่งท่ี

มนษุย์สร้างขึน้ เชน่ คนไทยเม่ือพบกนัก็ทกัทายด้วยการไหว้ สว่นชาวตา่งประเทศทกัทายด้วยการจบั

มือ ซงึถ้าวนัใดวนัหนึง่คนไทยทกัทายด้วยการจบัมือก็ได้เชน่กนั เพราะน่ีเป็นสิ่งท่ีมนษุย์สร้างขึน้ หรือใน

อดีตคนไทยรับประทานอาหารด้วยมือ เม่ือรับวฒันธรร มตา่งชาตเิข้ามาก็รับประทานอาหารด้วย
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ช้อนส้อม ในขณะท่ีประเทศจีน ญ่ีปุ่ นใช้ตะเกียบ อยา่งนีเ้ป็นต้น เสือ้ผ้าท่ีใสก็่เป็นวฒันธรรม ซึง่ใน

ปัจจบุนัวฒันธรรมเร่ืองเสือ้ผ้าของไทยได้หายไปหมดแล้ว ผู้ชายก็ไมไ่ด้ใสก่างเกงขาก๊วย ผู้หญิงไมไ่ด้ใส่

เสือ้คอกระเช้ากนัอีกแล้ว เสือ้ผ้าท่ีใสก่นัในปัจจบุนัก็ได้รับวฒันธรรมจากตา่งชาตทิัง้สิน้ วฒันธรรมเร่ือง

เสือ้ผ้าก็เป็นสิ่งท่ีมนษุย์สร้างขึน้ (Man made product) จงึได้กลา่ววา่ วฒันธรรมไมใ่ชส่ิง่ถาวร 

วฒันธรรมเป็นสิ่งท่ีมีชีวิต สามารถเปล่ียนแปลงได้แตอ่าจจะใช้เวลานาน เน่ืองจากเป็นการยอมรั บของ

สงัคมท่ีกว้างขวาง และเป็นสิ่งท่ียอมรับกนัมานานมาก ประพฤตปิฏิบตัติามกนัมาเร่ือยๆ ดงันัน้การท่ี

จะเปล่ียนแปลงวฒันธรรมอะไรในแตล่ะครัง้ จงึเป็นเร่ืองท่ีเปล่ียนแปลงได้ยากมาก นกัการตลาด

จะต้องพยายามเข้าใจเร่ืองของสงัคม ซึง่เป็นท่ีมาของรูปแบบการดําชีวิตและคา่นิย ม [Value and 

lifestyle (VAL )] ถ้ามีความเข้าใจวฒันธรรมมากเทา่ใด ย่ิงความเข้าใจคา่นยิมและรูปแบบการ

ดํารงชีวิตของคนมากขึน้เทา่นัน้  

ทัง้หมดท่ีกลา่วมาน่ีเป็นสิ่งท่ีชีใ้ห้เห็นวา่ผู้บริโภคเป็นใครนอกเหนือจากเป็นผู้ ท่ีมีความ

ต้องการเป็นผู้ ท่ีมีอํานาจซือ้จนเกิดพฤตกิรร มการซือ้และพฤตกิรรมใช้แล้ว ผู้บริโภคก็ยงัเป็นอินทรีย์ท่ีมี

พฤตกิรรมขึน้อยูก่บัสภาพสรีระท่ีถกูอิทธิพลของสภาพจิตใจเข้าครอบงําภายใต้การสร้างนิสยัของ

ครอบครัว ท่ีสามารถระบวุา่เป็นชนชัน้ใดและก็จะมีบรรทดัฐานของชนชัน้นัน้เป็นตวักําหนดพฤตกิรรม

และชนชัน้เหลา่นีก็้จะดําเนิ นชีวิตภายใต้วิถีแหง่วฒันธรรม ทําให้เกิดคา่นิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต

ตา่งๆ มากมาย  
 

 ปัจจัยภายใน(ปัจจัยด้านจิตวิทยา) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 สภาพจติวิทยา (Psychological) เป็นลกัษณะความต้องการซึง่เกิดจากสภาพจติใจซึง่

เก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมมนษุย์  ตวัอยา่ง นกัศกึษาในห้องเรียนนีใ้สแ่วน่ตา เพราะสายตาสัน้เป็นเหตผุล

ด้านลกัษณะทา งกายภาพแตป่รากฎวา่ในบรรดาคนท่ีส วมแวน่ตา ราคาของก รอบแวน่จะไมเ่ทา่กนั 

เพราะบางคนสวมแวน่เพ่ืออา่นหนงัสือได้จะใช้กรอบแวน่อยา่งไรก็ได้ แต่ บางคนเพ่ือให้รางวลัแก่ชีวิตก็

สวมกรอบแวน่ท่ีมี ราคาแพงๆ ย่ีห้อหรูๆ หรือเม่ือบคุคลหิวจะรับประทานอาหารแบบใดก็อ่ิมทัง้นัน้ แต่

ถ้ามีคําถามวา่รับประทานท่ีไหนจงึจะดี และจะรับประทานอะไรดี สภาพจิตใจ แรงกระตุ้น ทําให้เกิด

ความต้องการท่ีมากกวา่ลกัษณะทางกายภาพ ซึง่เป็นความต้องการด้านจติวิทยา เชน่ บางคนเป็นสวิท่ี

ใบหน้าแล้วปลอ่ยให้หายเองตามธรรมชาต ิแตบ่างคนต้องเข้าร้านเสริมความงามเพ่ือรักษา ทัง้นีเ้ป็น

เพราะสภาพจิตใจท่ีเกิดขึน้ในแตล่ะบคุคลนัน้เอง สภาพจิตใจนีเ้องเป็นตวัท่ีทําให้นกัการตลาดทํา

การตลาดได้โดยต้องพจิารณาถึงความต้องการทางด้านจติวิทยา (ด้านจิตใจ ) ซึง่เป็นสาเหตใุห้ เกิด

ความต้องการสินค้า เชน่ ทําไมผู้บริโภคจงึนิยมสินค้าย่ีห้อท่ีมีช่ือเสียง ทําไมคนไทยจงึนิยมสินค้า

ตา่งประเทศ ฯลฯ สิ่งรอบๆตวัเหลา่นีจ้ะมีผลตอ่สภาพจิตวิทยา 
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 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจของผู้บริโภคมี 2 ประการ คือ ปัจจยัภายใน (Internal 

factors) และปัจจยัภา ยนอก (External factors) โดยปัจจยัภายในเรียกวา่ตวักําหนดพืน้ฐาน (Basic 

determinants) โดยมีปัจจยัตา่งๆท่ีเข้ามาเป็นตวักําหนดพฤตกิรรมการตดัสินใจของผู้บริโภค ดงันี ้ (1) 

สิ่งจงูใจ (Motive) (2) บคุลกิภาพ (Personality) (3) การเรียนรู้ (Learning) (4) การรับรู้ (Perception) 

(5) ทศันคต ิ(Attitude) (6) ความต้องการ (Needs)  

 1.  ความจําเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนษุย์ 

ซึง่ทัง้สามประการนีส้ามารถใช้แทนกนัได้ ความจําเป็น (Needs) ใช้สําหรับสินค้าท่ีจําเป็นตอ่การครอง

ชีพ ความต้องการ (Wants) ใช้สําห รับความต้องการทางจติวิทยาท่ีสงูขึน้กวา่ความจําเป็น (Needs) 

สว่นความปรารถนา (Desire) ผู้บริโภคท่ีต้องการการแก้ไข เชน่ ความหิวต้องแก้ไขโดยการรับประทาน

อาหาร ความหนาวแก้ไขโดยการใสเ่สือ้ผ้า เป็นต้น ดงันัน้ความจําเป็น (Needs) และความต้องการ 

(Wants) จงึทําให้นกัการตลาดสามารถขายสนิค้าได้ โดยท่ีสนิค้า (Product) และบริการ (Service) เป็น

สิง่ท่ีสามารถแก้ปัญหาได้เพราะความจําเป็น (Needs) และความต้องการ (Wants) คือปัญหา เชน่ 

ทําไมจงึมีอาชีพซอ่มรถ คําตอบก็คือมีปัญหารถเสีย หรือทําไมจงึมีคนขายเคร่ืองปรับอากาศ คําตอบก็

คือเมืองไทยเป็นเมืองร้อน เป็นต้น 

 นกัการตลาดต้องศกึษาถึงลกัษณะความต้องการทางกายภาพ ตงัอยา่ง สมยัก่อนนัน้เม่ือจะ

สัง่ทําเสือ้ผ้าสําเร็จรูปออกขาย จะสัง่ทําขนาดเลก็ กลาง ใหญ่ อยา่งละเทา่ๆกนั แตปั่จจบุนัจะสัง่ทํา

ขนาดเล็กน้อยสดุ ขนาดกลางสัง่จํานวนปานกลาง แตข่นาดใหญ่จะสัง่มากท่ีสดุเ พราะลกัษณะทาง

กายภาพของคนไทยเปล่ียนไปแล้ว ปัจจบุนับตุรอาย ุ 14 ปี จะสงูกวา่พอ่และแมถ้่าบริษัทใดยงัตดิอยูท่ี่

ภาพเดมิการตลาดก็จะผิดไป ปัจจบุนัธุรกิจลดความอ้วนเกิดขึน้มากซึง่เป็นคา่นิยมท่ีเปล่ียนแปลงไป

จากเดมิ 

 สําหรับความจําเป็น (Needs) สามารถแบง่ได้ 2 ประเภท ดงันี ้

 1. ความต้องการขัน้ปฐมภมูหิรือความต้องการทางชีวภาพ (Primary needs or 

physiological needs) เชน่ ความหวิ ความกระหาย ความงว่ง การพกัผอ่น การขบัถ่าย ความต้องการ

ทางเพศ เป็นต้น เป็นสิ่งท่ีต้องตดิตวัมนษุย์มาตัง้แตเ่กิดเป็นสิ่งท่ีสงัคมไมจํ่าเป็นต้องสอนแตเ่ป็น

ลกัษณะทางชีวภาพของมนษุย์ท่ีเกิดมาแล้วต้องหวิ ต้องกระหาย ต้องพกัผอ่น ต้องขบัถ่าย                            

 2.  ความต้องการขัน้ทตุยิภมูหิรือความต้องการทางสงัคม (Secondary needs or social 

needs) ความต้องการนี ้หมายถึง ความต้องการท่ีเกิดจากการเรียนรู้ถึงการอยูร่่วมกนัในสงัคม ได้แก่ 

ความต้องการความรัก ความต้องการความภมูใิจ ความต้องการเพ่ือน ความต้องกา รความปลอดภยั 

ความต้องการมีสขุภาพดี เป็นต้น ความต้องการทตุยิภมูเิป็นความต้องการท่ีไมไ่ด้เกิดขึน้โดยสภาพ

ร่างกายแตเ่กิด แตเ่ป็นสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรู้จากคนอ่ืนท่ีอยูใ่นสงัคม และความต้องการทตุยิภมูิท่ีจะ
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เป็นความต้องการครอบคลมุความต้องการขัน้ปฐมภมู ิความต้องก ารขัน้ปฐมภมูิเป็นสิ่งท่ีมนษุย์

หลีกเล่ียงไมไ่ด้เพราะเป็นสิ่งท่ีบงัคบัให้เกิดขึน้กบัตวัเรา แตค่วามต้องการขัน้ทตุยิภมูิจะเป็นตวักําหนด

ทางเลือกของการบริโภควา่ถ้าหิวแล้วจะรับประทานอะไร ท่ีไหน ถ้ากระหายจะด่ืมอะไร ถ้าง่วงแล้วจะ

นอนท่ีไหน บางคนนอนท่ีเก้าอีส้าธารณะได้  บางคนนอนไมไ่ด้ สิง่เหลา่นีเ้กิดจากความต้องการขัน้ทตุยิ

ภมูเิกิดขึน้จากความต้องการทางสงัคมท่ีสอนให้เรารู้วา่ ควรจะทําตวัอยา่งไรในการตอบสนองความ

ต้องการดงักลา่ว 

 จากการต้องการทัง้ 2 ประเภท อบัราฮมั มาสโลว์ ได้นํามาจดัลําดบัความต้องการของมนษุย์

ท่ีเรียกวา่ ลําดบัขัน้ความต้องการของมนษุย์ (Hierarchy of needs) 

 มาสโลว์ กลา่ววา่ ความต้องการของมนษุย์แบง่ออกเป็นหลายประเภท และแตล่ะประเภทมี

พืน้ฐานไมเ่ทา่กนั ความต้องการบางอยา่งเป็นความต้องการขัน้พืน้ฐานมากกวา่ความต้องการ

บางอยา่งท่ีเป็นความต้องการท่ีพฒันาแล้ว 

 (1)  ความต้องการทางสรีระ (Physiological needs) เป็นความต้องการท่ีต่ําสดุ เป็นพืน้ฐาน

ท่ีสดุท่ีมนษุย์เราทกุคนจะมีความต้องการทางสรีระ ได้แก่ ความต้องการนํา้ ต้องการอาหาร ต้องการ

อากาศหายใจ ต้องการพกัผอ่น ต้องการท่ีอยูอ่าศยั และความต้องการทางเพศ เป็นต้น 

 (2) ความต้องการความปลอ ดภยั (Security needs) เม่ือมนษุย์สามารถตอบสนองความ

ต้องการในขัน้ปฐมภมูไิด้แล้ว ลําดบัขัน้ตอนตอ่ไปของมนษุย์ คือ ต้องการความปลอดภยั ปลอดภยัจาก

อนัตราย ต้องการมีชีวิตท่ีมัง่คง มีอนาคตท่ีแนน่อน ปลอดภยัจากโรคภยัไข้เจ็บ 

 (3) ความต้องการทางด้านความรัก (Love needs) คือ การท่ีคนเราต้องการรู้สกึวา่ตวัเองเป็น

สว่นหนึง่ของสงัคม (Sense of belonging) เป็นความต้องการการยอมรับจากคนอ่ืน เป็นความต้องการ

ท่ีอยากให้คนอ่ืนมาช่ืนชม ซึง่เป็นธรรมชาตขิองมนษุย์ 

 (4) ความต้องการด้านความภาคภมูใิจ (Self – esteem needs) หมายความวา่ การท่ีมนุ ษย์

จะดํารงชีวิตอยูไ่ด้อยา่งน้อยมนษุย์ก็ต้องมีความเช่ือหมัน่ในตนเอง มีความภมูิใจในตนเอง เช่ือวา่ตวัเอง

มีดี ตวัอยา่งเชน่ การเลือกซือ้ชดุชัน้ใน ซึง่ใสแ่ล้วไม่มีใครเห็น แตเ่ราก็เลือกท่ีรูปแบบหลายย่ีห้อดงัราคา

แพง อยา่งน้องท่ีสดุก็ภมูิใจในตนเอง ถ้าเราสงัเกตจะเห็น วา่คนไทยมีลกัษณะท่ีใช้สินค้าสองตราย่ีห้อ 

(Two branded people) กลา่วคือ ถ้าอยูบ้่านใช้แปรงสีฟันย่ีห้อหนึง่ซึง่ราคาถกู แตถ้่าจะไปข้างนอก

บ้านก็จะใช้แปรงสีฟันอีกย่ีห้อท่ีมีราคาแพง ในกรณีท่ีเราใช้สินค้าตราย่ีห้อเดียว โดยไมไ่ด้นําไปอวดใคร 

แสดงวา่ใช้สินค้านัน้เพ่ื อตอบสนองความภาคภมูิใจในตนเอง แตถ้่าหากใช้สองย่ีห้อแสดงวา่เรา

ตอบสนองความต้องการด้านความรัก คือใช้เพ่ือให้คนอ่ืนช่ืนชอบ แตก่ารท่ีเราจะมีความต้องการท่ีจะ

ให้รางวลัแก่ชีวิต เชน่ ต้องไปพกัผอ่นท่ีฮาวายสกัครัง้หนึง่ หรือต้องใสเ่สือ้ผ้าย่ีห้อนี ้ถือวา่เป็นการ

ตอบสนองความต้องการความภาคภมูใิจในตนเอง ถ้ามนษุย์ขาดความต้องการข้อนีชี้วิตของมนษุย์คง

อยูอ่ยา่งเศร้าสร้อยหงอยเหงา 



31 

 
 (5) ความต้องการความสําเร็จสว่นตวั (Self actualization needs) เป็นความต้องการ

ความสําเร็จ คือ มนษุย์ทกุคนมีความทะเยอทะยานอยูใ่นตวัทกุคน และปรากฏวา่ตนเองจ ะได้เป็น

อยา่งท่ีตนปรารภนาเอาไว้ เป็นความสะใจ สมใจในตนเอง อยา่งเชน่ บางคนบอกวา่สกัวนัหนึง่จะต้อง

ไปอเมริกามให้ได้ คนๆนัน้ก็จะต้องพยายามทกุวิถีทางท่ีจะเก็บเงินให้ได้ไปอเมริกา บางคนก็บอกวา่สกั

วนัหนึง่ฉนัจะต้องเป็นเจ้าของรถเบนซ์ คนๆนัน้ก็จะพยายามทกุวิถีทางเพ่ือ ท่ีจะให้ได้รถเบนซ์ การท่ี

มนษุย์ดํารงชีพ อยู่ได้นัน้ เพราะเขามีเป้าหมายข้างหน้า มีความทะเยอทะยานและในการบริโภคของ

มนษุย์ก็เป็นการบริโภคเพ่ือนําชีวิตไปสูค่วามสมใจตา่งๆ คนท่ีมีความต้องการในขัน้นีจ้ะมีประโยคท่ี

บอกวา่ “สกัวนัฉนัจะ...” ซึง่มนษุย์ก็จะพยายามทําทกุอยา่งเพ่ือตอบสนองความสมใจของตนเอง 

 นอกจากนีย้งัมีความต้องการอีก 2 ประการ ท่ีไมส่ามารถนําไปจดัเข้ากบัลําดบัขัน้ความ

ต้องการ (Hierarchy of needs) ได้ ซึง่ได้แก่ 

 (1) ความต้องการด้านอยากรู้อยากเห็น (Curiosity needs หรือ needs  to knew ) มนษุย์เรา

เม่ือเกิดมาแล้วมีความต้องการอยากรู้อยากเห็น ดงันัน้เม่ือเห็นอะไรท่ีปกปิดเราก็อยากเปิด เชน่ หนงัสือ

ท่ีวางขายถ้ามีพลาสตกิหอ่ไว้ทําให้เราอยากดวูา่ข้างในมีอะไร การท่ีเราดโูทรทศัน์ ดวีูดีโอ อา่น

หนงัสือพิมพ์ อา่นตําราซือ้อาหารท่ีเราไมรู้่จกัมาลองชิม การชมภาพยนตร์ท่ีมีคนชมภาพยนตร์ท่ีมีค น

ชมมากๆ ฯลฯ ทัง้หมดน่ีเป็นความต้องการอยากรู้อยากเหน็ทัง้สิน้ 

 (2) ความต้องการด้านสนุทรีย์ (Aesthetic needs) มนษุย์เรานัน้ตัง้แตเ่กิดมา มาสโลว์มองวา่ 

ความรัก ความสวยงาม เป็นสิ่งท่ีเป็นพืน้ฐานของมนษุย์ มนษุย์ชอบดใูนสิ่งท่ีสวยงาม เชน่ ตอนเป็น

ทารก ก็มีปลาตะเพี ยนแขวนให้ด ูเป็นสาวก็แตง่หน้าให้สวย เพราะอยากให้คนอ่ืนดวูา่ตนสวย และ

ตนเองชอบท่ีเหน็วา่ตนเองสวยด้วย ดงันัน้ความต้องการด้านความสวยงามเป็นสว่นหนึง่ของความ

ต้องการของมนษุย์ ถ้ามนษุย์ไมมี่ความต้องการข้อนี ้มนษุย์ก็คงไมมี่การแตง่หน้าแตง่ตวั สนิค้าคงไม่

ออกแบบให้มี รูปทรงสวยงาม แตท่ี่เป็นเชน่นัน้ เพราะมนษุย์มีความต้องการด้านสนุทรีย์เป็น

องค์ประกอบ 

2. แรงจงูใจ (Motive) หมายถึง ปัญหาท่ีถึงจดุวิกฤตท่ีิทําให้ผู้บริโภคเกิดความไมส่บายใจ 

แรงจงูใจจงึเป็นความต้องการท่ีเกิดขึน้รุนแรงบงัคบัให้บคุคลค้นหาวิถีมาตอบสนองความพงึพอใจ 

อาจจะเป็นความไมส่บายทางร่างกายหรือจติใจก็ได้จนก่อให้เกิดความพยายามในการจะแก้ปัญหา

ดงักลา่วนัน้ โดยแรงจงูใจ (Motive) นัน้มีพืน้ฐานมาจากความจําเป็น (Based on needs ) กลา่วคือถ้า

ไมมี่ความจําเป็น (Needs) ก็จะไมเ่กิดแรงจงูใจ (Motive) และความจําเป็นเม่ือเกิดเป็นความรุ นแรงขึน้

ในใจก็จะกลายเป็นตณัหาแหง่ความต้องการ แตถ้่าความต้องการ (Wants) นัน้ไมรุ่นแรงพอก็จะไมเ่กิด

แรงจงูใจ (Motive) เชน่ นาย ก . มีความจําเป็น (Needs) ต้องใช้รถเขามองวา่เขามีเงินพอท่ีจะซือ้รถ

เบนซ์ เขาเกิดความต้องการ (Wants) รถเบนซ์ แตห่ากความต้องการดงักลา่วเป็ นความต้องการท่ีไม่
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รุนแรงเพียงพอ แรงจงูใจ (Motive) ในการซือ้จงึไมเ่กิด ดงันัน้นกัการตลาดจงึมีหน้าท่ีกระตุ้นให้ผู้บริโภค

เกิดความต้องการซือ้จนกระทัง่ผู้บริโภคเกิดความต้องการจนเข้าสูจ่ดุวิกฤต ิท่ีทําให้ผู้บริโภคเกิดความ

ไมส่บายใจอยา่งรุนแรง (Tension) ทําให้ผู้บริโภคค้นหาวิธีมาตอบสนองความต้องการนัน้ 

 นกัการตลาดต้องเป็นนกัจติวิทยาโดยต้องเข้าใจถึงความต้องการ ทศันคต ิความเช่ือ ฯลฯ 

ของผู้บริโภคเพ่ือเป็นแนวทางในการท่ีจะนําไปสูก่ารเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมของผู้บริโภคได้ 
 

 3. บคุลกิภาพ (Personality) คือ ลกัษณะนิสนัโดยรวมของบคุคลท่ีพฒันาขึน้มาในระยะยาว 

ซึง่มีผลกระทบตอ่การกําหนดรูปแบบในการโต้ตอบ หรือตอบสนอง (Reaction) ท่ีไมเ่หมื อนกนั เชน่ 

เม่ือเกิดเหตกุารณ์ไ ฟไหม้บคุคลแตล่ะคนจะมีปฏิกิริยาตอบสนองท่ีแตกตา่งกนั ทัง้นีข้ึน้อยูก่บั

บคุลกิภาพของแตล่ะบคุคล ดงันัน้บคุลกิภาพจงึเป็นตวักําหนดการตอบสนอง (Reaction) ของมนษุย์ 

 4. ทศันคต ิ(Attitude) คือการประเมนิความพอใจหรือไมพ่อใจความรู้สกึและทา่ทีความรู้สกึ

ท่ีคนเรามีตอ่ความคดิหรือสิ่งใดสิ่งหนึง่ ทศันคตเิป็นสิ่งท่ีจะนํามาซึง่การปฏิบตัขิองผู้บริโภค เชน่ 

ผู้บริโภคมีทศันคตวิา่การออกไปนอกบ้านนัน้หน้าเบ่ื อ ดงันัน้ถ้ามีใครชวนไปดภูาพยนตร์จงึมีโอกาสท่ี

จะตอบปฏิเสธสงูมาก ในทํานองกลบักนัถ้าผู้บริโภคคดิวา่การอยูบ้่านนา่เบ่ือถ้ามีเพ่ือนมาชวนไปดู

ภาพยนตร์ก็จะไปกบัเขาทนัทีเพราะมีความพร้อมท่ีจะกระทํา (Readiness to act) สิ่งท่ีจะเข้ามา

กําหนดทศันคต ิ(Attitude) มี 3 ประการ คือ (1) ความรู้ (2) ความรู้สกึ (3) แนวโน้วของนิสยัหรือ ความ

พร้อมท่ีจะกระทํา (Readiness to act) ทัง้สามประการนีเ้ป็นสิง่ท่ีนกัการตลาดพยายามจะเปล่ียนแปลง 

โดยผู้บริโภคคนใดท่ีมีทศันคตท่ีิดีตอ่สินค้าเราก็พยายามรักษาเอาไว้ แตถ้่าผู้บริโภคคนใดท่ีมีทศันคตท่ีิ

ไมดี่ตอ่สินค้าเราก็พยายามจะเปล่ียนทศันคตขิองเขาให้ชอบสินค้าของเราในท่ีสดุ การเปล่ียนแปลง

ทศันคตขิองมนษุย์เป็นงานท่ียากมากของนกัการตลาด จากกรณีนีม้กัจะมีคนชอบพดูวา่การท่ีนกัการ

ตลาดไปเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมของบคุคล เป็นงานท่ียากกวา่การตลาดท่ีตามพฤตกิรรมบคุคล ตวัแทน

บคุคลท่ีเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมถือวา่เป็นตวัแทนกระบวนการทางสงัคม (Socializing agent) โดยเรา

อาจแบง่การตลาดได้เป็น 2 แบบ คือ 

   4.1 การตลาดแบบปรับตวัตามความต้องการของตลาด (Adaptive marketing) เป็น

การตลาดแบบปรับตวัตามพฤตกิรรมผู้บริโภค โดยศกึษาจากพฤตกิรรมผู้บริโภคแล้ วปรับตวัตาม 

การตลาดแบบนีง้า่ยกวา่ ใชง่บประมาณน้อยกวา่ เพราะมีพฤตกิรรมของผู้บริโภครองรับในการกระทํา

ขององค์กรอยูแ่ล้ว เชน่ ทําไมเบียร์สิงห์จงึต้องผลิตสิงห์โกลด์ออกจําหนา่ย ทัง้นีเ้พราะทศันคตขิอง

ผู้บริโภคเปล่ียนแปลงไปจากเดมิ เพราะการท่ีผู้บริโภคไมเ่คยคํานงึถึงจํานวนแคลอร่ีในเบียร์วา่มีจํานวน

มากน้อยเทา่ไร แตผู่้บริโภคในปัจจบุนัมีทศันคตติอ่ด่ืมเบียร์ไปโดยคํานงึถึงสขุภาพมากขึน้ จงึมี

พฤตกิรรมต้องการด่ืมเบียร์ท่ีมีแคลอร่ีต่ํา จํานวนดีกรีต่ํา เบียร์สิงห์จงึมี Light Beer ออกมาป้องกนั

ไมใ่ห้คูแ่ขง่ขนัท่ีมีดีกรีออ่นกวา่มาแยง่สว่น ครองตลาดไป เหลา่นีเ้ป็นการตลาดแบบปรับตวัตาม

พฤตกิรรมผู้บริโภคซึง่นกัการตลาดสว่นใหญ่ในปัจจบุนัจะปฏิบตัติาม  
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   4.2 การตลาดแบบจงใจเปล่ียนแปลงผู้บริโภค (Manipulative marketing) เป็นการตลาด

ท่ีเปล่ียนแปลงทศันคตขิองผู้บริโภค สินค้าท่ีจะใช้การตลาดแบบจงใจเปล่ียนแปลงผู้บริโภคสว่นใหญ่จะ

สินค้าท่ีนําสงัคม โดยก่อนท่ีจะมีสินค้าดงักลา่วสงัคมไมมี่ทศันคตท่ีิดีเก่ียวกบัสินค้านัน้ แตเ่ม่ือมี

สินค้าเข้ามาสนองความต้องการก็จะเป็นสิ่งท่ีจะเปล่ียนแปลงทศันคตใิห้เกิดความต้องการและ

พฤตกิรรมการใช้สินค้า เชน่ การรณรงค์การใช้นํา้มนัไร้สารตะกั่ วในประเทศไทยประสบความสําเร็จ

เน่ืองจากมีการร่วมกนัทกุส่ือ และรัฐบาลให้ความร่วมมือด้วยโดยการลดภาษีให้ตลอดจนการใช้

มาตรการด้านกฎหมายให้จําหนา่ยเฉพาะนํา้มนัไร้สารตะกัว่ เหตนีุจ้งึทําให้เกิดการเปล่ียนแปลงทาง

สงัคม จะเห็นวา่การเปล่ียนแปลงทศันคตขิองผู้บริโภคต้องได้รับความร่วมมือกนัจากหลายฝ่าย  

 5. การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซึง่บคุคลเลือกจดัองค์กรและตีความหมายข้อมลู

เพ่ือกําหนดภาพท่ีมีความหมาย การรับรู้เป็นสิง่สําคญัมากในแงก่ารตลาด จนมีคํากลา่วท่ีวา่ “สงคราม

การตลาดความจริงไมใ่ชส่งครามสินค้าแตเ่ป็นสงครามการสร้างกา รรับรู้ (A marketing war is not a 

battle of product but a battle of perception) ซึง่หมายถึง การแขง่ขนัทางด้านการตลาดไมไ่ด้

แขง่ขนักนัเพียงทําให้สินค้าดีเทา่นัน้ แตจ่ะแขง่ขนักนัในด้านการสร้างภาพจนให้ดีกวา่ในสินค้า เชน่ 

สินค้า ก. เป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพดีแตน่กัก ารตลาดไมใ่สใ่จในการสร้างภาพพจน์ ปลอ่ยให้ผู้บริโภครับรู้

ภาพพจน์ของสินค้าในแง่ร้าย หรือรับรู้ภาพพจน์ท่ีเป็นธรรมดาสามญัจนผู้บริโภคไมเ่กิดความช่ืนชม 

ถึงแม้วา่สินค้าทางบริษัทจะดีแตก็่ไมอ่าจสร้างทศันคตท่ีิดีให้เกิดแก่ผู้บริโภคได้ ในขณะเดียวกนัสินค้า 

ข. เป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพปานกลาง แตน่กัการตลาดใสใ่จในการสร้างภาพพจน์ท่ีจะให้ผู้บริโภคเกิดการ

รับรู้ (Perception) ท่ีดี สินค้าก็สามารถขายได้ แตส่ินค้าท่ีสร้างภาพพจน์เก่ง (ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ ) 

แล้วไมป่ระสบความสําเร็จนัน้มีสาเหตเุพราะสินค้าไมมี่คณุภาพจนผู้บริโภครับไมไ่ด้  (The product is 

not passable) ดงันัน้การสร้างภาพพจน์ตราสนิค้า (Brand image) ให้คนมองสินค้าของบริษัท การ

กําหนดตําแหนง่ผลิตภณัฑ์ (Product positioning) ก็ล้วนแล้วแตเ่ป็นเร่ืองของการรับรู้ (Perception) 

ทัง้สิน้  

 6. การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงในพฤ ตกิรรมของบคุคลซึง่เกิดจาก

ประสบการณ์ดงันัน้ การเรียนรู้จงึเป็นประสบการณ์ท่ีบคุคลสะสมไว้ เชน่บางคนจะใช้ผงซกัฟอกท่ีผสม

มะนาว นํา้ยาล้างจานผสมมะนาว เพราะเกิดการเรียนรู้วา่การใสม่ะนาวชว่ยให้สะอาดได้ บางคนไม่

รับประทานเนือ้เพราะทราบมาวา่เนือ้ววัมีเชือ้โรคแอนแทร็กซ์  ซึง่อาจทําให้คนถึงตายได้เหลา่นีเ้กิดจาก

ประสบการณ์การเรียนรู้ ดงันัน้นกัการตลาดจงึมีหน้าท่ีใสป่ระสบการณ์การเรียนรู้เก่ียวกบัตราสนิค้าท่ี

ถกูต้องให้กบัผู้บริโภค  

 

 
 



34 

 
 ปัจจัยภายนอก (External factors) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 1. สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เป็นสิ่งท่ีกําหนดอํานาจซือ้ (Purchasing power) ของ

ผู้บริโภค ตวัอยา่ง เชน่ บางคนเช่ือวา่โสมเกาหลีรับประทานแล้วบํารุงกําลงัก็เกิดความต้องการ แตเ่ม่ือ

ไปเห็นราคาแล้วแพงเกินไป ไมส่ามารถซือ้ได้ บางคนชอบสินค้าท่ีมีย่ีห้อดงัๆ แตก็่ไมส่ามารถได้เพราะ

ราคาแพง สิ่งนีเ้ป็นปัจจยัท่ีจะเป็นตวักําหนดพฤตกิรรมของผู้บริโภคประการหนึง่ 

 2.  ครอบครัว (Family) ครอบครัวทําให้เกิดการตอบสนองตอ่ความต้องการ ผลติภณัฑ์การ

ตอบสนองความต้องการของร่ายกายจะได้รับอิทธิพลจากสมาชกิของครอบครัว ตวัอยา่ง เดก็บางคน

แปรงฟันตอนเช้าและก่อนนอนแตบ่างคนแปรงฟั นตอนเช้าอยา่งเดียว เดก็บางคนด่ืมนมทกุวนัแตบ่าง

คนด่ืมไมเ่ป็น เดก็บางคนดถูกูสินค้าท่ีทําในประเทศไทย  แตเ่ดก็บางคนนิยมสินค้าท่ีทําในประเทศไทย 

สิ่งเหลา่นีล้้วนเป็นการหลอ่หลอมมาจากสถาบนัครอบครัวทัง้สิน้ เชน่ พอ่ แมส่อนให้ลกูประหยดัหรือ

ฟุ่ มเฟือย พอ่แมอ่บรมสัง่สอนให้ลกูใช้สินค้าท่ีผลิตในประเทศไทยให้ลกูฟังเป็นประจํา ลกูก็จะใช้สินค้า

ท่ีผลิตในประเทศไทย เป็นต้น 

 นกัการตลาดต้องเป็นนกัพฤตกิรรมศาสตร์ในเร่ืองของครอบครัว โดยต้องเข้าใจวา่ครอบครัว

นัน้เป็นสว่นหนึง่ของตวัแทนกระบวนการทางสงัคม (Socializing agent) เป็นกระบวนการท่ีเ ตรียมคน

เข้าสูส่งัคม ซึง่ประกอบด้วย โรงเรียน ครอบครัว ศาสนา ส่ือมวลชน สถาบนัการเมือง การเตรียมพร้อม

เข้าสูส่งัคมนัน้ ครอบครัวจะเป็นพืน้ฐานการดํารงชีวิตของแตล่ะบคุคล ขณะเดียวกนัโรงเรียนก็ชี ้

แนวทางในการดําเนินชีวิตของบคุคลได้หลายประการ ศาสนาท่ีเรานบัถือก็สอนบคุค ลได้หลายอยา่ง 

เป็นต้น 

 3.  สงัคม (Social group) ลกัษณะด้านสงัคมประกอบด้วยรูปแบบการดํารงชีวิต 

(Lifestyles) คา่นยิมสงัคม (Social values) และความเช่ือถือ (Belief) เชน่ ถ้าเป็นลกูทหารอยูใ่นสงัคม

ครอบครัวทหาร ก็จะมีสงัคมอ ยา่งหนึง่ ถ้าเป็นลกูนายธนาคาร ก็ จะมีสงัคมอีกอยา่งหนึง่ ถ้าเป็นลกูครู 

อาจารย์ ก็จะมีสงัคมอีกอยา่งหนึง่ ถ้าเป็นลกูพอ่ค้ า ก็จะมีสงัคมอีกอยา่งหนึง่ สงัค มในท่ีนี ้อาจจะ

เป็นได้ทัง้สงัคมอาชีพและสงัคมท้องถ่ิน ตวัอยา่ง สงัคมท้องถ่ิน ถ้าเราเป็นคนในภาคใดการซือ้ของใช้ก็

ไมเ่หมือนคนในภาคอ่ืน ๆ หรืออาจเป็นคนในภาคเดียวกนั แตต่า่งจงัหวดักนั ก็จะซือ้สินค้าไมเ่หมือนกนั 

 นกัการตลาดต้องเป็นนกัสงัคมวิทยาเพ่ือท่ีจะได้มองวา่อิทธิพลของสงัคมท่ีมีการอยูร่่วมกนั

ของมนษุย์นัน้ทีอะไรบ้าง โดยเฉพาะอยา่งย่ิงเร่ืองบรรทดัฐาน (Norm) กลา่วคือ ต้องทราบวา่สิ่งใดท่ี

สงัคมยอมรับได้ สิ่งใดท่ี สงัคมยอมรับไมไ่ด้ เชน่ สินค้าตา่งประเทศบางอยา่งขายในประเทศไทยได้แต่

บางอยา่งขายไมไ่ด้ การโฆษณาจากตา่งประเทศบางครัง้จะนํามาโฆษณาในเมืองไทยไมไ่ด้เพราะ

บรรทดัฐาน (Norm) ตา่งกนั ความคดิในแตล่ะสงัคมมีบรรทดัฐานท่ีไมเ่หมือนกนั 
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 4.  วฒันธรรม (Culture) เป็นกลุม่ของค่านิยมพืน้ฐาน (Basic values) การรับรู้ (Perception) 

ความต้องการ (Wants) และพฤตกิรรม (Behaviors) ซึง่เรียนรู้จากการเป็นสมาชกิของสงัคมใน

ครอบครัว วฒันธรรมจงึเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการดํารงชีวิต (Lifestyles) ท่ีคนสว่นใหญ่ในสงัคม

ยอมรับ ประกอบด้วยคา่นิยมการแสดงออก  คา่นิยมในการใช้วตัถหุรือสิ่งของ เชน่ คนจีนรับประทาน

อาหารด้วยตะเกียบ คนยโุรปใช้มีดและส้อมในการรับประทานอาหาร คนพมา่นุง่โสร่ง คนยโุรปสวม

กางเกง เป็นต้น วิถีการคดิเป็นวฒันธรรม สงัคมไทยเป็นระบบของสงัคมแก้ไขไมใ่ชส่งัคมแบบป้องกนั 

ดงันัน้คนไทยจงึมีการตรวจร่ายกายป ระจําปีด้วยสถิตท่ีิต่ํามาก เพราะเกรงวา่จะตรวจแล้วเจอโรคร้าย

ซิ่งเป็นความคดิท่ีผิด คนไทยบางคนไมย่อมทําประกนัชีวิต เพราะกลวัวา่จะเป็นการแชง่ตวัเอง คนไทย

ไมรั่บประทานวิตามินเพราะคดิวา่ไมไ่ด้เจ็บไข้รับประทานไปก็ไมมี่ประโยชน์ คนไทยอยูใ่นเขตร้อนนา่จะ

ใช้ยาปรับกลิ่นตวั มากแตไ่มใ่ช้เพราะถ้าใช้จะถกูมองวา่มีปัญหาเร่ืองกลิ่นตวั สงัคมไทยเพิ่งจะเร่ิมเป็น

สงัคมแบบป้องกนัเพียงเลก็น้อยเทา่นัน้ เน่ืองจากมีสิง่บอกเหตจุาการท่ีมีสถานบริหารร่างกายเพิม่มาก

ขึน้ อาหารเสริมเพ่ือสขุภาพเร่ิมมีมากขึน้ เป็นต้น นกัการตลาดต้องเป็นมนษุย์วิทยาเพ่ื อจะได้ทราบวา่

วฒันธรรมของแตล่ะสงัคมไมเ่หมือนกนั การทําการตลาดในประเทศไทยจะต้องคํานงึถึงสงัคมและ

วฒันธรรมของไทยด้วย 

 ธุรกิจใดท่ีให้การสนบัสนนุด้านศลิปวฒันธรรม เช่ือวา่เป็นรูปแบบหนึง่ของความรับผิดชอบตอ่

สงัคม ซึง่สามารถสง่เสริมการรู้จกับริษัทและสร้างความรู้จกั หรือทศันคตท่ีิดีให้เกิดกบับริษัทได้ 

 5.  การตดิตอ่ธุรกิจ (Business contacts) หมายถึงโอกาสท่ีผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้านัน้ๆ 

สนิค้าตวัใดท่ีผู้บริโภคได้รู้จกั พบเหน็บอ่ยๆ มีความคุ้นเคยซึง่จะทําให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สกึไว้วางใจ

และมีความยินดีท่ีจะใช้สินค้านัน้ แ ตส่ินค้าท่ีผู้บริโภคไมรู้่จกั ไมค่อ่ยได้พบเห็น ทําให้ไมมี่ความคุ้นเคย

เม่ือไมคุ่้นเคยก็ไมมี่ความไว้วางใจ ผู้บริโภคก็ไมอ่ยากใช้สินค้านัน้ ดงันัน้การทําธุรกิจจงึต้องเน้นในเร่ือง

ของการทําให้เกิดการพบเห็นในตราสินค้า (Brand contact) นําสนิค้าเข้าไปให้ผู้บริโภคได้พบเ ห็น  ได้

รู้จกั ได้สมัผสั ได้ยิน ได้ฟังด้วยความถ่ีสงู ซึง่หลกัการนีจ้ะเหน็จากคา่ยเพลงตา่งๆ ท่ีซือ้เวลาในรายการ

วิทย ุรายการโทรทศัน์ เจตนาคือ ต้องการให้ผู้บริโภคได้ยินได้ฟังเพลงของเขาบอ่ยๆเป็นการสร้างการ

พบเห็นในตราสินค้า (Brand contact) ให้มากท่ีสดุเทา่ท่ีจะม ากได้ จะเหน็ได้วา่การสร้างให้บคุคลเกิด

การเปิดรับ (Exposure) มากเทา่ใด ก็ย่ิงทําให้ได้ประโยชน์มากขึน้เทา่นัน้  การท่ีผู้บริโภคมีโอกาสได้

ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า เชน่ ผู้บริโภคเห็นโฆษณาชนิดนีบ้อ่ยหรือไม ่เราได้อา่นขา่วเร่ืองสินค้านัน้บอ่ย

หรือไม ่เพราะหลกัจิตวิทยา มีอยูอ่ยา่งหนึง่วา่ความคุ้นเคยก่อให้เกิดความรัก ดงันัน้ถ้าสนิค้าใดท่ี

ผู้บริโภคไมเ่คยได้รับขา่วสาร หรือได้รับขา่วสารน้อยจนไมเ่กิดความคุ้นเคยก็จะไมเ่กิดความรัก ตวัอยา่ง

ของเร่ืองนีจ้ะเห็นได้ชดัวา่คา่ยเทปเพลงตา่งๆจะทําอยู ่โดยพยายามเปิดเพลงท่ีต้องการขายให้ผู้บริ โภค

ได้ฟังบอ่ยๆจนกระทัง่เกิดความคุ้นเคยและความคุ้นเคยจะกลายเป็นความชอบในท่ีสดุ 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ลักษณะของความคาดหวัง 

 ซบูนิ (ประภาส ศลิปรัศมี. 2530: 20; อ้างอิงจาก Subin. n.d.) ได้ให้ทศันะเก่ียวกบัความ

คาดหวงัวา่ลกัษณะของความคาดหวงันัน้  เปรียบเทียบเหมือนกบั  “การเลน่ละครบนเวที ” กลา่วคือ

จะต้องมี ผู้แสดง ผู้ชมและมีบทบาทสําหรับผู้แสดงดงัตอ่ไปนี ้

 1.  ความคาดหวงัจาก “บท” หมายถึง ภาวะความเป็นจริงตา่ง  ๆทางสงัคม จะสามารถเปรียบได้

เชน่เดียวกบัละคร  ซึง่ประกอบด้วยตําแหนง่ตา่งๆ  ทางสงัคมมากมาย  โดยมีบรรทดัฐานเป็นตวักําหนด

วา่ บคุคลควรจะมีพฤตกิรรมเชน่ใดในสงัคม  กิจกรรม หรือการกระทําตา่งๆ  ทางสงัคมจะถกูจดัระบบ  

และควบคมุโดยบรรทดัฐานท่ีแตกตา่งกนัไปตามสถานการณ์และเง่ือนไขของสงัคมท่ีแตกตา่งกนัไป 

 2.  ความคาดหวงัจากผู้ ร่วมแสดงคนอ่ืนๆ  หมายถึง การท่ีสงัคมมีบรรทดัฐานซึง่เ ปรียบเทียบ

กบัสคริปละครท่ีจะกําหนดบทบาทของบคุคลในความสมัพนัธ์กนัทางสงัคม  บคุคลในสงัคมจงึต้องมี

การสวมบทบาทซึง่กนัและกนั  เพ่ือท่ีบคุคลจะได้คาดหวงัพฤตกิรรมของบคุคลอ่ืนใน สงัคมท่ีแสดงออก

และสามารถมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีถกูต้องได้ตามความคาดหวงัของสงัคมและบคุคลอ่ืนๆ 

 3.  ความคาดหวงัจากผู้ชม  หมายถึง  เป็นความคาดหวงัของบคุคลในสงัคมท่ีอยูใ่น

สถานการณ์ตา่งๆ  กนัซึง่จะต้องคาดหวงัและสวมบทบาทของบคุคลอ่ืนท่ีเป็นเคร่ืองนําทางไปสูก่าร

ปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมอยา่งถกูต้อง และเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ท่ีเป็นความคาดหวงัร่วมกนั 

 สว่นอีกทฤษฎีหนึง่  คือ ทฤษฎีการคาดหวงัของวรูม  (กรกนก วงศ์พนัธ์เศรษฐ . 2535: 20-23; 

อ้างอิงจาก Vroom. n.d.) ซึง่ได้รับอิทธิพลจากแนวคดิจากนกัจติวิทยาหลายคน  เชน่  เคอร์ท เลวิน  

(Kurt Lewin) และเอดเวิร์ด  ทอลแมน  (Edwad Talman) ตอ่มา  วรูม  (Vroom) ได้นําแนวความคดิ

ดงักลา่วมาปรับปรุง  บางครัง้  มีผู้ เรียกทฤษฎีการคาดหวงั  เป็นทฤษฎียอ่วา่  ทฤษฎี  V.I.E. THEORY   

ซึง่ประกอบด้วย 

 1.  V มาจากคําวา่ Valence ซึง่หมายถึง ความพงึพอใจ 

 2.  I มาจากคําวา่ instrumentality ซึง่หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ อปุกรณ์ วิถีทางท่ีนําไปสู ่

ความพงึพอใจ 

 3.  E มาจากคําวา่  expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับคุคลนัน้ๆ  บคุคลหรือ

อินทรีย์มีความต้องการหลายสิง่หลายอยา่ง  ทกุชีวิตพยายามดิน้รนแสวงหา  อยา่งน้อยทีสดุก็คือ  

ต้องการอาหาร  เสือ้ผ้า ท่ีอยูอ่าศยั และยารักษาโรค  เม่ือชีวปัจจยัเหลา่นัน้ได้รับการตอบสนองแล้วก็มี

ความต้องการระดบัสงูขึน้ไปเ ร่ือยๆ  จากความต้องการหลายสิง่หลายอยา่งนีเ้องทําให้เกิดความ

พยายามกระทํา ดําเนินการด้วยวิธีการหนึง่วิธีใด  ด้วยส่ือ หรือเคร่ืองมืออยา่งใด  อยา่งหนึง่เพ่ือให้บรรลุ

ความพอใจหรือเพ่ือให้ได้รับผลของการดําเนินการนัน้ตามท่ีได้แสดงความพยายามนัน้เอง  เรียกวา่

ความคาดหวงัและความพอใจสิง่ตา่งๆ ความคาดหวงัอาจจะเป็นไปในทางบวกหรือทางลบก็ได้ 
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 ความคาดหวงั (expectation) ในความหมายของ Henry A. Murray หมายถึง ระดบัผลงานท่ี

บคุคลกําหนดหรือคาดหวงัวา่จะทําได้ และความคาดหวงันัน้เป็นระดบัท่ีบคุคลปรารถนาจะไปให้ถึง

เป้าหมายท่ีกําหนดไว้ในการทํางานแตล่ะครัง้ 

 ทฤษฎีความคาดหวงัของ วรูม (expectancy Theory) เป็นทฤษฎีท่ีพยายามคาดการณ์ หรือ

อธิบายถึง ระดบักําลงักายกําลงัใจท่ีบคุคลอทิุศให้กบังาน ทฤษฎีนีเ้ช่ือวา่ แรงจงูใจในการทํางานของ

บคุคลถกูกําหนดโดยความเช่ือของบคุคลในสว่นท่ีเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความพยายาม และ

ผลงาน  และการเหน็ความสําคญัของผลลพัธ์ตา่ง ๆ ท่ีได้จากความพยายามในระดบัตา่ง ๆ กนั 

 จิตวิทยาของบคุคลในองค์การท่ีวรูม ทําการศกึษานี ้เป็นพืน้ฐานของการตดัสินใจเลือกทาง

ปฏิบตัขิองคนในองค์การ วรูมได้เสนอวา่ การท่ีบคุคลจะตดัสินใจเลือกปฏิบตัอิยา่งไร เม่ือเกิดความ

ต้องการพร้อม ๆ กนัหลายสิ่ง จะพิจารณา 3 ประการ คือ  

 1.  Expectancy หมายถึง ความคาดหวงั หรือความมัน่ใจของบคุคลวา่ การออกแรงหรือ

ความพยายามอยา่งมาก ๆ จะทําให้ระดบัการทํางานสงูขึน้ 

 2.  Instrumentality เป็นคา่ความเป็นไปได้ท่ีบคุคลเห็นวา่ ระดบัผลการปฏิบตังิาน จะนํา ไปสู่

ผลตอบแทนอ่ืน ๆ 

 3.  Valence เป็นคณุคา่ หรือความหมายของรางวลั หรือผลตอบแทนท่ีมีตอ่บคุคล 

 สรุปได้วา่ ทฤษฎีความคาดหวงั ก็คือ การจงูใจท่ีเกิดจากบคุคลท่ีมีความต้องการหลายอยา่ง    

และเช่ือวา่ ถ้าดําเนินการวิธีนีจ้ะได้รับผลตอบแทนเชน่กนั เม่ือเช่ือแล้วจะตดัสินใ จกระทํา เพราะมี

แรงจงูใจให้ทํางานตามความเช่ือ  สว่นผลท่ีได้รับเป็นอีกเร่ืองหนึง่ แตก็่มีแรงจงูใจให้ทํางานตามความ

เช่ือวา่จะเป็นอยา่งท่ีคดิหวงัไว้ 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ (Perception) 

การรับรู้ (Perception) คือกระบวนการท่ีอวยัวะรับความรู้สกึหรือตอบสนอ งตอ่สิง่แวดล้อม 

(McBumey; & Collings.  1984: 366)  

 

การรับรู้เป็นกระบวนการซึง่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1  กระบวนการรับรู้ 
 

 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซึง่เร่ิมต้นจากการรับข้อมลูจากภายนอกของประสาท

สมัผสัตา่งๆ  (Sensation) ข้อมลูจะถกูสง่ไปแลกเปล่ีย นกบัข้อมลูจากความทรงจําเดมิท่ีมี (Memory) 

จากนัน้จงึประมวลออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ (Cognition) และสง่ผลออกมาเป็นการตอบโต้ (Action) 

ในท่ีสดุ 

 ข้อมลูท่ีได้รับในแตล่ะวนัเป็นเพียงสว่นหนึง่ของข้อมลูจํานวนมหาศาลท่ีมีอยูร่อบตวั เพราะ

ในชว่งเวลาหนึง่ ๆ จะมีสิ่งเร้า จากภายนอกจํานวนน้อยมากท่ีมีอิทธิพลตอ่เรา เน่ืองจากเราจะเลือกให้

ความสนใจตอ่สิง่เร้าจากภายนอกท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในชว่งเวลานัน้และจะเพกิเฉยตอ่ข้อมลูอ่ืน ๆ ท่ี

เหลือ เชน่ เราจะเพิกเฉยตอ่เสียงลมจากเคร่ืองปรับอากาศท่ีดงัอยูต่ลอดเวลา แตเ่ม่ือมีเสียงท่ีดงั

ผิดปรกตเิ กดขึน้จากเคร่ืองปรับอากาศเราก็จะให้ความสนใจทนัที เสียงดงัจากเคร่ืองปรับอากาศได้

กลายเป็นสิง่เร้าท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในขณะนัน้ พบวา่เม่ือเกิดความสนใจสิง่เร้าจากภายนอกท่ีมา

กระตุ้นแล้ว ก็จะเกิดกระบวนการทางด้านจิ ตวิทยาระหวา่งสมองและประสาทสมัผ ◌ัสท่ีรับข้อมลูจาก

ความทรงจาํ 

(Memory) 

การรับรู้ 

(Perception

) 

ความรู้ความ

เข้าใจ 

( ) 

ประสาท

สมัผสั 

( ) 

ข้อมลูจากภายนอก 

(Information from the 

word) 

การตอบโต้ 

 (Action) 
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สิ่งเร้าท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในขณะนัน้ ข้อมลูซึง่ประสาทสมัผสัรับจากสิ่งเร้าด้านอ่ืน ๆ ก็จะถกูสกดักัน้

ไมใ่ห้มีการสง่ผา่นข้อมลูไปยงัสมอง ด้วนเหตนีุเ้ราจงึไมเ่กิดความสบัสนจากข้อมลูจํานวนมากซึง่

สง่ผา่นมาจากประสาทสมัผสัตา่ง ๆ (Statt.  1997: 47) 

 จะเห็นได้วา่การรับรู้  (Perception) เป็นกระบวนการท่ีมีการเลือกเกิดขึน้ โดยเราจะเลือกรับรู้

สิ่งท่ีมีความสําคญัหรือนา่สนใจท่ีสดุได้เพียงอยา่งเดียวในชว่งเวลาหนึง่ ๆ โดยนกัจิตวิทยาได้แบง่ปัจจยั

ท่ีมีผลตอ่การเลือกรับรู้หรือปัจจยัท่ีกระตุ้นให้เกิดความสนใจออกเป็น 2 ประเภท คือ 

 1.  ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ การกระตุ้นซึง่เ กิดจากการเปล่ียนแปลงของ

สิ่งแวดล้อม ได้แก่ 

   1.1 ความแตกตา่ง (Contrast) เขน่ ความแตกตา่งของความดงักบัความเงียบ 

   1.2 ความเคล่ือนไหว (Movement) สิ่งท่ีมีความเคล่ือนไหวจะดงึดดูความสนใจ 

   1.3 การทําซํา้ (Repetition) การกระตุ้นประสาทสมัผสัซํา้ ๆ เป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพท่ีทํา

ให้เกิดความสนใจ 

   1.4 ความเข้มข้น (Intensity) ความเข้มข้นมกัถกูนํามาใช้เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความสนใจ 

เชน่ การใช้สีท่ีมีความสดใส หรือเสียงดงั ๆ  เพ่ือดงึดดูความสนใจ 

 2.  ปัจจยัภายใน (Internal Factors) ปัจจยัภายในทําให้แตล่ะบคุคลจะตอบสนองตอ่สิ่งเร้า

ท่ีมากระตุ้นแตกตา่งกนัแม้วา่จะได้รับการกระตุ้นเหมือนกนัก็ตาม เชน่ เม่ือเปิดดนูิตยสารผู้หญิงจะดู

เนือ้หาเก่ียวกบัเสือ้ผ้า แตผู่้ชายจะดเูนือ้หาท่ีเก่ียวกบัรถยนต์ เป็นต้น เพศท่ีตา่งกนันําไปสูค่วามสนใจ

และแรงดลใจท่ี แตกตา่งกนั  สถานการณ์ตา่ง ๆ ท่ีพวกเขาเข้าไปร่วมกาวะอารมณ์และการตอบสนอง

ทางร่างกายของพวกเขาก็มีการเปล่ียนแปลง และความแตกตา่งเหลา่นีก็้อาจจะนําไปสูก่ารตอบสนอง

ท่ีแตกตา่งกนั อยา่งไรก็ตามปัจจยัภายในท่ีสําคญัท่ีสดุมีผลตอ่ความรับรู้ของบคุคลก็คือความคาดหวงั

ท่ีจะมองเห็นหรือได้ยินในสถานการณ์นัน้ ๆ (Statt. 1997: 49) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

 เชลล่ี (ประมขุ วิจารณ์ . 2538: 17; อ้างอิงจาก Sheily. n.d.) ได้ศกึษาแนวคดิเก่ียวกบั ความ

พงึพอใจสรุปความพงึพอใจเป็นความรู้สกึพอใจของมนษุย์ คือ ความรู้สกึในทางบวกและความรู้สกึทาง

ลบความรู้สกึทางบวก เป็นความรู้สกึท่ีเม่ือเกิดขึน้แล้วทําให้เกิดความสขุความรู้สกึทางบวกและ

ความรู้สกึมีความสมัพนัธ์กนัซึง่ระบบความสมัพนัธ์ความรู้สกึทัง้สองนีเ้รียกวา่ ระบบความพงึพอใจโดย

ความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือระบบความพงึพอใจมีความรู้สกึทางบวกมากกวา่คว ามรู้สกึทางลบ สิ่งท่ี

ทําให้เกิดความรู้สกึพงึพอใจของมนษุย์ มกัจะได้แก่ทรัพยากร (Resource) หรือสิ่งเร้า (Stimulus) การ

วิเคราะห์ระบบความพงึพอใจ คือ การศกึษาวา่ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด เป็นสิ่งท่ีต้องการท่ีจะทําให้

เกิดความพอใจและความสขุแก่มนษุย์ ความพงึพอใจจะเกิ ดได้มากท่ีสดุเม่ือมีทรัพยากรทกุอยา่งท่ีเป็น

ท่ีต้องการอยา่งครบถ้วน 
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 โอลเิวอร์ (จติตนินัท์ เดชะคปุต์. 2538: 19; อ้างอิงจาก Oliver. n.d.) ได้ให้คําจํากดัความไว้วา่ 

ความพงึพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมนิประสบการณ์ การซือ้ 

และการใช้สิ นค้าและบริการซึง่อาจขยายความให้ชดัเจนได้วา่ความพงึพอใจหมายถึงภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการท่ี

ตรงกบัสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั 

 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 

 แอลลอร์ต (สํานกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร . 2538: 1-5; อ้างอิงจาก Allort. n.d.)  

กลา่วถึงองค์ประกอบของทศันคตแิละความพงึพอใจ ดงันี ้

 1.  องค์ประกอบด้านความรู้สกึ (Affective Component) เป็นลกัษณะด้านความรู้สกึหรือ

อารมณ์ของบคุคล องค์ประกอบทางความรู้สกึนีมี้อยู ่ 2 ลกัษณะคือความรู้สกึทางบวกได้แก่ ชอบ 

พอใจ เห็นใจ และความรู้สกึทางลบ ได้แก่ ไมช่อบ ไมพ่อใจ กลวั รังเกียจ 

 2. องค์ประกอบด้านความคดิ (Cognitive Component) เป็นการท่ีสมองของบคุคลรับรู้และ

วินจิฉยัข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีได้รับเกิดเป็นความรู้ ความรู้ ความคดิเก่ียวกบัวตัถบุคุคลหรือสภาพการณ์ 

องค์ประกอบทางความคดิเก่ียวข้องกบัการพจิารณาท่ีมาของทศันคตอิอกมาวา่ ถกูหรือผดิดีหรือไมดี่ 

 3.  องค์ประกอบด้านพฤตกิรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมท่ีจะกระทําหรือ

พร้อมท่ีจะตอบสนองท่ีมีของทศันคต ิ

 ดงันัน้ ความพงึพอใจจงึเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สกึของทศันคต ิซึง่ไมจํ่าเป็นต้ องแสดง

หรืออธิบาย (Feeling) ตอ่สิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield) ในลกัษณะของ

ผลลพัธ์สดุท้าย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Direction of Evaluative Result) วา่

เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก (Positive Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมี่

ปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Non - Reactive) ตอ่สิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนัน้ก็ได้ 

 (ดเิรก ฤกษ์หร่าย. ม.ป.ป.; อ้างอิงจาก  สํานกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร .  2538: 1-3) 

กลา่ววา่ความพงึพอใจ หมายถึง หมายถึงทศันคตใินทางบวกของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ ซึ่ งจะ

เปล่ียนไปเป็นความพอใจในการปฏิบตัติอ่สิ่งนัน้ 

 วิมลสิทธิ  หรยารกรู (2526: 85) กลา่ววา่ความพงึพอใจเป็นการให้คา่ความรู้สกึของคนเรามี

ความสมัพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดล้อม คา่ความรู้ศกึของบคุคลท่ีมีตอ่

สภาพแวดล้อมจะแตกตา่งกนั เชน่ ความรู้ ดี- เลว พอใจ – ไมพ่อ สนใจ- ไมส่นใจ  เป็นต้น 

 ชริณี เดชจินดา (2530: 35) กลา่ววา่ ความพงึพอใจหมายถึง ความรู้สกึ หรือทศันคตขิอง

บคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ หรือ ปัจจยัตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สกึดงักลา่วจะลดลงหรือไมเ่กิดขึน้หาก

ความต้องการหรือจดุมุง่หมายนัน้ไมไ่ด้รับการตอบสนอง 
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 วรูม (1964) กลา่ววา่ ทศันคตแิละความพงึพอใจสิ่งหนึง่ สามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทัง้สอง

คํานีห้มายถึง ผลท่ีได้จากท่ีบคุคลเข้าไปมีสว่นร่วนในสิ่งนัน้ ทศันคตด้ิานบวกจะแสดงให้เห็นสภาพ

ความพงึ พอใจในสิ่งนัน้และทศันคตด้ิานลบแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่งึพอใจนัน่เอง 

 วิลสตนิ (Chawalit. 1995: 8) กลา่ววา่ความพงึพอใจหมายถึง ความรู้สกึท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับ

ผลสําเร็จตามความมุง่หมายหรือเป็นความรู้สกึขัน้สดุท้ายท่ีได้รับผลสําเร็จตามวตัถปุระสงค์ 

 กดู (Good. 1973) ได้ให้ความหมายความพงึพอใจวา่ หมายถึงสภาพหรือระดบัค วามใจท่ี

เป็นผลมาจากความสนใจและทศันคตขิองบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งนัน้ ๆ  

 เชลล่ี (1995: 9) ได้ศกึษาแนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจ สรุปได้วา่ ความพงึพอใจเป็น

ความรู้สกึสองแบบของมนษุย์ คือ ความรู้สกึในทางบวกและความรู้สกึในทางลบ ความรู้สกึในทางบวก

เป็นความรู้สกึท่ีเม่ือเกิดขึน้แล้วจะทําให้มีความสขุ ความรู้สกึท่ีแตกตา่งจากความรู้สกึในทางบวกอ่ืน ๆ

กลา่วคือ เป็นความรู้สกึท่ีมีระบบยอนกลบั และความรู้สกึนีส้ามรถทําให้เกิดความสขุหรือความรู้สกึ

ทางบวกเพิ่มขึน้ได้อีก ดงันัน้ จะเห็นได้วา่ความสขุท่ีสลบัซบัซ้อนและความสขุนีจ้ะมีผลตอ่บคุคล

มากกวา่ความรู้สกึในทางบวกอ่ืน ๆ 

 ความรู้สกึทางลบ ความรู้ทางบวกและความสขุมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัและระบบ

ความสมัพนัธ์ของความรู้สกึทัง้สามนีเ้รียกวา่ระบบความพอใจ โดยความพอใจจะเกิดขึน้เม่ือระบบ

ความพอใจมีความรู้สกึทางบวกมากกวา่ทางลบ 

 คอตเลอร์ (Kotler. 2000: 36) กลา่ววา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึยินดีหรือผดิหวงัของ

บคุคลจากการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่งสิง่ท่ีเขาได้รับ (Perceived) กบัความคาดหวงั 

(Expectations) ของเขาถ้าสิง่ท่ีได้รับไมเ่พียงพอหรือต่ํากวา่ความคาดหวงัลกูค้าก็ไมพ่งึพอใจ 

(Dissatisfied) ถ้าสิ่งท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวงั ลกูค้าก็เกิดความพงึพอใจ (Satisfied) 
 

 การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้าโดยอาศัยคุณภาพบริการและคุณค่า 

 คอตเลอร์ (Kotler.  2000: 98) ได้กลา่วความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 

เป็นระดบัความรู้สกึของลกูค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทีย บระหวา่งผลประโยชน์จากคณุสมบตัิ

ผลติภณัฑ์หรือการทํางานของผลติภณัฑ์และความคาดหวงัของบคุคล การคาดหวงัของบคุคล

(Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ สว่นผลประโยชน์จากคณุสมบตัิ

ผลติภณัฑ์หรือการทํางานของผลติภณัฑ์เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเ ก่ียวข้องจะต้อง

พยายามสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า โดยพยายามสร้างคณุค้าเพิม่ (Value Added) การสร้าง

คณุคา่เพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทัง้มีการทํางาน

ร่วมกนักบัฝ่ายตา่ง ๆ โดยยดึหลกัการสร้างคณุภาพ (Total Quality) คณุคา่เกิดจากความแตกตา่งจาก

การแขง่ขนั (Competitive Differentiation) คณุคา่ท่ีมอบให้กบัลกูค้าจะต้องมากกวา่ต้นทนุของลกูค้า 

(Cost) ต้นทนุของลกูค้าสว่นใหญ่ก็คือ ราคาสินค้า (Price) นัน่เอง 
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ภาพประกอบ 2 ปัจจยัท่ีเป็นตวักําหนดคณุคา่เพิม่สําหรับลกูค้า (Customer Value Added) 

 

       ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ.  (2546).  พฤติกรรมผูบ้ริโภค ฉบบัสมบูรณ์. หน้า 91. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3  คณุคา่ท่ีสง่มอบให้ลกูค้า 

ความแตกต่างด้านการแข่งขันของ

ผลิตภัณฑ์ 

- ความแตกตา่งด้านผลติภณัฑ์ 

- ความแตกตา่งด้านบริการ 

- ความแตกตา่งด้านบคุลากร 

- ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ 

คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของ

ลูกค้า 

- คณุคา่ผลิตภณัฑ์ 

- คณุคา่ด้านการบริการ 

- คณุคา่ด้านบคุลากร 

- คณุคา่ด้านภาพลกัษณ์ 

คุณค่าดา้นผลติภณัฑ ์(Product Value) 

คณุคา่ดา้นการบรกิาร (Service Value) 
 

คุณค่าดา้นบุคลากร (Personnel Value) 

คณุคา่ดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) 

ราคา (ตน้ทนุ) ในรปูตวัเงนิ 

ตน้ทนุดา้นเวลา (Time Cost)  

ตน้ทุนดา้นจติวทิยา (Phychic Cost) 

ตน้ทนุดา้นพลงังาน (Energy Cost) 

คณุค่าผลิตภณัฑ์

รวมของลูกค้า (Total 

Customer Value) 

ต้นทุนรวมของลูกค้า 

(Total Customer 

Cost) 

ผลิตภณัฑ์

ท่ีส่งมอบ

แก่ลูกค้า 

(Customer 

Delivered 

Value) 

คณุค่าท่ีส่งมอบให้ลูกค้า = คณุค่ารวมสาํหรบัลูกค้า - ต้นทุนรวมของลูกค้า 
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 เคร่ืองมือในการตดิตามและการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เป็นวิธีการท่ีจะตดิตามวดัและ

ค้นหาความต้องก ารของลกูค้า โดยมีจดุมุง่หมายเพ่ื อสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า การสร้างความ

พงึพอใจให้กบัลกูค้าท่ีมีปัจจยัท่ีต้องคํานงึถึงคือ 

 1.  วิธีการสร้างความพงึพอใจโดยการลดต้นทนุของลกูค้า (ลดราคา) หรือการเพิม่การบริการ

และจดุเดน่ของสินค้าซึง่สิ่งนีมี้ผลทําให้กําไรของบริษัทลดลง 

 2.  บริษัทต้องสามารถสร้างกําไรโดยการผลติ ลงทนุ หรือการวิจยั วิธีการตดิตามและวคัวาม

พงึพอใจของลกูค้า สามารถวดัได้ด้วยวิธีการดงันี ้

   - ระบบการตเิตียนและข้อเสนอแนะ 

   - การสํารวจความพงึพอใจของลกูค้า 

   - การเลือกซือ้โดยกลุม่ท่ีเป็นเป้าหมาย 

   - การวิเคราะห์ถึงลกูค้าท่ีสญูเสียไป 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ความจงรักภักดีในร้านค้าหรือตราย่ีห้อกับ พฤตกิรรม

การซือ้ซํา้ 

 พฤตกิรรมท่ีเคยปฏิบตัอิยา่งสม่ําเสมอคงเส้นคงวาในการซือ้สินค้า  ตราย่ีห้อใดห้อหนึง่ซํา้ๆกนั

อยูเ่ป็นประจําความจงรักภกัดีในย่ีห้อเป็นสิ่งสําคญั  และมีความหมา ยอยา่งย่ิง  ผู้ผลติสนิค้าต้องการ

สร้างความจงรักภกัดีให้แก่สนิค้าของตนด้วยกนัทัง้สิน้ ซึง่เป็นเร่ืองและต้องใช้เงินทนุและเวลา  แตถ้่าทํา

ได้สําเร็จแล้วก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คง  ในการขายสินค้าในอนาคตตอ่ไป  และยงัทําให้

เกิดการโฆษณาแบบปากตอ่ปาก หรือผู้บริโภคจะบอกตอ่  ๆกนัไปอีกด้วย (Word of mouth advertisement) 

(ดํารงศกัดิ ์ชยัสนิท.  2537: 106-107) 

 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน  ๆ (2546: 406) กลา่ววา่ ความภกัดีตอ่ตราสนิค้า (Brand Loyalty) 

หมายถึงความซ่ือสตัย์ ความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้า ซึง่จะมีผลตอ่การซือ้สินค้านัน้ ซํา้ ถ้ามีภกัดีตอ่ตรา

สนิค้าสงูเรียกวา่ มีทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสินค้า  

 สว่นคณุคา่ตราสินค้า  (Brand Equitly หรือ Brand Value) หมายถึงการท่ีตราสินค้าของ

บริษัท  มีความหมายเป็นเชงิบวก  ในสายตาของผู้ ซือ้  เป็นคณุคา่ผลิตภณัฑ์ท่ีรับรู้  (Perceived Value) 

ในสายตาลกูค้าคณุคา่ตราสนิค้าจะสร้างข้อได้เปรียบทางการแขง่ขนัดงันี ้

 1.  บริษัทสามารถลดคา่ใช้จา่ยทางการตลาดได้ เพราะการรู้จกัตราสนิค้า (Brand Awarness) 

และมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) 

 2.  บริษัทจะมีสภาพคลอ่งทางการค้าในการตอ่ลองกบัผู้จดัจําหนา่ย  และผู้ ค้าปลีกเพราะ

ลกูค้าคาดหวงัวา่คนกลาง จะจดัหาตราสินค้าไว้ขาย 
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 3.  บริษัทจะสามารถตัง้ราคาได้สงูกวา่คูแ่ขง่เพราะตราสนิค้ามีคณุภาพการรับรู้ท่ีสงูกวา่

คูแ่ขง่ 

 4.  บริษัทสามารถขยายตราสนิค้าได้มากขึน้เพราะช่ือตามสนิค้าสามารถสร้างความเช่ือถือ

ได้สงู ตราสนิค้าจะสามารถชว่ยให้หลีกเล่ียงการแขง่ขนัทางด้านราคาได้ 

 เกรก เทงเลา (Geok Theng Lau.  1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคดิ  ด้านความ

จงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสนิค้าเป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูค้ามาใช้บริการ  และตราสินค้า

เป็นสิ่งท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษัทการซือ้ซํา้และบอกตอ่ไปยงับุ คคลอ่ืน  การบริหารตราสินค้าเป็นสิ่ง

สําคญัตอ่ความจงรักภกัดี  แตห่ากแนวคดิไมช่ดัเจนจะทําให้เกิดปัญหา  การศกึษาค้นคว้าและการ

ปฏิบตังิานได้ 

 ไปร์ซ (Pearce. 1997) กลา่ววา่ ลกูค้าท่ีมีคา่ตอ่ธรุกิจมากท่ีสดุคือลกูค้าท่ีมีความซ่ือสตัย์ตอ่

ตราย่ีห้ออยา่งมากและเป็นผู้ ท่ีใช้ สนิค้าในปริมาณท่ีมากด้วย  ดงันัน้โปรแกรมการตลาดใดๆ  ท่ีมุง่สร้าง

ความซ่ือสตัย์ของลกูค้า (Loyalty) จะต้องมุง่ไปท่ีลกูค้ากลุม่ท่ีมีความซ่ือสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อและลกูค้ากลุม่

ท่ีซือ้สนิค้าในปริมาณการสร้างความซ่ือสตัย์ของลกูค้า และการท่ีนกัการตลาดต้องการสว่นแปลงตลาด

จึงทําให้หลายคนมองวา่ความซ่ือสตัย์ของลกูค้า  (Loyalty) เป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขายและ

ปกป้องสว่นแบง่ตลาด  และทําให้ต้องใช้สิ่งจงูใจตา่งๆ  ในการสร้างความซ่ือสตัย์ของลกูค้า  อยา่งไรก็

ตาม ความซ่ือสตัย์ของลกูค้าเป็นสิง่ท่ีเกิดขึน้ยากกวา่การท่ีลกูค้าไปซือ้สนิค้าท่ีร้ านนัน้เป็นประจําหรือ

เกิดขึน้ยากกวา่พฤตกิรรมการซือ้ซํา้ของผู้บริโภคในประเทศองักฤษ  และประเทศสหรัฐอเมริกา  ร้านค้า

แทบทกุแหง่ใช้โปรแกรมการตลาดท่ีชว่ยสร้างความซ่ือสตัย์ของลกูค้า  (Customer loyalty program) 

ด้วยการให้สิ่งจงูใจในการซือ้  เชน่ คปูองรูปตา่งๆ  เครดติจากราคาสินค้าท่ีผู้บริโภคในปัจจบุนัเห็นวา่  

การให้สิ่งจงูใจดงักลา่วเป็นบริการหลกั  (Core offer) ของร้านค้าไปแล้ว  (Featherstone. 1998) ดงันัน้

โปรแกรมการตลาดนัน้โดยไมส่ามารถหลีกเล่ียงได้  นอกจากนี  ้โปรแกรมดงักลา่วอาจไมส่ามารถความ

ซ่ือสตัย์ของลกูค้าได้จริงอีกด้วย  แต่เป็นเพียงพฤตกิรรมการซือ้ซํา้ท่ีเกิดขึน้เป็นการชัว่คราว  เม่ือ

โปรแกรมการสง่เสริมการขายหมดไป  ลกูค้าก็อาจหนัไปซือ้ย่ีห้ออ่ืนหรือซือ้จากร้านนีโ้มเกลอยสกี

(Mogelonsky. 1997) สํารวจพบวา่  ปัจจบุนัร้านค้าปลีกและธุรกิจการเกือบทกุแหง่ในสหรัฐอเมริกาให้

สิ่งจงูใจและรางวลัเ พ่ือกระตุ้นให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดี  ร้อยละ 45 ของซูเปอร์มาร์เก็ตในสหรัฐฯ  มี 

loyalty program อยา่งน้อย 1 โปรแกรม แสดงวา่ร้อยละ 35 ของครัวเรือนจะมีสว่นร่วมในจํานวน 10 คน 

ท่ีมี frequent shopper program 8 คน จะใช้ประโยชน์และร้อยละ  75ของผู้บริโภคท่ีเข้าร่วม  frequent 

shopper program บอกวา่ เพ่ือท่ีจะใช้ประโยชน์จากข้อเสนอพิเศษท่ีร้านค้าให้สมาชิกดงันัน้  ลกูค้าท่ี

เข้าร่วมโปรแกรมดงักลา่ว  สว่นใหญ่  เพราะต้องการ  ข้อเสนอพเิศษ  (Specials) มใิชเ่พราะมีความ

จงรักภกัดีตอ่ร้านค้า (Store loyalty) 
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 กลุม่ลกูค้าท่ีมีความซ่ือสตัย์ จะเป็นกลุม่ลกูค้าท่ีพอใจกบัชนิดของสินค้า  ความสามารถของ

พนกังานขายและปัจจยัอ่ืนๆ  ท่ีสามารถทําให้เกิดความผกูพนัถึงระดบัท่ีเปล่ียนเป็นความซ่ือสตัย์ได้

(Darden; & Badin.  1994; citing Taher; et al. 1996) ดงันัน้ชนิดของสินค้า  และความสามารถของ

พนกังานขายโดยปราศจากความผกูพนัทางด้านความรู้สกึและอารมณ์ (Affection) จะยงัไมเ่พียงพอใน

การสร้างความซ่ือสตัย์ของลกูค้าโดยปกต ิความคาดหวงัของลกูค้า จะเป็นมาตรฐานหรือเกณฑ์ท่ีลกูค้า

ใช้ประเมินวา่จะเป็นลกูค้าประจําหรือไม่  (Store patronage) ลกูค้าจะคาดหวงัระดบัของการบริการท่ี

ได้รับและการเปล่ียนหรือการได้สินค้าชิน้ใหม่  (Levitt. 1983; อ้างอิงจาก Taher; et al. 1996) Levitt ได้

เสนอแนวทางในการเสนอบริการท่ีเกิดความคาดหวงัของลกูค้าและสามารถทําให้ลกูค้าเกิดความ

ซ่ือสตัย์ไว้ดงันี  ้ คือพยายามทําให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดี  และให้บริการอ่ืนท่ีคูแ่ขง่ ไมไ่ด้ให้ ทัง้นี ้

สินค้าและประสบการณ์ในการใช้บริการพืน้ฐานตา่งๆ  ต้องดีอยูแ่ล้วด้วย  นอกจากนีร้้านค้าจะต้อง

พยายามให้มีบริการอ่ืน  ๆ ท่ีไมอ่ยูใ่น Should และ wil expection ตลอดจนทําให้ลกูค้าเกิดความแปลกใจ 

(Surprise) และความสนกุสนาน  เพลิดเพลิน  (Joy) ในขณะท่ีมาใช้บริการอีกด้วย  ความจงรักภกัดีตอ่

ตราสนิค้ามีความสําคญัมากตอ่การซือ้ซํา้  กลุม่ลกูค้าท่ีมีความซ่ือสตัย์จะเป็นกลุม่ลกูค้าท่ีพอใจจากสิง่

ท่ีลกูค้าคาดหวงัแล้วได้รับการตอบสนองและพฒันาจนเกิดความรู้สกึผกูพนัถึงระดบัท่ีเปล่ียนเป็นความ

ซ่ือสตัย์ได้ ความจงรักภกัดีในตราสินค้าเป็นตวัดงึดดูลกูค้าให้มาใช้บริการ  และสร้างประโยชน์ให้บริษัท

ในการท่ีลกูค้าซือ้หรือใช้บริการซํา้  และบอกตอ่ไปยงับคุคลอ่ืน  การบริหารตราสินค้าเป็นสิ่งท่ีสําคญัตอ่

ความจงรักภกัดี  ซึง่อาจกลา่วได้วา่สภาพแวดล้อมในตลาดท่ีมีการแขง่ขนักนัอยา่งสงู  ลกูค้าเป็น

สินทรัพย์ท่ีมีคา่ท่ีบริษัทต้องรักษาไว้ 

 

ประวัตคิวามเป็นมาของห้องสมุดมารวย ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย  
 ประวัตห้ิองสมุดมารวย  

 ห้องสมดุมารวยจดัตัง้ขึน้เม่ือปี พ .ศ. 2518 ในนาม  ”ห้องสมดุตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทย” เพ่ือเป็นแหลง่สารสนเทศ ด้านตลาดเงิน ตลาดทนุ และสาขาท่ี เก่ียวข้อง ก่อนจะปรับปรุง

รูปลกัษณ์ใหม ่และเปล่ียนช่ือเป็น “ ห้องสมดุมารวย “ ในปี พ.ศ. 2547 เพ่ือเป็นเกียรตแิด ่ดร . มารวย 

ผดงุสิทธ์ิ กรรมการและผู้จดัการตลาดหลกัทรัพย์ คนท่ี 5  
 

 ห้องสมุดมารวย (คาํขวัญ)  

 เตมิความรู้ เตมิความสนกุ ทกุอรรถรสแหง่การเรียนรู้  
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 ตราสัญลักษณ์ 

 
 

 Modern Library เพ่ือคนรุ่นใหม่ 

 ตามแนวคดิของคณุ กิตตรัิตน์ ณ ระนอง กรรมการและผู้จดัการตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทย คนท่ี 5 ท่ีต้องการสร้างห้องสมดุท่ีสอดคล้องกบัวิถีชีวิตของคนรุ่นใหม ่เพ่ือให้เป็นทางเลือกสําหรับ

ประชาชนทัว่ไป ได้เพลิดเพลินกบัการหาความรู้ เป็นสถานท่ีสําหรับใช้เวลาวา่งท่ีได้ประโยชน์ทัง้ความรู้

และความบนัเทิง  

 ห้องสมดุมารวย  จงึได้รับการสร้างสรรค์ขึน้ให้เป็นมิตใิหมข่องห้องสมดุแบบ Modern 

Library ท่ีพร้อมสรรพ สามารถรองรับทกุความต้องการเรียนรู้อยา่งมีสไตส์ ของคนรุ่นใหม ่ทกุเพศ ทกุ

วยั ด้วยดีไซน์การตกแตง่ แบบโมเดร์ิน เน้นความโปร่ง โลง่ สบาย เพียบพร้อมด้วยอปุกรณ์สืบค้นข้อมลู

สารสนเทศ อินเตอร์เนต็ไร้สาย   มมุนนัทนาการ ทัง้จอชมการถ่ายทอดสมัมนา การเสวนา การตดิตาม

ขา่วสาร มมุดหูนงั ฟังเพลง มมุเกมลบัสมอง รวมทัง้ร้านกาแฟ และร้านหนงัสือ Settrade.com ให้

เพลิดเพลินกบัหนงัสือเลม่โปรด และกาแฟหอมกรุ่นได้พร้อมกนั  

 ห้องสมดุมารวย สาขาถนนรัชดาภิเษก มี พืน้ท่ีให้บริการ  688 ตารางเมตร รองรับผู้ใช้บริการ

ได้ 228 ท่ีนัง่ แบง่เป็น 2 ชัน้ ชัน้ลา่งจดัไว้สําหรับรองรับกิจกรรมตา่งๆ เป็นห้องสมดุในบรรยากาศผอ่น

คลายแบบ “กระซบิพดูคยุได้” สามารถนัง่อา่นหนงัสือไปจิบกาแฟไปได้ สว่นชัน้บนเป็นแบบ “มมุเงียบ

สบาย“ จดัไว้สําหรับเป็นสถานท่ีค้นคว้าหาความรู้อยา่งแท้จริง  

 พร้อมสรรพด้วยความรู้ในหลากหลายรูปแบบ ทัง้หนงัสือ วารสาร นิตยสาร ส่ือโสตทศันวสัด ุ

ทัง้ DVD , VCD , CD-ROM ซึง่พร้อมให้บริการยืมหนงัสือของห้องสมดุ  และ สะดวกสบายด้วยเคร่ือง

คอมพวิเตอร์ท่ีเช่ือมตอ่ ระบบสืบค้นข้อมลู และจดุเช่ือมตอ่อินเทอร์เนตความเร็วสงู Wi-Fi สําหรับ

คอมพวิเตอร์ โน๊ตบุ๊กสว่นตวั ครอบคลมุทกุพืน้ท่ีภายในห้องสมดุ 

 เพลดิเพลนิกบัมมุจดัภายภาพยนตร์ และถ่ายทอดสดรายการสําคัญผา่นโปรเจกเตอร์จอยกัษ์ 

พร้อมมมุผอ่นคลาย ด้วยการฟังเพลง และมมุลบัสมองกบัเกมประลองความคดิ ทัง้หมากล้อม หมาก

รุก และ สแครมเบลิ ซึง่ผู้ ใช้บริการสามารถเบกิอปุกรณ์ตา่งๆมาเลน่ เพ่ือความเพลิดเพลิน  
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 ห้องสมดุมารวย สาขาเอสพละนาด พืน้ท่ีจํานวน 318 ตรม. บริเวณชัน้ 2 ศนูย์การค้าเอสพละนาด 

(แกลลอร่ีโซน) ถนนรัชดาภิเษก รองรับผู้ใช้บริการจํานวน 100 ท่ีนัง่ เพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ผู้มา

ใช้บริการในศนูย์ฯ นอกจากนัน้ผู้ ท่ีมีความสนใจจะขอคําแนะนําปรึกษาเพิ่มเตมิเก่ียวกบัการลงทนุ

สามารถใช้บริการได้ในจดุเดียวกนั 
 

 สถานท่ีตัง้ห้องสมุดมารวย  

 ห้องสมดุมารวย สาขาถนนรัชดาภิเษก ชัน้ 1-2 อาคารตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 62  

ถ.รัชดาภิเษก คลองเตย กรุงเทพฯ ตดิกบัศนูย์ประชมุแหง่ชาตสิิริกิติ์  
  

 เวลาเปิด-ปิด  

 ห้องสมดุมารวย  สาขาถนนรัชดาภิเษก ให้บริการตัง้แต ่ 8.30 จนถึง 23.00 น. ทกุวนัโดยไม่

เว้นวนัหยดุนกัขตัฤกษ์   สําหรับวนัศกุร์และเสาร์ ขยายเวลาให้บริการถึง 24.00 น.  
  

 เอกสารและทรัพยากร ของทางห้องสมุดมารวย  

 แบง่ทรัพยากรสารสนเทศของ ห้องสมดุออกเป็น 3 ประเภท คือ  

 ส่ือสิ่งพมิพ์  ได้แก่ หนงัสือ วิทยานิพนธ์ รายงานการศกึษาวิจยั เอกสารอบรมสมัมนา 

หนงัสือพิมพ์ กฤตภาค วารสาร เอกสารสถาบนัตา่งประเทศ เอกสารเก่ียวกบับริษัทจดทะเบียน เอกสาร

สถิตหิลกัทรัพย์ กฏ ระเบียบ ข้อบงัคบั ประกาศ และหนงัสือเวียน รวมทัง้เอกสารสิ่งพิมพ์ของตลาด

หลกัทรัพย์  

 ส่ือโสตทัศน์  ได้แก่ ซีดี-รอม  

 ส่ืออิเลคทรอนิกส์  ได้แก่  

 1. ระบบเผยแพร่สารสนเทศตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  (SETSMART) ประกอบด้วย 

ข้อมลูรายงานการซือ้ขายหลกัทรัพย์  เวลาซือ้ขายข้อมลู การซือ้ขายหลกัทรัพย์ย้อนหลงั และข้อมลู

บริษัทจดทะเบียน 

          2. ระบบข้อมลู BISNEWS เป็นข้อมลูเก่ียวกบัภาวะเศรษฐกิจหลกัทรัพย์ และธุรกิจหลกัทรัพย์

ภายในและตา่งประเทศรวมทัง้ขา่วภายในและตา่งประเทศ 

          3. ระบบข้อมลู NEWSCENTER เป็นข้อมลูขา่วจากทัว่โลกย้อนหลงัจนถึงปัจจบุนั 

           4. ฐานข้อมลูบรรณานกุรมหนงัสือ วิทยานพินธ์ รายงานการศกึษาวิจยั เอกสารอบรม

สมัมนา วารสาร เอกสารสถาบนัตา่งประเทศ เทปวีดี ทศัน์ เทปบนัทกึเสียง ซีดี- รอม และจานแมเ่หล็ก 

(Diskettes)   

 
 

 การบริการของห้องสมุดมารวย มีดังต่อไปนี ้
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 1.  บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 

 2.  บริการถ่ายเอกสาร 

  3.  บริการพมิพ์ข้อมลูจากระบบคอมพวิเตอร์  

 4. บริการดาวน์โหลดข้อมลูงบการเงินหรือ 56-1 

 5.  รายงานการซือ้ขายหลกัทรัพย์ ย้อนหลงั 

 6.  บริการดหูนงั ฟังเพลง และเลน่เกมส์  

 7.  บริการอินเตอร์เน็ท 30 นาที / ครัง้ ไมมี่คา่ใช้จา่ย 

 8.  บริการพืน้ท่ีนัง่อา่น 
   

 การเข้าใช้ห้องสมุด และขัน้ตอนการยืมทรัพยากรของห้องสมุด  

 ผู้สนใจทกุคน สามารถเข้าใช้บริการห้องสมดุ มารวย ได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมใดๆ  ผู้ ท่ี

สามารถยืมทรัพยากรสารสนเทศห้องสมดุ ได้ต้องสมคัรเป็นสมาชิกของห้องสมดุ ดงันี ้

 1.  พนกังานบริษัทจดทะเบียน /บริษัทสมาชกิ ข้าราชการ รัฐวิส าหกิจ องค์กร นิตบิคุคลท่ี

เก่ียวข้องกบัการดําเนินงานของตลาดหลั กทรัพย์ สมคัรเป็นสมาชิกห้ องสมดุ โดยแสดงความจํานง 

พร้อมเอกสารดงันี ้ 

   1.1   ใบสมคัรสมาชิกห้องสมดุ 

   1.2   บตัรประจําตวัประชาชน  

                   1.3   บตัรประจําตวัพนกังานหรือหนงัสือรับรองการเป็นพนกังาน  

   1.4   คา่ประกนัความเสียหาย 500 บาท 

   1.5   คา่สมาชกิ 100 บาท / 2 ปี 

 2.  นกัลงทนุ นิสิต นกัศกึษา และบคุคลทัว่ไป สมคัรเป็นสมาชิกห้องสมดุ แยง่เป็น 2 ประเภท 

ดงันี ้

   2.1 บตัรทอง (ยืมหนงัสือได้ทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ) โดยแสดงความจํานง พร้อม

เอกสารดงันี ้

    2.1.1    ใบสมคัรสมาชิกห้องสมดุ 

      2.1.2    บตัรประจําตวัประชาชน 

    2.1.3    คา่ประกนัความเสียหาย 1,000 บาท 

    2.1.4    คา่สมาชกิ 100 บาท / 2 ปี 

 

   2.2 บตัรเงิน (ยืมหนงัสือได้เฉพาะภาษาไทยเทา่นัน้) โดยแสดงความจํานง พร้อมเอกสาร

ดงันี ้
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    2.2.1   ใบสมคัรสมาชิกห้องสมดุ  

    2.2.2   บตัรประจําตวัประชาชน 

    2.2.3   คา่ประกนัความเสียหาย 300 บาท  

     2.2.4   คา่สมาชกิ 100 บาท / 2 ปี 

 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 ชมพนูชุ สนุทรนนท์  (2550) ศกึษาวิจยัเร่ือง การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ของห้องสมดุมารวย 

ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา่ ห้องสมดุมารวยมีการดําเนนิบริหารลกูค้าสมัพนัธ์

ใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านบริการ ด้านพนกังาน ด้านภาพลกัษณ์ และมีปัญหาอปุสรรคด้าน

พนกังานไมเ่พียงพอ ความรู้ความสามารถ และการพฒันาพนกังาน ลกูค้ามีความคาดหวงัตอ่การ

บริหารลกูค้าสมัพนัธ์ด้านผลิตภณัฑ์คือให้เพิ่มปริมาณผลิตภณัฑ์ ปรับปรุงความถกูต้องของระบบค้น

คืนสารส นเทศ ปรับตําแหนง่เลขเรียกหนงัสือ ด้านบริการให้ลดคา่บริการถ่ายเอกสาร ด้านพนกังาน

พฒันาพนกังานทกุคนอยา่งสม่ําเสมอ ด้านภาพลกัษณ์ให้รักษาการเป็นแหลง่บริกา รสารสนเทศด้าน

ตลาดทนุและการลง ทุนในตลาดหลกัทรัพย์ มีบริการท่ีเน้นลกูค้า และประชาสมัพนัธ์ภาพลกัษณ์ให้

กว้างขวางย่ิงขึน้   

  ดรุณี ณ ลําปาง (2522) ศกึษาวิจยัเร่ือง การสํารวจสภาพ และการใช้ห้องสมดุธนาคารกลาง 

และ ธนาคารพาณิชย์ในประเทศ พบวา่ พนกังานเพศหญิง เข้าใช้บริการมากกวา่เพศชาย  โดย

พนกังานสว่นใหญ่มีเวลาน้อย ใช้ห้องสมดุเพ่ือยืมหนงัสือไปอา่นท่ีบ้าน ชอบอา่นความรู้ทัว่ไป แ ละ

ข้อมลูในการทํางาน สว่นมากเลือกอา่นหนงัสือภาษาไทย นยิมอา่นข้อมลูจากวารสาร ได้รับความ

ชว่ยเหลืออยา่งดีจากบรรณารักษ์ และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุ บริการท่ีต้องการคือ รายช่ือหนงัสือใหม ่และ

การจดันิทรรศการหนงัสือใหม ่

 กนกอร ศกัดาเดช (2541) ศกึษาวิจยัเร่ือง สภาพการใช้บริการของหอสมดุแหง่ชาต ิพบวา่ ใน

ด้านสภาพสว่นตวัของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาต ิผู้ใช้สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศชาย และ

ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่อาย ุระหวา่ง 18-25 ปี เม่ือเปรียบเทียบระหวา่งชาย- หญิง หนุม่สาวใช้มากกวา่คน

สงูอาย ุและคนโสดใช้มากกวา่คนแตง่งานแล้ว ทั ้ งนีเ้พราะหนุม่สาวหรือคนโสด มีเวลาวา่งในการเข้า

หอสมดุมากกวา่ เม่ือพจิารณาตามอาชีพ และระดบัการศกึษา ผู้ใช้สว่นใหญ่ เป็นนิสติ นกัศกึษา 

มากกวา่อาชีพอ่ืน มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี เป็นสว่นใหญ่ เน่ืองจากระดบัปริญญาตรีนัน้ 

เป็นการศกึษาท่ีมุง่เน้นให้ศกึษาค้นค ว้าและเสาะแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง ต้องหาความรู้เพิม่เตมิ 

ทัง้นีใ้นสภาวะความเป็นจริงห้องสมดุแตล่ะห้องสมดุทกุท่ีทกุแหง่ไมส่ามารถจะจดัทรัพยากรทกุเร่ือง 

ทกุชิน้มาให้ผู้ใช้บริการตามความต้องการโดยครบถ้วน อตัราความถ่ีในการใช้บริการ สว่นใหญ่ใช้



50 

 
บริการ วนัจนัทร์- วนัศุกร์ เวลา 12.00-16.00 น. ทัง้นี ้อาจเป็นเพราะผู้ใช้สว่นใหญ่ เป็นนิสิต นกัศกึษา 

การใช้ห้องสมดุ จงึต้องเป็นเวลาท่ีวา่งจากาการเรียนในแตล่ะวนัของแตล่ะบคุคลซึง่แตกตา่งกนัออกไป 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องที่ได้นํามาใช้ในการวิจัยครัง้นี ้

 1. แนวคดิด้านพฤตกิรรมผู้ บริโภค อ้างอิงแนวคดิของ  เสรี วงษ์มณฑา  (2542: 30) เพ่ือใช้ใน

การตัง้แบบสอบถามเพ่ือประเมนิพฤตกิรรมการเข้าใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย 

 2.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการวดัคณุภาพบริการอ้างอิงทฤษฎี  SERVQUALของพาราสรุา

มานและไซแธมอล  (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985: 46-47) ท่ีกลา่วถึงปัจจยักําหนด

คณุภาพบริการ 5 ด้าน ดงันี ้ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles), ความเช่ือถือได้ (Reliability), การ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness), ความมัน่ใจได้ (Assurance), การเข้าถึงจติใจ (Empathy) 

ใช้ในการตัง้แบบสอบถามเพ่ือประเมนิระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการ 

 3.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการซือ้ซํา้ อ้างอิงทฤษฎีของ ศริิวรรณ  เสรีรัตน์ และ

คนอ่ืนๆ (2546: 406) เพ่ือใช้ในการตัง้แบบสอบถามเพ่ือประเมินแนวโน้มการใช้บริการซํา้ 

 



 
 

บทที่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 

 ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ คณุภาพการ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย โดยดําเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

 1. การกําหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมลู 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

 4. การจดักระทําและวิเคราะห์ข้อมลู  

 5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  
 

การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย  โดยเฉล่ีย 1,500 คนตอ่วนั จากฐานข้อมลูผู้ เข้าใช้บริการห้องสมดุมารวย  เม่ือวนัท่ี 15 

ธนัวาคม 2551 

 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทย เน่ืองจากทราบขนาดประชากร จากฐานข้อมลูสถิตผิู้ เข้าใช้บริการห้ องสมดุมารวย ซึง่มีผู้ เข้าใช้

บริการเฉล่ียวนัละ 1,500 คน จงึคํานวณกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูร Taro Yamane ในกรณีทราบจํานวน

ประชากร (กลัยา วานชิย์บญัชา . 2545: 26) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยมีความคลาดเคล่ือน 5% 

ตามสตูร ดงันี ้

 

 

 

n     =         1500 

 

       n     =   315.79 หรือ 316 คน 

 เม่ือ    n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

   N  แทน  ขนาดของประชากร 

   e  แทน  ความคลาดเคล่ือนของการสุม่ตวัอยา่ง  

 1+1500(0.05) 2 

21 Ne
Nn
+

=
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 ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้จากการคํานวณ เทา่กบั  316 คน และผู้ วิจยัมีการเพิ่มจํานวน

ตวัอยา่งไว้ 4% รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 330 ตวัอยา่ง 
 

 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ผู้ วิจยัได้เก็บข้อมลูจากผู้ เข้าใช้บริการห้องสมดุมารวย โดยมีขัน้ตอนการสุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้

 วิธีการสุม่ตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) ทําการแจกแบบสอบถามให้

ผู้ เข้าใช้บริการ ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย จํานวน 330 คน ในชว่งเวลาเปิดทําการ 

โดยทําการแจกแบบสอบถามให้ครอบคลมุทกุวนัและทกุชว่งเวลา 

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครัง้นีคื้อแบบสอบถาม ซึง่มีขัน้ตอนการสร้าง

เคร่ืองมือตามลําดบั ดงันี ้

 1.  ศกึษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องตา่ง ๆ จากตํารา เอกสาร งานวิจยั เพ่ือเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.  รวบรวมเนือ้หาสาระตา่ง ๆ ท่ีได้จากตํารา เอกสาร งานวิจยั เพ่ือนํามาสร้างแบบสอบถาม 

 3.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบสอบถามท่ีผู้ วิจยัจดัทําขึน้ โดยแบง่ออกเป็น 5 สว่น  
  

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย  ตลาดหลกัทรัพย์

แหง่ประเทศไทย  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามท่ีมีหลายคําตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) 

จํานวน 4 ข้อ ได้แก่  

 ข้อท่ี 1 เพศ ได้แก่ เพศชาย เพศหญิง เป็นระดบัการวดัข้อ มลูประเภทสเกลนามกําหนด 

(Nominal Scale) 

 ข้อท่ี 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) ในการกําหนดชว่ง

อาย ุสามารถคํานวณได้ ดงันี ้(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ

 

  

                                      จํานวนชัน้ 

 ชว่งอายขุองผู้ เข้าใช้บริการจะอยูใ่นชว่งระหวา่ง 20 – 50 ปีเป็นต้นไป (จากฐานข้อมลูผู้ เข้าใช้

บริการห้องสมดุมารวย เม่ือวนัท่ี 15 ธนัวาคม 2551) ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้ใช้ชว่งอายดุงักลา่วเป็นเกณฑ์

ในการกําหนดชว่งอาย ุโดยแบง่เป็น 5 ชว่ง ดงันี ้

 ชว่งอาย ุ= 50 – 20

                     5 

  = 6                
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 การแบง่ชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในแบบสอบถาม สามารถแบง่ได้ดงันี  ้

1.  ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 

2.  21 - 26 ปี  

3. 27 – 32 ปี 

4. 33 – 38 ปี 

5. 39 ปีขึน้ไป 

 ข้อ 3 ระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

- มธัยมศกึษาตอนต้นหรือต่ํากวา่ 

- มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช 

- อนปุริญา / ปวส 

- ปริญญาตรี 

- สงูกวา่ปริญญาตรี 

 ข้อ 4 อาชีพปัจจบุนั เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทสเกลนามกําหนด (Nominal Scale) ดงันี ้

- นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 

- รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

- พนกังานบริษัทเอกชน 

- พนกังานบริษัทจดทะเบียน 

- พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์ 

- อ่ืน ๆ โปรดระบุ________________________________ 
 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤตกิรรมการเข้าใช้ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามท่ีมีหลายคําตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) 

จํานวน 3 ข้อ ได้แก่  

 ข้อ 1 วตัถปุระสงค์ในการเข้าใช้บริการ เป็นการวดัข้อมลูประเภทสเกลนามกําหนด (Nominal 

Scale)  

 ข้อ 2 ชว่งเวลาท่ีเข้าใช้บริการ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 

 ข้อ 3 ความถ่ีท่ีเข้าใช้บริการตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทสเกลอตัราสว่น (Ratio Scale) 
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 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบั ความคาดหวงัและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุ

มารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย จํานวน 19 ข้อ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราสว่น (Likert Scale) 

 วิธีการได้มาของเกณฑ์การวดัระดบัคณุภาพของการบริการแบง่ออกเป็น 5 ระดบั จาก

คะแนนท่ีได้จากแบบสอบถาม คือ  

 ระดบั 1 หมายถึง  น้อยท่ีสดุ 

 ระดบั 2 หมายถึง  น้อย 

 ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 ระดบั 4 หมายถึง  มาก 

 ระดบั 5 หมายถึง  มากท่ีสดุ 

 ซึง่เกณฑ์ เฉล่ีย ระดบั ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่การให้บริการของ

ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  โดยใช้สตูรคํานวณชว่งความกว้างของชัน้ 

ดงัตอ่ไปนี ้(มลัลกิา บนุนาค.  2537: 29) 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ

 

  

                                      จํานวนชัน้ 

 แทนคา่  จากสตูร  = 
5

15 −   =     0.8 

    

ตาราง 1 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

 
 

 

 

 

 

ค่าเฉล่ียท่ีวัดได้ ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 

1.00 – 1.80 น้อยท่ีสดุ น้อยท่ีสดุ 

1.81 – 2.60 น้อย น้อย 

2.61 – 3.40 ปานกลาง ปานกลาง 

3.41 – 4.20 มาก มาก 

4.21 – 5.00 มากท่ีสดุ มากท่ีสดุ 
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 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัแนวโน้ม การใช้บริการ ซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืน มาใช้

บริการท่ีห้องสมดุมารวย  

 ข้อท่ี 1 เป็นคําถามเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมของลกูค้าในการกลบัมาใช้บริการห้องสมดุมา

รวย โดยแบง่สเกลออกเป็น 5 ระดบั เป็นระดบัการให้คะแนนแบบ Semantic Differential (นราศรี 

ไววนชิกลุ.  2545: 123)  

 ระดบัแนวโน้มของการมาใช้บริการห้องสมดุมารวยซํา้ 

 1  หมายถึง ไมม่าใช้บริการอยา่งแนน่อน 

 2  หมายถึง ไมม่าใช้บริการ 

 3  หมายถึง ไมแ่นใ่จ 

 4  หมายถึง มาใช้บริการ 

 5  หมายถึง มาใช้บริการอยา่งแนน่อน 
 

 ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการคํานวณโดยใช้สตูรการคํานวณความ

กว้างของอนัตรภาคชัน้มีดงันี ้(ชศูรี วงศ์รัตนะ.  2541: 25,26) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ  

                                  จํานวนชัน้ 

 แทนคา่  จากสตูร  = 
5

15−   =     0.8    

ตาราง 2 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามระดบัความคดิเหน็เก่ียวกบัแนวโน้มการมาใช้ 

  บริการซํา้ 
 

ระดบั คะแนนเฉล่ีย แนวโน้มการมาใช้บริการซํา้ 

1 1.00 – 1.80 ไมม่าใช้บริการอยา่งแนน่อน 

2 1.81 – 2.60 ไมม่าใช้บริการ 

3 2.61 – 3.40 ไมแ่นใ่จ 

4 3.41 – 4.20 มาใช้บริการ 

5 4.21 – 5.00 มาใช้บริการอยา่งแนน่อน 
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 ข้อท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวกบัการแนะนํา (บอกตอ่) ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการห้องสมดุมารวย 

โดยแบง่สเกลออกเป็น 5 ระดบั เป็นการให้คะแนนแบบ Semantic Differential (นราศรี ไววนิชกลุ .  

2545: 123)  

 ระดบัของการแนะนํา (บอกตอ่) 

 1 หมายถึง  ไมบ่อกตอ่แนน่อน 

 2 หมายถึง  ไมบ่อกตอ่ 

 3 หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 

 4 หมายถึง  บอกตอ่ 

 5 หมายถึง  บอกตอ่แนน่อน 
 

 ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการคํานวณโดยใช้สตูรการคํานวณความ

กว้างของอนัตรภาคชัน้มีดงันี ้(ชศูรี วงศ์รัตนะ.  2541: 25, 26) 

  ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ  

                                   จํานวนชัน้ 

 แทนคา่  จากสตูร = 
5

15−   =     0.8  

 

ตาราง 3 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามระดบัของการแนะนํา (บอกตอ่) 

 

ระดบั คะแนนเฉล่ีย ระดบัของการแนะนํา (บอกต่อ) 

1 1.00 – 1.80 ไมบ่อกตอ่แนน่อน 

2 1.81 – 2.60 ไมบ่อกตอ่ 

3 2.61 – 3.40 ไมแ่นใ่จ 

4 3.41 – 4.20 บอกตอ่ 

5 4.21 – 5.00 บอกตอ่แนน่อน 
 

 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคดิเห็น และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการ

ของห้องสมดุมารวย 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 แหลง่ข้อมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) ได้ศกึษาค้นคว้าจากนติยสาร หนงัสือพิมพ์ ผลงานวิจยั

ท่ีเก่ียวข้อง อินเตอร์เน็ต (Internet) และตําราทางวิชาการเก่ียวกบัการบริการ และ การวดัคณุภาพบริการ 
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 แหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 

330 ตวัอยา่ง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ซึง่ผู้ วิจยัได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมลูท่ีห้องสมดุมารวย

ให้ครอบคลมุทกุชว่งเวลาเปิดบริการ 
 

การจัดกระทาํและวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ วิจยันําแบบทดสอบท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมลูมาจดัทําดงันี ้

 1.  การตรวจแบบสอบถามสมบรูณ์ของข้อมลู (Checking) 

 2.  บนัทกึข้อมลูลงในโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Science) 

เพ่ือแปลความหมายของข้อมลูท่ีประมวลผลแล้ว เพ่ือนํามาทํารายงานผลการวิจยัในขัน้ตอ่ไป ดงันี ้

  2.1 นําข้อมลูของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ มา

หาความถ่ีและคา่ร้อยละ 

  2.2 นําข้อมลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใช้ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  

มาหาความถ่ีและคา่ร้อยละ 

  2.3 นําข้อมลูเก่ียวกบั ความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการของห้องสมดุ

มารวย มาหาคา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  2.4 นําข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มการใช้บริการมาหาคา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิตท่ีิใช้ 

 1. สถติพืิน้ฐาน ได้แก่ 

  1.1 คา่ร้อยละ เพ่ือใช้ในการอธิบายลกัษณะข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้

สตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศ์รัตนะ.  2541: 40)   

 

         P = f x 100 

 

 เม่ือ  P  แทน คา่ร้อยละ หรือ เปอร์เซน็ต์ 

 f  แทน ความถ่ีท่ีสํารวจได้ 

 n  แทน จํานวนความถ่ีทัง้หมด หรือ จํานวนประชากร 

 

 

 

n 
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 1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) ใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา.  2546: 39) 

 

      x  = 
n
xi∑  

 

 เม่ือ  x   แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

   ∑ ix   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 1.3 คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานชิย์บญัชา. 

2546: 48) 

 

     S.D. = 
1

)( 2

−

−∑
n

xxi    

    

 เม่ือ  S.D. แทน คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

   ix   

   

แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

x   แทน คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 

   n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

 2.  สถติท่ีิใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 

หาคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (∝-Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 < ∝ < 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 

มาก แสดงวา่มีระดบัความเช่ือมัน่สงู ซึง่มีสตูรในการคํานวณดงันี ้(กลัยา วานชิย์บญัชา. 2550: 443) 

 

Cronbach’s Alpha = 
ianceariancek

ianceariancek
varcov)1(1

varcov
−+

   

     

 เม่ือ  k     แทน จํานวนคําถาม 

  ianceCo var  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคําถามตา่งๆ 

  Variance    แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของคําถาม 
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 คา่ ∝ ท่ีได้จะแสดงถึงระดบัของความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 < ∝ < 1 

คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีระดบัความเช่ือมัน่สงู  

เม่ือทําการทดสอบหาคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการนําแบบสอบถามไปทดส อบ

กบักลุม่ตวัอยา่งในขัน้ต้น (Try out) จํานวน 40 ตวัอยา่ง โดยใช้วิธีคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟ่า (∝-

Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient)  

 3.  สถติท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 

  3.1 สถิต ิ Independent t-test ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่ ม

ตวัอยา่ง 2 กลุม่ (กลัยา วานชิย์บญัชา. 2549: 108) ซึง่ 2 กลุม่ดงักลา่วเป็นอิสระตอ่กนั คือ ไมมี่สมาชิก

ร่วมกนั 

  3.1.1 กรณีความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งเทา่กนั ( )2
2

2
1 SS =  

  t = 
( ) ( )

( )
( )







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
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  df = 221 −+ nn  

  3.1.2 กรณีความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งไมเ่ทา่กนั ( )2
2

2
1 SS ≠ โดยใช้สตูรดงันี ้

  t = 









+

−

21

2 11
21

nn
S

xx

p

 

  โดยใช้คา่ Degree of freedom (df) ดงันี ้

  df = 2

2
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  เม่ือ  t  แทน  คา่สถิตท่ีิจะใช้เปรียบเทียบคา่วิกฤตจิากการแจกแจงแบบ t เพ่ือ

ทราบ 

       นยัสําคญั 

   21 , xx  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามลําดบั 

   2
2

2
1 , SS  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และ กลุม่ท่ี 2  

       ตามลําดบั 

   df  แทน ชัน้ความเป็นอิสระ 
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  3.2 สถิติ Dependent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ ท่ีไม่

เป็นอิสระตอ่กนั ตามความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ ใช้สตูรดงันี ้(Lind, Mason; & Marshal. 

2000: 317) 

  

 
 

 เม่ือ  t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

        d แทน คา่เฉล่ียของผลตา่งระหวา่งคูท่ี่ทดสอบ 

   Sd

    แทน จํานวนของคูท่ี่ถกูทดสอบ 

 แทน สว่นเบ่ียงแบนมาตรฐานของผลตา่ง 

 

  3.3 สถิตกิารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดับนยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั .05 (กลัยา วานชิย์บญัชา.  2544: 135) 

   3.2.1 ใช้คา่ F-test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั (กลัยา วานชิย์ปัญชา.  

2545: 293) มีสตูรดงันี ้

   F = 
(W)

(B)

MS
MS

 

  เม่ือ  F แทน คา่สถิตท่ีิจะใช้เปรียบเทียบกบัคา่วิกฤตจากการแจกแจง 

       แบบ  F เพ่ือทราบนยัสําคญั     

          (B)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean  

        Square between Groups)     

        (W)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean  

        Square within Groups) 

โดยมีองศาอิสระ (Degree of Freedom หรือ d.f.) ดงันี ้

df   = n-1  

df (B) = p-1 

df (W) = n-p 

 

 เม่ือ  n  แทน    จํานวนตวัอยา่งรวมทัง้หมด (คน) 

   P แทน    จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 

n 
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กรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิจะทําการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นร าย

คูท่ี่ระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Least Significant 

Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียประชากร (กลัยา วาณิชย์ปัญญา. 2545: 161) 

 

 LSD   = 





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
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
+

−−
ji

kn nn
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=

k

i
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1
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 เม่ือ  
kn

t
−− ;

2
1 α แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาการแจกแจงท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ 

       ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

   MSE  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (W)MS    

   in  i แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่  

   jn  j แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่  

   3.2.2 ใช้คา่ Brown-Forsythe ( β ) กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

(Hartung.2001:300) มีสตูรดงันี ้  
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  เม่ือ β    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

   (B)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean Square   

       between Groups) 

   (W)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square   

       within Groups) สําหรับ Brown-Forsythe 

   K   แทน จํานวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

   in   แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i  

   N   แทน ขนาดของประชากร 

   2
1S   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i  
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 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิจะทําการทดสอบเป็นรายคู ่

เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Dennett’s T3 (วิเชียร เกศสงิห์.  2543: 116) มีสตูรดงันี ้

 

   t  = 








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
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  เม่ือ  t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

   )(WMS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square   

       within Groups) สําหรับ Brown-Forsythe 

   iX  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i  

   jX  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j  

   iN   แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i  

   jN  แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j  
 

  3.3 Pearson Product Moment Correlation (ลดัดาวลัย์ หวงัพานชิ . 2522: 70) เป็นการ

ทดสอบสมมตฐิาน ซึง่หาความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลู 2 ชดุ หรือตวัแปรสองตวั 
 

   xyr  = 
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
2222 xynxxn

yxxyn
  

 

 เม่ือ  xyr  แทน คา่สมัประสิทธ์ิ 

   n  แทน จํานวนข้อมลู 

   x  แทน คะแนนดบิของตวัแปร x     

   y  แทน คะแนนดบิของตวัแปร  

 โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r  < 1 

 คา่ r เป็น – แสดงวา่ x  และ y  มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม 

 คา่ r เป็น + แสดงวา่ x  และ y  มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

 คา่ r มีคา่ใกล้ 1 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมีความสมัพนัธ์มาก 

 คา่ r มีคา่ใกล้  -1 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนั ข้ามและมี

 ความสมัพนัธ์มาก 

 คา่ r มีคา่เทา่กบั 0 แสดงวา่ x  และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์ 
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ตาราง 4 ระดบัความสมัพนัธ์ของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

 

ค่าระดับความสัมพันธ์ ระดับความสัมพันธ์ 

0.01 – 0.20 

0.21 – 0.40 

0.41 – 0.60 

0.61 – 0.80 

0.81 – 1.00 

ต่ํามาก 

ต่ํา 

ปานกลาง 

สงู 

สงูมาก 

 

การทดสอบสมมตฐิาน 

 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ี

แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

1.1 เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

1.2  อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 

1.3  ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุ

มารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 

1.4 อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 

 2.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ี

แตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

  2.1 เพศ ของผู้ ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

  2.2 อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั มีการรับรู้ตอ่การให้บริการ ของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 

  2.3 ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั มีการรับรู้ตอ่การให้บริการ ของห้องสมดุ

มารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 

  2.4 อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั มีการรับรู้ตอ่การให้บริการ ของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance) 
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 3.  ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง 

สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ Dependent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่

ตวัอยา่งท่ีไมเ่ป็นอิสระตอ่กนั 

 4.  การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม

การใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือสถิตอิยา่งง่ายของเพียรสนั (Pearson 

Product Moment Correlation) 

 

 



บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพการ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ” การวิเคราะห์ข้อมลู และ  การแปล

ความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 x แทน คา่เฉล่ีย (Mean) 

 S.D. แทน สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

 F แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 

 SS แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลงัสอง (Sum of Squares) 

 MS แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson’s Correlation) 

 Prob แทน คา่ความนา่จะเป็นท่ีคา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบจะตกอยูใ่นชว่งปฏิเสธหรือยอมรับ  

        สมมตฐิาน 

 * แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 Sig. แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิตจิากการทดสอบท่ีโปรแกรม SPSS คํานวณได้        

        ใช้ในการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 H0

 H

 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

1

 

 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุง่หมายของการวิจยั โดยแบง่การ

นําเสนอออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้ 
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ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล แบง่ออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุระดบั

การศกึษา และอาชีพ 

ส่วนท่ี  2 การวิเคราะห์ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์

แหง่ประเทศไทย 

ส่วนท่ี  3  การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุ       

มารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลู ความคาดหวงัและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาด

หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

ส่วนท่ี  5 การวิเคราะห์ข้อมลู ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้และบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้

บริการ 
  

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมตฐิาน 

 1.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ี

แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

  1.1  เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

  1.2  อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

  1.3  ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุ

มารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

  1.4  อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

 2.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัก ารศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ี

แตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

  2.1 เพศ ของผู้ใช้บริการท่ี แตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

  2.2  อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

  2.3  ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของ

ห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 
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  2.4  อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

 3.  ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจาก การรับรู้ท่ีมีตอ่การ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ Dependent t-test เพ่ือทดสอบความ

แตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่ป็นอิสระตอ่กนั 

4.  การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม

การใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวย  สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ

สถิตอิยา่งงา่ยของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation) 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยแจกแจงจํานวนและคา่ร้อยละ

ดงันี ้
 

ตาราง 5 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม  

 เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ 
 

ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ร้อยละ 

เพศ    

  ชาย 142 43.0 

 หญิง 188 57.0 

  รวม 330 
 

100.00 
 

อาย ุ    

 ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 3 0.9 

 21 – 26 ปี 97 29.4 

 27 – 32 ปี 117 35.5 

 33 – 38 ปี 97 29.4 

 39 ปีขึน้ไป 16 4.8 

 รวม 330        100.00 
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ตาราง 5 (ตอ่)             
                                       

ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ร้อยละ 

ระดบัการศกึษา    

 มธัยมศกึษาตอนต้นหรือต่ํากวา่           9 2.7 

 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช          23 7.0 

 อนปุริญญา/ปวส 57 17.3 

 ปริญญาตรี              167 50.6 

 สงูกวา่ปริญญาตรี 74 22.4 

 รวม 330 100.00 

อาชีพ    

 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 18 5.5 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 69 20.9 

 พนกังานบริษัทเอกชน                                          105 31.8 

 พนกังานบริษัทจดทะเบียน                                       23 7 

 พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์                                        49 14.8 

 

อ่ืนๆ เชน่ ประกอบธุรกิจ

สว่นตวั 66 20 

 รวม 330 100.00 
 

จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ท่ี ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่ง

ในการวิจยัครัง้นี ้จํานวน 330 คน จําแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ  โดยแจกแจงความถ่ี

และคา่ร้อยละได้ดงันี ้

เพศ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศ หญิง จํานวน 188 คน คดิเป็นร้อยละ 57 

เป็นเพศชายจํานวน 142 คน คดิเป็นร้อยละ 43 

อาย ุพบวา่ ผู้ ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง 27 – 32 ปี จํานวน 117 คน คดิเป็น

ร้อยละ 35.5  รองลงมาคือ ชว่งอาย ุ 21 – 26 ปี จํานวน 97 คน คดิเป็นร้อยละ 29.4  ชว่งอายุ 33 – 38 

ปี จํานวน 97 คน คดิเป็นร้อยละ 29.4 ชว่งอายตุัง้แต ่ 39 ปีขึน้ไป จํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 4.8 

และ ชว่งอายต่ํุากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี จํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 0.9 
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ระดบัการศกึษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษาในระดบัปริญญาตรี 

จํานวน 167 คน คดิเป็นร้อยละ 50.6 รองลงมาเป็นระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 74 คน คดิเป็นร้อย

ละ 22.4 การศกึ ษาระดบัอนปุริ ญญา /ปวส . จํานวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 17.3 การศกึษาระดบั

มธัยมศกึษาตอนปลาย /ปวช. จํานวน 23 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 และมธัยมศกึษาตอนต้นหรือต่ํากวา่  

จํานวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.7 

อาชีพ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 105 คน คดิ

เป็นร้อยละ 31 .8 มีอาชีพอ่ืน ๆเชน่ประกอบธุรกิจสว่นตวั  จํานวน 69  คน คดิเป็นร้ อยละ 20 .9 

ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 20.9 พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์  จํานวน 49 คน 

คดิเป็นร้อยละ 14.8  พนกังานบริษัทจดทะเบียน จํานวน 23 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 และนกัเรียน/นิสิต/

นกัศกึษา จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 5.5 

เน่ืองจากมีบางอนัตรภาคชัน้ของอาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ มีความถ่ีน้อยกวา่เกณฑ์ท่ี

กําหนดไว้ ดงันัน้ผู้ วิจยัจงึได้ทําการจดักลุม่ใหม ่เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมตฐิานดงันี ้
 

ตาราง 6 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม   

 อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ รวมชัน้ใหม่ 
 

ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ร้อยละ 

อาย ุ    

 ต่ํากวา่หรือเทา่กบั 26 ปี 100 30.3 

   27 – 32 ปี 117 35.5 

  39 ปีขึน้ไป 113 34.2 

 รวม 330        100.00 

อาชีพ    

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 69 20.9 

 พนกังานบริษัทเอกชน 105 31.9 

 พนกังานบริษัทจดทะเบียนและนกัศกึษา 41 12.4 

 พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์ 49 14.8 

 อ่ืนๆ เชน่ ประกอบธุรกิจสว่นตวั 66 20.0 

 รวม 330 100.00 
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จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รวมชัน้ใหม ่โดยแจกแจงความถ่ีและคา่ร้อยละได้ดงันี  ้

อาย ุพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง 27 – 32 ปี จํานวน 117 คน คดิเป็น

ร้อยละ 35.5  รองลงมาคือ ชว่ง อายตุัง้แต ่ 33 ปีขึน้ไป จํานวน 113 คน คดิเป็นร้อยละ 34.2 และ ชว่ง

อายต่ํุากวา่หรือเทา่กบั 26 ปี จํานวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 30.3 

ระดบัการศกึษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีกา รศกึษาในระดบัปริญญาตรี 

จํานวน 167 คน คดิเป็นร้อยละ 50.6 รองลงมาเป็นระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 74 คน คดิเป็นร้อย

ละ 22.4 อนปุริญญา/ปวส. หรือต่ํากวา่ จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และต่ํากวา่มธัยมปลาย /

ปวช จํานวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 9.7 

อาชีพ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 105 คน คดิ

เป็นร้อยละ 31.9 รองลงมาคือ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 20.9 มีอาชีพอ่ืนๆ

เชน่ ประกอบธุรกิจส่ วนตวั จํานวน 66 คน คดิเป็นร้อยละ 20.0 พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์ จํานวน 49 

คน คดิเป็นร้อยละ 14.8  และพนกังานบริษัทจดทะเบียน หรือ นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา จํานวน 41 คน 

คดิเป็นร้อยละ 12.4 

 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย 

การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยโดย

แจกแจงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 

 ห้องสมดุ  
 

ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย 

ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ร้อยละ 

สมาชกิ    

 บตัรทอง         131 39.7 

 บตัรเงิน          97 29.4 

 ไมเ่ป็นสมาชิก 102 30.9 

                รวม  330 100.00 
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ตาราง 7 (ตอ่) 

ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย Min Max x  S.D. 

ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยของผู้ตอบแบบสอบถาม     

การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) 1 30 3.99 4.288 

ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย 

ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ร้อยละ 

วตัถปุระสงค์    

  เพ่ือยืมคืนทรัพยากร 96 29.1 

  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการเรียน 46 13.9 

  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการทํางาน 44 13.3 

  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการลงทนุ 84 25.5 

  เพ่ือใช้พืน้ท่ีนัง่อา่นหนงัสือ / ทํารายงาน 60 18.2 

   รวม 330     100.00 

ชว่งเวลา    

     08.30 - 11.30 น. 19 5.8 

     11.31 – 14.30 น. 62 18.8 

     14.31 - 16.30 น. 23 7.0 

     16.31 – 18.30 น. 86 26.0 

     18.31 – 21.30 น. 121 36.6 

     21.31 – ปิดบริการ 19 5.8 

     รวม   330      100.00 
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จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาด

หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย พบวา่  

ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นสมาชิกบตัรทอง จํานวน 131 คน คดิเป็นร้อยละ 39.7 ไมเ่ป็น

สมาชกิ จํานวน 102 คน คดิเป็นร้อยละ 30.9 และเป็นสมาชิกบตัรเงิน จํานวน 97 คน คดิเป็นร้อยละ 29.4 

วตัถปุระสงค์ พบวา่ เพ่ือยืมคืนทรัพยากร จํานวน 96 คน คดิเป็นร้อยละ 29.1  รองลงมาคือ 

เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการลงทนุ จํานวน 84 คน คดิเป็นร้อยละ 25.5  เพ่ือใช้พืน้ท่ีนัง่อา่นหนงัสือ / ทํา

รายงาน จํานวน 60 คน คดิเป็นร้อยละ 18.2 เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการเรียน จํานวน 46 คน คดิเป็น

ร้อยละ 13.9 และ เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการทํางาน จํานวน  44 คน คดิเป็นร้อยละ 13.3 

ชว่งเวลาท่ีใช้บริการ  พบวา่ ชว่งเวลา 18.31 – 21.30 น. จํานวน 121 คน คดิเป็นร้อยละ 36.6 

รองลงมาเป็นชว่งเวลา 16.31 – 18.30 น. จํานวน 86 คน คดิเป็นร้อยละ 26.0  ชว่งเวลา 11.31 – 14.30 น. 

จํานวน 62 คน คดิเป็นร้อยละ 18.8 ชว่งเวลา 14.31 – 16.30 น. จํานวน 23 คน คดิเ ป็นร้อยละ 7.0 

ชว่งเวลา 8.30 – 11.30 น. จํานวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 5.8 และชว่งเวลา 21.31 – ปิดบริการ  จํานวน 

19 คน คดิเป็นร้อยละ 5.8 

ผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามมีการเข้าใช้บริการตอ่เดือน ต่ําสดุคือ 1 ครัง้ และมีจํานวนการ

เข้าใช้บริการตอ่เดือน สงูสดุคือ 30 ครัง้  โดยเฉล่ียมีจํานวน การเข้าใช้บริการตอ่เดือนป ระมาณ 4 ครัง้ 

โดยมีคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 4.288 ครัง้ 
 

ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมุด

มารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 

การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยโดย

แจกแจงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการได้รับ 

 บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 

เกณฑ์ในการประเมินคณุภาพ

บริการ 

E P (E-P) S.D คณุภาพ 

ลกัษณะทางกายภาพ 4.12 4.15 -.028 .665 ประทบัใจ 

ความเช่ือถือได้ 3.91 4.05 -.138 .444 ประทบัใจ 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 3.94 3.80 .135 .740 ไมพ่อใจ 

ความเช่ือมัน่ 4.36 4.11 .248 .332 ไมพ่อใจ 

ความเอาใจใส่ 4.16 4.18 -.025 .421 ประทบัใจ 
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จากตาราง เม่ือพจิารณารายด้านจะพบวา่ ผู้ใช้บริการมีความรับรู้คณุภาพการบริการด้านลกัษณะทาง

กายภาพ ความเช่ือถือได้ ความเอาใจใส ่ สงูกวา่ความคาดหวงั โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั -0.028  -0.138 และ -0.025 

ตามลําดบั  ซึง่หมายถึง การบริการมีคณุภาพสงู ผู้ใช้บริการประทบัใจในคณุภาพการบริการ นอกจากนี ้ผู้ ใช้บริการมีการ

รับรู้คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองอยา่งความรวดเร็ว และความเช่ือมัน่  ต่ํากวา่ความคาดหวงั โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั  0.135 และ  0.248  ตามลําดบั  ซึง่หมายถึง การบริการมีคณุภาพต่ํา ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในคณุภาพการบริการ 

 

ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์ความคาดหวังและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาด

หลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 

การวิเคราะห์ ความคาดหวงัและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทย  โดยแจกแจงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 

ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูความคาดหวงัและการได้รับบริการของ 

 ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 

ข้อมลูความคาดหวงัของผู้ใช้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ x  S.D. ระดบัความคาดหวงั 

    1. การจดัหมวดหมูห่นงัสือในห้องสมดุมารวย 4.32 .688 มากท่ีสดุ 

    2. หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย 4.04 .694 มาก 

    3. แสงไฟในห้องสมดุมารวย 4.01 .797 มาก 

    4. โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น 4.16 .847 มาก 

ข้อมลูความคาดหวงัโดยรวม 4.13 .528 มาก 

 

ข้อมลูการรับรู้ของผู้ใช้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

    1. การจดัหมวดหมูห่นงัสือในห้องสมดุมารวย 4.54 .583 มากท่ีสดุ 

    2. หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย 4.30 .725 มากท่ีสดุ 

    3. แสงไฟในห้องสมดุมารวย 4.08 .906 มาก 

    4. โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น 3.88 .788 มาก 

ข้อมลูการรับรู้โดยรวม 4.20 .592 มาก 
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ตาราง 9  (ตอ่) 
 

 

ข้อมลูความคาดหวงัของผู้ใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ x  S.D. ระดบัความคาดหวงั 

    1. ห้องสมดุมีความนา่เช่ือถือในด้านของข้อมลู 3.87 .657 มาก 

    2. เจ้าหน้าท่ีมีความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู 3.96 .694 มาก 

ข้อมลูความคาดหวงัโดยรวม 3.91 .620 มาก 
 

ข้อมลูการรับรู้ของผู้ใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

    1. ห้องสมดุมีความนา่เช่ือถือในด้านของข้อมลู 4.17 .741 มาก 

    2. เจ้าหน้าท่ีมีความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู 3.93 .869 มาก 

ข้อมลูการรับรู้โดยรวม 4.05 .753 มาก 

ข้อมลูความคาดหวงัของผู้ใช้บริการด้านตอบสนองอยา่งรวดเร็ว x  S.D. ระดบัความคาดหวงั 

    1. ความเตม็ใจในการให้บริการ 3.91 .968 มาก 

    2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.9 .950 มาก 

    3. จํานวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 3.99 .551 มาก 

ข้อมลูความคาดหวงัโดยรวม 3.94 .667 มาก 
 

ข้อมลูการรับรู้ของผู้ใช้บริการด้านตอบสนองอยา่งรวดเร็ว x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

    1. ความเตม็ใจในการให้บริการ 4.06 .714 มาก 

    2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.95 .653 มาก 

    3. จํานวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 3.38 .929 มาก 

ข้อมลูการรับรู้โดยรวม 3.80 .573 มาก 

    

ข้อมลูความคาดหวงัของผู้ใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ x  S.D. ระดบัความคาดหวงั 

1.การตอบคําถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.13 .580 มาก 

2. การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.52 .605 มากท่ีสดุ 

3. ความสภุาพในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.43 .616 มากท่ีสดุ 

ข้อมลูความคาดหวงัโดยรวม 4.36 .502 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 9 (ตอ่) 

 

 

การวิเคราะห์ความคาดหวงัและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศ

ไทย  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
 

 ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านลกัษณะ ทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระ ดับมาก โดยมี

คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการ การจดั

หมวดหมูห่นงัสือในห้องสมดุมารวยในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ี ยเทา่กบั  4.32 สว่นความคาดหวงัตอ่

การให้บริการโต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น  หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย  และแสงไฟใน

ห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16, 4.04 และ 4.01 ตามลําดบั 

ลกัษณะทางกายภาพ 

 

ข้อมลูการรับรู้ของผู้ใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ x  S.D. ระดบัความรับรู้ 

1.การตอบคําถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.40 .621 มากท่ีสดุ 

2. การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.11 .517 มาก 

3. ความสภุาพในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 3.82 .778 มาก 

ข้อมลูการรับรู้โดยรวม 4.11 .518 มาก 
 

 

ข้อมลูความคาดหวงัของผู้ใช้บริการด้านความเอาใจใส ่ x  S.D. ระดบัความคาดหวงั 

1. ความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 3.95 .691 มาก 

2. การให้ความชว่ยเหลือของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.12 .602 มาก 

3. ความเตม็ใจในการรับฟังบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.41 .545 มากท่ีสดุ 

ข้อมลูความคาดหวงัโดยรวม 4.16 .526 มาก ข้อมลูการรับรู้ของผู้ใช้บริการด้านความเอาใจใส่ x  S.D. ระดบัความรับรู้ 

1. ความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.13 0.563 มาก 

2. การให้ความชว่ยเหลือของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.16 0.817 มาก 

3. ความเตม็ใจในการรับฟังของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี 4.26 0.719 มากท่ีสดุ 

การรับรู้ความเอาใจใสโ่ดยรวม 4.18 0.567 มาก 
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 การรับรู้ตอ่การให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.15 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีการรับรู้ตอ่การให้บริการการจดัหมวดหมูห่นงัสือใน

ห้องสมดุมารวย หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย เทา่กบั 4.54 และ 4.30 

ตามลําดบั สว่นการรับรู้ตอ่การให้บริการแสงไฟ ในห้องสมดุมารวย และโต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่

อา่นในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.08 และ 3.88 ตามลําดบั 
 

ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดับมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 

3.91 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมี ความคาดหวงัตอ่การให้บริการ ของบรรณารักษ์และ

เจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู และห้องสมดุมารวยมีความนา่เช่ือถือ

ในด้านของข้อมลูในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.96 และ 3.87 ตามลําดบั  

ความเช่ือถือได้ 

การรับรู้ตอ่การให้บริการด้านความเช่ือถือโดยรวมอยู่ ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.05 

เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความ

นา่เช่ือถือในด้านของข้อมลู และบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความนา่เช่ือถือในการ

ให้ข้อมลู และในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.17 และ 3.93 ตามลําดบั  
 

ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดับมาก โดยมี

คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.94 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการ ด้านจํานวน

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยเหมาะสมกบัการให้บริการ ความเตม็ใจในการให้บริการ

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย และความรวดเร็วในการให้บริการของบรรณารักษ์

และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.99, 3.91 และ 3.90 ตามลําดบั  

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

การรับรู้ตอ่การให้บริการด้า นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมี

คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.80 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความ

เตม็ใจในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย ความรวดเร็วในการให้บริการ

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีใ นห้องสมดุมารวย และ จํานวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุ

มารวยเหมาะสมกบัการให้บริการในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.06, 3.95 และ 3.38 ตามลําดบั  
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ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความเช่ือมัน่โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.36 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้าน  การให้บริการ

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความสภุาพในการให้บริการของบรรณารักษ์และ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย ในระดบัมาก ที่สดุ มีค่าเฉล่ียเทา่กบั  4.52 และ 4.43ตามลําดบั สว่นความ

คาดหวงัตอ่การให้บริการการตอบคําถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก 

โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.13  

ความเช่ือมัน่ 

การรับรู้ตอ่การให้บริการด้านความเช่ือมัน่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 

เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีการรับรู้ตอ่การให้บริการด้านการตอบคําถามของบรรณารักษ์และ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั  4.40 สว่นการรับรู้ตอ่การให้บริการด้าน

การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความสภุาพในการให้บริการของ

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 และ 3.82 ตามลําดบั  
 

ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความเอาใจใสโ่ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.15 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการ ด้านความเตม็ใจใน

การรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้อ งสมดุมารวยในระดบัมากท่ีสดุ 

มีค่าเฉล่ียเทา่กบั 4.41 สว่นความคาดหวงัตอ่การให้บริการการให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อ

สงสยัอยา่งเป็นกนัเองของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความเอาใจใสข่อง

บรรณารักษ์ และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดั บมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12  และ 3.95 

ตามลําดบั  

ความเอาใจใส่ 

การรับรู้ตอ่การให้บริการด้านความเอาใจใสโ่ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 

4.18 เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ ผู้บริโภคมีการรับรู้ตอ่การให้บริการด้านความเตม็ใจในการรับฟั ง

ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่ เฉล่ีย

เทา่กบั 4.26  สว่นความคาดหวงัตอ่การให้บริการการให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อสงสยัอยา่ง

เป็นกนัเองของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความเอาใจใสข่ องบรรณารักษ์และ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 และ 4.13 ตามลําดบั  
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ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์แนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการท่ี

ห้องสมุดมารวย  

 การวิเคราะห์แนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวย 

โดยแจกแจงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี  ้

 

ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูแนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอก 

 ตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวย  

 

จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมา

ใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวย พบวา่ ผู้บริโภคจะกลบัมาใช้บริการซํา้อยูใ่นระดบัมาใช้บริการอีกแนน่อน 

โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.82 และผู้บริโภคบอกตอ่หรือแนะนําให้เพ่ือน ญาต ิหรือ  คนรู้จกั มาใช้บริการท่ี

ห้องสมดุมารวยอยูใ่นระดบับอกตอ่แนน่นอน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.61 

 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของ

ผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย

แตกตา่งกนั 

1.1 เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

1.2 อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

1.3 ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุ

มารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

 

 

แนวโน้มการใช้บริการซํา้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวย 

ประเภท x  S.D. ระดบัแนวโน้ม 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ 4.82 .384 มาใช้บริการอีกแนน่อน 

การบอกตอ่ หรือ แนะนําบคุคลอ่ืน 4.61 .569 บอกตอ่แนน่อน 
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1.4 อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

 โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ 4 สมมตฐิาน ดงันี ้

  

 สมมตฐิาน 1.1 เพศแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H

: เพศของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวยไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่  t โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งทัง้สองกลุม่เป็น

อิสระตอ่กนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

: เพศของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

0

 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ก็ตอ่เม่ือ 

2-tailed Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 H0

 H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั  
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ตาราง 11 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตามเพศ 

 

  

จากตาราง 11 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้  

ด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน  (ครัง้ ) มีคา่ Sig. เทา่กบั .195 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่

ความแปรปรวนของประชากรไม่แตกตา่งกนั จงึ ใช้ t-test ในกรณี (Equal Variances assumed) ตาม

ตาราง 12 

 

ตาราง  12  แสดงความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมใช้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตามเพศ 

 

 

จากตาราง 12 พบวา่ เม่ือพจิารณาคา่  Sig. จาก t-test ในสว่น Equal Variances  assumed 

ของ การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้ ) มีคา่ Sig. เทา่กบั .455  ซึง่มาก กวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับ

สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

โดยสรุป คือ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้ บริการห้องสมดุ    

มารวยไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

หมายถึง ผู้ ใช้บริการห้องสมดุท่ี เป็นเพศชายมีพฤตกิรรมในด้าน การเข้าใช้บริการตอ่เดือน  (ครัง้ )ไม่

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการท่ีเป็นเพศหญิง 

)  

  

 

พฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย 
Levene's test for Equality 

of Variances 

จําแนกตามเพศ F Sig. 

                    1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) 1.683 .195 

พฤตกิรรมใช้บริการของห้องสมดุ

มารวยจําแนกตามเพศ 
เพศ Mean 

Std. 

deviation 
t df 

Sig. 

(2-tailed) 

1.การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) ชาย 4.20 5.083 0.748 328 .455 

 หญิง 3.84 3.580    
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 สมมตฐิาน 1.2 อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมา

รวยแตกตา่งกนั  

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวยไมแ่ตกตา่ง

กนั  

 

 สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวน

ของทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กบัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แ ตกตา่งกนั 

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

 H0

 H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั  

ตาราง 13 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

อาย ุ

 

พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย 
Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) .422 2 327 .656 

 

จากตาราง 13 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้
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ด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) มีคา่ Sig. เทา่กบั .656 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่

ความแปรปรวนประชากรของกลุ่ มนีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1
 

) 

ตาราง 14 แสดงความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการเข้าใช้บริการ 

 ตอ่เดือน(ครัง้) จําแนกตามอาย ุ
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ห้องสมดุมารวย 

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df 

Mean 

Square F Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน 

ระหวา่ง

กลุม่ 
2.026 2 1.013 .055 .947 

(ครัง้) ภายในกลุม่ 6047.962 327 18.495   

 รวม 6049.988 329    
 

             จากตาราง 14 แสดงความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการเข้า

ใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) จําแนกตามอาย ุมีคา่ Sig. เทา่กบั .947 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

  สมมตฐิาน 1.3 ระดบัการศกึษาของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการ  

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั  มี

พฤตกิรรมการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

H0

H

: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการ

ห้องสมดุมารวยไมแ่ตกตา่งกนั 

1

สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 

of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวนของทกุกลุม่

ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการ

ห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั 

0) 

และยอมรับสมมตุฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กนัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบ

เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ 

Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

H0

H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 15 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตามระดบั 

 การศกึษา 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) 4.109* 3 326 .007 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 
 

จากตาราง 15 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) มีคา่ Sig. เทา่กบั .007 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่

ความแปรปรวนประชากรของกลุม่นีแ้ตกตา่งกนั จงึ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

 

) 

ตาราง 16 แสดงความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตามระดบั 

 การศกึษา 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย สถิตท่ีิใช้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) Brown-Forsythe 1.012 3 161.737 .389 
 

จากตาราง  16 แสดงความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

ระดบัการศกึษา ด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) มีคา่ Sig. เทา่กบั .389 ซึง่มากกวา่0.05 นัน่คือ 

ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความ วา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบั

การศกึษาแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวยในด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) 

ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมตฐิาน 1.4 อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการของห้องสมดุ      

มารวยแตกตา่งกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

H0

H

: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมา

รวยไมแ่ตกตา่งกนั 

1

สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไ ป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวน

ของทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H

: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมา

รวยแตกตา่งกนั 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กบัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แตกตา่งกนั 

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

H0

H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั  

 

ตาราง 17 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตามอาชีพ 
 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) 1.819 4 325 .125 

 

จากตาราง 17 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้ ด้านการ

เข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) มีคา่ Sig. เทา่กบั .125 ตามลําดบัซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 

)  
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ตาราง 18 แสดงความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการเข้าใช้บริการ 

 ตอ่เดือน(ครัง้) จําแนกตามอาชีพ 
 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ

ห้องสมดุมารวย 

แหลง่ความ

แปรปรวน 
SS df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1. การเข้าใช้บริการตอ่เดือน 

(ครัง้) 

ระหวา่งกลุม่ 125.735 4 31.434 1.724 .144 

ภายในกลุม่ 5924.253 325 18.228   

 รวม 6049.988 329    

 

จากตาราง 18 แสดงความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารว ย ด้านการเข้า

ใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้จําแนกตามอา ชีพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .144 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอา ชีพแตกตา่งกนัมี

พฤตกิรรมการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมี นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานข้อท่ี 2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่

ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

2.1 เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ t-test 

2.2 อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

2.3 ระดบัการศกึษา ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของ

ห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

2.4 อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ 4 สมมตฐิาน ดงันี ้
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 สมมตฐิาน 2.1 เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมา

รวยแตกตา่งกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H

: เพศ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมี การรับรู้ตอ่การให้ บริการของห้องสมดุมารวยไม่

แตกตา่งกนั 

1

 สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่  t โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งทัง้สองกลุม่ เป็น

อิสระตอ่กนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

: เพศของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมี การรับรู้ตอ่การให้ บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่ง

กนั 

0

 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ก็ตอ่เม่ือ 

2-tailed Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 H0

 H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 19 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

เพศ 

 

การรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย 

Levene's test for Equality of 

Variances 

จําแนกตามเพศ F Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 1.220 .270 

2.ด้านความเช่ือถือได้ .267 .606 

3.ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว .997 .319 

4.ด้านความเช่ือมั่น 2.440 .119 

5.ด้านความเอาใจใส่ .221 .638 
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จากตาราง 19 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันีด้้าน

ลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .270 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากร

ทัง้ 2 กลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .606 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่

ความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีคา่ Sig. เทา่กบั 

.319 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั ด้านความ เช่ือมัน่ 

มีคา่ Sig. เทา่กบั .119 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

และ ด้านความเอาใจใส ่มีคา่ Sig. เทา่กบั .638 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงว่าคา่ความแปรปรวนประชากร

ทัง้ 2 กลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั จงึต้องใช้ t-test ในสว่น Equal Variances assumed ตามตาราง 20 
 

ตาราง 20 แสดงความแตกตา่งกนัของการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตามเพศ 
 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 
 

จากตาราง 20 พบวา่ เม่ือพจิารณาคา่  Sig. จาก t-test ในส่วน Equal Variances  assumed 

ของด้านลกัษณะทางกายภาพ  มีคา่ Sig. เทา่กบั .995 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับสมมตฐิาน

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ด้านความเช่ือถือได้  มีคา่ Sig. เทา่กบั .391 ซึง่มากกวา่ 

0.05 แสดงวา่ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ ฐานรอง (H1) ด้านความเอาใจใส่  มีคา่ 

การรับรู้การให้บริการของห้องสมดุ

มารวยจําแนกตามเพศ เพศ Mean 

Std. 

deviation t df 

Sig. 

(2-tailed) 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ  ชาย 4.1451 .564 .006 328 .995 

 หญิง 4.1447 .614    

2.ด้านความเช่ือถือได้ ชาย 4.011 .750 -.858 328 .391 

 หญิง 4.082 .756    

3.ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ชาย 3.709 .547 -2.557* 328 .011 

  หญิง 3.871 .584    

4.ด้านความเช่ือมั่น ชาย 4.040 .506 -2.089* 328 .038 

  หญิง 4.160 .522    

5.ด้านความเอาใจใส่ ชาย 4.117 .574 -1.822 328 .069 

  หญิง 4.236 .592    
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Sig. เทา่กบั .069 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง 

(H1

สว่นด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีคา่ Sig. เท่ากบั .011 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H

) หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมา

รวยในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ ได้ และด้านความเอาใจใสไ่มแ่ตกตา่งกนัอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) และด้านความเช่ือมัน่  มีคา่ Sig. เทา่กบั .038 ซึง่

น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวยในด้านการ

ตอบสนองอ ยา่งรวดเร็ว และด้านความเช่ือมัน่ แตกตา่งกนั โดยเพศหญิงจะมีการรับรู้การให้บริการ

ห้องสมดุมารวยในด้านการตอ บสนองอยา่งรวดเร็ว และด้านความ เช่ือมัน่ดีกวา่เพศชาย โดยมีผลตา่ง

ของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.162 และ 0.12 ตามลําดบัซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

 สมมตฐิาน 2.2 อาย ุของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมา

รวยแตกตา่งกนั  

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H

: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวยไมแ่ตกตา่งกนั  

1

 สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวน

ของทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความแตกต่ างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H

: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กบัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แตกตา่งกนั 

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

 H0

 H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 



89 

 
ตาราง 21 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

อาย ุ
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ห้องสมดุมารวย 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 3.729* 2 327 .025 

2.ด้านความเช่ือถือได้ .291 2 327 .748 

3.ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 1.984 2 327 .139 

4.ด้านความเช่ือมั่น 2.867 2 327 .058 

5.ด้านความเอาใจใส่ .894 2 327 .410 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

 

จากตาราง 21 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .025 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความ

แปรปรวนประชากรของกลุม่นีแ้ตกตา่งกนั นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

ด้านความเช่ือถือได้  มีคา่ Sig. เทา่กบั .748 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H

) และใช้คา่ Sig จากตาราง Brown-Forsythe ดงัตาราง 4.18  

0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  มีคา่ Sig. เทา่กบั .139 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

ด้านความเช่ือมัน่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .058 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรของ

กลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)  และด้านความ

เอาใจใส่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .410 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่นีไ้ม่

แตกตา่งกนั นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 

) และใช้คา่ Sig จาก

ตาราง ANOVA ตามตาราง 21 
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ตาราง 22 แสดงความแตกตา่งกนัของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย  ด้านลกัษณะทางกายภาพ  

  จําแนกตามอายุ 

 

การรับรู้การให้บริการ 

ห้องสมดุมารวย สถิตท่ีิใช้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

Brown-

Forsythe 
.551 2 322.840 .551 

 

จากตาราง 22 แสดงความแตกตา่งของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

อาย ุด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .551 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธ

สมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมา

รวยในด้านลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 23 แสดงความแตกตา่งกนัของ การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย  ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเอาใจใส ่จําแนกตามอาย ุ
 

การรับรู้การให้บริการของ 

ห้องสมดุมารวย 

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df 

Mean 

Square F Sig. 

1.ด้านความเช่ือถือได้ 

 

ระหวา่ง

กลุม่ 
.117 2 .058 .102 .903 

ภายในกลุม่ 186.508 327 .570   

รวม 186.624 329    

2.ด้านการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว 

 

ระหวา่ง

กลุม่ 
.138 2 .069 .209 .811 

ภายในกลุม่ 108.017 327 .330   

รวม 108.155 329    

3.ด้านความเช่ือมั่น 

ระหวา่ง

กลุม่ 
.346 2 .173 .644 .520 

ภายในกลุม่ .87.910327 327 .269   

รวม 87.256 329    

4.ด้านความเอาใจใส่ 

ระหวา่ง

กลุม่ 
.117 2 .058 .168 .845 

ภายในกลุม่ 113.163 327 .346   

รวม 133.280 329    

 

จากตาราง 23 แสดงความแตกตา่งของ การรับรู้การให้ บริการห้องสมุ ดมารวย ด้าน ความ

เช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .903 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธ

สมมตฐิานรอง (H1) ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มี คา่ Sig. เทา่กบั .811 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ 

ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ด้านความเช่ือมัน่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .520 

ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และด้านความ

เอาใจใส่  มีคา่ Sig. เทา่กบั .845 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธ

สมมตฐิานรอง (H1)แสดงวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย  

ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 



92 

 
โดยสรุป คือ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุ

มารวยใน ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองรวดเร็ว ด้านความ เช่ือมัน่ 

และด้านความเอาใจใส่ ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบั

สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

 สมมตฐิาน 2.3 ระดบัการศกึษาของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของ

ห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย

แตกตา่งกนั  

: ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวยไม่

แตกตา่งกนั  

 

สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวน

ของทกุ กลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กบัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แตกตา่งกนั 

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

H0

H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 24 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตาม  

 ระดบัการศกึษา 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ห้องสมดุมารวย 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 1.113 3 326 .344 

2.ด้านความเช่ือถือได้ 1.181 3 326 .325 

3.ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 1.057 3 326 .362 

4.ด้านความเช่ือมั่น 1.253 3 326 .290 

5.ด้านความเอาใจใส่ .548 3 326 .650 

  

จากตาราง 24 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .344  ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความ

แปรปรวนประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง 

(H1) ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .325 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมติ ฐานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีคา่ Sig. เทา่กบั .362 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

ด้านความเช่ือมัน่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .290 ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรของ

กลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)  และ ด้านความ

เอาใจใส่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .650 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่นีไ้ม่

แตกตา่งกนั นัน่คือ ยอมรับสมมติ ฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และใช้คา่ Sig จาก

ตาราง ANOVA ตามตาราง 24 
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ตาราง 25 แสดงความแตกตา่งกนัของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านลกัษณะทางกายภาพ  

 ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเอาใจใส ่ 

 จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

การรับรู้การให้บริการของ 

ห้องสมดุมารวย 

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df 

Mean 

Square F Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่ง

กลุม่ 
.549 3 .183 .520 .669 

 ภายในกลุม่ 114.727 326 .352   

 รวม 115.276 329    

2.ด้านความเช่ือถือได้ 

 

ระหวา่ง

กลุม่ 
1.394 3 .465 .818 .485 

ภายในกลุม่ 185.230 326 .568   

รวม 186.624 329    

3.ด้านการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว 

 

ระหวา่ง

กลุม่ 
4.346 3 1.449 4.549* .004 

ภายในกลุม่ 103.809 326 .318   

รวม 108.155 329    

4.ด้านความเช่ือมั่น ระหวา่ง

กลุม่ 
2.556 3 .852 3.241* .022 

ภายในกลุม่ 85.700 326 .263   

รวม 88.256 329    

5ด้านความเอาใจใส่ ระหวา่ง

กลุม่ 
2.358 3 .786 2.310 .076 

ภายในกลุม่ 111.922 326 .786   

รวม 113.280 329    

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 
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  จากตาราง 25 แสดงความแตกตา่งของการรับรู้การให้บริการห้องส มดุมารวย  จําแนกตาม

ระดบัการศกึษา  ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .669 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .485 ซึง่

มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และด้านความเอา

ใจใส่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .076 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จําแนกตามระดบัการศกึษา มีคา่ Sig. เทา่กบั .004 ซึ่งน้อย

กวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

) แสดงวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมี ระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุ

มารวย ไมแ่ตกตา่งกนัในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้ านความเช่ือถือได้ และด้าน ความเอาใจใส่  อยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิตทีิร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

เพ่ือให้ทราบวา่ ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีการรั บรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย 

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว แตกตา่งกนัเป็นรายคูใ่ดบ้าง ดงันัน้ ผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความ

แตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคู ่โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ LSD ซึง่ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี ้

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมี

ระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็วแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 

ตาราง 26 แสดงความแตกตา่งกนัเป็นรายคูข่องการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย  

 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ LSD 
 

ระดบัการศกึษา  
ต่ํากวา่ ม.

ปลาย/ปวช 

อนปุริญญา/

ปวส 
ปริญญาตรี 

สงูกวา่ 

ปริญญาตรี 

 Mean 4.000 3.795 3.703 3.941 

ต่ํากวา่ ม.ปลาย/ปวช 4.00 - .205 .297* .059 

    .102 .007 .624 

อนปุริญญา/ปวส 3.795  - .093 -.146 

     .285 .143 

ปริญญาตรี 3.703   - -.238* 

      .003 

สงูกวา่ปริญญาตรี 3.941    - 
 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 
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จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งรายคูข่องการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมา

รวย ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

1. ผู้ใช้บริการท่ีมี การศกึษา ต่ํากวา่ มธัยมปลาย /ปวช. กบัผู้ใช้บริการท่ีมี การศกึษาระดบั

ปริญญาตรี  มีคา่ Sig. เทา่กบั .007 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาต่ํากวา่

มธัยมปลาย / ปวส. มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว แตกตา่ง

เป็นรายคูก่บั ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดย

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาต่ํากวา่ มธัยมปลาย /ปวช. มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการ

ตอบสนองอยา่งรว ดเร็ว มากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมี การศกึษาระดบัปริญญาตรี  โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 

.297  

2. ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี กบัผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี  

มีคา่ Sig. เทา่กบั .003 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษา ระดบัปริญญาตรี มี

การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว แตกตา่งเป็นรายคูก่บั

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษา สงูกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมี

การศกึษาระดบัปริญญาตรี มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารว ย ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีโดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.238  

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ด้านความเช่ือมัน่ จําแนกตามระดบัการศกึษา มีคา่ Sig. เทา่กบั .022 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

เพ่ือให้ท ราบวา่ ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย 

ด้านความ เช่ือมัน่  แตกตา่งกนัเป็นรายคูใ่ดบ้าง ดงันัน้ ผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของ

คา่เฉล่ียเป็นรายคู ่โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ LSD ซึง่ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี ้

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบั

การศกึษาแตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านความ เช่ือมัน่  แตกตา่งกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 27 แสดงความแตกตา่งกนัเป็นรายคูข่องการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านความ

เช่ือมัน่ จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ LSD 

 

ระดบัการศกึษา  
ต่ํากวา่ ม.

ปลาย/ปวช 

อนปุริญญา/

ปวส 
ปริญญาตรี 

สงูกวา่ 

ปริญญาตรี 

 Mean 4.229 4.181 4.022 4.194 

ต่ํากวา่ ม.ปลาย/ปวช 4.229 - .048 .207* .035 

    .673 .037 .774 

อนปุริญญา/ปวส 4.181  - .159* -.146 

     .044 .143 

ปริญญาตรี 4.022   - -.172* 

      .017 

สงูกวา่ปริญญาตรี 4.194    - 
 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

 

 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งรายคูข่องการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมา

รวย ด้านความเช่ือมัน่  จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

1. ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาต่ํากวา่ มธัยมปลาย /ปวช  กบัผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบั

ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เทา่กบั .037 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาต่ํากวา่

มธัยมปลาย /ปวช มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน ความเช่ือมัน่  แตกตา่งเป็นรายคูก่บั

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมี

การศกึษาต่ํากวา่มธัยมปลาย/ปวช มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน ความเช่ือมัน่ มากกวา่

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.207  

2. ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษา ระดบัอนปุริญญา /ปวส กบัผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบั

ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เทา่กบั .044 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษา ระดบั

อนปุริญญา /ปวส มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน ความ เช่ือมัน่ แตกตา่งเป็นรายคูก่บั

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมี

การศกึษาระดบัอนปุริญญา /ปวส มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้ านความเช่ือมัน่  มากกวา่

ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.159  
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3. ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบั ปริญญาตรี กบัผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี 

มีคา่ Sig. เทา่กบั .017 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศึ กษาระดบัปริญญาตรี มี

การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านความเช่ือมัน่ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษา

สงูกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญา

ตรี มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน ความเช่ือมัน่  น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาสงูกวา่

ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.172  

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

 สมมตฐิาน 2.4 อาชีพของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมา

รวยแตกตา่งกนั  

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

 H0

 H

: ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวยไมแ่ตกตา่งกนั  

1

 

: ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวยแตกตา่งกนั  

 สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเค ราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และถ้าความแปรปรวน

ของทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความ แตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิานดงันี ้

) ท่ีมีคา่เฉล่ียเทา่กบัอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่แตกตา่งกนั 

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คูเ่ฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ

0.05 

 H0

 H

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 

1

 

: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 28 แสดงคา่ความแปรปรวนของข้อมลูการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

อาชีพ 

 

การรับรู้การให้บริการ 

ห้องสมดุมารวย 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ .978 4 325 .419 

2.ด้านความเช่ือถือได้ .590 4 325 .670 

3.ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 5.005* 4 325 .001 

4.ด้านความเช่ือมั่น 6.809* 4 325 .000 

5.ด้านความเอาใจใส่ .308 4 325 .873 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

 

จากตาราง 28 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .419 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความ

แปรปรวนประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง 

(H1) ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .670 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวน

ประชากรของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึยอมรับสมมตฐิ านหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

และด้านความเอาใจใส ่มีคา่ Sig. เทา่กบั .873 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากร

ของกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีคา่ Sig. เทา่กบั .001 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความ

แปรปรวนประชากรของกลุม่นีแ้ตกตา่งกนั จงึ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) และใช้

คา่ Sig จากตาราง ANOVA ตามตาราง 4.25 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง 

(H1) ด้านความเช่ือมัน่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชาก ร

ของกลุม่นีแ้ตกตา่งกนั จงึ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 

) และใช้คา่ Sig. 

จากตาราง Brown-Forsythe ตามตาราง 28 
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ตาราง 29 แสดงความแตกตา่งกนัของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ด้านความเช่ือถือได้ และด้านความเอาใจใส่ จําแนกตามอาชีพ 

 

การรับรู้การให้บริการของ 

ห้องสมดุมารวย 

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df 

Mean 

Square F Sig. 

1.ด้านลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ .792 4 .198 .562 .690 

 ภายในกลุม่ 114.484 325 .352   

 รวม 115.276 329    

2.ด้านความเช่ือถือได้ 

 

ระหวา่งกลุม่ 2.418 4 .605 1.067 .373 

ภายในกลุม่ 184.206 325 .567   

รวม 186.624 329    

3.ด้านความเอาใจใส่ ระหวา่งกลุม่ 1.121 4 .280 .812 .518 

ภายในกลุม่ 112.159 325 .345   

รวม 113.280 329    

 

จากตาราง 29 แสดงความแตกตา่งของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย จําแนกตาม

อาชีพ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ Sig. เทา่กบั .690 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิาน

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .373 ซึง่มากกวา่ 

0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และด้านความเอาใจใส่ มีคา่ 

Sig. เทา่กบั .518 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง 

(H1

 

) หมายความ วา่ ผู้ใช้บริการท่ีมี อาชีพแตกตา่งกนัมีการรับรู้การให้บริการของห้องสมดุมารวย ไม่

แตกตา่งกนัในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ และด้าน ความ เอาใจใ ส่ อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 30 แสดงความแตกตา่งกนัของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย  ด้านการตอบสนองอยา่ง 

 รวดเร็ว และความเช่ือมัน่ จําแนกตามอาชีพ 

 

การรับรู้การให้บริการ 

ห้องสมดุมารวย สถิตท่ีิใช้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

1.ด้านการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว 

Brown-

Forsythe 
1.063 4 268.669 .375 

2.ความเช่ือมั่น 

Brown-

Forsythe 
2.000 4 261.634 .095 

 

จากตาราง 30 แสดงความแตกตา่งของการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จําแนกตามอาชีพ  มีคา่ Sig. เทา่กบั .375 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ด้านความเช่ือมัน่  จําแนกตามอาชีพ มีคา่ Sig. 

เทา่กบั .095 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 โดยสรุป คือ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้ บริการ

ห้องสมดุมารวยในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองรวดเร็ว ด้าน

ความเช่ือมัน่  และด้าน ความเอาใจใส ่ ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

) 

หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ี มีอาชีพแตกตา่งกนั ไม่มีผลตอ่การรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวย ด้าน

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และ ความเช่ือมัน่ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้อง

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

      

 สมมตฐิานข้อท่ี 3 ผู้ใช้บริการห้องสมดุมา รวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจาก

บริการท่ีได้รับจริง สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ Dependent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตา่งระหวา่ง

คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่ป็นอิสระตอ่กนั 

 

โดยสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

H0

 H

: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการไมแ่ตกตา่งจากบริการท่ี

ได้รับจริง  

1: ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง  
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สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปร

สองตวัท่ีไม่เป็นอิสระตอ่กนั โดยใช้ สถิติ Dependent t-test จะใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0

 

) ก็ตอ่เม่ือ คา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงั

ตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพการ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 

 

ความคาดหวงั และ บริการท่ีได้รับ

ของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย 

ความคาดหวงั

การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการ 

 

 

X 
S.D. 

Paired Sample t-test 

t df Sig. (2-tailed) 

ความคาดหวงั ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.12 0.53 -0.778 329 0.437 

 

การรับรู้ 4.14 0.59 

          

การจดัหมวดหมูห่นงัสือ ความคาดหวงั 4.32 0.68 -0.740* 329 0.000 

 

การรับรู้ 4.54 0.58 

          

หนงัสือและส่ือ ความคาดหวงั 4.04 0.69 -5.044* 329 0.000 

 

การรับรู้ 4.30 0.72 

          

แสงไฟในห้องสมดุ ความคาดหวงั 4.01 0.79 -1.306 329 0.193 

 

การรับรู้ 4.08 0.90 

          

โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการ ความคาดหวงั 4.16 0.84 4.016* 329 0.000 

 

การรับรู้ 3.88 0.79 

    

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 
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ตาราง 31 (ตอ่) 

 

ความคาดหวงั และบริการท่ีได้รับ

ของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย 

ความคาดหวงั/ 

การรับรู้ของ 

ผู้ใช้บริการ 

 

 

X S.D. 

Paired Sample t-test 

t df 

Sig.  

(2-

tailed) 

ความคาดหวงั ด้านความเช่ือถือได้ 3.91 0.62 -5.63* 329 0.000 

 

การรับรู้ 4.05 0.75 

          

ความนา่เช่ือถือในด้านของข้อมลู ความคาดหวงั 3.87 0.65 -9.44 329 0.443 

 

การรับรู้ 4.17 0.74 

          

ความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู ความคาดหวงั 3.96 0.69 0.76* 329 0.000 

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี การรับรู้ 3.93 0.86 

    

ความคาดหวงั ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 3.93 0.66 3.323* 329 0.001 

 

การรับรู้ 3.80 0.57 

          

ความเตม็ใจในการให้บริการ ความคาดหวงั 3.91 0.97 -2.33 329 0.020 

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี การรับรู้ 4.06 0.71 

          

ความรวดเร็วในการให้บริการ ความคาดหวงั 3.90 0.95 -0.838 329 0.403 

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี การรับรู้ 3.95 0.65 

          

จํานวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี ความคาดหวงั 3.99 0.55 11.693* 329 0.000 

 

การรับรู้ 3.38 0.93 
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ตาราง 31 (ตอ่) 

 

ความคาดหวงั และบริการท่ี

ได้รับของผู้ใช้บริการห้องสมดุมา

รวย 

ความคาดหวงั/

การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการ 

 

X S.D. 

Paired Sample t-test 

t df Sig. (2-tailed) 

ความคาดหวงั ด้านความเช่ือมัน่ 4.36 0.5 -8.29* 329 0.000 

 

การรับรู้ 4.11 0.51 

   
 

      
การตอบคําถามของบรรณารักษ์ ความคาดหวงั 4.13 0.58 13.4* 329 0.000 

และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมา

รวย 

การรับรู้ 

4.40 0.62 

    

การให้บริการของบรรณารักษ์

และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมา

รวย 

 

ความคาดหวงั 

การรับรู้ 

 

4.52 

4.11 

 

0.6 

0.51 

 

14.78* 

 

329 

 

0.000 

 

      

ความสภุาพในการให้บริการของ

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของ

ห้องสมดุมารวย 

ความคาดหวงั 

การรับรู้ 

4.43 

3.82 

0.62 

0.79 

13.6* 329 0.000 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 
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ตาราง 31 (ตอ่) 

 

ความคาดหวงั และบริการท่ีได้รับ

ของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย 

ความคาดหวงั/

การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการ 

 

X S.D. 
Paired Sample t-test 

t df Sig. (2-tailed) 

ความคาดหวงั ด้านความเอาใจใส่ 4.16 0.52 -1.089 329 0.277 

 

การรับรู้ 4.18 0.58 

    

ความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และ ความคาดหวงั 3.95 0.69 -4.811* 329 0.000 

เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย การรับรู้ 4.13 0.56 

    

การให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการ ความคาดหวงั 4.12 0.6 -1.029 329 0.304 

ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีใน

ห้องสมดุมารวย 

การรับรู้ 4.16 0.82 

    

ความเตม็ใจในการรับฟัง

ข้อเสนอแนะ 

 

ความคาดหวงั 

การรับรู้ 

 

4.41 

4.26 

 

0.54 

0.72 

 

3.661* 

 

329 

 

0.000 

 

 

*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงั และบริการท่ีได้รับของ

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี ้

 

ความคาดหวงั และ บริการท่ีได้รับของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

มีคา่ Sig. เทา่กบั .437 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H

ลกัษณะทางกายภาพ 

0) และ  ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1

 

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการไมแ่ตกตา่งจาก

บริการท่ีได้รับจริง เม่ือพจิารณารายข้อพบวา่ 
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- การจดัหมวดหมูห่นงัสือในห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั  0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05  

จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธ 

) หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมา

รวย มีความ คาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง  โดยผู้ใช้บริการ มีความคาดหวงัใน

การบริการน้อยกวา่ บริการท่ีได้รับจริ ง มีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .221  หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความ

ประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

สมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- แสงไฟในห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั .193 ซึง่มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิาน 

) หมายความ วา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มี

ความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความ

คาดหวงัในการบริการน้ อยกวา่ บริการท่ีได้รับจริ ง มีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .258 หมายถึง  ผู้ใช้บริการมี

ความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

- โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น มีคา่ Sig. เทา่กบั.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธ 

) หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงั

ในการบริการไมแ่ตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

สมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความ วา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มี

ความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความ

คาดหวงัในการบริการมากกวา่บริการท่ีได้รับจริง โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .276หมายถึง ผู้ใช้บริการไม่

พอใจในการบริการของห้องสมดุมารวย ด้านโต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05 

ความคาดหวงั และ  บริการท่ีได้รับของผู้ใช้บริการห้องสมุ ดมารวย ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ 

Sig. เทา่กบั  .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

ด้านความเช่ือถือได้ 

0) และ ยอมรับสมมตฐิานรอง 

(H1

 

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ี

ได้รับจริง โดยผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ น้อยกวา่บริการท่ีได้รับจริง มี

ผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .140 หมายความวา่  ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมา

รวย ด้านความเช่ือถือได้โดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ 
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- ความนา่เช่ือถือของข้อมลูในห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั .443 ซึง่มากกวา่ 0.05  

จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

- ความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลูของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่ 

) หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย 

มีความคาดหวงัในการบริการไมแ่ตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

มากกว่ า 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และ  ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความ วา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดย

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ มากกวา่บริการท่ีได้รับจริง มีผลตา่งเฉล่ีย

เทา่กบั .030 หมายความวา่  ผู้ใช้บริการมีความ ไมพ่อใจ ในด้านความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลูของ

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ี ห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ความคาดหวงั และ  บริการท่ีได้รับของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนอง อยา่ง

รวดเร็วโดยรวม มีคา่ Sig. เทา่กบั .001 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

0) และ

ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- ความเตม็ใจในการให้บริการของบรรณารักษ์ และ เจ้าหน้าท่ี  มีคา่ Sig. เทา่กบั .020 ซึง่ 

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการ

แตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในก ารบริการมากกวา่ 

บริการท่ีได้รับจริง โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .135 หมายความวา่  ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในการบริการของ

ห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็วโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือ 

พิจารณารายข้อพบวา่ 

น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- ความรวดเร็วในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีคา่  

) หมายความ วา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดย

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริ การ น้อยกวา่บริการท่ีได้รับจริง มีผลตา่งเฉล่ีย

เทา่กบั .150 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวย ความเตม็ใจ

ในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

Sig. เทา่กบั .403 ซึง่มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

- จํานวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยเหมาะสมกบัการให้บริการ มีคา่ Sig.  

) 

หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการไมแ่ตกตา่งจากบริการท่ีได้รับ

จริง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ี ได้รับจริง 
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โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกวา่บริการท่ี ได้รับจริง มีผลตา่งเฉล่ีย

เท่ากบั .610 หมายความวา่  ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในการบริการของห้องสมดุมารวย ในด้าน จํานวน

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้อง สมดุมารวยเหมาะสมกบัการให้บริการ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05  

 

ความคาดหวงั และ บริการท่ีได้รับของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านความเช่ือมัน่โดยรวม 

มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H

ด้านความเช่ือมัน่ 

0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

- การตอบคําถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวย  มีคา่ Sig. เทา่กบั  

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริ การห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจาก

บริการท่ีได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกวา่บริการท่ีได้รับ

จริง โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .25 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในการบริการของห้องสมดุมารวย 

ด้านความเช่ือมัน่โดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือ พจิารณารายข้อพบวา่ 

.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวย  มีคา่ Sig. เทา่กบั .000  

) หมายความวา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมาร วย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดย

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการ น้อยกวา่บริการท่ีได้รับจริง มีผลตา่งเฉล่ีย

เทา่กบั .27 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวย อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- ความสภุาพในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวย  มีคา่  

) หมายความวา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง  โดย

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการ มากกวา่บริการท่ีได้รับจริง มีผลตา่งเฉล่ีย

เทา่กบั .41 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในการบริการของห้องสมดุมารวย ด้านการให้บริการของ

บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รั บจริง 

โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการ มากกวา่บริการท่ีได้รับจริง มีผลตา่ง

เฉล่ียเทา่กบั .61 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการ ไมพ่อใจ ในการบริการของห้องสมดุมารวย อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ความคาดหวงั และ  บริการท่ีได้รั บของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ด้านความเอาใจใส่

โดยรวมมีคา่ Sig. เทา่กบั .277 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H

ด้านความเอาใจใส ่

0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1

- ความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั.000  

) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการไมแ่ตกตา่งจา ก

บริการท่ีได้รับจริง เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ 

ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

- การให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อสงสยัอยา่งเป็นกนัเองของบรรณารักษ์และ 

) หมายความ วา่

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง โดย

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกวา่ บริการท่ีได้รับจริง โดยมีผลตา่ง

เฉล่ียเท่ากบั .182 หมายความวา่  ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวย ด้าน

ความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั .304 ซึง่มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) 

และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

- ความเตม็ใจในการรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีใน 

) หมายความ วา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีค วามคาดหวงัในการ

บริการไมแ่ตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ห้องสมดุมารวย มีคา่ Sig. เทา่กบั.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับ

สมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่ง

จากบริการท่ีได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกวา่ บริการท่ี

ได้รับจริง โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั .151 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในการบริการของห้องสมดุ

มารวย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

สมมตฐิานข้อท่ี 4 การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมี

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้  

แนวโน้มการใช้บริการซํา้ วิเคราะห์ 2 ด้านคือ 

1. การกลบัมาใช้บริการซํา้ 

2. การบอกตอ่ 
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โดยสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี  ้

H0

H

: การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม

การใช้บริการซํา้ 

1

 

: การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม

การใช้บริการซํา้ 

สําหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรสอง

ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั โดยใช้สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation) จะใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0

 

) ก็ตอ่เม่ือ คา่  Sig. มี

คา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 32 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยกบั  

 แนวโน้มการใช้บริการซํา้  

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

 

จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการ

ของห้องสมดุมารวยกบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ 

 

 

 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการกบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการ ( r ) Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ์ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ .109* .048 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต่ํามาก 

2. ด้านความเช่ือถือได้ .127* .021 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต่ํามาก 

3. ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว .192* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต่ํามาก 

4. ด้านความเช่ือมัน่ .373* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต่ํา 

5. ด้านการเอาใจใส ่ .251* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต่ํา 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้  มีคา่ Sig. เทา่กบั.048 ซึง่น้อยกวา่ 

0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

ด้านความเช่ือถือได้ กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .021 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความ วา่การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ ซํา้ โดยมีคา่

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) .109 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัต่ํา

มาก หมายความวา่ เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพดีขึน้ จะมีแนวโน้มการกลบัมา

ใช้บริการซํา้เพิ่มขึน้เล็กน้อย 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึ่งน้อย

กวา่ 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่

การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) .127 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบั ต่ํามาก  

หมายความวา่ เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ด้านความเช่ือถือได้ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซํา้

เพิ่มขึน้เล็กน้อย 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 ด้านความเช่ือมัน่ กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความวา่การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ โดยมีคา่

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) .192 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศท างเดียวกนัในระดบัต่ํา

มาก หมายความวา่ เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็วดีขึน้ จะมีแนวโน้มการ

กลบัมาใช้บริการซํา้เพิม่ขึน้เลก็น้อย 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

ด้านความเอาใจใส ่กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่

การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) .373 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา หมายความ

วา่เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ด้านความเอาใจใสดี่ขึน้ จะมีแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซํา้เพิม่ขึน้ 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริก ารตอ่

การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสั มพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซํา้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) .251 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา  หมายความ

วา่เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ด้านความเอาใจใสดี่ขึน้ จะมีแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซํา้เพิ่มขึน้ 
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โดยสรุปกลา่วคือ เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านความ

เช่ือมัน่และด้านความเอาใจใสเ่พิ่ม ขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บ ริการของห้องสมดุมารวยซํา้ท่ีสงูขึน้  อยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิตทีิร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง 33 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยกบั  

  แนวโน้มการบอกตอ่ 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

 

จากตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการ

ของห้องสมดุมารวยกบัแนวโน้มการบอกตอ่ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโน้มการบอกตอ่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .526 ซึง่มากกวา่ 0.05 จงึ

ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1

ด้านความเช่ือถือได้กบัแนวโน้มการบอกตอ่ มีคา่ Sig. เทา่กบั .118 ซึง่มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับ

สมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่

การให้บริการของห้องสมดุมารวย ไมส่มัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ 

0) และปฏิเสธสมมติ ฐานรอง (H1

 

) หมายความ วา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การ

ให้บริการของห้องสมดุมารวย ไมส่มัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ 

 

 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการกบัแนวโน้มการบอกตอ่ 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการ ( r ) Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ์ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ .035 .526 ไมส่มัพนัธ์ ไมส่มัพนัธ์ 

2. ด้านความเช่ือถือได้ .086 .118 ไมส่มัพนัธ์ ไมส่มัพนัธ์ 

3. ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว .466* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ปานกลาง 

4. ด้านความเช่ือมัน่ .470* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ปานกลาง 

5. ด้านความเอาใจใส ่ .405* .000 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ปานกลาง 
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ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว กบัแนวโน้มการ บอกตอ่ มีคา่ Sig. เทา่กบั.000 ซึง่น้อยกวา่ 

0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

ด้านความเช่ือมัน่กบัแนวโน้มการ บอกตอ่มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความ วา่การรับรู้ของ

ผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม การบอกตอ่  โดยมีคา่

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) .466 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั ปาน

กลาง หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความไมแ่นใ่จท่ีจะบอกตอ่  

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

ด้านความเอาใจใส ่กบัแนวโน้มการ บอกตอ่  มีคา่ Sig. เทา่กบั .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 จงึ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  (H

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การ

ให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ บอกตอ่ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

(r) .470 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง หมายความวา่ 

ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความไมแ่นใ่จท่ีจะบอกตอ่ 

0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่

การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ บอกตอ่  โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) .405 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  

หมายความวา่ ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความไมแ่นใ่จท่ีจะบอกตอ่ 

โดยสรุปกลา่วคือ เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่การให้บริการขอ งห้องสมดุมารวย ด้านการ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ด้านความเช่ือมัน่ และ ด้านความเอา ใจใสเ่พิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการบอกตอ่

ของห้องสมดุมารวยมากขึน้ตามไปด้วย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ตาราง 34 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่ง

กนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

การใช้บริการ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

เพศ อาย ุ การศกึษา อาชีพ 

เข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้)     

 

2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ใช้บริการท่ีแตกตา่งกั

การรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 

การรับรู้ตอ่การให้บริการ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

เพศ อาย ุ การศกึษา อาชีพ 

ลกัษณะทางกายภาพ     

ความเช่ือถือได้     

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว     

ความเช่ือมัน่     

ความเอาใจใส ่     

     

3. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง  

 

ความคาดหวงั/การรับรู้ 

ด้าน

ลกัษณะ

ทาง

กายภาพ 

ด้าน

ความ

เช่ือถือได้ 

ด้านการ

ตอบสนอง

อยา่ง

รวดเร็ว 

ด้าน

ความ

เช่ือมัน่ 

ด้าน

ความเอา

ใจใส ่

ด้านลกัษณะทางกายภาพ      

ด้านความเช่ือถือได้      

ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว      

ด้านความเช่ือมัน่      

ด้านความเอาใจใส ่      
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ตาราง 34 (ตอ่) 

 

4. การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้

บริการซํา้ 

 ลกัษณะ

ทาง

กายภาพ 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

ความ

เช่ือถือได้ 

การ

ตอบสนอง

อยา่ง

รวดเร็ว 

ความ

เช่ือมัน่ 

การเอา

ใจใส ่

แนวโน้มการใช้บริการซํา้                               

แนวโน้มการบอกตอ่                     

 

หมายเหต ุ 

  เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Ha 

  เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน H

(มีความสมัพนัธ์) 

a 

 

(ไมม่ีความสมัพนัธ์) 

 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผลอภปิรายและข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจัยในครัง้นีมุ้่งศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย ซึ่งเป็นสาขาท่ีมีการให้บริการเต็ม
รูปแบบ เพ่ือน าผลท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการของห้องสมุดให้ตรงกับความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ
ตอ่ไป  
 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย  
 ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัมีความมุง่หมายท่ีจะศกึษาถึงประเด็นตา่ง ๆ  ดงันี ้
 1.  เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ท่ีมีผล
ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย  
 2.  เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ท่ีมีผล
ตอ่การรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 3.  เพ่ือศกึษาความพึงพอใจโดยเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรู้ต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 4.  เพ่ือศกึษาความความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้ตอ่การให้บริการกบัแนวโน้มการใช้บริการซ า้
และบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 

ความส าคัญของการวิจัย  
 ผลของการวิจยัในครัง้นีจ้ะมีประโยชน์ตอ่ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย 
ในการปรับปรุงการให้บริการในด้านต่าง ๆ ให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึน้  และท าให้
ผู้บริหารสามารถจดัเตรียมเจ้าหน้าท่ีบริการและทรัพยากรให้เพียงพอต่อปริมาณผู้ ใช้บริการ และตรง
กบัความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ 
 
สมมตฐิานในการท าวิจัย  
 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ ของผู้ ใช้บริการท่ี
แตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 
 2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ของผู้ ใช้บริการท่ี
แตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทยแตกตา่งกนั 
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 3.  ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยมีความคาดหวังในการ
บริการแตกตา่งจากการรับรู้ท่ีมีตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 4.  การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้และบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการท่ี
ห้องสมดุมารวย 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการของห้องสมุดมารวย
ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
 

  1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศ
ไทย  
  เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 57 
เป็นเพศชายจ านวน 142 คน คดิเป็นร้อยละ 43 
  อาย ุพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 27 – 32 ปี จ านวน 117 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.5  รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ21 – 26 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4  ช่วงอาย3ุ3 – 38 
ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 ช่วงอายุตัง้แต่ 39 ปีขึน้ไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 
และ ชว่งอายตุ ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี จ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ .9 
  ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 50.6 รองลงมาเป็นระดบัท่ีสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.4 การศกึษาระดบัอนปุริญญา / ปวส. จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 การศกึษาระดบั
มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และมธัยมศกึษาตอนต้นหรือต ่ากว่า 
จ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.7 
  อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 105 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.8 มีอาชีพอ่ืนๆเชน่ประกอบธุรกิจสว่นตวั จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 ข้าราชการ 
หรือ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 20.9 พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์ จ านวน 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.8  พนกังานบริษัทจดทะเบียน จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และนกัเรียน / นิสิต / 
นกัศกึษา จ านวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 5.5  
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  2. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย  
  สมาชิก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นสมาชิกบตัรทอง จ านวน 131 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.7 ไม่เป็นสมาชิก จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 และเป็นสมาชิกบตัรเงิน จ านวน 97 
คน คดิเป็นร้อยละ 29.4 
  วตัถุประสงค์ พบว่า เพ่ือยืมคืนทรัพยากร จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1  รองลงมาคือ 
เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการลงทนุ จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5  เพ่ือใช้พืน้ท่ีนัง่อ่านหนงัสือ / ท า
รายงาน จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการเรียน จ านวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.9 และ เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการท างาน จ านวน 44 คน คดิเป็นร้อยละ 13.3 
  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ พบว่า ช่วงเวลา 18.31 – 21.30 น. จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6 
รองลงมาเป็นช่วงเวลา 16.31 – 18.30 น. จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0  ช่วงเวลา 11.31 – 14.30 
น. จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 ช่วงเวลา 14.31 – 16.30 น. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
ช่วงเวลา 8.30 – 11.30 น. จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 และช่วงเวลา 21.31 – ปิดบริการ  จ านวน 
19 คน คดิเป็นร้อยละ 5.8 
  ผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามมีการเข้าใช้บริการตอ่เดือนต ่าสดุคือ 1 ครัง้ และมีจ านวนการ
เข้าใช้บริการต่อเดือนสูงสุดคือ 30 ครัง้ โดยเฉล่ียมีจ านวนการเข้าใช้บริการต่อเดือนประมาณ 4 ครัง้ 
โดยมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 4.288 ครัง้ 
 
  3. ผลการวิเคราะห์ของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการได้รับบริการของ
ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย 
  ผู้ ใช้บริการการให้บริการของห้องสมุดมารวยมีคุณภาพการบริการโดยรวม ต ่ากว่าความ
คาดหวงั โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั .038 ซึ่งหมายถึงมีคณุภาพการบริการต ่า หรือไม่พอใจในคณุภาพของ
การบริการ เม่ือพิจารณารายด้านจะพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความรับรู้คณุภาพการบริการด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ความเช่ือถือได้ ความเอาใจใส่  สูงกว่าความคาดหวัง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ -.028  -.138 
และ -.025 ตามล าดับ  ซึ่งหมายถึง การบริการมีคุณภาพสูง ผู้ ใช้บริการประทับใจในคุณภาพการ
บริการ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คณุภาพการบริการการตอบสนองอยา่งความรวดเร็ว และความเช่ือมัน่  ต ่า
กว่าความคาดหวัง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  .135 และ .248 ตามล าดับ  ซึ่งหมายถึง การบริการมี
คณุภาพต ่า ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในคณุภาพการบริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
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  ลกัษณะทางกายภาพ ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการการจดัหมวดหมู่หนังสือในห้องสมุดมารวยในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 ส่วน
ความคาดหวงัต่อการให้บริการโต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อ่าน หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย 
และแสงไฟในห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16, 4.04 และ 4.01ตามล าดบั 
  การรับรู้ต่อการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.14 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้ตอ่การให้บริการการจดัหมวดหมู่หนงัสือใน
ห้องสมดุมารวย หนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.54 และ 4.30
ตามล าดบั สว่นการรับรู้ตอ่การให้บริการแสงไฟในห้องสมดุมารวย และโต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่
อา่นในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.08 และ 3.88 ตามล าดบั 
  ความเช่ือถือได้ ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความเช่ือถือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ บริโภคมีความคาดหวังต่อการให้บริการของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความน่าเช่ือถือในการให้ข้อมลู และห้องสมดุมารวยมี
ความนา่เช่ือถือในด้านของข้อมลูในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.96 และ 3.87 ตามล าดบั  
  การรับรู้ตอ่การให้บริการด้านความเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.05 
เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ บริโภคมีความคาดหวังต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวยมีความ
นา่เช่ือถือในด้านของข้อมลู และบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความน่าเช่ือถือในการ
ให้ข้อมลู และในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.17 และ 3.93 ตามล าดบั  
  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ บริโภคมีความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการด้านจ านวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยเหมาะสมกบัการ
ให้บริการ ความเต็มใจในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมุดมารวย และความ
รวดเร็วในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.99, 3.91 และ 3.90 ตามล าดบั  
  การรับรู้ต่อการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.80 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวงัต่อการให้บริการด้านความ
เตม็ใจในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย และจ านวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมุด
มารวยเหมาะสมกบัการให้บริการในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.06, 3.95 และ 3.38 ตามล าดบั  
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ความเช่ือมัน่ ความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้านความเช่ือมัน่โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.36 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้าน 
การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมารวย และความสุภาพในการให้บริการของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมารวย ในระดับมากท่ีสุด มีคว่าเฉล่ียเท่ากับ 4.52 และ 4.43
ตามล าดบั สว่นความคาดหวงัตอ่การให้บริการการตอบค าถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุ
มารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.13  

การรับรู้ต่อการให้บริการด้านความเช่ือมั่นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.11 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ บริโภคมีการรับรู้ต่อการให้บริการด้านการตอบค าถามของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมารวยในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 ส่วนการรับรู้ต่อ
การให้บริการด้านการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความสภุาพในการ
ให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.11 และ 3.82 
ตามล าดบั  

ความเอาใจใส่ ความคาดหวงัต่อการให้บริการด้านความเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่การให้บริการด้าน
ความเตม็ใจในการรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41  ส่วนความคาดหวังต่อการให้บริการการให้ความช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อสงสยัอยา่งเป็นกนัเองของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวย และความเอา
ใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.12 และ 3.95
ตามล าดบั  

การรับรู้ต่อการให้บริการด้านความเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.18 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ บริโภคมีการรับรู้ต่อการให้บริการด้านความเต็มใจในการรับฟัง
ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.26  สว่นความคาดหวงัตอ่การให้บริการการให้ความช่วยเหลือผู้ ใช้บริการเม่ือมีข้อสงสยัอย่าง
เป็นกันเองของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมารวย และความเอาใจใส่ของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมารวยในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 และ 4.13 ตามล าดบั  
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 4. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มการใช้บริการซ า้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการท่ี
ห้องสมดุมารวย 
 ผู้บริโภคจะกลบัมาใช้บริการซ า้อยูใ่นระดบัมาใช้บริการอีกแนน่อน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.82 
และผู้บริโภคบอกตอ่หรือแนะน าให้เพ่ือน ญาติ หรือ คนรู้จกั มาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวยอยู่ในระดบั
บอกตอ่แนน่นอน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.61 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้
 สมมติฐาน 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ของ
ผู้ ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย
แตกตา่งกนัพบวา่ 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี เพศ แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดมารวย
ด้านการเข้าใช้บริการต่อเดือน (ครัง้) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี อาย ุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมดุมารวย
ด้านการเข้าใช้บริการต่อเดือน (ครัง้) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี ระดับการศึกษา แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ
ห้องสมุดมารวยในด้านการเข้าใช้บริการต่อเดือน (ครัง้) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี อาชีพ แตกตา่งกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการของห้องสมุด
มารวยด้านการเข้าใช้บริการตอ่เดือน (ครัง้) ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมติฐาน 2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ของ
ผู้ ใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศ
ไทยแตกตา่งกนัพบวา่ 
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 1. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี เพศ แตกตา่งกนั 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี เพศ แตกตา่งกัน มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวยใน 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ และ ด้านความเอาใจใส่ ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี เพศ แตกตา่งกัน มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวยใน
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และ ด้านความเช่ือมัน่ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยเพศหญิงจะมีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวยในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและ
ด้านความเช่ือมัน่ ดีกวา่เพศชาย ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 2. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี อาย ุแตกตา่งกนั 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี อายุ แตกต่างกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมดุมารวยใน 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ และด้าน
ความเอาใจใส่ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้  
 3. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี ระดบัการศกึษา แตกตา่งกนั 

 - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุด
มารวยในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ และ ด้านความเอาใจใส่ ไม่แตกตา่งกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุด
มารวยในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดย
ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาต ่ากว่ามัธยมปลาย/ปวช. มีการรับรู้การให้บริการ ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว มากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี และ ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุดมารวย ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 - ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุด
มารวยในด้านความเช่ือมั่น แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05โดยผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาต ่ากว่า มธัยมปลาย/ปวส. มีการรับรู้การให้บริการ ด้านความเช่ือมัน่ มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีการรับรู้การให้บริการ 
ด้านความเช่ือมั่นมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือมัน่ น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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            4. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยท่ีมี อาชีพ แตกตา่งกนั 

            - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีการรับรู้การให้บริการห้องสมุดมารวยใน 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ และ 
ด้านความเอาใจใส่ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิาน 3 ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการแตกต่างจากบริการท่ี
ได้รับจริง ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ไม่
แตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไ ว้ 
เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้ห้องสมดุมา
รวยในข้อการจดัหมวดหมู่หนงัสือ ในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกว่าบริการท่ีได้รับจริง หมายถึงผู้ ใช้บริการมีความ
ประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวยใน ข้อการจดัหมวดหมูห่นงัสือ ในห้องสมดุมารวย 
            - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้ห้องสมดุมา
รวยใน ข้อหนงัสือและส่ือในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมา
รวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกว่าบริการท่ีได้รับจริง หมายถึงผู้ ใช้บริการมีความประทบัใจใน
การบริการของห้องสมดุมารวยใน ข้อหนงัสือและส่ือ ในห้องสมดุมารวย  
            - ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวย มีความคาดหวงัในการบริการไม่แตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริง
ของผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยในข้อแสงไฟในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมุดมารวยในข้อ โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนั่งอ่าน มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกว่า บริการท่ีได้รับจริงใน ข้อโต๊ะเก้าอีท่ี้
ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อ่าน หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของห้องสมุดมารวย ด้าน
โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการในพืน้ท่ีนัง่อา่น 

 2. ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ แตกตา่งจาก
บริการท่ีได้รับจริง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  เม่ือพิจารณา
รายข้อพบวา่ 
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 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัในการบริการไม่แตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยในข้อความนา่เช่ือถือของข้อมลูในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความน่าเช่ือถือในการให้ข้อมลู 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกว่า 
บริการท่ีได้รับจริงใน ข้อบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมุดมารวยมีความน่าเช่ือถือในการให้
ข้อมูล หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของห้องสมุดมารวย ในข้อบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยมีความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู 

 3. ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
แตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจาก บริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อความเตม็ใจในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกว่า 
บริการท่ีได้รับจริง ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมดุมารวยใน ข้อความเต็มใจใน
การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการไม่แตกต่างจาก บริการท่ีได้รับของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อความรวดเร็วในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 - ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในการบริการแตกตา่งจาก บริการท่ีได้รับของผู้ ใช้บริการห้องสมดุ
มารวยใน ข้อจ านวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมุดมารวยเหมาะสมกับการให้บริการ มี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกว่า 
บริการท่ีได้รับจริง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของห้องสมุดมารวยในข้อจ านวน
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุมารวยเหมาะสมกบัการให้บริการ 
 4. ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ ด้านความเช่ือมัน่ แตกต่างจาก
บริการท่ีได้รับจริง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  เม่ือพิจารณา
รายข้อพบวา่ 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อการตอบค าถามของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญั
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ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกว่า บริการท่ี
ได้รับจริง ผู้ ใช้บริการมีความประทับใจในการบริการของห้องสมุดมารวยใน ข้อการตอบค าถามของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกว่า บริการท่ีได้รับ
จริง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของห้องสมดุมารวยใน ข้อการให้บริการของบรรณารักษ์
และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อความสภุาพในการให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการมากกว่า 
บริการท่ีได้รับจริง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของห้องสมุดมารวยใน ข้อความสุภาพใน
การให้บริการของบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย  
 5. ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวงัในการบริการ ด้านความเอาใจใส่ ไม่แตกต่าง
จากบริการท่ีได้รับจริง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เม่ือ
พิจารณารายข้อพบวา่ 
 - ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อความเอาใจใสข่องบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ผู้ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการน้อยกว่า บริการท่ีได้รับจริง 
ผู้ ใช้บริการมีความประทบัใจในการบริการของห้องสมุดมารวยใน ข้อความเอาใจใส่ของบรรณารักษ์
และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการไม่แตกต่างจาก บริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมารวยใน ข้อการให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อสงสยัอย่างเป็นกนัเองของบรรณารักษ์
และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 
 
 
 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการแตกต่างจากบริการท่ีได้รับจริงของผู้ ใช้บริการ
ห้องสมุดมารวยใน ข้อความเต็มใจในการรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการห้องสมดุมารวย มีความ
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คาดหวังในการบริการมากกว่า บริการท่ีได้รับจริง ผู้ ใช้บริการมีความไม่พอใจในการบริการของ
ห้องสมุดมารวยใน ข้อความเต็มใจในการรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย 
 
 สมมตฐิาน 4 การรับรู้ของผู้ ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มการใช้บริการซ า้ และ แนวโน้มการบอกตอ่ ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
ใช้บริการซ า้ 
 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ามาก มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ดี
ขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการของห้องสมดุมารวยซ า้เพิ่มขึน้เล็กน้อย 

 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือถือได้ มี
ความสมัพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ามาก มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือถือได้ ดีขึน้ จะ
มีแนวโน้มการใช้บริการของห้องสมดุมารวยซ า้เพิ่มขึน้เล็กน้อย 

 - การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ามาก มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการของห้องสมดุมารวยซ า้เพิ่มขึน้เล็กน้อย 

 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือมั่น มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซ า้ ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 เม่ือผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือมั่นดีขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการของห้องสมดุมารวยซ า้ 

 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซ า้ ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 เม่ือผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเอาใจใส่ดีขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการของห้องสมดุมารวยซ า้ 
 2. การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
บอกตอ่ 
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 - การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 
 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือถือได้ ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 
 - การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการบอกตอ่ ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มการบอกตอ่ในระดบัปานกลาง  

 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเช่ือมั่น มี
ความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการบอกต่อ ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวย ด้านความเช่ือมัน่เพิ่มขึน้ จะ
มีแนวโน้มการบอกตอ่ในระดบัปานกลาง 

 - การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการบอกต่อ ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เม่ือผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่การให้บริการของห้องสมุดมารวย ด้านความเอาใจใส่เพิ่มขึน้ 
จะมีแนวโน้มการบอกตอ่ในระดบัปานกลาง  
 
การอภปิรายผล 
 ผลจากการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการของห้องสมดุมารวยตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย สามารถสรุปประเด็นท่ีส าคญัมา
อภิปรายผลได้ ดงันี ้
 1. ผู้ ใช้บริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศกึษา และ อาชีพ แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการห้องสมุดมารวยไม่แตกต่างกนั ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากห้องสมดุมารวย เปิดให้บริการทกุวนั ไม่มี
วนัหยดุ ด้วยชัว่โมงการให้บริการตอ่วนัท่ียาวนานคือ 8.30 – 23.00 น. หรือ 24.00 น. นอกจากนัน้
ประชาชนทัว่ไปสามารถเข้าใช้บริการโดยไมต้่องสมคัรสมาชิกและไมเ่สียคา่ใช้จา่ย เพ่ือเสริมสร้างสงัคม
แหง่การเรียนรู้โดยไมจ่ ากดั เพศ วยั และ วฒุิ จึงท าให้เข้าใช้บริการได้ตามความสะดวก  สอดคล้องกบั 
งานวิจยัของ ประพิศ นพประชา (2541) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัญหาการใช้ห้องสมุดประชาชนของ
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สมาชิกห้องสมุดประชาชนในจังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมี
พฤตกิรรมการเข้าใช้บริการห้องสมดุประชาชนไมแ่ตกตา่งกนั 
 2. ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมี เพศ แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อการใช้บริการด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และ ความเช่ือมัน่ แตกตา่งกนั โดยเพศหญิง จะมีการรับรู้และตอบสนองอย่าง
รวดเร็วและความเช่ือมัน่ มากกว่าเพศชาย ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากเพศหญิงมีความอดทนในการค้นคว้า
หาข้อมูลและชอบท่ีจะศึกษาเรียนรู้ด้วยตนเองมากกว่าเพศชาย  สอดคล้องกับ งานวิจัยของ เกวลี 
จันทร์ ต๊ะมา (2549) ท่ีท าการศึกษาเ ร่ือง  การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดย ใช้ 
LibQUAL+TM: กรณีศกึษาห้องสมุดกลาง ส านกัหอสมุด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า นกัศกึษาชาย
ยอมรับคณุภาพบริการของห้องสมดุท่ีไมดี่หรือไมเ่ป็นท่ีพงึ พอใจได้น้อยกวา่นกัศกึษาหญิง  
 ผู้ ใช้บริการห้องสมุดมารวยท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อการให้บริการ ด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วและด้านความเช่ือมัน่ โดยพิจารณาเป็นรายคู่พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบั
การศกึษาในระดบัสงูกวา่ปริญญาตรีมีการรับรู้ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากว่า ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาในระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรีต้องค้นคว้าข้อมลูจากแหล่งข้อมลูหลายแหล่งหรือห้องสมดุหลายแห่ง ท าให้มีความอดทน
และความพยายามในการหาข้อมลู สอดคล้องกบัแนวคิดของ ออซูเบล (อ้างถึงใน  สุุวิทย์ มลูค าและ
อรทยั มลูค า, 2545: 128 - 129) กล่าวว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาท่ีสงูกว่า มีการเรียนรู้ และ มี
ประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้กบัตนเองมากกว่า ท าให้ มีการตอบสนองตอ่การรับรู้ เข้าใจในการรับรู้สาร หรือ 
สิ่งเร้ารอบข้างได้มากกว่า และสอดคล้องกับงานวิจยั ของ กนกอร ศกัดาเดช (2541) ท่ีท าการศกึษา
เร่ือง สภาพการใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติ พบว่า ผู้ ใช้บริการห้องสมดุแห่งชาติส่วนใหญ่จะมีระดบั
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่า เน่ืองจากระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่านัน้เป็นการศึกษาท่ี
มุง่เน้นให้ศกึษาค้นคว้าและเสาะแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง 
 3. การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
ห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย พบว่า ผู้ ใช้บริการมีการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวงั
ในคณุภาพการบริการโดยรวมหมายถึงผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการ
มีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คือมีความประทับใจในด้านลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ 
และความเอาใจใส่ ส่วนด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและความเช่ือมัน่ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงั
มากกว่าการรับรู้ท่ีมีการให้บริการคือผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากผู้ ใช้บริการมีความ
คาดหวังในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและความเช่ือมั่นในระดับสูงมากเกินกว่าท่ีห้องสมุด
สามารถตอบสนองได้ สอดคล้องกับงานวิจยัของ เกวลี จนัทร์ต๊ะมา (2549) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง การ
ประเมินคณุภาพบริการของห้องสมดุโดยใช้ LibQUAL+TM: กรณีศกึษาห้องสมดุกลาง ส านกัหอสมุด 
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มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า บริการท่ีผู้ ใช้ต้องการหรือท่ีคาดหวงัยังห่างจากบริการจริงท่ีได้รับมาก 
โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากร ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอพอใจด้านความกระตือรือร้นในการช่วยสืบ
ข้อมูล ความรู้ความสามารถ ความช่วยเหลือผู้ ใช้บริการอยู่ในระดบัปานกลางและระดบัน้อย แต่มี
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ กลา่วคือผู้ใช้บริการต้องการบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุท่ีมี
ความกระตือรือร้น ความเต็มใจในการให้บริการ รวมถึงผู้ ให้บริการท่ีมีความรู้ สามารถช่วยเหลือตอบ
ค าถามได้ และต้องการความเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกบั นายิกา เดิดขนุทด (2548) ซึ่งกล่าวว่าบทบาท
ของบรรณารักษ์ได้เปล่ียนแปลงไปจากการตัง้รับคอยผู้ รับบริการเข้ามาหาเป็นการให้บริการเชิงรุกท่ี
ต้องรู้จกัภาวะตลาด คือ ความต้องการของผู้ รับบริการ รู้จกัการน าเสนอสารสนเทศ   
 4. การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
การใช้บริการซ า้และการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศ
ไทย พบวา่ การรับรู้ของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการของห้องสมดุมารวยมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
ใช้บริการซ า้และการบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากเม่ือผู้ ใช้บริการเกิดความ
ประทับใจ ท าให้อยากกลับมารับบริการอีก รวมถึงบอกต่อให้คนรู้จักได้มารับบริการท่ีดีด้วย ซึ่ง
สอดคล้องกบั งานวิจยัของอรวรรณ ประสมทรัพย์ (2548) ท่ีได้ท าการศกึษาเร่ือง การรับรู้และความพึง
พอใจด้านการบริการแผนกผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความ
พึงพอใจในการให้บริการของแผนกผู้ ป่วยนอก ท าให้ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ า้
หรือแนะน าชกัชวนบคุคลท่ีรู้จกัมาใช้บริการ 
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
 จากผลงานวิจัยเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ครัง้นีพ้บวา่ 
 1. ผู้บริหารห้องสมดุมารวย ควรให้ความส าคญักับระยะเวลาในการให้บริการตอ่รายการ
และการจดัล าดบัในการรับบริการของผู้ ใช้บริการให้เท่าเทียมกนั อาจมีการใช้เคร่ืองออกบตัรคิวช่วยใน
การจดัล าดบั เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาแตกตา่งกนัมีการรับรู้
ตอ่คณุภาพบริการด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั 
 2. บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมุดมารวยจะต้องให้ความส าคญักับการคดัเลือก
ทรัพยากรเข้ามาให้บริการในห้องสมุดมารวย โดยจดัตัง้ผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาการเงินการลงทุนเป็น
คณะท างานคดัเลือกทรัพยากรเพ่ือให้บริการ เพ่ือให้ได้ทรัพยากรท่ีมีคณุภาพและน่าเช่ือถือ เน่ืองจาก
ผลการวิจยัพบวา่ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในด้านความเช่ือถือได้ 
 3. ควรเพิ่มจ านวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดให้มากขึน้ โดยเฉพาะในช่วงเวลา 
18.31 – 21.30 ซึ่งเป็นช่วงเวลาท่ีมีผู้มาใช้บริการมากท่ีสดุ หรือจดัหาอปุกรณ์อิเลคทรอนิกส์มาช่วยใน
การให้บริการ ได้แก่ เคร่ืองยืม-คืนหนงัสืออตัโนมตัิ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นข้อมลู เน่ืองจาก
ผลการวิจยัพบวา่ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในคณุภาพบริการด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 4. ห้องสมุดมารวยควรมีการจัดอบรมบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีอย่างต่อเน่ืองเพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการ  บุคลิกภาพ รวมถึงทัศนคติท่ีมีต่อวิชาชีพ 
เน่ืองจากผลการวิจยัพบวา่ผู้ใช้บริการไมพ่อใจในคณุภาพบริการด้านความเช่ือมัน่โดยรวม  
 5. ห้องสมดุมารวยต้องมีการพฒันาคณุภาพการให้บริการอย่างตอ่เน่ือง ทัง้ 5 ด้าน คือ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมั่น และ 
ด้านความเอาใจใส่ จดัให้มีการประเมินคณุภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ รับฟังข้อเสนอแนะ
จากผู้ใช้บริการเพ่ือน าไปปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้บริการ เพ่ือเพิ่ม
ระดบัการรับรู้คณุภาพการให้บริการ เน่ืองจากผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ของผู้ ใช้บริการตอ่คณุภาพการ
ให้บริการทัง้ 5 ด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับแนวโน้มการใช้บริการซ า้และการรับรู้
คุณภาพบริการในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมั่น และด้านความเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัแนวโน้มการบอกตอ่ให้บคุคลอ่ืนมาใช้บริการ 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
 ส าหรับการศกึษาวิจยัครัง้ตอ่ไป ควรศกึษาเพิ่มเตมิดงันี ้
 1. ควรมีการศึกษาวิจยั ปัจจัยทางจิตวิทยาของผู้ เข้าใช้บริการ (psychological factors) 
เช่นรูปแบบการด าเนินชีวิต บุคลิกภาพ และ ความสนใจ เพิ่มเติมในแบบสอบถาม เป็นปัจจยัในการ
วิจยัผู้ ใช้บริการ ให้สามารถจ าแนกหวัข้อย่อยในการวิจัยเพ่ือเพิ่มความแม่นย าในการออกแบบ และ 
แก้ไขระบบการบริการ 
 2. ควรศึกษาวิจัย ปัจจัยภายนอก และ ภายใน ท่ีมีผลเก่ียวข้องกับบุคลากร เพ่ือก าหนด
ประสิทธิภาพในการท างานของบคุลากร ให้บคุลากรมีการท างานท่ีเตม็ประสิทธิภาพมากขึน้  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของ 
ห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย  

 
แบบสอบถามชุดนีเ้รียบเรียงขึน้เพ่ือประกอบการวิจัย โดยเป็นส่วนหนึ่งในการจัดท าสารนิพนธ์ของนิสิต

ปริญญาโทหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยั  
ศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ซึง่เนือ้หาของแบบสอบถามชดุนีป้ระกอบด้วยข้อมลู 4 สว่นดงัตอ่ไปนี ้
 
ส่วนที่ 1:  ข้อมูลของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย  
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในชอ่งหน้าข้อ หรือเตมิข้อความลงในชอ่งวา่งให้ตรงกบัสภาพความเป็นจริงของ
ทา่นมากท่ีสดุ โดยค าตอบของทา่น ผู้วิจยัจะเก็บข้อมลูไว้เป็นความลบั 

1. เพศ           
(  )  ชาย      (  )  หญิง 

2.  อาย ุ           
(  ) ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี       (  )   21 – 26 ปี 
(  )   27 – 32 ปี   (  )   33 – 38 ปี    
(  )   39 ปีขึน้ไป 

3.  ระดบัการศกึษาสงูสดุ        
(  )  มธัยมศกึษาตอนต้นหรือต ่ากวา่ (  )  มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช 
(  )  อนปุริญญา / ปวส   (  )  ปริญญาตรี 
(  )  สงูกวา่ปริญญาตรี 

4.  ปัจจบุนัทา่นประกอบอาชีพใด         
(  ) นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา  (  )  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
(  )  พนกังานบริษัทเอกชน  (  )  พนกังานบริษัทจดทะเบียน 
(  )  พนกังานบริษัทหลกัทรัพย์  (   )  อ่ืน ๆ โปรดระบ_ุ________________________ 
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ส่วนที่ 2: พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
1. ทา่นเป็นสมาชิกห้องสมดุมารวยหรือไม่ 

(  ) เป็นประเภทบตัรทอง (ยืมหนงัสือภาษาไทย - องักฤษ)  
(  ) เป็นประเภทบตัรเงิน (ยืมหนงัสือภาษาไทยอย่างเดียว) 
(  ) ไมเ่ป็น 
 

2. วตัถปุระสงค์ในการเข้าใช้บริการห้องสมดุมารวย ตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย   
(  )  เพ่ือยืมคืนทรัพยากร 
(  )  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการเรียน 
(  )  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการท างาน 
(  )  เพ่ือค้นคว้าข้อมลูประกอบการลงทนุ   
(  )  เพ่ือใช้พืน้ท่ีนัง่อา่นหนงัสือ / ท ารายงาน 
(  )  อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ___________________________________________________ 
 

3.  ชว่งเวลาท่ีเข้าใช้บริการ          
(  )  8.30 – 11.30 น.       
(  )  11.31 – 14.30 น. 
(  )  14.31 – 16.30 น.  
(  )  16.31 – 18.30 น. 
(  )  18.31 – 21.30 น. 
(  )   21.31 – ปิดบริการ 
 

4.   ท่านเข้าใช้ห้องสมดุมารวย ______________________ ครัง้ / เดือน   
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ส่วนที่ 3:  ความคาดหวังและการได้รับบริการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
 
ค าชีแ้จง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งตวัเลขท่ีตรงกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของทา่นมากท่ีสดุ โดย  
5 หมายถึง มากท่ีสดุ และ 1 หมายถึง น้อยท่ีสดุ 

 

ระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการ 

รายการ 
ระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการ 

1 2 3 4 5   1 2 3 4 5 

     ด้านลักษณะทางกายภาพ      

     1. การจดัหมวดหมูห่นงัสือ      
     2. หนงัสือและส่ือในห้องสมุดมารวย      
     3. แสงไฟในห้องสมดุมารวย      
     4. โต๊ะเก้าอีท่ี้ให้บริการ      
     ด้านความเช่ือถือได้      

     
1. ห้องสมดุมารวยมีความน่าเช่ือถือในด้าน
ของข้อมลู      

     
2. บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของห้องสมดุ
มารวยมีความนา่เช่ือถือในการให้ข้อมลู      

     ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว      

     

1. ความเต็มใจในการให้บริการของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมุดมา
รวย      

     

2. ความรวดเร็วในการให้บริการของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมุดมา
รวย      

     
3. จ านวนบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีของ
ห้องสมดุมารวยเหมาะสมกบัการให้บริการ      
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ส่วนที่ 4:  ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ 
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งตวัเลขท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุ  
 
แนวโน้มการใช้บริการซ า้ 
1.  ทา่นจะกลบัมาใช้บริการห้องสมดุมารวยอีกหรือไม่ 

          
2. ท่านจะบอกตอ่หรือแนะน าให้เพ่ือน ญาต ิหรือคนรู้จกัมาใช้บริการท่ีห้องสมดุมารวยหรือไม่ 

 

     ด้านความเช่ือม่ัน      

     
1. การตอบค าถามของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย      

     
2. การให้บริการของของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย      

     

3. ความสภุาพในการให้บริการของ
บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมา
รวย      

     ด้านความเอาใจใส่      

     
1. ความเอาใจใสข่องของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย      

     

2. การให้ความชว่ยเหลือผู้ใช้บริการเม่ือมีข้อ
สงสยัอยา่งเป็นกนัเองของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย      

     

3. ความเตม็ใจในการรับฟังข้อเสนอแนะ
จากผู้ใช้บริการของบรรณารักษ์และ
เจ้าหน้าท่ีในห้องสมดุมารวย      

ไมม่าใช้บริการอีก
แนน่อน 

1 2 3 4 5 มาใช้บริการอีก
แนน่อน      

ไมบ่อกตอ่แน่นอน 
1 2 3 4 5 

บอกตอ่แนน่อน 
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ส่วนที่ 5:  ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 
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1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร. ณกัษ์ กลุิสร์ รองประธานกรรมการบริหารหลกัสตูรบริหารธุรกิจ 
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 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
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