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 การวิจัยนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษา ปจจัยดานการรับรูคุณภาพการบริการที่มีผลตอความพึง
พอใจ และพฤติกรรมในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) โดยแบงออกเปน 5 
ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และ
ดานความเอาใจใส กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) จํานวน 400 ตัวอยาง ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป สําเร็จ
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท 
 2. ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และ
ดานการเอาใจใส มีระดับการรับรูคุณภาพบริการอยูในระดับดีในทุกดาน 
 3. ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) พบวา ดาน
ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ดานคุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง มีความรูสึกดีกวาที่คาดหวัง ดานขอบกพรองของการใหบริการ มีขอบกพรอง
นอย 
 4. พฤติกรรม และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการ 14 ครั้งตอเดือน มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการ 3 ชั่วโมงตอครั้ง ผูใชบริการมีแนวโนมกลับมาใชบริการ และแนะนําบอกตอแนนอน 
 ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 0.05 พบวา 
 1. ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกัน 
  2. ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใชบริการโดยรวมแตกตางกัน 



    

 

  3. การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดาน
สิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานการเอาใจใส 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
  4. การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดาน
สิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานการเอาใจใส 
มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ ในดานการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอก
ตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
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 This research was aimed at studying correlation between service quality 
perceptions in terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy toward 
satisfaction and service usage behaviors of Bangkok Youth Center (Thai-Japan) – with 400 
research samples. Questionnaires were used for data collection. Descriptive statistics used 
consisted of percentage, means, standard deviation and hypotheses tested by independent 
t-test, One-way Anova, and Pearson Correlation Coefficient. 
 Research results were shown as followed: 
 1.  Most respondents were male, aged 25 years old or lower, graduated bachelor 
degree, worked as private company staffs and earned average monthly income equal to 
10,000 Baht or lower. 
 2.  Perception of service quality in terms of tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy among respondents were at good levels in all aspects. 
 3.  Overall satisfaction toward Bangkok Youth Center (Thai-Japan) of respondents 
were at good level, perception of service quality were better than what respondents thought 
at first and it also found that there were few defects in terms of service. 
 4.  In terms of service usage behaviors, it was found that respondents’ average 
service frequency were at 14 times a month, average service usage timing were 3 hours, 
and respondents had tendency for using service in the future and also told other people. 
 At statistical significant level 0.05, it was found that 
 1. Service users with different gender, age, educational level and income had 
difference in terms of overall satisfaction. 
 2.  Service users with different gender, age, educational level and income had 
difference in terms of overall service usage behaviors. 
 3.  Perception of service quality in terms of tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy have correlated with overall service satisfaction. 
 4.  Perception of service quality in terms of tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy have correlated with future trends of service in terms of using 
service for the next time, also with telling others for using service in the future  
 



    

 

ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี เนื่องจากความกรุณา และความชวยเหลือเปนอยางย่ิง
จากอาจารย ดร.ธนภูมิ อติเวทิน เปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาเพ่ือใหคําแนะนํา 
และขอเสนอแนะที่ดีในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชนในการทําสารนิพนธครั้ง
นี้ ตั้งแตเริ่มตนดําเนินการ จนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนื้ 
 ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา และอาจารยรสิตา สังขบุญนาคที่
ใหความอนุเคราะหเปนกรรมการสอบสารนิพนธ และเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของ
เครื่องมือที่ใชในงานวิจัยครั้งนี้เปนอยางดี 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรทรวิโรฒทุกทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทความรู ตลอดจนประสบการณ
ที่ดีแกผูวิจัย พรอมทั้งใหความเมตตา ชวยเหลือดวยดีเสมอมา  
 ขอขอบพระคุณเจาหนาที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ชวยประสานงาน และ
อํานวยความสะดวกตางๆ  
 ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่กรุณาใหความอนุเคราะหในการตอบ
แบบสอบถามดวยความเต็มใจ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  
 ขอขอบคุณเพ่ือนๆทุกทานที่ใหมิตรภาพ ความชวยเหลือ ประสบการณ และความทรงจําที่
ดีตางๆ ในการเรียนรูและในการทํากิจกรรมรวมกันมา  
 

 คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชา พระคุณอันย่ิงใหญ
ของบิดามารดา ผูใหความรัก ความเมตตา และสนับสนุนใหไดรับการศึกษา เปนอยางดีมาโดยตลอด 
รวมทั้งพระคุณของครูอาจารยทุกๆทาน ที่ไดอบรมสั่งสอน ประสิทธิ์ประสาทวิชา ความรูอันเปน
พ้ืนฐาน ตลอดจนครอบครัวของผูวิจัยเองที่สนับสนุนและใหกําลังใจแกผูวิจัย อันกอใหเกิดผลสาํเรจ็ใน
การทําสารนิพนธในครั้งนี้  
 
 
          ชุติพล เทียนชวลิต 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ปจจุบันวิถีชีวิตของคนในสังคมเมืองอยางกรุงเทพมหานครเปนไปอยางเรงรีบ มีการแขงขัน
กันสูง ไมวาจะแขงขันกันทํางาน แขงขันกันเรียน ทําใหเกิดพฤติกรรมละเลยสุขภาพ และไมมีเวลาใน
ใสใจดูแลตัวเอง อีกทั้งวิถีชีวิตที่เรงรีบนั้นยังสงผลใหเกิดพฤติกรรมในการบริโภคอาหารที่มี
โภชนาการต่ํา หรืออาหารที่มีน้ําตาล และคอเรสเตอรอลสูง เชนอาหารประเภทฟาสทฟูด บะหมี่ก่ึง
สําเร็จรูป เปนตน ตลอดจนเทคโนโลยีตางๆไดพัฒนาไปอยางมาก มีสิ่งอํานวยความสะดวกเกิดข้ึน
มากมายที่ทําใหมนุษยเคลื่อนไหวรางกายนอยลง เชนการใชลิฟท หรือบันไดเลื่อนแทนการเดินข้ึน-
ลงบันไดปกติ ซึ่งปจจัยทั้งหลายเหลานี้สงผลกระทบตอวิถีชีวิต และสุขภาพของประชากรใน
กรุงเทพมหานครเปนอยางมาก และมีแนวโนมจะรุนแรงมากข้ึนในอนาคตหากประชาชนยังไม
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการใชชีวิต และพฤติกรรมการบริโภคอาหาร ซึ่งก็จะทําใหประชาชนเจ็บปวย
เล็กนอย จนกระทั่งรุนแรงถึงข้ันสูญเสียอวัยวะ และเสียชีวิตในที่สุด ดังนั้นการแกปญหาจําเปนจะตอง
มีการสงเสริมพฤติกรรม สุขภาพของประชาชนใหเหมาะสมในทุกระดับไมวาจะเปนระดับบุคคล 
ครอบครัว และระดับชุมชน รวมทั้งมีการปลูกฝงประชากรทุกเพศในกลุมวัยตางๆ ไมวาวัยเรียน 
วัยรุน วัยทํางาน และผูสูงอายุใหมีความรู และตระหนักถึงความสําคัญในการใสใจดูแลรักษาสุขภาพ 
โดยสงเสริมในเรื่องของการออกกําลังกาย 
 การออกกําลังกายเปนองคประกอบหนึ่งที่สําคัญ และจําเปนตอการดํารงชีวิตของมนุษย 
เพราะการออกกําลังกายที่พอเหมาะอยางสม่ําเสมอนั้นมีผลทําใหเกิดความแข็งแรงของอวัยวะที่
สําคัญตางๆของรางกาย สงผลดีตอระบบการทํางานของรางกายไมวาจะเปน ระบบทางเดินหายใจ 
ระบบการไหลเวียนของโลหิต ระบบทางเดินอาหาร การทํางานของหัวใจ และยังมีผลตออารมณ และ
จิตใจ สงผลใหการดําเนินชีวิตเปนไปอยางมีความสุข มีคุณภาพชีวิตที่ดีตลอดทุกชวงวัยของชีวิต ซึ่ง
ในปจจุบันประชากรที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร มีความตระหนักถึงเรื่องสุขภาพกันมากข้ึน 
ประชาชนทั้งชายและหญิงใหความสําคัญในเรื่องการออกกําลังกายกันมากข้ึน 
 ดังนั้นจึงมีสถานที่ตางๆ เพ่ือรองรับความตองการ ในการใชบริการออกกําลังกาย เชน 
สปอรตคลับ ฟตเนส สวนสาธารณะ และสนามกีฬาตางๆ แตสถานที่ออกกําลังกายที่เปดโดยภสค
เอกชน เชน สปอรตคลับ ฟตเนส เมื่อเขาใชบริการ ก็จะตองมีการเสียคาบริการในรุปแบบตางๆ เชน 
รายวัน รายเดือน และรายป แตการเขาใชบริการสนามกีฬา และสวนสาธารณะนั้น ถาหากมีการเสีย
คาบริการก็จะเสียในราคาที่ไมสูง เพ่ือเปนคาบํารุงสถานที่ และอุปกรณเทานั้น 
 เมื่อกลาวถึงสนามกีฬา สนามกีฬามักจะมีพ้ืนที่ใชสอยกวางขวางกวาสปอรตคลับ และฟต
เนส หลายๆแหง เนื่อจากสนามกีฬา เปนสถานที่ที่สรางข้ึนเพ่ือ ใชในโอกาสตางๆที่เก่ียวของกับการ
แขงขันกีฬาเปนหลัก มีพ้ืนที่สําหรับการแขงกีฬา พ้ืนที่สําหรับผูชมที่ออกแบบมาเพ่ือนั่ง หรือยืนเพ่ือ
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ชมการแขงขัน ตลอดจนใชเปนที่ฝกซอมกีฬา แตโดยทั่วไปแลวเราจะพบวา สนามกีฬาไมเพียงแต
เปนสถานที่ที่ใชในการแขงขันกีฬา หรือฝกซอมกีฬาเทานั้น แตยังเปนสถานที่ ที่บุคคลทั่วไปสามารถ
เขามาใชบริการเพ่ือออกกําลังกาย ตลอดจนการมาพักผอนหยอนใจไดอีกดวย ในสวนของสนามกีฬา 
โดยทั่วไปแลวก็จะมีการจัดโซนพ้ืนที่เปนสัดสวนชัดเจน เชน พ้ืนที่สําหรับสนามบาสเก็ตบอล สนาม
ฟุตบอล สนามเปตอง คอรตแบดมินตัน สระวายน้ํา โตะปงปอง สนามเทนนิส ลูว่ิง ฟตเนส ลานจอด
รถ รวมไปถึงสวนที่เปนสวนสาธารณะ เปนตน แสดงใหเห็นวาสนามกีฬามีการใชพ้ืนที่ใหเกิด
ประโยชนสูงสุด และมีความหลากหลายในดานประโยชนใชสอยที่ครอบคลุมในหลายๆกิจกรรมการ
ออกกําลังกาย โดยสนามกีฬาที่เปนที่นิยมของคนกรุงเทพมหานครนั้นก็มีอยูไมก่ีสนาม ซึ่งหนึ่งในนั้น
ก็คือศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน)  
 ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน) หรือที่นิยมเรียกวา สนามกีฬาไทย-ญี่ปุน ดิน
แดง เปนศูนยเยาวชนที่กรุงเทพมหานคร กอตั้งข้ึนจากความรวมมือระหวางรัฐบาลไทย และรัฐบาล
ญี่ปุน เนื่องในโอกาสที่ประเทศไทยจะจัดใหมีการเฉลิมฉลองครบรอบ 200 ป ของกรุงรัตนโกสินทรใน
เดือนเมษายน พ.ศ. 2525 โดยทางรัฐบาลญี่ปุนมีความประสงคจะสรางถาวรวัตถุเปนอนุสรณ และ
มอบเปนของขวัญแกประเทศไทยในโอกาสมหามงคลนี้ คณะรัฐมนตรีในสมัยรัฐบาลพลเอกเกรียง
ศักด์ิ ชมะนันท ไดพิจารณาโครงการตาง ๆ ที่มีผูเสนอหลายโครงการดวยกัน ในที่สดุคณะรฐัมนตรไีด
มีมติอนุมัติโครงการกอสรางศูนยเยาวชน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนการสงเสริมและพัฒนาเยาวชน 
ของชาติ ซึ่งรัฐบาลญี่ปุนไดใหความเห็นชอบในโครงการนี้ คณะรัฐมนตรีไดมอบหมายให
กรุงเทพมหานครดําเนินการ โดยสํานักสวัสดิการสังคมเปนเจาของเรื่อง 
 จากการที่สนามกีฬาไดเปดดําเนินการมาเปนระยะเวลายาวนานกวา 30 ป จึงไดมีการ
พัฒนารูปแบบการใหบริการมาอยางตอเนื่อง เชน การปรับปรุงสระวายน้ํา การเพ่ิมเติมอุปกรณและ
เครื่องออกกําลังกาย ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน หองน้ํา บริการรานคา แตเนื่องจาก
เปนสถานที่ใหบริการของหนวยงานภาครัฐไดแก กรุงเทพมหานคร ระบบการใหบริการบางประเภท
จึงอาจไมทันสมัยหรือตอบสนองไดตรงความตองการของผูใชบริการทั้งหมด ซึ่งสวนใหญเปน
ประชาชนที่อาศัยอยูบริเวณพ้ืนที่ใกลเคียงของเขตดินแดง ดังนั้น การคํานึงถึงหลักของคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดานประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจ
แกลูกคาและความเอาใจใส เปนปจจัยสําคัญที่ไมควรละเลยเพ่ือนําไปสูความพึงพอใจในการใชบรกิาร
สนามกีฬาฯ ในปจจุบัน ตลอดจนแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการในอนาคตตอไป 
 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยไดเล็งเห็นความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพบริการ จึงไดกําหนดหัวขอ
การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ เนื่องจากการใหบริการที่มี
คุณภาพจะสามารถสรางการรับรู ที่ดีแกผูเขามาใชบริการได ซึ่งจะสงผลตอความพึงพอใจ และ
พฤติกรรมในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) โดยงานวิจัยเลมนี้จะแยกการ
รับรู คุณภาพบริการออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชิ่อถือ ดานการ
ตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ ดานความเอาใจใส ซึ่งผลสรุปที่ไดจะนํามาซึ่งขอมูลที่เปน
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ประโยชนแกหนวยงาน และผูที่เก่ียวของในการปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานตางๆของศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) เพ่ือใหการบริการมีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึนไปในอนาคต 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1.  เพ่ือศึกษาขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได เฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ  
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 
สิ่งทีส่ัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการเอาใจใส กับความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ  
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ใหดีย่ิงข้ึน และมีความเหมาะสม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแก
ผูใชบริการตางๆของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ซึ่งก็จะเปนการสงเสริมใหประชาชน
หันมาออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ 
 2.  เพ่ือใชเปนขอมูลดานวิชาการใหแกผูที่เก่ียวของ และผูทีส่นใจตองการศกึษาดานตางๆ
ของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) หรือศึกษาเก่ียวกับสนามกีฬาแหงอ่ืนๆ เพ่ือนํา
ผลการวิจัยที่ไดไปใชในการในการศึกษาคนควา และเปนขอมูลอางอิงตอไป 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย -
ญี่ปุน) ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางโดยการหากลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร เนื่องจาก   
ไมทราบจํานวนของผูใชบริการที่แนนอน ดังนั้นจึงคํานวณหากลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา 
วานิชยบัญชา. 2546: 74) ใหคาความผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ95 ได
ขนาดตัวอยางจํานวน 385 ตัวอยาง และเพ่ิมจํานวนอีก 15 ตัวอยาง รวมเปนจํานวน 400 ตัวอยาง 
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 การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใชวิธีดังนี้ 
 การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจะใชวิธี Convenience sampling เปนการสุมตัวอยางแบบ
การเลือกตัวอยางแบบสะดวก โดยเลือกเก็บขอมูลจากผูใชบริการ ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่เต็มใจ และยินดีใหขอมูล จํานวน 400 คน 
 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent variables) ประกอบดวย 
  1.1 ลักษณะสวนบุคคล 
   1.1.1  เพศ  
     1.1.1.1 ชาย 
     1.1.1.2 หญิง 
   1.1.2  อายุ 
     1.1.2.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 
     1.1.2.2  26-35 ป 
     1.1.2.3  36-45 ป 
     1.1.2.4  46 ปข้ึนไป 
   1.1.3  ระดับการศึกษาสูงสุด 
      1.1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
     1.1.3.2  ปริญญาตรี 
     1.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 
   1.1.4  อาชีพ 
     1.1.4.1  นักเรียน นิสิต นักศึกษา 
     1.1.4.2  ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
     1.1.4.3  พนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน 
     1.1.4.4  ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
     1.1.4.5  พอบาน แมบาน เกษียณอายุ 
     1.1.4.6  อ่ืนๆ 
   1.1.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
     1.1.5.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  
     1.1.5.2  10,001 – 20,000 บาท  
     1.1.5.3  20,001 – 30,000 บาท  
     1.1.5.4  30,001 – 40,000 บาท  
     1.1.5.5  40,001 บาทข้ึนไป    
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   1.2  ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ 
   1.2.1  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) 
   1.2.2  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
   1.2.3  การตอบสนอง (Responsiveness) 
   1.2.4  การใหความมั่นใจ (Assurance) 
   1.2.5  การเอาใจใส (Empathy) 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
   2.1  ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของ
ผูใชบริการ  
   2.2  พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  การรับรู คุณภาพบริการ หมายถึง การ ประเมินคุณภาพบริการของศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน) อันเปนผลจากการใชบริการในปจจุบัน หรือจากประสบการณในการ
ใชบริการในอดีต คุณภาพของการบริการนี้จะสงผลโดยตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ซึ่งคุณภาพของบริการที่ผูใชบริการไดรับนั้นข้ึนอยูกับการรับรูองคประกอบ 5 ประการ 
คือ 
   1.1  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง การบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย – ญี่ปุน) มีความเปนรูปธรรมสามารถจับตองได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน 
ความสวยงามของอุปกรณกีฬา และสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณกีฬาตางๆมีความปลอดภัย อยูใน
สภาพพรอมใชงาน รวมไปถึงการใหบริการของเจาหนาที่ของสนามกีฬาดวย 
   1.2 ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย – ญี่ปุน) เปนไปตามที่นําเสนอแกผูใชบริการ ซึ่งบริการที่สงมอบใหแกผูใชบริการทุกครั้งตองมี
ความถูกตองเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ที่สามารถสรางความเชื่อถือใหกับผูใชบริการ 
    1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง เจาหนาที่การบริการของศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน) มีหนาที่ใหบริการแกผูใชบริการดวยความเต็มใจ และมีความพรอม
ที่จะชวยเหลือหรือใหบริการไดทันที 
   1.4 การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรูความสามารถ และทักษะในการ
ทํางานของเจาหนาที่เจาหนาที่การบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน) ที่
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี 
   1.5 การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง เจาหนาที่การบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพ 
มหานคร (ไทย – ญี่ปุน) ใหบริการแกผูใชบริการแตละรายดวยความเอาใจใส ถือประโยชนสูงสุดของ
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ผูใชบริการเปนสําคัญ เขาใจถึงความตองการ และใหความสนใจแกผูที่เขามาใชบริการความพึงพอใจ
ในการใชบริการ หมายถึงระดับความรูสึก 
 2.  ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึงระดับความรูสึกที่แสดงออกถึงความยินดี และ
ความพอใจจากการใชบริการของผูใชบริการ ที่เกิดจากการประเมินบริการของศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่ตรงกับความตองการ หรือความคาดหวังของแตละบุคคลกอนทีจ่ะใช
บริการหรือไดรับบริการนั้นๆ โดยหากการบริการตรงตรงกับความคาดหวัง 
 3.  พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของผูใชบริการ เมื่อมาใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) เชน ความถี่ในการใชบริการ ระยะเวลาในการใช
บริการ การกลับมาใชบริการซ้ํา และการแนะนําบอกตอผูอ่ืน 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ 
และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)” โดยสามารถกําหนดกรอบ
แนวคิดความสัมพันธระหวางตัวแปรตน กับตัวแปรตามในการวิจัย ไดดังนี้ 
 
            ตัวแปรตน               ตัวแปรตาม 
 
    
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

การรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ 
- สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibles) 
- ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- การใหความมั่นใจ (Assurance) 
- การเอาใจใส (Empathy) 

 
ความพึงพอใจในการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 

(ไทย–ญี่ปุน) 

 
พฤติกรรมและแนวโนมในการใช

บริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย–ญี่ปุน) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
แตกตางกัน 
 2.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตาง
กัน 
 3.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสไดความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 4.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู วิจัยไดทําการศึกษาคนควาขอมูลกอนที่จะทําการวิจัย โดยอาศัย
พ้ืนฐานจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวของกับเนื้อหาของงานวิจัย เพ่ือใช
ประกอบการทํางานชวยชี้นําแนวทางในการวิจัยเรื่อง การความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการ
กับความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตามหวัขอ
ดังนี้ 

 1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการ 
 2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการบริการ พฤติกรรมในการใชบริการ และแนวโนมในการ
ใชบริการ 
 3.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 4.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 
 5.  ประวัติความเปนมา องคประกอบ และการใหบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) 
 6.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพบรกิาร 
 การรับรูคุณภาพบริการเปนการเปดโอกาสสูการเรียนรู โดยจะนําไปสูทัศนคติ ความเชื่อ 
ซึ่งจะทําใหเกิดความพึงพอใจ และเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวม
แนวคิดเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการจากผูทรงคุณวุฒิตางๆ ดังตอไปนี้ 
การรับรูคุณภาพบริการ ( Perceived Service Quality ) 
 แอนชัน และแวนราอิจ (อินทิรา จันทรัฐ. 2552: 34; อางอิงจาก Antioned; & Van Raaij. 
1988) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็
ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือ
บริการลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถี่ในการเสียต่ํา และบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคา
ไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น 
 กรอนรูส (Gronroos.1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 
ลักษณะคือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ได และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธ ของ
กระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะ
ทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดข้ึน
เมื่อความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา โดยที่ความคาดหวังตอ
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คุณภาพจะไดรับอิทธิพลจาก การสื่อสารทางตลาดการสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณของ
องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการ
จะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงการรับรูคุณภาพโดยรวม 
 
 ที่มา: Gronroos, C. (1988). Service Quality: The Six Criteria of Good Service Quality. 
p.3.  
 
 กรอนรูสไดกลาวเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 6 ประการดังนี้ 
 1.  ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลุกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีในเมื่อ
ผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 2.  ทัศนคติ และพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณา
เก่ียวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
 3.  การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไป
ดวยสถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานที่ไดถูกออกแบบใหงายตอการ
เขาถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
 4.  ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลง
การใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไว ซึ่งถือ
วาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 5.  การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไปตาม
คาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 

คุณภาพที่คาดหวัง การรับรูคุณภาพโดยรวม 

ปจจัยที่คาดหวังตอ
คุณภาพการสื่อสารทาง
การตลาดภาพลักษณ

ขององคกร การบอกปาก 
ตอปาก 

คุณภาพที่รับรูจาก
ประสบการณ 

ภาพลักษณขององคกร 

ใชเทคนิคอะไรที่ทําให
เกิดคุณภาพ 

ทําอยางไรใหเกิด
คุณภาพ 
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 6.  ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เชื่อถือได และเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 
 สมิท และฮูทตัน (Smith; & Huston. 1983) กลาววา มีผลลัพทที่เปนไปไดในการประเมิน
คุณภาพบริการของลูกคาหลังจากที่มีการใชบริการจากผูใหบริการ 4 ประการ คือ ต่ํากวาคุณภาพ 
คุณภาพยอมรับได คุณภาพดี และคุณภาพที่เหนือกวา 
 

 
 

ภาพประกอบ 3  แสดงทางเลือกการประเมินคุณภาพ 
 
 ที่มา: Smith; & Huston. (1983). Script-Based Evaluation of Satisfaction with Service.  
P.44. 
  
 จากภาพประกอบ สามารถแปลงผลทางเลือกการประเมินคุณของลูกคามาไดดังนี้ 
 1.  ต่ํากวาคุณภาพ แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวาความ
คาดหวังไว เปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการที่ไดรับ 
 2.  คุณภาพที่ยอมรับได แสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับความ
คาดหวังไว ถาผูใหบริการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับนี้อาจจะไม
พอเพียง 
 3.  คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวังซึ่งเปนผล
ใหลูกคาสนใจที่จะยังใชบริการตอไป และมากกวานั้นยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอ
ปากไปยังลูกคากลุมอ่ืนๆ 
 4. คุณภาพเหนือกวาแสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกินกวาความตองการ
จริงของลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใชบริการ 
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2. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวกับการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible 
good) ของธุรกิจกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนอง ความตองการของ
ผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนอง ความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2547: 18) 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536: 42) ไดใหความหมายไววา การบริการเปนกระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่ใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และ
ทําตนเพ่ือผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของคําตางๆไดดังนี้ 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึงการดําเนินการหรือการกระทํา 
(Performance) ใดๆของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนองตรง
ความตองการ เชน การที่ลูกคามารานซอมนาฬิกา สิ่งที่ลูกคาตองการคือการที่นาฬิกาอยูในสภาพใช
งานได ดังนั้นกิจกรรมของกระบวนการสงมอบก็คือ จะตองแกไขนาฬิกานั้นตามความตองการของ
ลูกคา 
 สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) หมายถึง “การบริการ” ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ซึ่งไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการ
ทางการเงิน การใหการรักษาพยาบาลทางการแพทย เปนตน 
 ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ความปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการนั้นๆ เชน ตองการไดรับประทาน
อาหารคํ่าที่อรอย บรรยากาศดี พรอมดนตรีขับกลอมเบาๆ 
  
 2.2 การบริการสาธารณะ 
 1.  การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยาก หรือ
ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆถึงองคประกอบที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
   1.1  ใหบริการเทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม 
   1.2  ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัยน้ํา
ทวม 
   1.3  ใหคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
   1.4  ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับการเปลี่ยนแปลงเสมอ 
 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย ซึ่งจะตองทําหนาที่ภายใตการชี้นําทางการเมือง จากตัวแทนของ
ประชาชน และตองสามารถใหบริการที่มีลักษณะสนองตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 
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 จากแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ และความพึงพอใจของผูรับบริการ
ดังกลาว พอที่จะสรุปไดวาการใหบริการสาธารณะตองจัดใหอยูภายใตกฎเกณฑเดียวกัน เขาถึง
บริการโดยงาย ตลอดจนเปนการบริการที่ผูขอรับบริการมีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับ
บริการ กลาวคือ มีข้ันตอนที่ไมสลับซับซอน มีความพอเพียงในการใหบริการ และเขาถึงแหลง
บริการอยางสะดวก 
 ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ หรือคุณภาพของบริการก็คือ ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ความรูสึกที่ดีตอการใหบริการอันเปนความรูสึกเชิงบวก และรูสึกพึงพอใจดังกลาวเปนความรูสึกที่มี
ภูมิหลังจากอัตวิสัยของตัวบุคคล และวัตถุวิสัยที่มากระทบ อยางไรก็ตามแมวาความพึงพอใจจะ
เก่ียวพันกับทัศนคติ แตก็สามารถที่จะวัดได  
 ดวยเหตุนี้ องคประกอบที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ จึงมีความสําคัญที่
หนวยงานที่ทําหนาที่ใหบริการสาธารณะตองใหความสนใจ ทั้งนี้ เพ่ือคนหามูลเหตุแหงความพึง
พอใจ และความไมพึงพอใจ ที่จะนําไปสูการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการใหมีความเหมาะสมย่ิงข้ึน  
  
 2.3 การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพ และคุณคาในงานบริการ 
 ปจจัยที่สําคัญ และจําเปนอยางย่ิงตอธุรกิจในมุมมองของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบย่ืน และสงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลศิ 
แกลูกคาเพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพ่ือ
กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคา
หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
 เราสามารถแบงระดับความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 
 ระดับแรก ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาไดรับบริการทีดี่ จะ
ทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในครั้ง
ตอไป 
 ระดับที่สอง ความสําคัญในดานผู ใหบริการทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาเดิม 
(Customer Retention) การใหบริการเพ่ือจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจํา หรือลูกคาที่มี
ความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตอง
พยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกคาใหม เพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน
ดวย โดยมีจํานวนลูกคาใหมที่เพ่ิมข้ึนเปนตัวชี้วัด 
 นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปที่เจาของ
กิจการ และนักการตลาดตองคํานึงถึงดังตอไปนี้ 
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 1.  เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได (Intangibility ) บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปน
นามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากที่เราจะสามารถรับรูถึงการบริการผาน
ประสาทสัมผัสตางๆของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง” ของ “การทองเที่ยว” ดังนั้น
ความไมมีตัวตนของการบริการที่ทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอผูบริโภค
คือ ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกซื้อบริการได 
 2.  มีคุณภาพไมคงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมี
ความไมแนนอนคอนขางสูง เนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับพนักงานที่เปนผูสงมอบบริการ เวลาที่
ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานที่ที่ใหบริการแกลูกคา 
 3.  ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) โดยทั่วไปการบริการ
มักถูกเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิต และการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน 
(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาที่เปนผูซื้อบริการมักจะตองมีสวนรวมใน
กระบวนการผลิตบริการนั้นดวย เชน บริการรานตัดผม เมื่อลูกคาตกลงใจซื้อบริการตัดผม ข้ันตอน
การผลิตจะเริ่มตนที่ลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปลื้อนมาคลุมเสื้อใหเราและจะ
ถามวา ตองการใหตัดผมทรงแบบไหน และจะเริ่มลงมือตัดผมของลูกคา โดยจะเห็นวาขณะที่ชางตัด
ผมทําการตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอมๆ กัน 
 4.  ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) โดยทั่วไปเราไมสามารถที่จะเก็บรักษา
บริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจาก
เราไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเมื่อลูกคามาซื้อในเวลาใด ผูขาย
จึงจะเริ่มทําการผลิตไดเมื่อนั้น (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. 2547: 14-15) 
 พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการของลูกคา มีความสําคัญที่นักการตลาด
ตองทําการศึกษา ทําความเขาใจความตองการ (Needs) ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความ
คาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพที่จะไดรับตามปกติ เมื่อคนเรามีความตองการข้ึนมา ก็ตอง
แสวงหาสินคามาตอบสนองความตองการของตนเอง แลวจึงประเมินวาสินคา หรือบริการนั้นๆ
สามารถตอบสนองความตองการไดอยางที่คาดหวังไวกอนการบริโภคหรือไม ซึ่งเปนการประเมิน
คุณภาพหลังจากที่ผูรับบริการไดบริโภคบริการไปแลว 
 การประเมินคุณภาพบริการจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางบริการที่ไดรับเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังที่เกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถาลูกคาไมเคยมีประสบการณเก่ียวกับบริการมากอน 
ลูกคามักจะหาขอมูลดวยการสอบถามจากคนที่มีประสบการณมากอน หรือหาขอมูลจากแหลงอ่ืนๆ 
เชน โฆษณา หรือพนักงานขาย แลวนํามาตั้งเปนมาตรฐานไว เพ่ือเปรียบเทียบหลังจากการใช
บริการไปแลว 
 ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยจังหวะความละเอียดออนที่จะสง
มอบความประทับใจจากการใหบริการแกลูกคา ผูใหบริการควรจะตระหนักถึงการสงมอบบริการที่ดี
ใหกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ ดังนั้นองคกรตางๆที่เก่ียวของกับการบริการ ตองทําใหการบริการของ
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องคกรมีความเปนเลิศในการสรางคุณภาพ และคุณคาใหเกิดข้ึนกับผูบริโภค จึงตองทําการศึกษา
เก่ียวกับหัวขอดังตอไปนี ้
  
 คุณภาพการบริการ  
 ความหมายของคุณภาพ (Quality) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนจากาการที่ลูกคารับรู (Gronroos. 
1990) 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความไม
แนนอนในการผลิตงานออกมาใหไดมาตรฐาน ทั้งเพราะงานบริการสวนมากเปนสิ่งที่จับตองไดยาก 
ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการผลิตขณะที่ลูกคามาซื้อบริการ ดังนั้นในขณะที่ลูกคามาซื้อบริการ
และมีการสงมอบบริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิดพลาด และทําใหผูบริโภคเกิดความไมพอใจ นักการ
ตลาดจึงตองทําการศึกษาถึงสาเหตุที่ทําใหการสงมอบการบริการไมมีคุณภาพ 
 การบริการเปนสิ่งสําคัญย่ิงในงานขายหรืองานบริการดานตางๆ เพราะการบริการคือ การ
ใหความชวยเหลือ อํานวยความสะดวก หรือการทําสิ่งที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจ แต
บางครั้งสิ่งที่เราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได จึงทําใหลูกคา
ไมพอใจ และไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป ซึ่งจะทําใหเกิดความสูญเสียของธุรกิจเราได ซึ่ง
เราสามารถจําแนกชองวางคุณภาพ (Quality Gap) หรือขอผิดพลาดที่เกิดจากการสงมอบบริการอัน
เปนสาเหตุที่ทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จมีอยูดวยกัน 5 ชองวาง ดังแผนภาพ A Conceptual 
Model of Service Quality 
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ภาพประกอบ 4 Conceptual Model of Service Quality 
 
 ที่มา: Lovelock.  (1996).  Services Marketing.  p.468-471. 
 
 ชองวางที่ 1 คือ ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค และการรับรูของผูบริการ
กิจการ (The Management Perception Gap) ชองวางนี้ผูบริหารอาจไมเขาใจถึงความตองการที่
แทจริงของลูกคา เพราะผูบริหารมีขอมูลไมถูกตอง ทําใหการตีความขอมูลที่ไดรับเกิดความผิดพลาด
ได 
 ตัวอยาง ผูจัดการภัตตาคารเขาใจวา ลูกคาตองการอาหารที่ดีมีคุณภาพ และรสชาติอรอย 
แตในความเปนจริงแลว ลูกคาอาจจะใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใสจากพนักงานผูใหบริการ 
รวมถึงวิธีการบริการที่อบอุน และเปนกันเอง 
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 วิธีแกไข ผูบริหารตองเรียนรูถึงความคาดหวังของลูกคา โดยการคนหาขอมูลเก่ียวกับ
ความตองการของลูกคาโดยการทําวิจัยตลาด การรับขอรองเรียน หรือหาทางติดตอกับลูกคาโดยตรง
เพ่ือใหลูกคาระบุความตองการ รวมทั้งปรับปรุงระบบการติดตอสื่อสารภายในองคกร 
 ชองวางที่ 2 คือมาตรฐานคุณภาพของการบริการที่กําหนดข้ึนไมตรงกับความคาดหวัง
ของลูกคาที่ฝายบริหารรับรู (The Quality Specification Gap) ชองวางนี้ผูบริหารอาจเขาใจไดอยาง
ถูกตองตามความตองการของผูบริโภค แตไมมีการกําหนดมาตรฐาน หรือหลักเกณฑในการทาํงานที่
ชัดเจน รวมทั้งผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 
 ตัวอยาง ผูจัดการรานมีคําสั่ง แจงใหพนักงานบริการไดทราบวา ควรใหบริการที่รวดเร็ว
กับลูกคา แตไมไดกําหนดข้ันตอนการทํางานและคุณภาพของงานวารวดเร็วอยางไร ใชระยะเวลา
นานเทาใดในการใหบริการแกลูกคา 
 วิธีแกไข ผูบริหารตองเอาใจใสคุณภาพอยางจริงจัง มีการฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการ 
และควบคุม มีการวัดผลการทํางานและแจงใหพนักงานทราบ มีการปรับปรุงการทํางานโดยใช
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 ชองวางที่ 3 คือ การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานใหบริการที่ไดกําหนดไว (Service 
Delivery Gap) ชองวางนี้จะเก่ียวของกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจากวิธีการและวิธี
ปฏิบัติที่ไมมีคุณภาพ ไมมีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิค และทักษะในการใหบริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององคกรที่ยังไมมีประ
สิทธิพล 
 ตัวอยาง ลูกคาที่มาสั่งอาหารในภัตตาคาร แตกลับไมไดรับบริการที่ดี ตามนโยบาย
คุณภาพที่ทางรานกําหนดไว เชน มีการพูดจาที่ไมสุภาพ ไมมีการใหเกียรติแกลูกคา การปฏิบัติงาน
ลาชาลูกคารอนาน ผูใหบริการไมมีความรูความสามารถในงานที่รับผิดชอบ ไมมีบทสนทนากับลูกคา 
(Sales Talk) 
 วิธีแกไข  มีการกําหนดบทบาทหนาที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล 
การตลาดภายในองคกร เชน การคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงานในเรื่องของการตอนรับ
การใหบริการที่ดี และการใหอํานาจหนาที่ (Empowerment) และการจูงใจ การสรางระบบการทาํงาน
เปนทีม 
 ชองวางที่ 4 การนําเสนอบริการใหกับลูกคาไมตรงกับที่ไดใหสัญญาไวกับลูกคา (The 
Marketing Communication Gap) ชองวางนี้เปนการคาดหวังของผูบริโภคที่ควรจะไดรับการบริการ
ตามที่องคกรไดลงในสื่อโฆษณาขององคกรที่ปรากฏออกมา แตเมื่อมารับบริการกลับทําใหผูบริโภค
ไมไดรับการบริการอยางที่คาดหวังไว 
 ตัวอยาง ทางภัตตาคารติดประกาศ แจงแกลูกคาของรานวาเมื่อมีการสั่งอาหารจาก
พนักงานแลวจะไดรับอาหารภายในเวลา 15 นาที แตลูกคาตองผิดหวัง เพราะรอนานเกินกวา 15 
นาที เปน 20 – 30 นาที 
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 วิธีแกไข ใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมในการวางแผนสื่อสารทางการตลาด มีการ
สรางระบบการประสานงานที่ดีในองคกร ควบคุมดูแลการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานที่ กําหนด
ไว รวมถึงการสรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับลูกคาโดยการใหขอมูลที่เปนจริง 
 ชองวางที่ 5 การบริการที่ลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวังไว (The 
Perceived Service Quality Gap) ชองวางนี้จะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อผูบริโภคไดรับบริการที่แตกตางกับ
การบริการที่ไดคาดหวังไว ซึ่งการบริการตางๆจะอยูในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 
 ตัวอยาง พนักงานของรานไดเดินมาคอยดูแลการใหบริการแกลูกคาเปนระยะๆ เพ่ือแสดง
ใหลูกคารับรูถึงการดูแลอาใจใส แตลูกคาอาจคิดวาการที่พนักงานเดินมาดูบอยๆเชนนี้อาจแสดงถึง
การใชเวลาอยูในรานนานเกินไป 
 วิธีแกไข ในชองวางที่ 5 นี้ เพ่ือปองกันความผิดพลาดที่เกิดข้ึน ผูบริหารองคกรจะตองนํา
การแกไขในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 มาใชในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการกอนที่จะทํา
การสงมอบใหแกลูกคาตอไป 
 ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอผิดพลาดระหวาง ความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (Consumer) และผลลัพธที่เกิดข้ึนจริงจากผูใหบริการ (Marketer) เพ่ือเปนการปดก้ัน
ชองวางดังกลาว และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาท
สําคัญมาก เพราะคุณภาพเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได คือคุณภาพที่ลูกคาไดรับ 
(Perceived Quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว (Customer 
Expectations) 
 ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) นั้นเกิดจากปจจัยที่
สําคัญดังตอไปนี้ 
 1. ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต (Past Experience)  
 2. ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพ่ือน 
 3. (Word of Mouth Communication = W-O-M) 
 4. การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 
 5. การโฆษณาของกิจการเอง 
 6. ความตองการสวนตัว (Personal needs) 
 
 ระดับคุณภาพการบริการ 
 ในการซื้อสินคาบริการแตละครั้งลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาบริการไดอยาง
แทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใชเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1998) ไดมีการพัฒนาข้ันตอนการประเมิน
คุณภาพบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในป 1998 โดยไดสรางเครื่องมือชุดคุณภาพการบริการ
จําแนก 5ดานดังนี้ 
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 1.  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตอง
ได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณตางๆ วัสดุ และบุคคลใน
การติดตอสื่อสารกับลูกคานั้น ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความตั้งใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
 2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) การใหบริการตองตรงตามการสื่อสารที่นําเสนอแกลูกคา 
งานบริการที่มอบใหแกลูกคาทุกครั้งตองมีความถูกตองเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ที่สามารถ
สรางความเชื่อถือไววางในจากลูกคา 
 3.  การตอบสนองลูกคา (Responsive) พนักงานมีหนาที่ใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ 
และมีความพรอมที่จะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที ลูกคาไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
 4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) การบริการจากพนักงานที่มีความรู 
ความสามารถ ทักษะในการทํางาน การตอบสนองความตองการของลูกคา และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ และสรางความมั่นใจวาลูกคาจะไดรับบริการที่ดี 
 5.  ความเอาใจใส (Empathy) พนักงานที่ใหบริการแกลูกคาแตละรายดวยความเอาใจใส 
และใหความสนใจแกผูมาใชบริการ 
 
3. ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.1 แนวคิดความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ นิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) 
ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาในมิติหลัง 
 คอทเลอร (Kotler. 2000: 33-36) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปน
ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product Perceived Performance) กับการคาดหวังของ
ลูกคา (Expectation) ซึ่งเกิดจากประสบการณ และความรูสึกในอดีตของผูซื้อ สวนผลประโยชนจาก
คุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ที่เก่ียวของที่จะตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม (Value added) โดยการทํางาน 
รวมกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง สวนระดับความพึง
พอใจสามารถแบงอยางกวางๆได 3 ระดับ ดังนี้ กลาวคือ หารการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ 
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความพอใจ แตถาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็
ย่ิงพอใจมากข้ึน ความพอใจอยางเดียวไมสามารถดึงดูดลูกคาใหอยูกับตนไดตลอดไป ดังนั้นลูกคาที่
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ไดรับความพอใจอยางสูงไมใชกลุมที่จะเปลี่ยนใจงายๆ ความพอใจหรือความยินดีในระดับสูงของ
ลูกคาจะสรางความรูสึกใกลชิดทางอารมณความรูสึกตอสินคานั้น ซึ่งไมใชความชอบธรรมดาทั่วไป 
ผลที่ตามมาคือ ความภักดีของลูกคาในระดับลูกนั่นเอง 
 ดัชนีวัดความพึงพอใจผูบริการชาวอเมริกา (ACSI) ไดใหความหมายและองคประกอบของ
ความพึงพอใจของผูบริโภคอันประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการไดแก   
 1.  คุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality) หมายถึง การประเมินคุณภาพของ
สินคาหรือบริการ อันเปนผลจากการใชสินคาหรือบริการในปจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ
ในการใชสินคา และบริการนั้นในอดีต คุณภาพของสินคาและบริการนี้จะสงผลโดยตรงในเชิงบวกตอ
ความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งคุณภาพของสินคา และบริการที่ผูบริโภคไดรับนั้นข้ึนอยูกับ
องคประกอบสองประการคือ ระดับความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสินคาหรือบริการที่มีอยู
เพ่ือตอบสนองความตองการในแตละดานของผูบริโภคที่มีความหลากหลายและแตกตางกัน และ
ระดับของความนาเชื่อถือ (Reliability) ของสินคาและบริการ ซึ่งข้ึนอยูกับระดับของความเชื่อถือได 
ความเปนมาตรฐาน และปราศจากความบกพรองตางๆของสินคาที่นําเสนอ 
 2.  คุณคาของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ (Perceived Value) หมายถึง ระดับของ
การรับรูในเชิงเปรียบเทียบ โดยเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการที่ไดรับ
กับราคาสินคานั้นๆ เปนการชวยแปลงความแตกตางในดานราคาของสินคา และบริการแตละชนิดให
มาอยูในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบกันไดดีข้ึน และชวยลดผลจากความแตกตางของระดับรายได 
และความสามารถในการจายของผูบริโภค ดังนั้น จึงทําใหสามารถเปรียบเทียบสินคาหรือบริการที่มี
ระดับราคาที่แตกตางกันได คุณคาของสินคาหรือบริการนั้น จะมีความสัมพันธกับคุณภาพของสินคา
หรือบริการ และระดับความพึงพอใจในเชิงบวก 
 3.  ความคาดหวังของผูบริโภค (Customer Expectation) ความคาดหวังของผูบริโภคนี้ 
เปนทั้งจากประสบการณในการรับรูขาวสารตางๆ เก่ียวกับสินคาหรือบริการจากแหลงตางๆ เชน 
การโฆษณา หรือการบอกตอ และจากการคาดหวังเก่ียวกับความสามารถในการผลิตสินคาหรือ
บริการที่มีคุณภาพของผูผลิต ดังนั้น ความคาดหวังนี้จึงเปนบทสรุปของประสบการณเก่ียวกับ
คุณภาพของสินคาหรือบริการจากอดีตจนถึงปจจุบัน ในขณะเดียวกันความคาดหวังของผูบริโภค
เปนความคาดหวังในคุณภาพที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคได ซึ่งความคาดหวังนีจ้ะมี
ความสัมพันธโดยตรงกับคุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality)  
 จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาวขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจเปนระดับ
ความรูสึกของบุคคล หรือความตองการที่จะไดบรรลุเปาหมาย หรือภาวะของการมีอารมณที่มีผล
เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูคุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ กับความคาดหวัง
ของแตละบุคคลกอนที่จะใช หรือไดรับสินคาและบริการนั้นๆ เปนพฤติกรรมออกมาวา มีความพึง
พอใจ หรือไมพึงพอใจ สังเกตุไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 
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 3.2 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 173) ไดกลาววา เมื่อความพึง
พอใจมีความสําคัญสูงมากตอการบริการ ดังนั้นผูประกอบการบริการจะตองทําความเขาใจตอ
ลักษณะ และองคประกอบความพึงพอใจอยางถี่ถวน อันไดแก 
 1. ความพึงพอใจ เปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล ตอ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการ และคุณภาพของการบริการโดยใช
ประสบการณที่ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใดๆตั้งแตอดีต จนถึงปจจุบัน เชน คําบอกเลา
ของกลุมเพ่ือน การโฆษณา เปนตน ในการประเมินสิ่งที่ไดรับจากการบริการ หากการบริการเปนไป
ตามความตองการของผูรับบริการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 
 2. ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับ
จริงในสถานการณหนึ่ง ในการใชบริการบุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตางๆ (Reference) เชน 
ประสบการณสวนตัว ความรูจากการเรียนรู คําบอกเลาของกลุมเพ่ือน ขอมูลที่ไดจากธุรกิจบริการ
แบบเดียวกัน เปนตน เกิดเปนความคาดหวังตอสิ่งที่ควรจะไดรับจากการบริการ (Expectation) ซึ่ง
จะมีอิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปนเกณฑในการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงในกระบวนการ
บริการ (Performance) หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวังยอมเกิดการยืนยันความถูกตอง 
(Confirmation) ตอการบริการ และเกิดเปนความพึงพอใจในการรับบริการ แตหากไมไดรับการ
บริการที่เปนไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเปนการยืนยันความไมถูกตอง (Disconfirmation) และ
เกิดเปนความไมพึงพอใจได 
 3. ความพึงพอใจ เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถานการณที่เกิดข้ึน 
เนื่องจากในแตละชวงเวลา บุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับ 
อารมณ ความรูสึก ประสบการณที่ไดมาระหวางเวลานั้น ทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจมีการ
เลื่อนข้ึน-ลงตลอดเวลา สงผลใหการเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไป 
 สรุปไดวาลักษณะของความพึงพอใจในการบริการมี 3 ลักษณะคือ ความพึงพอใจเปนการ
แสดงออกทางอารมณ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง และความพึงพอใจ
เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถานการณที่เกิดข้ึน 
  
 3.3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538: 5) ผูรับบริการยอมมีความตองการ และความคาดหวังในการ
รับบริการทุกครั้ง เมื่อไปรับบริการแลวไดประสบสถานการณที่เปนจริง เปรียบเทียบกับความ
ตองการกอนไปรับบริการ และแสดงออกเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 
 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการเมื่อ
ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาไปรับประทานอาหารที่หองอาหารแหงหนึ่ง 
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และไมผิดหวังที่อาหารอรอยและบริการรวดเร็ว หรือลูกคาเดินทางดวยสายการบินถึงจุดหมาย
ปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา 
 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ
ของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาเติมน้ํามันรถที่สถานบริการแหง
หนึ่งพรอมไดรับบริการตรวจเครื่องยนต และเติมลมฟรี หรือลูกคาไปซื้อของที่หางสรรพสินคาแหง
หนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษโดยไมคาดคิดมากอนเพราะเปนลูกคาที่กําหนดใหรับรางวัล 
  
 3.4 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538: 24-25) ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของผูใช 
บริการตอการใหบริการ เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพในการใหบริการ และในการวัดความพึง
พอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดานคือ 
 1.  การใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรนเอาใจใส
ลูกคาที่เขามาใชบริการ ไมโอเอ พูดคุย ทําธุระอยางอ่ืนที่ไมใชบริการลูกคา นอกจากจะทํางานอยาง
รวดเร็วแลว ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี และตองทําดวย
สมาธิ 
 2.  การใหบริการอยางเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม และเครื่องมืออุปกรณที่เพียง 
พอกับผูมาใชบริการ เพ่ือมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป 
 3.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะยศศักด์ิ 
วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปนการใหบริการที่เสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการกอน ไมมีการลัดคิวเอาเปรียบ
ผูมาใชบริการกอน ไมเลือกที่รักมักที่ชัง 
 4.  การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดาน
ผลงาน และใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
 5.  การใหบริการอยางสุภาพออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใชบริการ
ดวยคําพูดที่ไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรูสึกกับผูมาใชบริการ 
 6.  การใหบริการอยางตอเนื่อง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยางใน
จุดเดียวกัน 
 7.  สภาพแวดลอมตางๆ เชน สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน มีสถานที่
อํานวยความสะดวกตางๆ เชน ที่จอดรถ หองสุขา เปนตน 
 สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดขางตน ซึ่งเปนความพึงพอใจจากากรบริการทั้งองคกรของ
รัฐและเอกชนในเรื่องตางๆ ดังนั้น ผูศึกษาจึงสรุปความพอใจตอการบริการ คือความพึงพอใจของ
ผูใชบริการหลังจากไดรับการใหบริการของพนักงาน ที่เกิดจากความพึงพอใจดานตางๆ 5 ดาน คือ 
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 1.  ดานพนักงานวาพนักงานมีความกระตือรือรน และพรอมที่ที่จะใหความชวยเหลือลูกคา 
การใหบริการลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงานในการใหบริการ 
 2.  ดานความสะดวกในการใหบริการ มีการตอบปญหาขอสงสัยหรือแกปญหา และคาวม
เพียงพอของพนักงานที่จัดไวสําหรับใหบริการ 
 3.  ดานสถานที่ มีความสะดวกของสถานที่จอดรถ หองสุขา 
 4.  ดานการบริการขอมูล มีปายประกาศ บอกขอมูลชัดเจน 
 5.  ดานระยะเวลาการดําเนินการ มีระยะเวลาในการรอรับบริการตางๆ เหลานี้ทําให
ผูใชบริการเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 
 ความพึงพอใจของลูกคาสําคัญอยางไร ซึ้งผลการวิจัยโดย The American society of 
Quality (ASQ) พบวาสาเหตุที่ทําใหธุรกิจตองสูญเสียลูกคาไปเมื่อคิดเทียบเปนสัดสวนพบวา 2 ใน 3 
สวนของลูกคาที่เลิกซื้อสินคาและบริการจากบริษัทนั้นมีเหตุผลมาจากความไมพึงพอใจในสินคาและ
บริการ รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจใสดูแลลูกคา หรือพูดงายๆก็คือบริษัทลมเหลวในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคานั่นเอง ในขณะที่การจากไปของลูกคาอันเนื่องมาจากถูกคูแขงขันแยงชิง
ไปมีสัดสวนเพียงรอยละ 9 และอีกรอยละ 5 เกิดจากถูกผูอ่ืนชักชวนหรือบังคับใหใชผลิตภัณฑอ่ืน
แทน 
 รอยละ 68 ของลูกคาที่หันไปใชสินคาและบริการของคูแขง เพราะพนักงานขายขาดการ
เอาใจใสลูกคา 
 รอยละ 14 เกิดความไมพึงพอใจในสินคาและบริการที่บริษัทนําเสนอ 
 รอยละ 9 ถูกคูแขงแยงชิงลูกคาไป 
 รอยละ 5 ไดรับอิทธิพลจากคนใกลชิด ชักชวน/บังคับใหใช 
 รอยละ 1 ลูกคาเสียชีวิต 
 นอกจากนี้ยังมีขอมูลการสํารวจที่นาสนใจ คือเหตุผลที่ทําใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชสินคา
และบริการหนึ่งๆ เกิดจากความประทับใจในบริการที่ไดรับ และความกระตือรือรนของพนักงานใน
การใหบริการคิดเปนรอยละ 50 ในขณะที่มาจากเหตุผลดานความเชี่ยวชาญดานเทคนิคหรือ
เทคโนโลยี เพียงรอยละ 7 เทานั้น ในทางตรงกันขามการตัดสินใจเลิกซื้อสินคาหรือบริการเกิดจาก 
ความไมพึงพอใจในบริการที่ไดรับถึงรอยละ 40 ในขณะที่มีเพียงรอยละ 8 ที่ใหเหตุผลดานราคา และ
คุณภาพไมเหมาะสม จะเห็นไดวาการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและใชบริการ หรือการตัดสินใจเลิกซื้อ
หรือเลิกใช นั้นมีสาเหตุสวนใหญมาจากความพึงพอใจในสินคา และบริการที่ไดรับมากกวาเหตุผล
ทางดานคูแขง ราคาและคุณภาพ หรืออิทธิพลจากปจจัยอ่ืนๆ หากมองในแงนี้ยอมแสดงใหเห็นวา
แทจริงแลวผูผลิตแตละรายมิไดแขงขันโดยตรงกับคูแขงรายอ่ืนๆ หากแตเปนการแขงขันกับตัวเอง
ในการไลกวดความพึงพอใจของลูกคาใหทัน และจัดการกับความตองการดังกลาวใหได บริษัทใดที่มี
ระบบการรับขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่ดีกวา และสามารถขจัดปญหาขอรองเรียนไดทันที ยอม
มีความไดเปรียบคูแขงขัน และดึงสวนแบงทางการตลาดมาครอบครองได 
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 ความพึงพอใจของลูกคา ยังถือไดวาเปนสินทรัพยที่สําคัญประการหนึ่งของธุรกิจ แมวา
ความพึงพอใจของลูกคาจะไมสามารถจับตองหรือวัดออกมาในรูปเงินตราได (Intangible Asset) เมือ่
เทียบกับทรัพยสินของธุรกิจในอดีตที่มักวัดมูลคาหรือจับตองได เชน อาคาร อุปกรณ ที่ดิน ฯลฯ 
(Tangible) แตการสรางความพึงพอใจของลูกคาก็ถือเปนสินทรัพยที่สําคัญของธุรกิจที่ตองสะสม 
และเสริมสรางอยูตลอดเวลาหากตองการที่จะรักษาความสามารถทางการแขงขันไว และยังถือเปน
เครื่องยืนยันผลกําไรในอนาคต โดยธุรกิจในยุคปจจุบันตางมีแนวโนมที่จะถือครองสินทรัพยที่อยูใน
รูป Intangible Asset มากข้ึนเรื่อยๆ บางรายอาจมี Intangible Asset สูงกวา Tangible Asset ดวย
ซ้ํา 
 ธุรกิจชั้นนําที่ประสบความสําเร็จมักถือเอาความพึงพอใจของลูกคาเปนดัชนีชี้นํา (Leading 
Indicators) ถึงแนวโนมผลประกอบการในอนาคตของบริษัท เพราะการดูผลประกอบการของบริษัท
จากงบการเงินเพียงลําพังเปนการศึกษาขอมูลในอดีตหรือสิ่งที่เกิดข้ึนไปแลว ไมสามารถรับประกัน 
ไดวาในอนาคตจะสามารถขายสินคาได แตหากลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการก็จะซื้อ
สินคาและบริการของบริษัทซ้ํา และแนะนําใหคนใกลซื้อดวยเชนกัน นํามาซึ่งผลประกอบการที่ดี 
และผลกําไรของบริษัท สามารถทํานายยอดขายที่จะเกิดในอนาคตไดในระดับหนึ่ง 
 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค  
 ความหมายของผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 30) ใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 
Behavior) เปนการศึกษาเรื่องการตอบสนองความตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภค
ใหเกิดความพอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจไดนั้น
จําเปนตองเขาใจผูบริโภค เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือใคร ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร ชอบสิ่ง
ใด ไมชอบสิ่งใด ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได 
 โซโลมอน (ดารา ทีปะปาล. 2546: 3; อางอิงจาก Solomon. 1996: 7) กลาววา พฤติกรรม
ของผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตางๆที่บุคคล หรือ กลุมบุคคลเขาไปเก่ียวของ เพ่ือ
ทําการเลือกสรรการซื้อ การใช การบริโภคอันเก่ียวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือ 
ประสบการณ เพ่ือสนองความตองการ และความปรารถนาตางๆใหไดรับความพอใจ 
 อีเก้ิล แบลคเวล และมินารท (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539: 3; อางอิงจาก Engle Blackwell; & 
Miniard. 1993: 5) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ และลักษณะ
กิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อทําการประเมินผล (Evaluation) การจัดหา (Acquiring) การใช (Using) 
และการใชจาย (Disposing) เก่ียวกับสินคาและบรกิาร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552: 141) ใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 
Behavior) เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคล กลุม หรือองคกร (ซึ่งก็คือผูบริโภค) เก่ียวกับการ
เลือก ซื้อ และใชสินคาหรือบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของเขา 
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 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2545: 125-126) กลาววา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
(Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของ
ผูบริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่
ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชเพ่ือคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย 
WHO?, WHAT?, WHY?, WHO?, WHEN?, WHERE และ HOW? เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ
หรือ7O’sซึ่งประกอบดวย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, 
OCCASIONS, OUTLETS และ OPERATIONS มีตางรางแสดงการใชคําถาม 7 คําถามเพ่ือหา
คําตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค รวมทั้งการใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับ
คําตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค แสดงการประยุกตใช 7Os ของกลุมเปาหมาย และคําถามที่
เก่ียวของกับพฤติกรรมเพ่ือการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวกับคําถามทั้ง 7 คําถามซึ่งมี
รายละเอียดดังนี ้
 
ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6 Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรม 
     ผูบริโภค (7Os) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
(Who is in the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 
ทางดาน 1) ประชากรศาสตร  
2) ภูมิศาสตร  
3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห  
4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย 
ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และ
การสงเสริมการตลาดที่เหมาะสม และ
สามารถสนองความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมายได 

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

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) สิ่งที่
ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ
คุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ 
ซึ่งมีความแตกตางที่เหนือกวาคูแขง 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product 
Strategies) ประกอบดวย 
1) ผลิตภัณฑหลัก 
2) รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบบริการ
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 
3) ผลิตภัณฑควบ  
4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  
5) ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive 
Differentiation)  
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 
 
 
 

 ประกอบดวยความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ บริการ พนักงาน และ
ภาพลักษณ 

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

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและดาน
จิตวิทยา ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ  
1) ปจจัยภายในหรือปจจัยทางจิตวิทยา  
2) ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม  
3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
 1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
(Product Strategies)  
 2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบดวยกลยุทธการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การใหขาวสาร  
ประชาสัมพันธ  
3) กลยุทธดานราคา (Price 
Strategies)  
4) กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution Channel 
Strategies) 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ
ซื้อ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) 
มีอิทธิพลในการตัดสินใจซึ่งประกอบดวย  
1) ผูริเริ่ม  
2) ผูมีอิทธิพล  
3) ผูตัดสินใจซื้อ  
4) ผูซื้อ  
5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ การโฆษณา 
และ(หรือ) กลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Advertising and 
Promotion Strategies) โดยใช
กลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวง
เดือนใดของป หรือ ชวงฤดูใดของป ชวง
วันใดของเดือน ชวงเวลาใดของโอกาส
พิเศษ หรือ เทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เชน ทําการสงเสริม
การตลาดเมื่อใดจึงจะสอดคลอง
กับโอกาสในการซื้อ 

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

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภค
ไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา 
ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา เปนตน 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Channel 
Strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑสู
ตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะ
ผานคนกลางอยางไร 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7 Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) 
ประกอบดวย  
1) การรับรูปญหา  
2) การคนหาขอมูล  
3) การประเมินผลทางการเลือก  
4) ตัดสินใจซื้อ  
5) ความรูสึกหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชกันมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณาการขายโดยใชพนักงาน
ขาย การสงเสริมการขาย การให
ขาว และการประชาสัมพันธ 
การตลาดทางตรง เชน พนักงาน
ขายจะกําหนดวัตถุประสงคในการ
ขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
ในการตัดสินใจซื้อ 

  
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2552).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 142. 

 โมเดลพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 
 โมเดลอยางงายในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ประกอบดวยสวนที่สําคัญ 3 สวนคือ (1) 
ปจจัยนําเขา (2) กระบวนการ และ (3) ผลลัพท โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ปจจัยนําเขา (Input) เกิดจากปจจัยภายนอกซึ่งเปนแหลงขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑซึ่งมี
อิทธิพลตอ คานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบริโภคที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑ สวนสําคัญของ
ปจจัยนําเขาคือ (1) กิจกรรมสวนประสมทางการตลาด และ (2) สภาพแวดลอมทางสังคมและ
วัฒนธรรม ซึ่งทั้ง 2 ประการนี้เปนปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจของผูบริโภค ดังนี้ 
   1.1  ปจจัยนําเขาดานสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix Input) เปนกิจกรรม
การตลาดที่พยายามเขาถึงผูบริโภคโดยการแจงขาวสาร และจูงใจผูบริโภคใหซื้อ และใชผลิตภัณฑ 
หรือเรียกวากลยุทธสวนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบดวย 
    1.1.1  กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product Strategy) โดยการออกแบบผลิตภัณฑ
หรือกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑใหแตกตางเหนือคูแขง 
    1.1.2  กลยุทธดานราคา (Price Strategy) โดยการกําหนดราคาเพ่ือกระตุนใหเกิด
ความตองการซื้อ 
    1.1.3  กลยุทธดานการจัดจําหนาย (Place Strategy) โดยการกระจายชองทางการ
จัดจําหนายใหทั่วถึง เพ่ือความสะดวกแกผูบริโภคในการซื้อหา 
    1.1.4  กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Strategy) ซึ่งประกอบดวย 
     1) กลยุทธดานการโฆษณา (Advertising Strategy) โดยการโฆษณาผาน
สื่อตางๆอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหผูบริโภคเกิดการรูจักและจดจําได 
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     2)  กลยุทธดานการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) 
โดยใชความพยายามของพนักงานขาย ณ จุดขาย เพ่ือกระตุนใหเกิดการตัดสินใจซื้อ 
     3)  กลยุทธดานสงเสริมการขาย (Sales Promotion Strategy) ไดแก การลด 
แลก แจก แถม เปนตน 
     4) กลยุทธดานการใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public 
Relation Strategy) โดยการสรางความสัมพันธอันดี และเสริมสรางภาพลักษณใหกับผลิตภัณฑและ
องคกร 
     5)  กลยุทธดานการตลาดทางตรง (Direct Marketing Strategy) ไดแก การ
ใชแคตตาล็อก จดหมายตรง หรือการขายผานทางเว็บไซต เปนตน 
    นอกจากนั้นยังมีสิ่งกระตุนอ่ืนๆที่เปนสิ่งที่บริษัทควบคุมไมไดที่มีผลกระทบ
ตอพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก 
    1)  เศรษฐกิจ เชน ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบ้ีย อัตราแลกเปลี่ยน รายได
ของผูบริโภค 
    2)  เทคโนโลยี เชน การเกิดข้ึนของอินเทอรเน็ต 
    3)  กฎหมายและการเมือง เชน กฎหมายเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค 
เสถียรภาพทางการเมือง หรือความมั่นคงของรัฐบาล 
    4)  วัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเชื่อ เปนตน 
  1.2  ปจจัยนําเขาดานสังคมและวัฒนธรรม (Sociocultural Input) มีผลตอสิ่งที่ผูบริโภค
ซื้อ และวิธีการที่ผูบริโภคใช โดยปจจัยดานสังคมวัฒนธรรมไมจําเปนจะตองเปนการสันบสนุนการ
ซื้อหรือการบริโภคผลิตภัณฑเสมอไป แตอาจจะทําใหผูบริโภคตอตานการใชผลิตภัณฑก็ได ปจจัย
นําเขาดานสังคมและวัฒนธรรม ประกอบดวย วัฒนธรรมพ้ืนฐาน วัฒนธรรมยอย ชั้นสังคม 
ครอบครัว กลุมอางอิง บทบาทและสถานะ เปนตน 
 2. กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Consumer 
Decision Making Process) จะเก่ียวของกับวิธีการหรือข้ันตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย 
   2.1  การรับรูปญหา หรือการรับรูถึงความตองการ 
   2.2  การคนหาขอมูล 
  ซึ่งจะตองพิจารณาถึงปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ประกอบดวย 
อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ สถานภาพทางเศรษฐกิจหรือรายได การศึกษา คานิยมและรูปแบบ
การดําเนินชีวิต ตลอดจนปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งหมายถึงปจจัยภายใน ประกอบดวย แรงจูงใจ การ
รับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ ทัศนคติ บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง ซึ่งมีผลกระทบตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 3.  ผลลัพธ (Output) สวนที่เปนผลลัพธของโมเดลอยางงายในการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค จะเก่ียวของกับกิจกรรม 2 ประการคือ 
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   3.1  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Behavior)  
   3.2  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Evaluation) 
 โดยนักการตลาดจําเปนตองศึกษาการประเมินผลภายหลังการซื้อของผูบริโภค เพ่ือนําไป
ปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังอันจะนําไปสูการเพ่ิมความพึงพอใจของ
ผูบริโภคจากการซื้อผลิตภัณฑ 
 
5. ประวัติความเปนมา องคประกอบ และการใหบริการของศูนยเยาวชน 
    กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 5.1 ประวัติความเปนมา 
 ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย – ญี่ปุน) หรือที่นิยมเรียกวา สนามกีฬาไทย-ญี่ปุน 
ดินแดง เปนศูนยเยาวชนที่กรุงเทพมหานคร กอตั้งข้ึนจากความรวมมือระหวางรัฐบาลไทย และ
รัฐบาลญี่ปุน เนื่องในโอกาสที่ประเทศไทยจะจัดใหมีการเฉลิมฉลองครบรอบ 200 ป ของกรุง
รัตนโกสินทรในเดือนเมษายน พ.ศ. 2525 โดยทางรัฐบาลญี่ปุนมีความประสงคจะสรางถาวรวัตถเุปน
อนุสรณ และมอบเปนของขวัญแกประเทศไทยในโอกาสมหามงคลนี้คณะรัฐมนตรีในสมัยรัฐบาลพล
เอกเกรียงศักด์ิ ชมะนันท ไดพิจารณาโครงการตาง ๆ ที่มีผูเสนอหลายโครงการดวยกัน ในที่สุด
คณะรัฐมนตรีไดมีมติอนุมัติโครงการกอสรางศูนยเยาวชน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนการสงเสริม
และพัฒนาเยาวชน ของชาติ ซึ่งรัฐบาลญี่ปุนไดใหความเห็นชอบในโครงการนี้ คณะรัฐมนตรีได
มอบหมายใหกรุงเทพมหานครดําเนินการ โดยสํานักสวัสดิการสังคมเปนเจาของเรื่อง 
  กรุงเทพมหานครไดแตงตั้งคณะกรรมการอํานวยการกอสรางข้ึนคณะหนึ่ง โดยมี รองผูวา
ราชการกรุงเทพมหานคร (นายสมชัย วุฑฒิปรีชา) เปนประธาน ประกอบดวยคณะกรรมการรวมอีก 
14 ทาน มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับกอสรางอาคารศูนยเยาวชนแหงนี้โดยเฉพาะ สําหรับสถานที่ 
กอสรางไดมีการพิจารณาแลวมีมติเห็นชอบใหจัดสรางข้ึนในบริเวณสนามกีฬา ดินแดงของ
กรุงเทพมหานคร ถนนโรงปุย ซึ่งมีเนื้อที่ประมาณ 73 ไร ในบริเวณสนามกีฬาแหงนี้มีอาคารเดิมอยู
สวนหนึ่งคือ อาคาร กีฬาเวสน ซึ่งใชเปนที่ทําการของศูนยเยาวชนวิชูทิศ และจะเปนสวนหนึ่งของ
ศูนยเยาวชนที่จะสรางข้ึนใหม หลังจากที่รัฐบาลญี่ปุนไดเห็นชอบในโครงการกอสรางในรายละเอียด
ทั้งหมด แลวไดมีการลงนามในสัญญาขอตกลงระหวางรัฐบาลไทยกับรัฐบาลญี่ปุน ในการกอสราง
ศูนยเยาวชนแหงนี้ เมื่อวันที่ 23 กรกฎาคม 2522 โดยมี ฯพณฯ เอกอัครราชทูตญี่ปุน เปนผูแทน
รัฐบาลญี่ปุน และอธิบดีกรมวิเทศสหการเปนผูแทน รัฐบาลไทย อาคารศูนยเยาวชนแหงนี้ ออกแบบ
และควบคุมการกอสรางโดยบริษัทคูเมสถาปนิกและวิศวกร ซึ่งไดมีการพิจารณารวมกันระหวาง
เจาหนาที่ของกรุงเทพมหานครและเจา หนาที่ของบริษัทคูเมฯ ในข้ันตอนและรายละเอียดตาง ๆ 
ของการออกแบบและการพิจารณาไดเสร็จเรียบรอยในเดือนธันวาคม 2522 การประกวดราคาการ
กอสรางไดดําเนินการที่ประเทศญี่ปุน ผลปรากฏวา บริษัท โอบายาชิ งูมิ จํากัด เปนผูเสนอราคา
ต่ําสุดไดเปนผูรับจางกอสราง กรุงเทพมหานคร ไดเซ็นสัญญาการกอสรางกับบริษัทคูเมฯ และบรษิทั
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โอบายาชิฯ เมื่อ วันที่ 21 มกราคม 2523 และไดประกอบพิธีวางศิลาฤกษเมื่อวันที่ 18 เมษายน 
2523 โดยมี ฯพณฯ รองนายกรัฐมนตรี พันเอกถนัด คอมันตร เปนประธานในพิธี การกอสราง ตาม
สัญญาขอตกลงในการกอสรางไดแบงหนาที่ความรับผิดชอบออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายไทย 
(กรุงเทพมหานคร) ฝายญี่ปุน (บริษัทโอบายาชิฯ) 
 ฝายไทย (กรุงเทพมหานคร)  
 1.  จัดจัดเตรียมสถานที่ ทดสอบสภาพดิน ถมปรับระดับใหสูงข้ึนตามแบบรายละเอียดที่
กําหนด  
 2.  รับผิดชอบเก่ียวกับเรื่องติดตั้งไฟฟา ประปา และโทรศัพทภายนอก รวมทั้งทอระบาย
น้ําบริเวณศูนย  
 3. สรางอาคารที่พักเจาหนาที่และคนงาน 2 หลัง รวม 16 หนวย  
 4. ซอมแซมอาคารกีฬาเวสนเดิมและหอพักนักกีฬา 2 หลัง  
 5. สรางที่จอดรถดานหนาและดานหลังศูนยฯ รวมทั้งสรางโรงอาหาร  
 6.  สรางสนามฝกซอมฟุตบอล สนามเทนนิส สนามตะกรอ ทําถนนเชื่อมระหวางตึก  
 7. สรางรั้วรอบบริเวณศูนยฯ รอบสนามฝกซอมและดานหนาหอพักเยาวชน  
 8. ปลูกหญา ตนไมในบริเวณศูนยฯ  
 9.  จัดซื้อโตะ เกาอ้ีสําหรับใชในสํานักงานและเครื่องเฟอรนิเจอรในหองอาหาร 
กรุงเทพมหานครซึ่งรับผิดชอบการกอสรางฝายไทยไดใชงบประมาณทั้งสิ้น 52 ลานบาทเศษ ซึ่ง
สวนใหญการกอสรางฝายไทยจะเริ่มดําเนินการหลังจากฝายญี่ปุนเสร็จ เรียบรอยแลว  
 ฝายญี่ปุน (บริษัทโอบายาชิฯ) 
 1.  สรางอาคารศูนย 3 ชั้น ซึ่งเปนตึกใหญประกอบดวย โรงยิมเนเซี่ยม หองฝกอาชีพ หอง
ประชุม หองสมุด หองโถงแสดงนิทรรศการ หองฝกกีฬาในรม หองอาหารและหองที่ทํางานเจาหนาที่  
 2.  สนามแขงขันกีฬาใหญพรอมลูว่ิงและอัฒจันทร จุคนดูได 8,000 คน  
 3.  สระวายน้ํา ขนาด 25 X 50 ม. จุคนดูได 800 คน  
 4.  เวทีแสดงกลางแจง จุคนดูได 500 คน  
 5.  อุปกรณกีฬา (รวมทั้งชนิดที่ตองติดตั้งตายตัว) และอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
ซึ่งเปนสวนประกอบของอาคารขางตน  
 6. ชั้นวางหนังสือสําหรับหองสมุด  
 7. หองฉายภาพยนตรพรอมเวทีแสดง จุคนดูได 200 คน  
 การกอสรางของฝายญี่ปุนแบงออกเปน 2 ระยะ คือ  
   โครงการระยะแรก รัฐบาลญี่ปุนไดอนุมัติเงินชวยเหลือ 1,000 ลานเยน สําหรับการ 
กอสรางในรายการขอที่ 1 และอัฒจันทรบางสวนของสนามกีฬาใหญ เริ่มดําเนินการกอสรางในเดือน
กุมภาพันธ 2523 แลวเสร็จในเดือนกรกฎาคม 2523  
   โครงการระยะที่สอง รัฐบาลญี่ปุนไดอนุมัติเงินชวยเหลือ 1,900 ลานเยน สําหรับการ 
กอสรางในรายการที่ 2 - 7 ไดเริ่มดําเนินการในเดือนกรกฎาคม 2523 แลวเสร็จในเดือนตุลาคม 
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2524 รวมโครงการทั้งสองระยะ รัฐบาลญี่ปุนไดอนุมัติเงินชวยเหลือเปนเงินทั้งหมด 2,900 ลานเยน 
ประมาณ 252 ลานบาท กรุงเทพมหานครไดรับมอบงานกอสรางจากบริษัท โอบายาชิ งูมิ จํากัด เมือ่
วันที่ 22 ตุลาคม 2524 โดยมีผูวาราชการกรุงเทพมหานครเปนผูรับมอบ รวมงบประมาณการ 
กอสรางศูนยเยาวชนแหงนี้  ทั้ง เงินชวยเหลือจากรัฐบาลญี่ ปุนและเงินงบประมาณของ
กรุงเทพมหานคร ทั้งสิ้นประมาณ 300 ลานบาท กรุงเทพมหานครไดตั้งชื่อศูนยเยาวชนแหงใหมนีว้า 
“ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย–ญี่ปุน)”  
 
 5.2 อาคาร และสถานที่ 

 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงผังของพ้ืนที่ภายในศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย–ญี่ปุน) 
 
 ที่มา http://www.bangkok.go.th/thai-japan/ 
 
 ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย–ญี่ปุน) มีอาคารและสนามกีฬาตางๆ เพ่ือใหบริการ
แขงขันกีฬา และจัดกิจกรรมนันทนาการ แกสมาชิกซึ่งเปนเยาวชนและประชาชนทั่วไป ดังตอไปนี้ 
 1. อาคารศูนยเยาวชนฯ - ประกอบดวยที่ทําการสํานักงาน หองจัดแขงขันกีฬาในรม หอง
จัดกิจกรรมนันทนาการ และหองสมุด  
  1.1 เวทีการแสดงกลางแจง - รองรับผูชมจํานวน 500 คน 
  1.2 หองฉายภาพยนตร - พรอมทั้งเวทีการแสดง รองรับผูชมจํานวน 200 คน 
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 2. อาคารกีฬาเวสน - เปนอาคารเอนกประสงคสองหลัง ใชสําหรับแขงขันกีฬาในรมทุก
ประเภท ตลอดจนใชจัดกิจกรรมนันทนาการ การแสดง การประชุม การอบรม และการสัมมนาตางๆ  
  2.1 อาคาร 1 - มีอัฒจันทรรองรับผูชมจํานวน 3,800 คน พรอมทั้งลานจอดรถชั้นใตดิน 
จํานวน 120 คัน 
  2.2 อาคาร 2 - มีอัฒจันทรรองรับผูชมจํานวน 1,300 คน 
 3. สนามกีฬาประเภทลูและลาน - ประกอบดวยสนามฟุตบอล พรอมทั้งลูว่ิงขนาด
มาตรฐาน และอัฒจันทรรองรับผูชมจํานวน 6,600 คน เปนสนามเหยาของสโมสรฟุตบอลแบงค็อก 
ยูไนเต็ด ตั้งแตป พ.ศ. 2552 
 4. สนามกีฬากลางแจง - ประกอบดวย  
  4.1 สนามวอลเลยบอล จํานวน 1 สนาม 
  4.2 สนามบาสเกตบอล จํานวน 1 สนาม 
  4.3 สนามตะกรอ จํานวน 1 สนาม 
  4.4 สนามเปตอง จํานวน 4 สนาม 
  4.5 สนามฝกซอมฟุตบอล จํานวน 2 สนาม 
 5. สนามกีฬาในรม - ประกอบดวย  
  5.1 สระวายน้ํา ขนาดมาตรฐาน 25*50 เมตร จํานวน 1 สนาม พรอมทั้งอัฒจันทร
รองรับผูชมจํานวน 800 คน 
  5.2 สนามเทนนิส จํานวน 5 สนาม พรอมกระดานซอม (น็อกบอรด) 
  5.3 สนามสควอช จํานวน 4 สนาม  
 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 จากการทบทวนผลงานที่เก่ียวของกับ เรื่องความคาดหวัง การรับรู และความพึงพอใจ
คุณภาพการในการใชบริการ ผูวิจัยไดนํางานวิจัยเหลานั้นมาเปนองคประกอบในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 ภาวสุ สิริสิงห (2555: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
ผลการวิจัยพบวาดานลักษณะดานกายภาพ ความเชื่อถือได ความเอาใจใส สูงกวาความคาดหวัง 
แสดงวาผูใชบริการมีความประทับใจ สวนการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการในดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว และความมั่นใจไดต่ํากวาความคาดหวังแสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจ 
นอกจากนี้ผูใชบริการมีแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ําอยูในระดับมาใชบริการอีกแนนอน และ
แนวโนมการบอกตอใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการหองสมุดมารวยอยูในระดับบอกตอแนนอน 
 สุนันทา ยอดเณร (2551: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การกระเมินคุณภาพบริการจาก
ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการ
สาธารณะสุขระดับปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการมีความคาดหวังและการ
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รับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของการ
บริการ ดานความมั่นใจ เอาใจในบริการ และดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตามการรับรู
ของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตามความคาดหวังทั้ง 5 ดาน ซึ่งแสดงวา
คุณภาพการบริการอยูในระดับต่ํากวาความคาดหวัง โดยดานการรักษาของผูรับบริการเปนดานที่มี
ชองวางความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูมากที่สุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพ
บริการในดานนี้มากที่สุด 
 วรรธนะ พูนทองชัย (2556: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพการบริการที่
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารขาออก ผลการวิจัย
พบวา 
 1.  การรับรูตอคุณภาพบริการของผูโดยสารขาออกที่ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดาน
ความเอาใจใส มีระดับการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับดีในทุกดาน 
 2.  ความพึงพอใจโดยรวมของผูโดยสารขาออกที่ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อยูใน
ระดับปานกลาง 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา 
  3.1  ผูโดยสารขาออกที่ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่มีประสบการณในการใช
บริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  3.2  การรับรูคุณภาพบริการของผูโดยสารขาออกที่ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ในดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานความ
เอาใจใส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม 
 กรีฑาภัส สงศรี (2555: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นในการใหบริการและ
การใชสถานที่ของประชาชนที่มาออกกําลังกาย ณ ลานกีฬาราชมังคลากีฬาสถาน พ.ศ. 2555 
ผลการวิจัยพบวาการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มาออกกําลังกาย ณ ลานกีฬาราช 
มังคลากีฬาสถาน จําแนกตามอาชีพ ขาราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ , พนักงานบริษัทเอกชน 
และรับจางทั่วไป , อาชีพอิสระ และนักเรียน นิสิต นักศึกษา พบวามีความคิดเห็นในการใหบริการ
และการใชสถานที่ออกกําลังกาย ณ ลานกีฬาราชมังคลากีฬาสถาน พ.ศ. 2555 โดยรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความคิดเห็นแตกตาง
กันในดานสถานที่ อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก และดานบุคลากร สวนดานการบริการไม
แตกตางกัน 
 พรรณี วรานุกูลศักด์ิ (2546: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการประกันสังคมตอคุณภาพบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลราชวิถี ผลการวิจัย
พบวา 
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 1.  ผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก และ
ผูรับบริการสวนใหญเห็นวาคุณภาพบริการที่คาดหวังสูงกวาคุณภาพที่ไดรับ โดยความคาดหวังและ
บริการที่ไดรับมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 2.  ผูรับบริการที่ระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเปน
รูปธรรมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3.  ผูรับบริการที่มีอายุ รายได ระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 พนิดา ทองอยู (2557: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
โทรศัพทประจําที่ [บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)] ของผูบริโภคในอําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูบริโภคที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ อาชีพ ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลา
ที่เปนลูกคา แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทประจําที่ โดยรวมแตกตางกัน  
 2.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการของลูกคาที่ใชบริการโทรศัพทประจําที่ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ไดแก ดานการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการใหความมั่นใจ และ
ดานการเอาใจใส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดนรวมในระดับสูงทุกดาน และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน 
 3.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการของลูกคาที่ใชบริการโทรศัพทประจําที่ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ไดแก ดานการเขาถึง และดานความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม ในระดับปานกลางทุกดาน และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 นันทมนัส คุณากรโชติพันธ (2550: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและ
การรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑการใชผลิตภัณฑ และบริการคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-35 ป อาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
และมีลักษณะผิวมัน 
 2.  ผูบริโภคที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 3.  ผูบริโภคที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีพฤติกรรม
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ธํารง ธรรมสนิท (2547: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการและ
พฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยทางอินเตอรเน็ต ทีมีผลตอความพึงพอใจของนักลงทุนบริษัท
เงินทุนหลักทรัพย ทิสโก จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 
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 1.  นักลงทุนเพศชายและหญิงมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเตอรเน็ต
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 2.  นักลงทุนที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเตอรเน็ต
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 3.  นักลงทุนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผาน
อินเตอรเน็ตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 4.  นักลงทุนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผาน
อินเตอรเน็ตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 5.  นักลงทุนที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผาน
อินเตอรเน็ตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 6.  นักลงทุนที่มีระดับรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผาน
อินเตอรเน็ตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 7.  การประเมินคุณภาพการบริการที่นักลงทุนไดรับประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสได ความ
เชื่อถือได การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเตอรเน็ค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 8.  ความพึงพอใจการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยทิสโก จํากัด (มหาชน) ในดานความ
ชัดเจนของขอมูล และข้ันตอนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยผาน
อินเตอรเน็ค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 วิฑูรย จันทวงสี (2556: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ พฤติกรรม และ
แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการ 3G Plus เครือขาย True Move H ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
 1.  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 18-24 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000บาท  
 2.  ผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพปจจุบันแตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใชบริการ 3G Plus ในดานระยะเวลาในการใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน ผูใชบริการทีม่อีายุ 
อาชีพปจจุบัน และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการ 3G Plus ในดาน
วัตถุประสงคในการใชบริการโดยรวมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ
ปจจุบัน และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการ 3G Plus ในดานระยะเวลา
ในการใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอายุ และระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ 3G Plus ตอวันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
ทศพร ไตรเกียรติภูมิ (2557: บทคัดยอ) การรับรู คุณภาพการบริการ และแนวโนมพฤติกรรมของ
ผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ ผลการวิจัยพบวา 
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 ผูบริโภคที่เขารวมโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการ ขสมก. ที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญ มีอายุ 55 ปข้ึนไป มีสถานภาพครอบครัวหมาย/หยาราง ประกอบอาชีพทําธุรกิจสวนตัว และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 29,000 – 38,999 บาท 
 ผูบริโภคมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการ 
ขสมก.ในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดาน
ความเชื่อมั่นไววางใจ และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับดีทุกดาน 
ผูบริโภคมีแนวโนมในการเขารวมโครงการตอในอนาคตอยูในระดับคอนขางเขารวม มีแนวโนม
ความรูสึกพึงพอใจตอโครงการอยูในระดับมาก และมีแนวโนมการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการอยูใน
ระดับคอนขางแนะนํา 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมในการเขารวมโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการ ขสมก.แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ปจจัยดานคุณภาพการบริการไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความเชื่อมั่นไววางใจ และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในการเขารวมโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการ ขสมก. ใน
ภาพรวมที่ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ซึ่งมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน อยูในระดับปานกลาง 
 
 



บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ผูวิจัยไดทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจและ
พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)โดยไดดําเนินการตามข้ันตอน
ดังตอไปนี้  
 1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดทํา และวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) 
ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางโดยการหากลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร เนื่องจากไมทราบ
จํานวนของผูใชบริการที่แนนอน ดังนั้นจึงคํานวณหากลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณดังตอไปนี้ 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 74) 
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 โดยที่ n แทน  จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
   Z แทน คามาตรฐาน ณ ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 คือ Z จะมีคาเทากับ 1.96 
   e แทน ความคาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดข้ึนไดรอยละ 5 หรือ e = 0.05  
      ในที่นี้จะได 
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 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน และเพ่ิมกลุมตัวอยาง
อีก 15 คน รวมเปน 400 คน 
  
 ขั้นตอนการสุมกลุมตัวอยาง 
 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-
Probability sampling) โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 ขั้นตอนที่1 Purposive sampling เปนการสุมตัวอยางแบบเจาะจง หรือแบบวิจารณญาณ
เก็บขอมูลจากผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 ขั้นตอนที่ 2 Convenience sampling เปนการสุมตัวอยางแบบการเลือกตัวอยางแบบ
สะดวก โดยเลือกเก็บขอมูลจากผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่เต็มใจ และ
ยินดีใหขอมูล 
 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสราง
เครื่องมือ และข้ันตอนการสรางเครื่องมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชในการเก็บขอมูลที่
ใชสําหรับงานวิจัยครั้งนี้ ไดมาจากการศึกษาจากเอกสารตางๆ ทฤษฎีแนวความคิดวิทยานิพนธ และ
งานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามใหเปนเครื่องมือวัดสิ่งที่ตองการ
ศึกษาวิจัย 
  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบงออกเปน 
4 สวน ดังนี้  
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูที่มีประสบการณการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended response) แตละคําถามมีระดับ
การวัดขอมูลประเภทตางๆ ดังนี้ 
 ขอที่ 1 เพศ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   1. เพศชาย 
   2. เพศหญิง  
 ขอที่ 2 อาย ุใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยแบงออกเปน 4 
ชวง ดังนี้ 
   1. ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 
   2. 26–35 ป 
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   3. 36–45 ป 
   4. 46 ปข้ึนไป 
 ขอที่ 3 ระดับการศึกษาสูงสุด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
โดยแบงออกเปน 3 ชวง ดังนี้ 
   1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
   2. ปริญญาตรี 
   3. สูงกวาปริญญาตรี 
 ขอที่ 4 อาชีพ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยแบง
ออกเปน 5 ประเภท คือ 
   1. นักเรียน นิสิต นักศึกษา 
   2. ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   3. พนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน 
   4. ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
   5. พอบาน แมบาน เกษียณอายุ 
   6. อ่ืนๆ 
 ขอที่ 5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
โดยแบงออกเปน 5 ชวง ดังนี้ 
   1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
   2. 10,001–20,000 บาท 
   3. 20,001–30,000 บาท 
   4. 30,001–40,000 บาท 
   5. 40,001 บาทข้ึนไป 
  
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่ไดรับ
จากศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรสวน (Likert 
Scale) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) จํานวน 20 ขอ ซึ่งแบงเปน 5 
ดานดังนี้ 
 1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles)  จํานวน 7 ขอ 
 2. ความนาเชื่อถือ (Reliability)  จํานวน 4 ขอ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) จํานวน 3 ขอ 
 4. การใหความมั่นใจ (Assurance) จํานวน 3 ขอ 
 5. การเอาใจใส (Empathy)  จํานวน 3 ขอ 
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 โดยลักษณะแบบสอบถามที่สรางข้ึนในสวนที่ 2 นี้เปนเกณฑในการใหคะแนนแบบมาตรา
สวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอร (Likert) ลักษณะคําถามเปนแบบสเกลการจัดประเภทที่
เลือก Selected category scales (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166) มีสเกลวัดความคิดเห็น 
5 ระดับดังนี้ 
 
  ระดับความคิดเห็น  คาประเมิน 
  เห็นดวยอยางย่ิง  5 
  เห็นดวย    4 
  ไมแนใจ    3 
  ไมเห็นดวย   2 
  ไมเห็นดวยอยางย่ิง  1 
 
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ (Perceived Service 
Quality) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลักการ
หาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับละ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 

 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00  หมายถึง ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดีมาก 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20  หมายถึง ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดี 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40  หมายถึง ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81–2.60  หมายถึง ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับไมดี 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80  หมายถึง ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับไมดี
อยางมาก       
  
 สว นที่  3 แบบสอบถามเ ก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริ การศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)มีลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 3 ขอ  
 ขอ 1 ระดับความพึงพอใจโดยรวม มีการใหคาคะแนนตามระดับแนวโนมความพึงพอใจ 
1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับดังนี้ 
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   5 หมายถึง มีความพึงพอใจอยางมาก 
   4 หมายถึง มีความพึงพอใจ 
   3 หมายถึง คอนขางพึงพอใจ 
   2 หมายถึง ไมพึงพอใจ 
   1 หมายถึง ไมพึงพอใจอยางมาก 
  
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดย
การคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 

 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00 หมายถึง ผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20 หมายถึง ผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการในระดับมาก 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40 หมายถึง ผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการในระดับระดับปานกลาง 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81–2.60 หมายถึง ผูใชบริการไมความพึงพอใจ 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมพึงพอใจอยางมาก 
  
 ขอที่ 2 ความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ กับความคาดหวัง มีการใหคาคะแนนตาม
ระดับแนวโนมความพึงพอใจ 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับดังนี้ 
   5 หมายถึง ดีกวาที่คาดหวังไวมาก 
   4 หมายถึง ดีกวาที่คาดหวัง 
   3 หมายถึง ตามที่คาดหวัง 
   2 หมายถึง ต่ํากวาที่คาดหวัง 
   1 หมายถึง ต่ํากวาที่คาดหวังไวมาก 
  
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
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กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดย
การคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 

 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00  หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกดีกวาที่คาดหวังไวมาก 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20  หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกดีกวาที่คาดหวัง 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40  หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกเปนไปตามที่คาดหวัง 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81–2.60  หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกต่ํากวาที่คาดหวัง 
  คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80  หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกต่ํากวาที่คาดหวังไวมาก 
  
 ขอที่ 3 ขอบกพรองในการใหบริการ มีการใหคาคะแนนตามระดับแนวโนมความพึง
พอใจ 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับดังนี้ 
   5 หมายถึง ไมมีขอบกพรองเลย 
   4 หมายถึง มีขอบกพรองนอย 
   3 หมายถึง มีขอบกพรองปานกลาง 
   2 หมายถึง มีขอบกพรองมาก 
   1 หมายถึง เต็มไปดวยขอบกพรองทุกอยาง 
  
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดย
การคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 
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 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00 หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกวาไมมีขอบกพรองเลย 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20 หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกวามีขอบกพรองนอย 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40 หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกวามีขอบกพรองปานกลาง 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 1.81–2.60 หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกวามีขอบกพรองมาก 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80 หมายถึง ผูใชบริการมีความรูสึกวาเต็มไปดวยขอบกพรอง 
            ทุกอยาง 
 
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผูที่มีประสบการณในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไดแก ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ
แตละครั้ง การกลับมาใชบริการซ้ํา และการแนะนําบอกตอ  
 ขอ 1 ความถี่ในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)/เดือน เปน
คําถามแบบปลายเปด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)  
 ขอที่ 2 ระยะเวลาในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตละ
ครั้งโดยเฉลี่ย เปนคําถามแบบปลายเปด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)  
 ขอที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการในการกลับมาใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ใชระดับการใหคะแนนแบบ Semantic 
Differential (นราศรี  ไววนิชกุล. 2545: 123) โดยแบงสเกลออกเปน 5 ระดับดังนี้ 
   5 หมายถึง กลับมาใชบริการอยางแนนอน 
   4 หมายถึง คาดวากลับมาใชบริการ 
   3 หมายถึง ไมแนใจ 
   2 หมายถึง ไมกลับมาใชบริการ 
   1 หมายถึง ไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน 
  
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดย
การคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 
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 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00 หมายถึง ผูใชบริการกลับมาใชบริการอยางแนนอน 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20 หมายถึง ผูใชบริการกลับมาใชบริการ 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40 หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจ 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81–2.60 หมายถึง ผูใชบริการไมกลับมาใชบริการ 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน 
  
 ขอที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการแนะนํา (บอกตอ) ใหบุคคลอ่ืนใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ใชระดับการใหคะแนนแบบ Semantic Differential (นราศร ี
ไววนิชกุล. 2545: 123) โดยแบงสเกลออกเปน 5 ระดับดังนี้ 
   5 หมายถึง แนะนําแนนอน 
   4 หมายถึง แนะนํา 
   3 หมายถึง ไมแนใจ 
   2 หมายถึง ไมแนะนํา 
   1 หมายถึง ไมแนะนําแนนอน 
  
 การแปลความหมายคาเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 25) โดยมีหลักเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดย
การคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับ 0.8 ดังนี้ 
 
 พิสัย (Range)  
 อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
 
 5–1 
 = 

5 
=  0.8 

 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21–5.00 หมายถึง ผูใชบริการแนะนําแนนอน 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41–4.20 หมายถึง ผูใชบริการแนะนํา 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61–3.40 หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจ 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81–2.60 หมายถึง ผูใชบริการไมแนะนํา 
 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00–1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมแนะนําแนนอน 
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 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
 1.  ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับการรับรู ความคิดเห็นในการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และการประเมินคุณภาพบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม 
 2.  ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสม และสอดคลองกับแนวคิด 
และทฤษฎีที่ใชในการวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกตองของเนื้อหาและเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 4.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และนําเสนอตอ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมที่
ใกลเคียงกลุมตัวอยางจริง จํานวน 40 คน เพ่ือนําไปหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธแอลฟา ( -Coefficient) ของครอนบัค (กัลยา  
วานิชยบัญชา. 2546:49) 
 ซึ่งคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของคําถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < < 1  
คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อถือไดมาก 
 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธของ
การรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน)โดยแบงลักษณะการเก็บขอมูลที่ทําการศึกษาเปน 2 ลักษณะคือ 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่มาใชบริการ หรือมีประสบการณการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด 
 2.  ขอมูลทุติภูมิ (Secondary Data) ซึ่งเปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบการทําการวิจัย 
โดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก ตําราที่เก่ียวของกับการวิจัย วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ 
สารนิพนธ ขอมูลทางอินเตอรเน็ต และเอกสารตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและ
วิจัยในครั้งนี้ 
 
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่เก็บไดกลุมจากตัวอยางครบแลว ผู วิจัยนําแบบสอบมา
ดําเนินการดังนี้ 
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 1.  การตรวจสอบขอมูล (Checking) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด
ไวลวงหนา 
 3.  การประมวลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกเพ่ือการประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอร 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะหขอมูลเชิง
พรรณนาจะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะของขอมูลสวนบุคคล โดยนํามาแจก
แจงความถี่ (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
 2.  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน 
จะนําขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหทางสถิติดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช
คาสถิติตางๆ ในการวิเคราะห 
  
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
  ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาจะใชความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 
ในการอธิบาย และวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใชบรกิารที่มาใช หรือมีประสบการณในการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
  1.1  คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ 
  

    100
n
fP  

 
   เมื่อ P   แทน รอยละ (Percentage) 
    f   แทน ความถี่ทีต่องการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 
     n   แทน จํานวนความถี่ทัง้หมดหรือจํานวนประชากร 
 
  1.2  คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ใชลัญลักษณ  โดยใชสูตร 
 

    
n
XX 

  
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   เมื่อ  X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสตูร 
 

    
)1(

)(..
22





nn

XXnDS  

 
   เมื่อ ..DS   แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    2

)( X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
    2

X   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2.  สถติิทีใ่ชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  การหาคาความเชื่อถือของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาครอนบัค
แอลฟา (Alpha-Coefficient Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:43) 
 

   Cronbach’s 
  ianceariancek

ianceariancek
var/cov11

var/cov


  

 
 เมื่อ   แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
  k  แทน จํานวนคําถาม 
 ariancecov  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม 
 iancevar  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 3. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) 
  เปนสถติิทีใ่ชทดสอบสมมติฐานในการวิจัย เพ่ือสรุปผลอางอิงไปยังประชากรของ
การศึกษาครั้งนี้จะตั้งระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยสถิตทิี่ใชทดสอบสมมตฐิานมีดังตอไปนี ้
  3.1  คา t-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม กรณีทราบความ
แปรปรวนของกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองเปนอิสระแกกัน (Independent 
Sample) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.5 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545:135) 
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   3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมเทากัน 2
2

2
1 )(     

 
    

21

21

11
nn

S

XXt

p 


  

 
    สถติิทีใ่ชทดสอบ t มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 221  nndf  
 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมไมเทากัน 2
2
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     สถติิทีใ่ชทดสอบ t มีองศาอิสระ (Degree of freedom) 
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   เมื่อ t   แทน สมัประสทิธสหสมัพันธ 
    1X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที่ i; i = 1,2 
    pS  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 2 กลุม 
  

 โดยที ่
2

)1()1(
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2
22
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



nn

SnSn
S p  

  

   เมื่อ 2
iS  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ i; i = 1,2 

    1X  แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางที่ i; i = 1,2 
 
 3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบ 
ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 293) 
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   3.2.1 คา F-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมข้ึนไป โดยการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One-Way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2545:135) 
 

    F =  
w

b

MS
MS  

 
   เมื่อ F  แทน  คาสถติิทีใ่ชเปรียบเทียบคาวิกฤติการแจกแจงแบบ F ทราบ 
       นัยสําคัญ 
           bMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  
        between Groups) 
          wMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square  
        within Groups) 
  

   โดยที ่ 
)1( 


k
SSMS b

b  

 

     
)1( 


n
SSMS w

w  

 
   เมิ่อ bSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Group sum of Square) 
    wSS  แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Group sum of Square) 
    k  แทน จํานวนกลุม 
    n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
     (k–1) แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผันระหวางกลุม (dfb)  
     (n–k) แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผันภายในกลุม (dfw)  
  
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคูที่ระดับ
นัยสําคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะใชวิธี Fisher’s Least-Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง เพ่ือดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน
โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 258) 
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   ถา 
j

knj n
MSEtLSDnn 2;

;
2
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

   

 
   โดยที่  kndfw )(  
 
   เมื่อ LSD  แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางกลุมที่ i  
      และ j 
    MSE  แทน คา Mean Square Error )( wMS    
    k  แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
    n  แทน จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 
             แทน คาความคาดเคลื่อน 
            in   แทน จํานวนกลุมตัวอยางในกลุมที่ i 
           jn  แทน จํานวนกลุมตัวอยางในกลุมที่ j 
 
   3.2.2 สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) ใชในกรณี
ที่มีความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนไดดังนี้ 
 

     B  =  
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   โดยคา 2
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   เมื่อ B   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 
     MSB  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    'MSW  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-Forsythe 
    k   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
     2

iS  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
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    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการ
ทดสอบเปนรายคูเพ่ือดูวาคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มี
สูตรดังนี้ 
 

    

















ji
W nn

MS

XXt
11

)(

21  

 
    เมื่อ t   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
    )(WMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square  
       within Groups) สําหรับ Brown-Forsythe 
    iX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ i 
    jX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ j 
    in   แทน จํานวนกลุมตัวอยางในกลุมที่ i 
    jn    แทน จํานวนกลุมตัวอยางในกลุมที่ j 
 
  3.3  สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product  
moment correlation coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน  
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 311-312) 
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    เมื่อ xyr  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X  แทน ผลรวมของคะแนน x 
    Y  แทน ผลรวมของคะแนน y 
    2X  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 
    2Y   แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 
    XY  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y 
    n   แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
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 โดยที่คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ดังนี้  (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2546: 280) 
 1)  คา r เปนลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา x เพ่ิม y 
จะลด ถา x ลด y จะเพ่ิม 
 2)  คา r เปนบวก แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา x เพ่ิม y จะ
เพ่ิมดวย ถา x ลด y จะลดลงดวย 
 3)  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4)  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถงึ x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5)  ถา r = 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกันเลย 
 6)  ถา r เขาใกล 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย 
 7)  ในการประเมนิผล จะใชวิธีการแบงชวงการแปลผลตามหลักของการแบงอันตรภาคชั้น 
(Class Interval) โดยใชสูตรคํานวณชวงกวางของชัน้ ดังตอไปนี ้
 
 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลของการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพ
บริการกับความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ซึ่ง
ผูวิจัยไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ขอที่ 1 การวิเคราะหปจจัยขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยจําแนก
ตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได  
 ขอที่ 2 การวิเคราะหปจจัยปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ โดยแบงเปนดานสิ่งที่สัมผัส
ได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานการเอาใจใส 
 ขอที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการโดยจําแนกตาม ความพึงพอใจ
โดยรวมสําหรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการ
ใหบริการ 
 ขอที่ 4 การวิเคราะหปจจัยพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ของผูตอบ
แบบสอบถามโดยจําแนกตาม ความถี่ในการใชบริการ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ การกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
 สวนที่ 2 ผลวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จํานวน 4 ขอ คือ  
 สมมติฐานขอที ่1 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได เฉลี่ยตอ เ ดือน ที่ แตกตาง กันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที ่2 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 สมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
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 โดยผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 X   แทน คะแนนเฉลี่ย 
 S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน 
 t   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t–distribution 
 F   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F–distribution 
 SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 r   แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 df   แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ (Degrees of freedom) 
 sig  แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 *   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **   แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ขอที่ 1 การวิเคราะหปจจัยขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยจําแนก
ตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได ซึ่งสามารถเก็บไดจากผูมาใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จํานวน 400 คน โดยแจกแจงเปนจํานวน และคารอยละ ได
ดังนี้ 
 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะสวนบุคคล 
 

ขอมูลทั่วไปของลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
1.1 เพศ   

 ชาย 246 61.5 
 หญิง 154 38.5 
 รวม 400 100.0 

1.2 อายุ   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 157 39.2 
 26-35 ป 111 27.8 
 36-45 ป 86 21.5 
 46 ปข้ึนไป 46 11.5 
 รวม 400 100.0 
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ตาราง 2  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
1.3 ระดับการศึกษาสูงสดุ   

 ต่ํากวาปริญญาตร ี 184 46.0 
 ปริญญาตร ี 187 46.8 
 สูงกวาปริญญาตร ี 29 7.2 
 รวม 400 100.0 

1.4 อาชีพ   
 นักเรียน นสิิต นักศึกษา 126 31.5 
 ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 31 7.8 
 พนักงาน ลูกจางบริษทัเอกชน 173 43.2 
 ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 45 11.2 
 พอบาน แมบาน เกษียณอายุ 25 6.2 
 รวม 400 100.0 

1.5 รายได   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 124 31.0 
 10,001–20,000 บาท 105 26.2 
 20,001–30,000 บาท 105 26.2 
 30,001–40,000 บาท 53 13.2 
 40,001 บาทข้ึนไป 13 3.2 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 2 จะเห็นไดวาจากผูมาใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
จํานวน 400 คน ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 61.5 สวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 
ป จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.2 สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 187 คน คิด
เปนรอยละ 46.8 ผูใชบริการสวนใหญเปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน จํานวน 173 คน คิดเปน
รอยละ 43.2 และสวนใหญมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 
31.0 เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัยสามารถอธิบายไดดังตอไปนี ้
 พิจารณาตามเพศ ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 246 คน คิดเปนรอยละ 61.5 
และเพศหญิง จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.5 
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 พิจารณาตามอาย ุผูใชบริการสวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป คิดเปนรอยละ 39.2 
รองลงมาคือ มีอายุ 26-35 ป คิดเปนรอยละ 27.8 อายุ 36-45 ป คิดเปนรอยละ 21.5และอายุ 46 ป
ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 11.5 ตามลําดับ 
 พิจารณาตามระดับการศึกษาสูงสุด ผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 46.8 รองลงมาคือ ต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 46.0 และสูงกวาปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 7.2 ตามลําดับ 
 พิจารณาตามอาชีพ ผูใชบริการสวนใหญเปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอย
ละ 43.2 รองลงมาคือ นักเรียน นิสิต นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพ
อิสระ คิดเปนรอยละ 11.2 ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 7.8 และพอบาน แมบาน 
เกษียณอายุ มีนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 6.2ตามลําดับ 
 พิจารณาตามรายได ผูใชบริการสวนใหญมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท คิด
เปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ 10,001–20,000 บาท และ 20,001–30,000 บาท โดยมีสัดสวนที่
เทากัน คิดเปนรอยละ 26.2 รายได 30,001–40,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.2 และรายได 40,001 
บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 3.2 ตามลําดับ 
 เนื่องจากขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ดานระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพของกลุมตัวอยาง
ขางตนมีจํานวนความถี่ในบางชวงขอมูลนอยเกินไป ดังนั้นผูวิจัยจึงไดรวมกลุมขอมูลบางชวง เพ่ือใช
ทดสอบสมมติฐาน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะสวนบุคคลที่มีการปรับกลุมใหม 
 

ขอมูลทั่วไปของลักษณะสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 
1.1 ระดับการศึกษาสูงสดุ   

 ต่ํากวาปริญญาตร ี 184 46.0 
 ปริญญาตร ี 216 54.0 
 รวม 400 100.0 

1.2 อาชีพ   
 นักเรียน นสิิต นักศึกษา 126 31.5 

 ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงาน 
ลูกจางบริษัทเอกชน 

204 51.0 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ พอบาน 
แมบาน เกษียณอายุ 70 17.5 

 รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการดานอายุ อาชีพและรายไดตอ
เดือนที่มีการปรับกลุมใหมอธิบายไดดังนี้  
 พิจารณาตามระดับการศึกษาสูงสุด ผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 54.0 และการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 46.0 ตามลําดับ 
 พิจารณาตามอาชีพ ผูใชบริการสวนใหญเปนขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงาน 
ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 51.0 รองลงมาคือ นักเรียน นิสิต นักศึกษา คิดเปนรอยละ 31.5 
และประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ พอบาน แมบาน เกษียณอายุ คิดเปนรอยละ 17.5 ตามลําดับ 
 
 ขอที่ 2 การวิเคราะหปจจัยปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ โดยแบงเปนดานสิ่งที่สัมผัส
ได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานการเอาใจใส สามารถ
สรุปไดดังนี้ 
 
ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ 
 

ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ X  S.D. ระดับการรับรู 
ดานสิ่งทีส่ัมผัสได 3.72 0.50 ดี 
ดานความนาเชื่อถือ 4.14 0.56 ดี 
ดานการตอบสนอง 3.63 0.63 ดี 
ดานการใหความมั่นใจ 3.59 0.68 ดี 
ดานการเอาใจใส 3.55 0.65 ดี 

โดยรวม 3.73 0.49 ดี 
 
 จากตาราง 4 พบวา การรับรูคุณภาพบริการโดยรวม มีระดับการรับรูอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.73 และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา ทุกดานมีระดับการรับรูอยูในระดับดี โดย
ปจจัยการรับรูคุณภาพบริการที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ไดแก ดานความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 
รองลงมาคือ ดานสิ่งที่สัมผัสได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 ดานการตอบสนอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 
ดานการใหความมั่นใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.55 
ตามลําดับ 
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ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ ดานสิ่งที่สัมผัสได 
 

ดานสิ่งทีส่ัมผัสได 
X  S.D. 

ระดับ 
การรับรู 

1. ที่จอดรถมีเพียงพอ 3.41 0.93 ดี 
2. ปายบอกทางภายในศูนยมีความชัดเจน ถูกตอง และสามารถ

เขาใจไดงาย 3.52 0.78 ดี 

3. บริเวณภายในศูนยมีความสะอาด 3.90 0.73 ดี 
4. มีพ้ืนที่ใชสอยที่เหมาะสมที่สามารถใหบริการไดหลากหลาย

ประเภทกิจกรรม เชน กีฬาดนตรี และสันทนาการ 
4.16 0.63 ดี 

5. อุปกรณที่ใหบริการภายในศูนยมีความทันสมัย เชน อุปกรณ
ออกกําลังกาย 3.49 0.88 ดี 

6. สถานทีม่ีความสวยงาม 3.98 0.61 ดี 
7. เจาหนาที่ของศูนยมสีุภาพ แตงกายเหมาะสม 3.58 0.67 ดี 

โดยรวม 3.72 0.50 ดี 
 
 จากตาราง 5 พบวา การรับรูคุณภาพบริการดานสิ่งที่สัมผัสได มีระดับการรับรูอยูในระดับดี 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา ทุกดานมีระดับการรับรูอยูในระดับดี 
โดยปจจัยการรับรูคุณภาพบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ไดแก มีพ้ืนที่ใชสอยที่
เหมาะสมที่สามารถใหบริการไดหลากหลายประเภทกิจกรรม เชน กีฬาดนตรี และสันทนาการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.16 รองลงมาคือ สถานที่มีความสวยงาม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98  
 บริเวณภายในศูนยมีความสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 เจาหนาที่ของศูนยมีสุภาพ แตง
กายเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 ปายบอกทางภายในศูนยมีความชัดเจน ถูกตอง และสามารถ
เขาใจไดงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 อุปกรณที่ใหบริการภายในศูนยมีความทันสมัย เชน อุปกรณ
ออกกําลังกาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และที่จอดรถมีเพียงพอ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.41 
ตามลําดับ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ ดานความนาเชื่อถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ X  S.D. ระดับการรับรู 
8. ศูนยเยาวชนเปดใหบริการอยางสม่ําเสมอ 4.39 0.71 ดีมาก 
9. คาบริการเปนไปตามที่กําหนด 4.29 0.66 ดีมาก 
10. การใหบริการของเจาหนาที่เปนไปอยางถูกตองทุกครั้ง 3.98 0.78 ดี 
11. การใหบริการของเจาหนาที่มีความเสมอภาค 3.90 0.78 ดี 

โดยรวม 4.14 0.56 ดี 
 
 จากตาราง 6 พบวา การรับรูคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ มีระดับการรับรูอยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา ปจจัยการรับรูคุณภาพบริการ
ดานความนาเชื่อถือที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ไดแก ศูนยเยาวชนเปดใหบริการอยางสม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.39 รองลงมาคือ คาบริการเปนไปตามที่กําหนดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 การใหบริการของ
เจาหนาที่เปนไปอยางถูกตองทุกครั้ง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 และการใหบริการของเจาหนาที่มีความ
เสมอภาค มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.90 ตามลําดับ  
 
ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ ดานการตอบสนอง 
 

ดานการตอบสนอง X  S.D. ระดับการรับรู 
12. อุปกรณ และสิง่อํานวยความสะดวกตางๆอยูในสภาพที่

พรอมใหบริการ 3.70 0.76 ดี 

13. เจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการทันท ี 3.58 0.77 ดี 
14. ไมมีขอผิดพลาดเมื่อมีการจองในการใชบริการ 3.59 0.71 ดี 

โดยรวม 3.63 0.63 ดี 
 
 จากตาราง 7 พบวา การรับรูคุณภาพบริการ ดานการตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีการ
รับรูคุณภาพบริการ ดานการตอบสนองในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆอยูในสภาพที่พรอมใหบริการ มีคาเฉลี่ยมาก
ที่สุดเทากับ 3.70 รองลงมาคือ เจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการทันที มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 
สวนไมมีขอผิดพลาดเมื่อมีการจองในการใชบริการ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.59 ตามลําดับ 
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ ดานการใหความมั่นใจ 
 

ดานการใหความม่ันใจ X  S.D. ระดับการรับรู 
15. ศูนยเยาวชนฯใหความมั่นใจในการดูแลรักษาทรัพยสิน 

และของมีคาขณะใชบริการ 
3.46 0.92 ดี 

16. มีปายแจงเตือนวิธีการใชอุปกรณอยางปลอดภัย 3.75 0.71 ดี 
17. เจาหนาที่ของศูนยมีความรู ความเชี่ยวชาญ เก่ียวกับ

อุปกรณตางๆ และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี 
3.56 0.73 ดี 

โดยรวม 3.59 0.68 ดี 
 
 จากตาราง 8 พบวา การรับรูคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจ มีระดับการรับรูอยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา ทุกดานมีระดับการรับรูอยูใน
ระดับดี โดยปจจัยการรับรูคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ไดแก มีปาย
แจงเตือนวิธีการใชอุปกรณอยางปลอดภัย มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.75 รองลงมาคือ เจาหนาที่
ของศูนยมีความรู ความเชี่ยวชาญ เก่ียวกับอุปกรณตางๆ และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.5 สวนศูนยเยาวชนฯใหความมั่นใจในการดูแลรักษาทรัพยสิน และของมีคาขณะใชบริการ 
มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.46 ตามลําดับ 
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานการรับรูคุณภาพ 
     บริการ ดานการเอาใจใส 
 

ดานการเอาใจใส X  S.D. ระดับการรับรู 
18. มีการซอมแซมหรือเปลี่ยนอุปกรณทีช่ํารุดอยูเสมอ 3.37 0.93 ปานกลาง 
19. เจาหนาที่ใหบริการดวยความรอยย้ิม และเปนมิตรเสมอ 3.57 0.72 ดี 
20. มีอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานงึถงึความตองการ

ของผูใชบริการเฉพาะกลุม เชน ผูสงูอายุ ผูพิการ เด็ก เปนตน 3.73 0.68 ดี 

โดยรวม 3.55 0.65 ดี 
 
 จากตาราง 9 พบวา การวิเคราะหขอมูลปจจัยการรับรูคุณภาพบริการดานการใหความเอา
ใจใส พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการดานการเอาใจใสในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.55 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวามีอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานึงถึงความตองการ
ของผูใชบริการเฉพาะกลุม มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.73 รองลงมาคือ เจาหนาที่ใหบริการดวย
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ความรอยย้ิม และเปนมิตรเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 สวนมีการซอมแซมหรือเปลี่ยนอุปกรณที่
ชํารุดอยูเสมอ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.37 ตามลําดับ 
 

 ขอที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพ-  
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 
ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานความพึงพอใจตอ 
     การใหบริการ 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. การแปลผล 
1. ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 3.94 0.74 มีความพึงพอใจในระดับมาก 
2. คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 3.91 0.78 มีความรูสึกดีกวาที่คาดหวัง 
3. ขอบกพรองของการใหบริการ 3.64 0.84 มีขอบกพรองนอย 
 
 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยดานความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการในระดับมากมีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.94 
รองลงมาคือ คุณภาพการใหบริการมีความรูสึกดีกวาที่คาดหวัง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 สวน
ขอบกพรองของการใหบริการมีนอย ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.64 ตามลําดับ 
 

 ขอที่ 4 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 
ตาราง 11 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 
 
พฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 
1.1 ความถี่ในบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตอเดือน 

คาตํ่าสุด คาสูงสดุ X  S.D. 
3 30 13.83 5.99 

1.2 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)ตอครั้ง 
คาตํ่าสุด คาสูงสดุ X  S.D. 

1 8 2.35 1.18 
1.3 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 4.36 0.69 
1.4 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 4.27 0.70 
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 จากตาราง 11 จะเห็นไดวาจากผูมาใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
จํานวน 400 คน ผูใชบริการสวนใหญมีความถี่ในบริการ 14 ครั้งตอเดือน สวนใหญมาใชบริการ 3 
ชั่วโมงตอครั้ง ซึ่งผูใชบริการกลับมาใชบริการอยางแนนอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36เมื่อพิจารณา
เปนรายปจจัยสามารถอธิบายไดดังตอไปนี้ 
 พิจารณาตามความถี่ในบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตอเดือน ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการ 14 ครั้งตอเดือน นอยที่สุด 3 ครั้งตอเดือน มากที่สุด 30 ครั้งตอ
เดือน และมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 5.99 
 พิจารณาตามระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)
ตอครั้ง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการ 3 ชั่วโมงตอครั้ง นอยที่สุด 1 ชั่วโมงตอครั้ง มาก
ที่สุด 8 ชั่วโมงตอครั้ง และมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.18 
 พิจารณาตามการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป พบวา ผูใชบริการกลับมาใชบริการ
อยางแนนอน ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 
 พิจารณาตามการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ พบวา ผูใชบริการแนะนําแนนอน 
ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 
 
 สวนที่ 2 ผลวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 สมมติฐานที่  1.1 เพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: เพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน 
 H1: เพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน 
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ
คา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 12 แสดงความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) ดานเพศ 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 

F Sig. 
ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 7.941 0.005 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 0.506 0.477 
ขอบกพรองของการใหบริการ 1.373 0.242 
 
 จากตาราง 12 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการ
ใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal Variances Not 
Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สวนคุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.477 และ 0.242 ซึ่งมีคา
มากกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)  
 
 
ตาราง13 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-  
     มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานเพศ 
 

t-test for Equality of Means ความพึงพอใจในการใชบริการ เพศ 
X  S.D. t df Sig. 

ชาย 4.02 0.72 2.756 313 0.006 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการ
ใหบริการ หญิง 3.81 0.76    

ชาย 3.92 0.81 0.333 398 0.739 คุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวัง หญิง 3.90 0.72    

ชาย 3.69 0.82 1.564 398 0.119 ขอบกพรองของการใหบริการ 
หญิง 3.55 0.87    

 
 จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ 
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามเพศ โดยใชการทดสอบ t–test พบวา ความพึงพอใจโดยรวม
สําหรับการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.006 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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(Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมสําหรับ
การใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคุณภาพการใหบริการตรงกับ
ความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.739 และ 0.119 ซึ่งมีคา
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่
แตกตางกันมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน 
 H1: อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho: คาความแปรปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของอายุแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 14 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ- 
     มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 3.392 3 396 0.018 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 1.059 3 396 0.366 
ขอบกพรองของการใหบริการ 1.322 3 396 0.267 
 
 จากตาราง 14 ความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-     
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ มีคา sig 
เทากับ 0.018 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวามีความแปรปรวนในกลุมความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ จะใชสถิติ Brown-
Forsythe ในการทดสอบ ดังแสดงในตาราง 15 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน 
     กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ Statistic df1 df2 Sig. 
ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 2.177 3 316.102 0.091 
 
 จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) พบวา มีคา sig เทากับ 0.091 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น 
จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมความพึง
พอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ แสดงผลดังตาราง 
16 
 
ตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน 
     กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 3.378 3 1.126 2.056 .106 
ภายในกลุม 216.932 396 .548   

ความพึงพอใจใน
การใชบริการ 

รวม 220.310 399    
 
 จากตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.106 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน 
 
 จากการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการ จําแนกตามอายุ จากแสดง
ตาราง 14 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการซึ่งมีคา sig 
เทากับ 0.366 และ 0.267 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และ
ขอบกพรองของการใหบริการไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ ดังตาราง 17 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน 
     กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจใน
การใชบริการ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 7.406 3 2.469 4.168 .006** 
ภายในกลุม 234.531 396 .592   

คุณภาพการ
ใหบริการตรงกับ
ความคาดหวัง รวม 241.938 399    

ระหวางกลุม 4.143 3 1.381 1.963 .119 
ภายในกลุม 278.567 396 .703   

ขอบกพรองของการ
ใหบริการ 

รวม 282.710 399    
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ 
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา คุณภาพการ
ใหบริการตรงกับความคาดหวัง มีคา sig. เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมีคุณภาพการใหบริการตรงกับ
ความคาดหวังแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง18  
 สวนขอบกพรองของการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.119 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาอายุที่แตกตางกันมีขอบกพรองของ
การใหบริการไมแตกตางกัน 
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับคุณภาพ 
     การใหบริการตรงกับความคาดหวัง 
 

อายุ X  
ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 25 ป 

26-35 ป 36-45 ป 46 ปขึ้นไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 3.87 - -0.11838 0.14005 -.32304* 
   (0.216) (0.176) (0.013) 
26-35 ป 3.99   .25843* -0.20466 
     (0.020) (0.130) 
36-45 ป 3.73    -.46309** 
     (0.001) 
46 ปข้ึนไป 4.20   - - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับ
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังพบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไป จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังมากกวา กลุมตัวอยางที่
มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.32304 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป มีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ 
26-35 ป จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .25843 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป มีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มี
อายุ 46 ปข้ึนไป จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-
45 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.46309 
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 สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได
ดังนี้คือ 
 H0: ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน 
 H1: ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน 
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 19 แสดงความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 

F Sig. 
ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 6.876 0.009 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 22.643 0.000 
ขอบกพรองของการใหบริการ 2.542 0.112 

 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการ
ใหบริการ และคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ 0.009 และ 0.000ซึ่งมี
คานอยกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal Variances Not Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สวนขอบกพรองของการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.112 ซึง่
มีคามากกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)  
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ- 
     มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา 
 

t-test for Equality of Means ความพึงพอใจในการใช
บริการ 

ระดับการศึกษา 
X  S.D. t df Sig. 

ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.92 0.68 -0.291 369 0.771 ความพึงพอใจโดยรวม
สําหรับการใหบริการ ปริญญาตร ี 3.94 0.82 -0.292 358.495   

ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.83 0.64 -1.231 369 0.218 คุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง ปริญญาตร ี 3.93 0.89 -1.235 337.617  

ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.49 0.80 -2.738 369 0.006 ขอบกพรองของการ
ใหบริการ ปริญญาตร ี 3.73 0.88 -2.741 366.723   
 
 จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา โดยใชการทดสอบ t–test พบวา ขอบกพรอง
ของการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.006 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการ
ใหบริการ และคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ 0.771 และ 0.218 ซึ่งมี
คามากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ และคุณภาพการ
ใหบริการตรงกับความคาดหวังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน)ไมแตกตางกัน 
 H1: อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน)แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho: คาความแปรปรวนของอาชีพแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของอาชีพแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 21 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ- 
     มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน 

df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 0.499 2 397 0.607 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 0.134 2 397 0.875 
ขอบกพรองของการใหบริการ 0.626 2 397 0.535 
 
 จากการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการ จําแนกตามอายุ จากแสดง
ตาราง 21 พบวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวัง และ ขอบกพรองของการใหบริการ ซึ่งมีคา sig เทากับ 0.607, 0.875 และ 0.535 ซึ่งมีคา
มากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ ดัง
ตาราง 22 
 
ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน 
     กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอาชีพ 
 
ความพึงพอใจในการใช

บริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม .816 2 .408 .738 .479 
ภายในกลุม 219.494 397 .553   

ความพึงพอใจในการใช
บริการ 

รวม 220.310 399    
ระหวางกลุม 1.717 2 .859 1.419 .243 
ภายในกลุม 240.220 397 .605   

คุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง 

รวม 241.938 399    
ระหวางกลุม 4.073 2 2.036 2.902 .056 
ภายในกลุม 278.637 397 .702   

ขอบกพรองของการ
ใหบริการ 

รวม 282.710 399    
 
 จากตาราง 22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอาชีพ โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา ความพึง
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พอใจในการใชบริการ คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการ 
มีคา Sig. เทากับ 0.479, 0.243 และ 0.056 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.5 รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได
ดังนี้คือ 
 H0: รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)ไมแตกตางกัน 
 H1: รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho: คาความแปรปรวนของรายไดแตกตางกันแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของรายไดแตกตางกันแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 23 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-  
     มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามรายได 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 0.184 4 395 .947 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 1.443 4 395 .219 
ขอบกพรองของการใหบริการ 1.417 4 395 .228 
 
 จากตาราง 23 ความความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) จําแนกตามรายได พบวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการ ซึ่งมีคา sig เทากับ 0.947, 0.219 และ 
0.228 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
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วาความแปรปรวนในกลุมความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการ
ทดสอบ ดังตาราง 24 
 
ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน 
     กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามรายได 
 
ความพึงพอใจในการ

ใชบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 7.974 4 1.994 3.709 .006** 
ภายในกลุม 212.336 395 .538   

ความพึงพอใจในการใช
บริการ 

รวม 220.310 399    
ระหวางกลุม 6.162 4 1.540 2.581 .037* 
ภายในกลุม 235.776 395 .597   

คุณภาพการใหบริการ
ตรงกับความคาดหวัง 

รวม 241.937 399    
ระหวางกลุม 11.488 4 2.872 4.183 .002** 
ภายในกลุม 271.222 395 .687   

ขอบกพรองของการ
ใหบริการ 

รวม 282.710 399    
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามรายได โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา 
ความพึงพอใจในการใชบริการ และขอบกพรองของการใหบริการ มีคา sig. เทากับ 0.006 และ 
0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
รายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ และขอบกพรองของการใหบริการแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวนคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง มีคา sig. เทากับ 
0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
รายไดที่แตกตางกันมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนน
เฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง
ตอ 25-27 
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ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับความพึง 
     พอใจในการใชบริการ 
 

รายได X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 
10,000 บาท 

10,001–
20,000 
บาท 

20,001–
30,000 
บาท 

30,001–
40,000 
บาท 

40,001 
บาท 
ข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.93 - -0.1202 .19409* -0.11032 -0.38027 

   (0.217) (0.047) (0.360) (0.076) 
10,001–20,000 
บาท 

4.05  - .31429** 0.00988 -0.26007 

    (0.002) (0.936) (0.228) 
20,001–30,000 
บาท 

3.73    - -.30440* -.57436** 

     (0.014) (0.008) 
30,001–40,000 
บาท 

4.04    - -0.26996 

      (0.235) 
40,001 บาทข้ึนไป 4.31     - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ
ความพึงพอใจในการใชบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท จะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่
มีรายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .31429 
 กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท จะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่
มีรายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.30440 
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 กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 40,001 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีรายได 40,001 บาทข้ึนไป จะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มี
รายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.57436 
 
ตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับคุณภาพ 
     การใหบริการตรงกับความคาดหวัง 
 

รายได X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 
10,000 บาท 

10,001–
20,000 
บาท 

20,001–
30,000 
บาท 

30,001–
40,000 
บาท 

40,001 
บาท 
ข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 3.83 - -.20745* 0.04969 -0.22596 -0.3232 

   0.044 0.628 0.075 0.152 
10,001–20,000 
บาท 4.04  - .25714* -0.01851 -0.11575 

    (0.016) 0.887 0.611 
20,001–30,000 
บาท 3.78   - -.27565* -0.37289 

     (0.035) 0.101 
30,001–40,000 
บาท 4.06    - -0.09724 

      0.684 
40,001 บาทข้ึนไป 4.15     - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 26 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีคุณภาพการใหบริการตรงกับ
ความคาดหวังแตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับ
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ความคาดหวังมากกวา กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ -.20745 
 กลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท มีคุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวังแตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวังนอยกวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .25714 
 กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีคุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวังแตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท จะมีคุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวังมากกวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.27565 
 
ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ 
     ขอบกพรองของการใหบริการ 
 

รายได X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 
10,000 
บาท 

10,001–
20,000 
บาท 

20,001–
30,000 
บาท 

30,001–
40,000 
บาท 

40,001 
บาท 

ขึ้นไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.44 - -.28978** -0.14693 -.51872** -0.24876 

   (0.009) (0.182) (0.000) (0.304) 
10,001–20,000 
บาท 

3.73  - 0.14286 -0.22893 0.04103 

    (0.212) (0.102) (0.866) 
20,001–30,000 
บาท 3.59   - -.37179** -0.10183 

     (0.008) (0.676) 
30,001–40,000 
บาท 3.96    - 0.26996 

      (0.293) 
40,001 บาทข้ึนไป 3.69     - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
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 จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ
ขอบกพรองของการใหบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีขอบกพรองของการใหบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท จะมีขอบกพรองของการใหบริการแตกตาง
มากกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ           
-.28978 
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท จะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา 
กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.51872 
 กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท จะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่
มีรายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.37179 
 
 สมมติฐานที่ 2 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 2.1 เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-   
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน 
 H1: เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) 
แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 28 แสดงความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย- 
     ญี่ปุน) ดานเพศ 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) 

F Sig. 
ความถี่ในบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) 
ตอเดือน 

9.691 0.002** 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรงุเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน)ตอครัง้ 0.964 0.327 

การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 3.606 0.058 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 0.822 0.365 
 
 จากตาราง 28 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบวา ความถี่ในบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงใชคา t-
test กรณี Equal Variances Not Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) สวนระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)ตอครั้ง 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 
0.327, 0.058 และ 0.365 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal Variances 
Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)  
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ตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) ดานเพศ 
 

t-test for Equality of Means พฤติกรรมการใชบริการ เพศ 
X  S.D. t df Sig. 

ชาย 14.83 6.37 4.296 398 0.000 ความถี่ในบริการศนูยเยาวชน 
หญิง 12.24 4.95       
ชาย 2.46 1.21 2.456 398 0.014 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
หญิง 2.17 1.10       
ชาย 4.40 0.66 1.585 398 0.114 การกลับมาใชบริการอีกในครั้ง

ตอไป หญิง 4.29 0.74       
ชาย 4.33 0.69 2.343 398 0.020 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใช

บริการ หญิง 4.16 0.70       
 
 จากตาราง 29 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
เพศ โดยใชการทดสอบ t–test พบวา ความถี่ในบริการศูนยเยาวชน, ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.000 , 0.014 และ 0.020 ซึ่งมีคา
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่
แตกตางกันมีความถี่ในบริการศูนยเยาวชน , มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการบอกตอหรือ
แนะนําใหผูอ่ืนใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สําหรับการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป มีคา Sig. เทากับ 0.114 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมี
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่  2.2 อายุที่ แตกต าง กัน  มีพฤติกรรมการใชบริ การศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: อายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน)ไมแตกตางกัน 
 H1: อายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน) แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho: คาความแปรปรวนของอายุแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของอายุแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอายุ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน 

df1 df2 Sig. 

ความถี่ในบริการ 2.270 3 396 .080 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 18.364 3 396 .000 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 1.366 3 396 .253 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 1.040 3 396 .375 
 
 จากตาราง 30 ความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอายุ พบวา ระยะเวลา
โดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีคา sig เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
อายุ พบวา ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ ดังแสดงใน
ตาราง 31 
 
ตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 16.515 3 366.098 0.000 

 
 จากตาราง 31 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา 
มีคา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเพ่ือใหทราบวารายไดคูใดที่มีความแตกตางกัน 
ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple comparison) โดยใชวิธี Dunnett 
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T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงผลดังตาราง 
32 
 
ตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับระยะเวลา 
     โดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
 

อายุ X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 25 ป 26-35 ป 36-45 ป 46 ปข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 2.72 - 0.39224 .79796** .77091** 
   0.075 (0.000) (0.000) 
26-35 ป 2.32  - .40572* .37867* 
     (0.015) (0.013) 
36-45 ป 1.92   - -0.02705 
     1.000 
46 ปข้ึนไป 1.95    - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับ
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปจะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .79796  
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มี
อายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ปจะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ป
ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .77091 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่มี
อายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป จะมี
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.40572 



    

 

80 

 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่มี
อายุ 46 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป จะมี
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.37867 
 จากการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอายุ จากแสดงตาราง 
30 พบวา ความถี่ในบริการ การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืน
ใชบริการ มีคา sig เทากับ 0.080, 0.253 และ 0.375 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมความถี่ในบริการ 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ไมแตกตางกัน จะ
ใชสถิติ F-test ในการทดสอบ ดังตาราง 33 
 
ตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอายุ 
 

พฤติกรรมการใช
บริการ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 656.713 3 218.904 6.342 .000** 
ภายในกลุม 13669.065 396 34.518   

ความถี่ในบริการ 

รวม 14325.778 399    
ระหวางกลุม 7.067 3 2.356 5.056 .002** 
ภายในกลุม 184.523 396 .466   

การกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

รวม 191.590 399    
ระหวางกลุม 1.796 3 .599 1.234 .297 
ภายในกลุม 192.114 396 .485   

การบอกตอหรือแนะนํา
ใหผูอ่ืนใชบริการ 

รวม 193.910 399    
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
อายุ โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา ความถี่ในบริการ และการกลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป มีคา sig. เทากับ 0000 และ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมีความถี่ในบริการ และการกลับมาใชบริการอีก
ในครั้งตอไปแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้น
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ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตารางตอ 34–35 
 สวนการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.297 ซึ่งมากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาอายุที่แตกตางกันมีการ
บอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 34 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับความถี่ใน 
     บริการ 
 

อายุ X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 25 ป 26-35 ป 36-45 ป 46 ปข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 15.30 - 1.76783* 3.20634** 2.49502* 
   (0.016) (0.000) (0.012) 
26-35 ป 13.53  - 1.43851 0.72718 
     0.089 0.481 
36-45 ป 12.09   - -0.71132 
     0.508 
46 ปข้ึนไป 12.80    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับ
ความถี่ในบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีความถี่ในบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่
มีอายุ 26-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป จะมีความถี่ในบริการมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุอายุ 26-35 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 1.76783 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีความถี่ในบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่
มีอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป จะมีความถี่ในบริการมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ปโดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 3.20634 
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 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีความถี่ในบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่
มีอายุ 46 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป จะมี
ความถี่ในบริการมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุ46 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.49502 
 
ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับการกลับมา 
     ใชบริการอีกในครั้งตอไป 
 

อายุ X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 25 ป 
26-35 ป 36-45 ป 46 ปข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 4.43 - 0.13846 .25233** -0.18194 
   (0.103) (0.006) (0.113) 
26-35 ป 4.29  - 0.11387 -.32041** 
     (0.246) (0.008) 
36-45 ป 4.17   - -.43428** 
     (0.001) 
46 ปข้ึนไป 4.61    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 35 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับ
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปพบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป จะมีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํา
กวาหรือเทากับ 25 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .25233 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป มีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปแตกตางกับกลุม
ตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 
ปข้ึนไป จะมีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุ 26-35 ป โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.32041 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ปมีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปแตกตางกับกลุม
ตัวอยางที่มีอายุ 46 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่มีอายุ46 
ปข้ึนไป จะมีการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปมากกวากลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-45 ป โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.43428 
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 สมมติฐานที่ 2.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน 
 H1: ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 36 แสดงความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย- 
     ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา 
 

Levene's Test for Equality of 
Variances พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน 

F Sig. 
ความถี่ในบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) 
ตอเดือน 

8.78 0.003** 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรงุเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน)ตอครัง้ 11.418 0.001** 

การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 0.001 0.982 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 2.555 0.111 
 
 จากตาราง 36 ผลการทดสอบ Levene’s Test พบวา ความถี่ในบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ ปุน) ตอเดือน และระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)ตอครั้ง มีคา Sig. เทากับ 0.003 และ 0.001 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึง
ใชคา t-test กรณี Equal Variances Not Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  
 สวนการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.982 และ 0.111 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงใชคา t-test กรณี Equal 
Variances Assumed ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)  
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ตาราง 37 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา 
 

t-test for Equality of Means พฤติกรรมการใชบริการ ระดับ
การศึกษา X  S.D. t df Sig. 

ต่ํากวา ป.ตร ี 14.29 6.69 0.523 351.82 0.602 ความถี่ในบริการศนูย
เยาวชน ปริญาตร ี 13.96 5.43    

ต่ํากวา ป.ตร ี 2.48 1.33 2.421 321.487 0.016* ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการ ปริญญาตร ี 2.20 0.90    

ต่ํากวา ป.ตร ี 4.41 0.69 1.585 369 0.114 การกลับมาใชบริการอีกใน
ครั้งตอไป ปริญญาตร ี 4.30 0.69       

ต่ํากวา ป.ตร ี 4.25 0.66 -0.686 369 0.493 การบอกตอหรือแนะนําให
ผูอ่ืนใชบริการ ปริญญาตร ี 4.30 0.72       

 
 จากตาราง 37 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานระดับการศึกษา โดยใชการทดสอบ t–test พบวา  
 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.016 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน
มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนความถี่ใน
บริการศูนยเยาวชน การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใช
บริการ มีคา Sig. เทากับ 0.602, 0.114 และ 0.493 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความถี่ในบรกิาร
ศูนยเยาวชน การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่  2.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน)ไมแตกตางกัน 
 H1: อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-
ญี่ปุน)แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho: คาความแปรปรวนของอาชีพแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของอาชีพแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 38 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
     (ไทย-ญี่ปุน) จําแนกตามอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน 

df1 df2 Sig. 

ความถี่ในบริการ 2.002 2 397 .136 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 22.094 2 397 .000 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 2.584 2 397 .077 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 3.782 2 397 .024 

 
 จากตาราง 38 ความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา ระยะเวลา
โดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ มีคา sig เทากับ 0.000 และ 
0.024 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาความแปรปรวนในกลุมระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
จะใชสถิติ Brow n-Forsythe ในการทดสอบ ดังแสดงในตาราง 39 
 
ตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Statistic df1 df2 Sig. 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 30.291 2 220.645 .000 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 4.979 2 254.830 .008 

 
 จากตาราง 39 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ พบวา 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ มีคา Sig เทากับ 0.000 
และ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการบอกตอหรือแนะนําให
ผูอ่ืนใชบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และ
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เพ่ือใหทราบวารายไดคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple comparison) โดยใชวิธี Dunnett T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงผลดังตาราง 40-41 
 
ตาราง 40 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับระยะ  
     เวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน นสิิต 

นักศึกษา 

พนักงาน 
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว อาชีพ

อิสระ 
นักเรียน นสิิต นักศึกษา 2.98 - .90173** .98730** 
   (0.000) (0.000) 
พนักงาน ลูกจางบริษทัเอกชน 2.08   - 0.08557 
    0.768 
ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 1.99   - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 40 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับ
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ
กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา จะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มากกวากลุมตัวอยาง
ที่เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .90173 
 กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ
กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา จะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มากกวากลุมตัวอยาง
ที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .98730 
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ตาราง 41 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับการบอก 
     ตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน 

นิสิต 
นักศึกษา 

พนักงาน 
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว อาชีพ

อิสระ 
นักเรียน นสิิต นักศึกษา 4.29 - -0.03478 .26508* 
   0.957 (0.037) 
พนักงาน ลูกจางบริษทัเอกชน 4.33  -  .29986** 
    (0.009) 
ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 4.03   - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 41 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับ
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา มีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา จะมีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ
มากกวากลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26508 
 กลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน มีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใช
บริการแตกตางกับกลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กลาวคือกลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชนจะมีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใช
บริการมากกวากลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .29986 
 
 จากการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอาชีพ จากตาราง 37 
พบวา ความถี่ในบริการ และการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ซึ่งมีคา sig เทากับ 0.136และ 
0.077 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาความแปรปรวนในกลุมความถี่ในบริการ และการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ไมแตกตางกัน 
จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ ดังตาราง 42 
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ตาราง 42 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใช
บริการ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 625.030 2 312.515 9.056 .000 
ภายในกลุม 13700.748 397 34.511   

ความถี่ในบริการ 

รวม 14325.777 399    
ระหวางกลุม 2.774 2 1.387 2.917 .055 
ภายในกลุม 188.816 397 .476   

การกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

รวม 191.590 399    
 
 จากตาราง 42 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
อาชีพ โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา ความถี่ในบริการ มีคา sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อาชีพที่
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใช
วิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง43  
สวนการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป มีคา Sig. เทากับ 0.055 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาอาชีพที่แตกตางกันมีการกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไปไมแตกตางกัน 
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ตาราง 43 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับความถี่ 
     ในบริการ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน นสิิต 

นักศึกษา 

พนักงาน 
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว อาชีพ

อิสระ 
นักเรียน นสิิต นักศึกษา 15.64 - 2.80952* 2.15714* 
   (0.000) (0.014) 
พนักงาน ลูกจางบริษทัเอกชน 12.83   - -0.65238 
    0.423 
ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 13.49   - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 43 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับ
ความถี่ในบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา มีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่
เปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.80952 
- กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา มีการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการแตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ
กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.15714 
 
 สมมติฐานที่ 2.5 รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้คือ 
 H0: รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการไมแตกตางกัน 
 H1: รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ One Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
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 Ho: คาความแปรปรวนของรายไดแตกตางกันแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของรายไดแตกตางกันแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 44 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามรายได 
 

พฤติกรรมการใชบริการ แหลงความ 
แปรปรวน 

df1 df2 Sig. 

ความถี่ในบริการ 3.446 4 395 .009 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 9.255 4 395 .000 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 1.631 4 395 .166 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ .734 4 395 .569 

 
 จากตาราง 44 ความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามรายได พบวา ความถี่
ในบริการและระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีคา sig เทากับ 0.009 และ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 
0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวามีความแปรปรวนใน
กลุมความถี่ในบริการและระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ จะใชสถิติ Brow n-Forsythe ในการทดสอบ 
ดังแสดงในตาราง 45 
 
ตาราง 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Statistic df1 df2 Sig. 
ความถี่ในบริการ 12.258 4 302.530 .000 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 10.833 4 228.092 .000 

 
 จากตาราง 45 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ พบวา 
ความถี่ในบริการและระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีคา Sig เทากับ 0.000 และ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา รายไดที่แตกตาง
กันมีความถี่ในบริการและระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเพ่ือใหทราบวารายไดคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนํา
ผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple comparison) โดยใชวิธี Dunnett T3 เพ่ือหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงผลดังตาราง 46-47 
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ตาราง 46 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มรีายไดแตกตางกันกับความถี่ 
     ในบริการ 
 

รายได X  
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 
10,000 บาท 

10,001–
20,000 
บาท 

20,001–
30,000 
บาท 

30,001–
40,000 
บาท 

40,001 
บาท 
ข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

16.52 - 4.32565* 3.57327* 3.57273* 4.20844* 

   (0.000) (0.000) (0.002) (0.013) 
10,001–20,000 บาท 12.19  - -0.75238 -0.75292 -0.11722 
    0.977 0.992 1.000 
20,001–30,000 บาท 12.94   - -0.00054 0.63516 
     1.000 1.000 
30,001–40,000 บาท 12.94    - 0.6357 
      1.000 
40,001 บาทข้ึนไป 12.31     - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 46 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ
ความถี่ในบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความถี่ในบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่
รายได 10,001–20,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 4.32565 
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความถี่ในบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่
รายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.57327 
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความถี่ในบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001–40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่
รายได 30,001–40,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.57273 
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 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความถี่ในบริการ แตกตางกับ
กลุมตัวอยางที่มีรายได 40,001 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือกลุม
ตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีความถี่ในบริการ มากกวากลุมตัวอยางที่
รายได 40,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 4.20844 
 
ตาราง 47 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับระยะ 
     เวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
 

รายได X  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 
10,000 
บาท 

10,001–
20,000 
บาท 

20,001–
30,000 
บาท 

30,001–
40,000 
บาท 

40,001 
บาท 
ข้ึนไป 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท 2.83 - .87899** .61709** 0.44925 .82661* 

   (0.000) (0.002) (0.397) (0.018) 
10,001–20,000 บาท 1.95  - -0.2619 -0.42974 -0.05238 
    (0.169) (0.261) (1.000) 
20,001–30,000 บาท 2.21   - -0.16783 0.20952 
     (0.994) (0.974) 
30,001–40,000 บาท 2.38    - 0.37736 
      (0.816) 
40,001 บาทข้ึนไป 2.00     - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 47 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกันกับ
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา  
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001–20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
มากกวากลุมตัวอยางที่รายได 10,001–20,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.87899 
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 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001–30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
มากกวากลุมตัวอยางที่รายได 20,001–30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.44925 
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มีรายได 40,001 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือกลุมตัวอยางที่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จะมีระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ
มากกวากลุมตัวอยางที่รายได 40,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.82661 
 
 จากการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามรายได จากตาราง 
44 พบวา การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปและการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ซึ่งมีคา 
sig เทากับ 0.166 และ 0.569 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปและการบอก
ตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 
 
ตาราง 48 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามรายได 
 

พฤติกรรมการใช
บริการ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 4.045 4 1.011 2.130 .076 
ภายในกลุม 187.545 395 .475   

การกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

รวม 191.590 399    
ระหวางกลุม 2.097 4 .524 1.080 .366 
ภายในกลุม 191.813 395 .486   

การบอกตอหรือ
แนะนําใหผูอ่ืนใช
บริการ รวม 193.910 399    

 
 จากตาราง 48 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
รายได โดยใชการทดสอบดวยสถิติ F-test พบวา การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอก
ตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.076 และ 0.366 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวารายไดที่แตกตางกันมีการกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอย
ไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 H1: ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยจะปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา 2-tailed Sig. มีคาต่ํากวา 0.05 โดยผลการ
ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติดังกลาวเปนดังนี้ 
 
ตาราง 49 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ 
     กับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ ปจจัยดานการรับรูในดาน
คุณภาพการใหบริการ r Sig. ระกับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง

ความสัมพันธ 
ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 
สิ่งที่สัมผัสได .347** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
ความนาเชื่อถือ .469** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
การตอบสนอง .288** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การใหความมั่นใจ .268** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การเอาใจใส .300** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 

โดยรวม .410** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 
สิ่งที่สัมผัสได .439** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
ความนาเชื่อถือ .456** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
การตอบสนอง .353** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การใหความมั่นใจ .333** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การเอาใจใส .344** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 

โดยรวม .472** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 49  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการ ปจจัยดานการรับรูในดาน
คุณภาพการใหบริการ r Sig. ระกับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง

ความสัมพันธ 
ขอบกพรองของการใหบริการ 
สิ่งที่สัมผัสได .448** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
ความนาเชื่อถือ .606** 0.000 สูง ทิศทางเดียวกัน 
การตอบสนอง .380** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การใหความมั่นใจ .404** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
การเอาใจใส .435** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 

โดยรวม .560** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
 
 จากตาราง 49 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ พบวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการ มีคา sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการมีความสัมพันธกับปจจัย
ดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ โดยคาความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับปาน
กลางเทากับ 0.410 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา ถาปจจัยดานการรับรูใน
ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 
เพ่ิมข้ึนในระดับปานกลาง 
 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง พบวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการ มีคา sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังมีความสัมพันธกับปจจัย
ดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ โดยคาความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับปาน
กลางเทากับ 0.472 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา ถาปจจัยดานการรับรูใน
ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจในการใชบริการในดานคุณภาพ
การใหบริการตรงกับความคาดหวัง เพ่ิมข้ึนในระดับปานกลาง 
 ขอบกพรองของการใหบริการ พบวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ มีคา 
sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวา คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังมีความสัมพันธกับปจจัยดานการรับรูใน
ดานคุณภาพการใหบริการ โดยคาความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางเทากับ 



    

 

96 

0.560 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา ถาปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจในการใชบริการในดานขอบกพรองของการ
ใหบริการ เพ่ิมข้ึนในระดับปานกลาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอย
ไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 H1: ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยจะปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา 2-tailed Sig. มีคาต่ํากวา 0.05 โดยผลการ
ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติดังกลาวเปนดังนี้ 
 
ตาราง 50 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพกับพฤติกรรม 
     การใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ ปจจัยดานการรับรูในดาน
คุณภาพการใหบริการ r Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง

ความสัมพันธ 
ความถี่ในบริการ 
สิ่งที่สัมผัสได -0.066 0.187 ไมมีความสัมพันธ - 
ความนาเชื่อถือ  0.057 0.255 ไมมีความสัมพันธ - 
การตอบสนอง -0.006 0.897 ไมมีความสัมพันธ - 
การใหความมั่นใจ -0.076 0.132 ไมมีความสัมพันธ - 
การเอาใจใส -0.092 0.065 ไมมีความสัมพันธ - 

โดยรวม -0.048 0.338 ไมมีความสัมพันธ - 
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ตาราง 50  (ตอ) 
 

พฤติกรรมการใชบริการ ปจจัยดานการรับรูในดาน
คุณภาพการใหบริการ r Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง

ความสัมพันธ 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
สิ่งที่สัมผัสได -0.069 0.171 ไมมีความสัมพันธ - 
ความนาเชื่อถือ -0.084 0.092 ไมมีความสัมพันธ - 
การตอบสนอง 0.025 0.625 ไมมีความสัมพันธ - 
การใหความมั่นใจ  -0.150** 0.003 ต่ํามาก ทิศทางตรงขาม 
การเอาใจใส 0.018 0.714 ไมมีความสัมพันธ - 

โดยรวม -0.064 0.201 ไมมีความสัมพันธ - 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 
สิ่งที่สัมผัสได 0.230** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
ความนาเชื่อถือ 0.346** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การตอบสนอง 0.198** 0.000 ต่ํามาก ทิศทางเดียวกัน 
การใหความมั่นใจ  0.128* 0.010 ต่ํามาก ทิศทางเดียวกัน 
การเอาใจใส 0.126* 0.012 ต่ํามาก ทิศทางเดียวกัน 

โดยรวม 0.248** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
สิ่งที่สัมผัสได 0.266** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
ความนาเชื่อถือ 0.304** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การตอบสนอง 0.236** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
การใหความมั่นใจ 0.174** 0.000 ต่ํามาก ทิศทางเดียวกัน 
การเอาใจใส  0.095 0.057 ไมมีความสัมพันธ - 

โดยรวม 0.260** 0.000 ต่ํา ทิศทางเดียวกัน 
 
 จากตาราง 50 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการกับพฤติกรรมการใชบริการมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ความถี่ในบริการ พบวามีคา sig. เทากับ 0.338 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการ
ไมมีความสัมพันธกับความถี่ในบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวามีคา sig. เทากับ 0.201 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ปจจัยดานการรับรูในดาน
คุณภาพการใหบริการไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป พบวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการ มีคา sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปมีความสัมพันธกับปจจัยดานการ
รับรูในดานคุณภาพการใหบริการ โดยคาความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา เทากับ 
0.248 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา ถาปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหผูใชบริการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปเพ่ิมข้ึนในระดับ
ต่ํา  
 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ พบวา ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการ
ใหบริการ มีคา sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปมีความสัมพันธกับปจจัยดานการ
รับรูในดานคุณภาพการใหบริการ โดยคาความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา เทากับ 
0.260 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา ถาปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการเพ่ิมข้ึนในระดับต่ํา  
 
ตาราง 51 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที ่1 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลีย่ตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ เปนไปตามสมมติฐาน T-Test 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

T-Test 

 ขอบกพรองของการใหบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

T-Test 

 



    

 

99 

ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 
ขอบกพรองของการใหบริการ ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 
One Way 
ANOVA 

 

 สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน มคีวามพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน T-Test 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน T-Test 

 ขอบกพรองของการใหบริการ เปนไปตามสมมติฐาน T-Test 

 สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศนูยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 ขอบกพรองของการใหบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 สมมติฐานที่ 1.5 รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 

 ขอบกพรองของการใหบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA  
สมมติฐานขอที ่2 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลีย่ตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2.1 เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความถี่ในบริการ เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 สมมติฐานที่ 2.2 อายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความถี่ในบริการ เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป เปนไปตามสมมติฐาน One Way 
ANOVA 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 สมมติฐานที่ 2.3 ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน มพีฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความถี่ในบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน T-Test 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ เปนไปตามสมมติฐาน T-Test 

 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน T-Test 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน T-Test 

 สมมติฐานที่ 2.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความถี่ในบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 สมมติฐานที่ 2.5 รายไดแตกตางกันที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน 

 ความถี่ในบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
เปนไปตามสมมติฐาน One Way 

ANOVA 

 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

One Way 
ANOVA 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซ่ึงประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 ความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการ 

 สิ่งทีส่ัมผัสได มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 โดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในระดับปาน
กลาง 

Pearson 
correlation 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง 

 สิ่งทีส่ัมผัสได มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 โดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในระดับปาน
กลาง 

Pearson 
correlation 

 ขอบกพรองของการใหบริการ 

 สิ่งทีส่ัมผัสได มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสงู Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง Pearson 
correlation 

 
 

โดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในระดับปาน
กลาง 

Pearson 
correlation 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซ่ึงประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 ความถี่ในบริการ 

 สิ่งทีส่ัมผัสได ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 โดยรวม ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 

 สิ่งทีส่ัมผัสได ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางจรงขามในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 โดยรวม ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 
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ตาราง 51  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใช 

 กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

 สิ่งทีส่ัมผัสได มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก Pearson 
correlation 

 โดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในระดับตํ่า Pearson 
correlation 

 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ 

 สิ่งทีส่ัมผัสได มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 ความนาเชื่อถือ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การตอบสนอง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา Pearson 
correlation 

 การใหความ
มั่นใจ 

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก Pearson 
correlation 

 การเอาใจใส ไมมีความสัมพันธ Pearson 
correlation 

 โดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในระดับตํ่า Pearson 
correlation 

 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษา ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ ในการวิจัยนี้
ผูวิจัยไดสังเขปความมุงหมายสมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา ดังนี้ 
 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1.  เพ่ือศึกษาขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-  
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ  
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 
สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการเอาใจใส กับความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ของผูใชบริการ  
 
 ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ใหดีย่ิงข้ึน และมีความเหมาะสม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแก
ผูใชบริการตางๆของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ซึ่งก็จะเปนการสงเสริมใหประชาชน
หันมาออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ 
 2.  เพ่ือใชเปนขอมูลดานวิชาการใหแกผูที่เก่ียวของ และผูที่สนใจตองการศึกษาดานตางๆ
ของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) หรือศึกษาเก่ียวกับสนามกีฬาแหงอ่ืนๆ เพ่ือนํา
ผลการวิจัยที่ไดไปใชในการในการศึกษาคนควา และเปนขอมูลอางอิงตอไป 
 
 สมมติฐานในการวิจัย  
 1.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
แตกตางกัน 
 2.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตาง
กัน 
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 3.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 4.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) 
ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางโดยการหากลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร เนื่องจากไมทราบ
จํานวนของผูใชบริการที่แนนอน ดังนั้นจึงคํานวณหากลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณของกัลยา      
วานิชยบัญชา (2546: 74) ไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน 
และเพ่ิมกลุมตัวอยางอีก 15 คน รวมเปน 400 คน 
  
 ขั้นตอนการสุมกลุมตัวอยาง 
 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-
Probability sampling) โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 1.  Purposive sampling เปนการสุมตัวอยางแบบเจาะจง หรือแบบวิจารณญาณเก็บขอมูล
จากผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 2.  Convenience sampling เปนการสุมตัวอยางแบบการเลือกตัวอยางแบบสะดวก โดย
เลือกเก็บขอมูลจากผูใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่เต็มใจ และยินดีใหขอมูล 
 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูลในการในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยได
สรางเครื่องมือ และข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชในการเก็บ
ขอมูลที่ใชสําหรับงานวิจัยในครั้งนี้ ไดมาจากการศึกษาจากเอกสารตางๆ ทฤษฎีแนวความคิด
วิทยานิพนธ และงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามใหเปนเครื่องมือวัด
สิ่งที่ตองการศึกษาวิจัย 
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 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบงออกเปน 4 สวน 
ดังนี้  
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูที่มีประสบการณการใชบริการ
ศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended response) จํานวน 5 ขอ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่ไดรับ
จากศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรสวน (Likert 
Scale) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) จํานวน 20 ขอ ซึ่งแบงเปน 5 
ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจ และดานการเอาใจใส (Empathy) โดยลักษณะแบบ 
สอบถามที่สรางข้ึนในการใหคะแนนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอร (Likert)  
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ-    
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน)มีลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 3 ขอ  
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผูที่มีประสบการณในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไดแก ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ
แตละครั้ง การกลับมาใชบริการซ้ํา และการแนะนําบอกตอ รวม 4 ขอ 
  
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
 1.  ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับการรับรู ความคิดเห็นในการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และการประเมินคุณภาพบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม 
 2.  ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสม และสอดคลองกับแนวคิด 
และทฤษฎีที่ใชในการวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกตองของเนื้อหาและเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 4.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และนําเสนอตอ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมที่
ใกลเคียงกลุมตัวอยางจริงจํานวน 40 คน เพ่ือนําไปหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธแอลฟา ( -Coefficient) ของครอนบัค (กัลยา   
วานิชยบัญชา. 2546:49) ซึ่งคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของคําถามโดยจะมีคาระหวาง  
0 < < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อถือไดมาก ซึ่งคาความเชื่อถือไดของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ มีคาสัมประสิทธแอลฟาเทากับ .942 และเมื่อทําการศึกษาไปในแตละดาน



    

 

109 

พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) มีคาสัมประสิทธแอลฟาเทากับ .834 ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) มีคาสัมประสิทธแอลฟาเทากับ .769 ดานการตอบสนอง ( Responsiveness ) มีคาสัม
ประสิทธแอลฟาเทากับ .900 ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) มีคาสัมประสิทธแอลฟาเทากับ 
.782 และดานการเอาใจใส (Empathy) มีคาสัมประสิทธแอลฟาเทากับ .780  
  
การเก็บรวบรวมขอมูล  
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธของ
การรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) โดยแบงลักษณะการเก็บขอมูลที่ทําการศึกษาเปน 2 ลักษณะคือ 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่มาใชบริการ หรือมีประสบการณการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด 
 2.  ขอมูลทุติภูมิ (Secondary Data) ซึ่งเปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบการทําการวิจัย 
โดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก ตําราที่เก่ียวของกับการวิจัย วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ 
สารนิพนธ ขอมูลทางอินเตอรเน็ต และเอกสารตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและ
วิจัยในครั้งนี้ 
 
การจัดทํา และการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่เก็บไดกลุมจากตัวอยางครบแลว ผูวิจัยนําแบบสอบมาดําเนิน 
การดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Checking) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบ 
สอบถาม แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด
ไวลวงหนา 
 3.  การประมวลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกเพ่ือการประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอร 
  
 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลเชิง
พรรณนาจะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะขอมูลสวนบุคคล โดยนํามาแจกแจง
ความถี่ (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
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 2.  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติจะ
นําขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร เพ่ือ
ทดสอบสมมติฐานแตละขอโดยใชคาสถิติตางๆในการวิเคราะห  
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาการความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจและพฤติกรรม
การใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ขอที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายได โดยแจกแจงจํานวน (ความถี่) คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) ไดดังนี้  
 เพศ ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 246 คน คิดเปนรอยละ 61.5 และเพศหญิง 
จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.5 
 อายุ ผูใชบริการสวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 
39.2 รองลงมาคือ มีอายุ 26 - 35 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 สวนผูใชบริการที่มีอายุ 46 
ปข้ึนไป มีนอยที่สุด จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษาสูงสุด ผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 187คน คิด
เปนรอยละ 46.8 รองลงมาคือ ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 46.0สวน
ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีนอยที่สุด จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.2 
ตามลําดับ 
 อาชีพ ผูใชบริการสวนใหญเปนพนักงาน ลูกจางบริษัทเอกชน จํานวน 173 คน คิดเปนรอย
ละ 43.2 รองลงมาคือ นักเรียน นิสิต นักศึกษา จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.5 สวนผูใชบริการ
ที่เปนพอบาน แมบาน เกษียณอายุ มีนอยที่สุด จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.2ตามลําดับ 
 รายได ผูใชบริการสวนใหญมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 124 คน คิด
เปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ 10,001 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท โดยมีสัดสวนที่
เทากัน จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.2 สวนผูใชบริการที่รายได 40,001 บาทข้ึนไป มีนอยที่สุด 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.2 ตามลําดับ 
 
 ขอที่ 2 การวิเคราะหขอมูลปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ พบวา ผูใชบริการมีการรับรู
คุณภาพบริการในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมี
การรับรูคุณภาพบริการในระดับดีในทุกดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 
4.14 รองลงมาคือ ดานสิ่งที่สัมผัสได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 สวนดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ยนอย
ที่สุดเทากับ 3.55 ตามลําดับ และเมื่อทําการศึกษารายละเอียดในแตละดาน พบวา 
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 ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสได พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพ
บริการ ดานสิ่งที่สัมผัสได ในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดีในทุกขอ ไดแก มีพ้ืนที่ใชสอยที่เหมาะสมที่สามารถ
ใหบริการไดหลากหลายประเภทกิจกรรม เชน กีฬาดนตรี และสันทนาการ มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 
4.16 รองลงมาคือ สถานที่มีความสวยงาม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 สวนที่จอดรถมีเพียงพอ มีคาเฉลี่ย
นอยที่สุดเทากับ 3.41 ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการรับรู คุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือ พบวา ผูใชบริการมีการรับรู
คุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดีมาก 2 ขอ ไดแก ศูนยเยาวชนเปดใหบริการ
อยางสม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 4.39 รองลงมาคือ คาบริการเปนไปตามที่กําหนด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 สวนการใหบริการของเจาหนาที่มีความเสมอภาค ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพ
บริการในระดับดี ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.90 ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ ดานการตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพ
บริการ ดานการตอบสนองในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดีในทุกขอ ไดแก อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆอยูในสภาพที่พรอมใหบริการ มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.70 รองลงมาคือ ไมมีขอผิดพลาด
เมื่อมีการจองในการใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 สวนเจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการ
ทันที มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.58ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ ดานการใหความมั่นใจ พบวา ผูใชบริการมีการรับรู
คุณภาพบริการ ดานการใหความมั่นใจในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดีในทุกขอ ไดแก มีปายแจงเตือนวิธีการใช
อุปกรณอยางปลอดภัย มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.75 รองลงมาคือ เจาหนาที่ของศูนยมีความรู 
ความเชี่ยวชาญ เก่ียวกับอุปกรณตางๆ และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 สวน
ศูนยเยาวชนฯใหความมั่นใจในการดูแลรักษาทรัพยสิน และของมีคาขณะใชบริการ มีคาเฉลี่ยนอย
ที่สุดเทากับ 3.46 ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ ดานการเอาใจใส พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพ
บริการดานการเอาใจใสในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพบริการในระดับดี 2 ขอ ไดแก มีอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่
คํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเฉพาะกลุม เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ เด็ก เปนตน มีคาเฉลี่ยมาก
ที่สุดเทากับ 3.73 รองลงมาคือ เจาหนาที่ใหบริการดวยความรอยย้ิม และเปนมิตรเสมอ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.57 สวนมีการซอมแซมหรือเปลี่ยนอุปกรณที่ชํารุดอยูเสมอ ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพ
บริการในระดับปานกลาง ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.37 ตามลําดับ 
 ขอที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพ-    
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมสําหรับการใหบริการในระดับมากมี
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คาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 3.94 รองลงมาคือ คุณภาพการใหบริการมีความรูสึกดีกวาที่คาดหวัง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.91 สวนขอบกพรองของการใหบริการมีนอย ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.64 
ตามลําดับ 
 ขอที่ 4 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) สามารถสรุปไดดังนี้ 
 ความถี่ในบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตอเดือน ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมาใชบริการ 14 ครั้งตอเดือน นอยที่สุด 3 ครั้งตอเดือน มากที่สุด 30 ครั้งตอเดือน และมี
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 5.99 
 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)ตอครั้ง ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการ 3 ชั่วโมงตอครั้ง นอยที่สุด 1 ชั่วโมงตอครั้ง มากที่สุด 8 ชั่วโมง
ตอครั้ง และมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.18 
 การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป พบวา ผูใชบริการกลับมาใชบริการอยางแนนอน ซึ่งมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.36 
 การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ พบวา ผูใชบริการแนะนําแนนอน ซึ่งมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.27 
 
 สวนที่ 2 ผลวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได เฉลี่ยตอ เ ดือน ที่ แตกตาง กันมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน  
 สมมติฐานที่  1.1 เพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ 
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานคุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ดานขอบกพรองของการใหบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ 
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.5 รายไดที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ คุณภาพการ
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ใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) แตกตางกัน สามารถอภิปรายไดดังตอนี้ 
 สมมติ ฐ านที่  2.1 เพศที่ แตกต าง กัน  มีพฤติก รรมการใ ชบริ การศู นย เยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความถี่ในบริการศูนยเยาวชน ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการ และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 สมมติฐานที่ 2.2 อายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ      
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ความถี่ในบริการ และการกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไปแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) คือ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.4 อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ    
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความถี่ในบริการ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการบอกตอ
หรือแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.5 รายไดที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ   
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความถี่ในบริการ และระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความพึงพอใจโดยรวม
สําหรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวัง และขอบกพรองของการใหบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใสมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก การกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิเคราะหสมมติฐาน 
 1.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
แตกตางกัน 
   จากขอมูลพบวาเพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการแตกตางกัน 
ซึ่งสอดคลองกับงานเรียบเรียงศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2552) ที่กลาวถึงกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของผูบริโภคจะเก่ียวของกับวิธีการหรือข้ันตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซึ่ง
ประกอบดวยการรับรูปญหา หรือการรับรูถึงความตองการ และการคนหาขอมูลซึ่งจะตองพิจารณาถึง
ปจจัยสวนบุคคล อาทิเชน เพศ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งมีผลกระทบตอกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ และสอดคลองกับงานวิจัยของธํารง ธรรมสนิท ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง การประเมิน
คุณภาพบริการและพฤติกรรมการซื้อขายหลักทรัพยทางอินเตอรเน็ต ที่มีผลตอความพึงพอใจของนกั
ลงทุนบริษัทเงินทุนหลักทรัพย ทิสโก จํากัด (มหาชน) พบวา นักลงทุนเพศชาย และเพศหญิง มี
ความพึงพอใจในการซื้อขายหลักทรัพยผานอินเตอรเน็ตแตกตางกัน 
  ในดานอายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) คือ คุณภาพการใหบริการตรงกับความคาดหวังแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของพนิดา ทองอยู ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทประจําที่ [บริษัท ที
โอที จํากัด (มหาชน)] ของผูบริโภคในอําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบวา ผูบริโภคที่มีปจจัยสวน
บุคคล ไดแก อายุ อาชีพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทประจําที่แตกตางกัน 
 2.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
แตกตางกัน 
  จากขอมูลพบวาเพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพ   
มหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความถี่ในบริการศูนยเยาวชน ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และ
การบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของวิฑูรย จันทวงสี ที่
ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ และแนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการ 3G 
PLUS เครือขาย True Move H ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการ 3G Plus แตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของนันทมนัส คุณากรโชติ
พันธ ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ พบวา ผูบริโภคที่มีเพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรม
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคตแตกตางกัน 
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  ในดานอายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก ความถี่ในบริการ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และการกลับมาใชบริการอีก
ในครั้งตอไปแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของทศพร ไตรเกียรติภูมิ ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง 
การรับรู คุณภาพการบริการ และแนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับ
บริการขนสงมวลชนกรุงเทพ พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมในการเขารวมโครงการครอบครัวสุขสันต
กับบริการ ขสมก.แตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของนันทมนัส คุณากรโชติพันธ ที่ได
ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและ
บริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” พบวา ผูบริโภคที่มีอายุที่แตกตางกัน มี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน 
 3.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจการเอาใจใสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
  จากผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการทุกดาน          
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)         
ในระดับปานกลาง และไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry. 1998) ซึ่งไดมีการพัฒนาข้ันตอนการประเมินคุณภาพบริการที่
สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ จําแนกเปน 5 ดานคือ ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ดานความ
นาเชื่อถือ (Reliability) ดานการตอบสนองลูกคา (Responsive) ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา 
(Assurance) และดานความเอาใจใส (Empathy) และสอดคลองกับงานวิจัยของวรรธนะ พูนทองชัย 
ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารขาออก พบวาการรับรูคุณภาพบริการของผูโดยสารขาออกที่ใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการให
ความมั่นใจ และดานความเอาใจใส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม 
 4.  ปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการซึ่งประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจการเอาใจใสมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
  จากผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการรับรูในดานคุณภาพการใหบริการทุกดาน มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อันไดแก 
การกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป และการบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ ในระดับปานกลาง 
และไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของทศพร ไตรเกียรติภูมิ ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง 
การรับรู คุณภาพการบริการ และแนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับ
บริการขนสงมวลชนกรุงเทพ พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความเชื่อมั่นไววางใจ และดานการ
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เขาถึงจิตใจของลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในการเขารวมโครงการครอบครัวสุข
สันตกับบริการ ขสมก.ในภาพรวมในระดับปานกลาง และเปนไปทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของภาวสุ สิริสิงห ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย พบวา ผูใชบริการมี
แนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ําอยูในระดับมาใชบริการอีกแนนอน และแนวโนมการบอกตอให
บุคคลอ่ืนมาใชบริการหองสมุดมารวยอยูในระดับบอกตอแนนอน 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาวิจัย 
 จากการศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจและพฤติกรรม
การใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
  1.  จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง โดยผูใชบริการ
ที่มีอายุ 46 ปข้ึนไป และพอบาน แมบาน เกษียณอายุ มีคาเฉลี่ยนอยกวาขออ่ืนๆ ดังนั้นทางศูนย
เยาวชนควรจัดใหมีอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเฉพาะ
กลุม เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ เด็ก สตรี เปนตน รวมถึงใหเจาหนาที่ใหบริการดวยความรอยย้ิม และ
เปนมิตรเสมอ ประกอบกับการหมั่นตรวจตรา หรือมีการซอมแซมหรือเปลี่ยนอุปกรณที่ชํารุดอยูเสมอ
เพ่ือความปลอดภัยและสรางความมั่นใจของกลุมผูใชบริการ เฉพาะกลุม เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ เด็ก 
สตรี เปนตน 
 2.  จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานการรับรูคุณภาพบริการ ดานการเอาใจใส มีคาเฉลี่ย
นอยกวาขออ่ืนๆ ดังนั้นทางศูนยเยาวชนควรมีการซอมแซม หรือเปลี่ยนอุปกรณที่ชํารุดอยูเสมอ 
อบรมทําความเขาใจใหเจาหนาที่ใหบริการดวยรอยย้ิม และเปนมิตรเสมอ จัดใหมีอุปกรณหรือสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่คํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเฉพาะกลุม เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ เด็ก 
เปนตน นอกจากนี้ควรมีการเพ่ิมระดับการเขาถึงการใหบริการสําหรับศูนยเยาวชน เชน ควรมีการ
จัดหาพ้ืนที่เพ่ิมหรือเพ่ิมการจัดกิจกรรมนอกสถานที่สําหรับศูนยเยาวชน และปรับปรุงใหมีความ
ทันสมัย หลากหลาย และตรงกับความตองการของเยาวชน 
 3.  จากการศึกษาพบวา ขอบกพรองของการใหบริการถึงแมจะมีอยูในระดับนอย แตก็ยังมี
คาเฉลี่ยนอยที่สุดดังนั้นทางศูนยเยาวชนควรเพ่ิมเติมถึงการใหบริการของเจาหนาที่ใหมีความเปนไป
อยางถูกตองทุกครั้ง และอยางเสมอภาค มีความพรอมในการใหบริการทันทีและไมมีขอผิดพลาดใน
การดําเนินการจองในการใชบริการ รวมถึงสรางความมั่นใจในการดูแลรักษาทรัพยสิน และของมีคา
ของผูใชบริการ  
 4.  จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการกลับมาใชบริการอยางแนนอน และมีการบอกตอหรือ
แนะนําใหผูอ่ืนใชบริการอยางแนนอน ดังนั้นทางศูนยเยาวชนควรจัดใหมีที่จอดรถ ปายบอกทาง
ภายในศูนยใหมีความชัดเจน ถูกตอง และสามารถเขาใจไดงาย เพ่ิมเติมพ้ืนที่ใชสอยที่เหมาะสมที่
สามารถใหบริการไดหลากหลายประเภทกิจกรรม เชน กีฬาดนตรี และสันทนาการ เปนตน ประกอบ
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กับควรจัดกิจกรรมนันทนาการใหตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหมากข้ึน และจัด
กิจกรรมใหเหมาะสมกับฤดูกาล โอกาส และชวงเวลา ควรมีการประชาสัมพันธแกสมาชิก และ
ผูใชบริการทั่วไปใหทราบอยางชัดเจน อีกทั้งควรมีการสํารวจติดตาม และประเมินผลกิจกรรมอยาง
ตอเนื่อง 
 และจากการทดสอบสมมติฐาน จึงมีขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) โดยจากการศึกษาพบวา 
 1.  ผูใชบริการที่เปนเพศหญิง มีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่เปนเพศชาย และมี
พฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ ดานระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ดานการบอกตอหรือ
แนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ นอยกวาผูใชบริการที่เปนเพศชาย ดังนั้นทางศูนยเยาวชนควรจัดใหมี
อุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานึงถึงความตองการของผูใชบริการที่เปนเพศหญิง รวมถึงมี
การจัดกิจกรรมที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการที่เปนเพศหญิง เพ่ือสรางความพึงพอใจ และ
กระตุนใหผูหญิงเขามาใชบริการมากข้ึน 
 2.  ผูใชบริการที่มีอายุ 35-45 ป มีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการตรงกับความ
คาดหวังนอยกวากลุมชวงอายุอ่ืนๆ และมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ ดานระยะเวลาโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไปนอยกวากลุมชวงอายุอ่ืนๆ ซึ่ง
ผูใชบริการที่มีอายุ 35-46 ป เปนกลุมคนวัยทํางานที่อาจมีครอบครัวแลว มีเวลาวางนอย ดังนั้นทาง
ศูนยเยาวชนควรเนนกิจกรรมที่ทําไดทั้งครอบครัว เชน สันทนาการกลุม การจัดแขงกีฬาเยาวชนเพ่ือ
กระชับความสัมพันธในครอบครัว เพ่ือเปนการดึงดูดใหกลุมคนวัยทํางานเขามาใชบริการมากข้ึน 
และกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 
 3.  ปจจัยดานการรับรูคุณภาพในดานคุณภาพการใหบริการในดานความนาเชื่อถือ มี
ความสัมพันธ กับความพึงพอใจในการใชบริการในดานขอบกพรองของการใหบริการ ในทิศทาง
เดียวกัน ระดับสูง ดังนั้นทางศูนยเยาวชนจะตองเปดใหบริการอยางสม่ําเสมอ มีการควบคุมอัตรา
คาบริการใหเปนไปตามกําหนด มีการอบรมกําชับการทํางานของเจาหนาที่ ใหการบริการเปนไป
อยางถูกตองทุกครั้ง และเพ่ือใหการของเจาหนาที่มีความเสมอภาคกับผูใชบริการทุกกลุม 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและพฤติกรรมการ
ใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) กับศูนยเยาวชนที่มีลักษณะใกลเคียงกัน 
 2.  ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมโดยตัวแปรอิสระสําหรับงานวิจัย เชน ปจจัยดานสังคม ดาน
วัฒนธรรม ดานจิตวิทยา และรูปแบบการดํารงชีวิตที่สงผลตอการรับรูคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการใชบริการ 
 3.  ควรมีศึกษาเก่ียวกับปจจัยตางๆที่เก่ียวของในการพัฒนาบุคลากร และประสิทธิภาพใน
การใหบริการ 
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 4.  ควรมีการศึกษาโดยการทํา Focus Group กลุมผูใชบริการศูนยเยาวชน ตามประเภท
ของกิจกรรม เชน กีฬา ดนตรี ศิลปกรรม และหองสมุด เปนตน โดยละเอียดอีกครั้ง เพ่ือจะไดทราบ
การรับรูคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการศูนยเยาวชนตาม
ประเภทในแตละกิจกรรม 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใชบริการศูนย

เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญ่ีปุน) 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของสารนิพนธ ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยผูวิจัยมีความประสงคที่จะศึกษาเรื่อง 
ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน
กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงบริการดานตางๆ และเพ่ือให
ผูใชบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุดเมื่อมาใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
ดังนั้นผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทานกรุณากรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นของทานโดย
แบบสอบถามนี้จะแบงเปน 4 สวนดังนี้ 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคล 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการ 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรม และแนวโนมในการใชบริการ 
 การตอบแบบสอบถามนี้ใชเพ่ือการศึกษา ทุกคําตอบของทานจะเก็บรวบรวมขอมูลไวเปน
ความลับ ฉะนั้นผูตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบจาก็การตอบแบบสอบถามแตประการใด โดย
การเสนอผลการวิจัยจะเปนการเสนอภาพรวมเทานั้น 
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สวนที่ 1 
ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ลงในขอทีท่านเห็นวาตรงกับความเปนจรงิมากทีสุ่ด 
 
 1.  เพศ 
   ชาย      หญิง 
 
 2.  อายุ 
   ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  26 - 35 ป 
   36 - 45 ป    46 ปข้ึนไป 
 
 3.  ระดับการศึกษาสูงสดุ 
   ต่ํากวาปริญญาตร ี   ปริญญาตร ี   
   สูงกวาปริญญาตร ี
 
 4.  อาชีพ 
   นักเรียน นิสติ นกัศึกษา   ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   พนักงาน ลูกจางบรษิัทเอกชน  ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
   พอบาน แมบาน เกษียณอายุ  อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………… 
  
 5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
   ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 
   20,001 – 30,000 บาท   30,001 – 40,000 บาท 
   40,001 บาทข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 

เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห
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วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม
เห

็นด
วย

 

ไม
เห

็นด
วย

อย
าง

ยิ่ง
 

ความคิดเห็นของทานที่มีตอคุณภาพการใหบริการของศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร ( ไทย-ญี่ปุน ) 

(5) (4) (3) (2) (1) 
สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibles) 
 1. ที่จอดรถมีเพียงพอ      
 2. ปายบอกทางภายในศูนยมีความชัดเจน ถูกตอง และสามารถ

เขาใจไดงาย 
     

 3. บริเวณภายในศูนยมีความสะอาด      
 4. มีพ้ืนที่ใชสอยที่เหมาะสมทีส่ามารถใหบริการไดหลากหลาย

ประเภทกิจกรรม เชน กีฬาดนตรี และสันทนาการ 
     

 5. อุปกรณที่ใหบริการภายในศูนยมีความทนัสมัย เชน อุปกรณ
ออกกําลังกาย 

     

 6. สถานที่มีความสวยงาม      
 7. เจาหนาที่ของศูนยมสีุภาพ แตงกายเหมาะสม      
ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
 8. ศูนยเยาวชนเปดใหบริการอยางสม่ําเสมอ      
 9. คาบริการเปนไปตามที่กําหนด      
10. การใหบริการของเจาหนาที่เปนไปอยางถูกตองทุกครั้ง      
11. การใหบริการของเจาหนาที่มีความเสมอภาค      
การตอบสนอง (Responsiveness) 
12. อุปกรณ และสิง่อํานวยความสะดวกตางๆอยูในสภาพที่พรอม

ใหบริการ 
     

13. เจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการทันท ี      
14. ไมมีขอผิดพลาดเมื่อมีการจองในการใชบริการ      
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สวนท่ี 2 
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
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ความคิดเห็นของทานที่มีตอคุณภาพการใหบริการของศูนย
เยาวชนกรุงเทพมหานคร ( ไทย-ญี่ปุน ) 

(5) (4) (3) (2) (1) 
การใหความม่ันใจ (Assurance) 
15. ศูนยเยาวชนฯใหความมั่นใจในการดูแลรักษาทรัพยสิน และ

ของมีคาขณะใชบริการ 
     

16. มีปายแจงเตือนวิธีการใชอุปกรณอยางปลอดภัย      
17. เจาหนาที่ของศูนยมีความรู ความเชี่ยวชาญ เก่ียวกับอุปกรณ

ตางๆ และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี 
     

การเอาใจใส (Empathy) 
18. มีการซอมแซมหรือเปลี่ยนอุปกรณทีช่ํารุดอยูเสมอ      
19. เจาหนาที่ใหบริการดวยความรอยย้ิม และเปนมิตรเสมอ      
20. มีอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานงึถงึความตองการ

ของผูใชบริการเฉพาะกลุม เชน ผูสงูอายุ ผูพิการ เด็ก เปนตน 
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สวนท่ี 3 
แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร 

(ไทย-ญี่ปุน) 
 
คําชี้แจง โปรดประเมินความพึงพอใจของการใหบริการ โดยใสเครื่องหมาย  ลงในขอที่เห็นวา 
 ใกลเคียงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
 
1.ทานมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยางไร สําหรับการใหบริการของศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร  
   (ไทย-ญี่ปุน) 
 

      
 

พึงพอใจอยางมาก 
5 4 3 2 1 

ไมพึงพอใจอยางมาก 

 
2. คุณภาพการใหบริการของศูนยเยาวชนกรงุเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ตรงกับความคาดหวังของ 
    ทานหรือไม 
      
 

ดีกวาที่คาดหวังไวมาก 
5 4 3 2 1 

ต่ํากวาที่คาดหวังไวมาก 

 
3. การใหบริการของศูนยเยาวชนกรงุเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) ทานคิดวามีขอบกพรองหรือไม 
      
 

ไมมีขอบกพรองเลย 
5 4 3 2 1 

มีขอบกพรองมาก 
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สวนท่ี 4 
แบบสอบถามพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชน

กรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) 
 
 1. ทานใชบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น) จํานวน .......... วันตอเดือน 
 2. ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ทานใชบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)  
  จํานวน ......... ชม.ตอครั้ง 
 
คําชี้แจง โปรดประเมินแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน)  
 โดยใสเครื่องหมาย  ลงในขอที่เห็นวาใกลเคียงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
3. ทานจะกลับมาใชบริการศูนยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อีกหรือไม 
      
 

กลับมาใชบริการอยางแนนอน 
5 4 3 2 1 

ไมกลับมาใชบริการอยาง
แนนอน 

 
4. ทานจะบอกตอหรือแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการศนูยเยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน) อีกหรือไม 
      
 

แนะนําแนนอน 
5 4 3 2 1 

ไมแนะนําแนนอน 

 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 



    

 

131 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

  รายชื่อ     ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1. รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา  หัวหนาภาควิชาบริหารธุรกิจ 
        คณะสงัคมศาสตร 
        มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย รสิตา สงัขบุนนาค   อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
        คณะสงัคมศาสตร 
        มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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