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 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาถึงปจจยัที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ั ใช้บรกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีจาํนวน 385 ตวัอยา่ง โดย
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหค์วามสมัพนัธใ์ชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ประกอบธุรกจิอุตสาหกรรมการเกษตร สว่นใหญ่
มกีารเขา้ใชบ้รกิารจาํนวน 1 ปีต่อครัง้ โดยมตีําแหน่งอยู่ในระดบัพนักงาน 2) ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
สว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจดา้นภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม อยูใ่น
ระดบัพงึพอใจมาก เมื่อพจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ และดา้นความ
ปลอดภยั อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก 3) ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจดา้นความ
คาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก 4) 
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจดา้นการรบัรูคุ้ณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 1) ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ยา่งมนีัยสาํคญัที่
ระดบั 0.01 2) ภาพลกัษณ์ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนีัยสาํคญั
ทีร่ะดบั 0.01 3) ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 0.01 4) 
ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงขององค์กร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 5) ภาพลกัษณ์คุณภาพ
ดา้นทําเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 6) ภาพลกัษณ์คุณภาพดา้นการประชาสมัพนัธ ์มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี อยา่งมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 7) ภาพลกัษณ์คุณภาพดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมี
นัยสําคญัทีร่ะดบั 0.01 8) ความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
โดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 9) การรบัรูคุ้ณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 
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 The objectives of this research are to study the factors that influence the 
levels of customer satisfaction at the IMPACT Exhibition and Convention Center. 
The samples in this research included three hundred and eighty five samples. The 
questionnaires are used for data collection. The statistical methods used for data 
analysis included percentage, mean, standard deviation and multiple regression 
analysis. 
 The results of these findings can be described as the follows: 1) Most of the 
respondents are in the agriculture business and rented the venue for an exhibition 
show at least once a year. 2) Most of the respondents are very satisfied with the 
image of the IMPACT Exhibition and Convention Center and when we consider 
each aspect we can see that the factors of services, building and facilities, service 
officers, organizational security, location, promotion and safety is at very satisfied 
level. 3) Most respondents are very satisfied in terms of expectations of quality with 
the IMPACT Exhibition and Convention Center. 4) Most respondents are very 
satisfied with their perception of the image quality of the IMPACT Exhibition and 
Convention Center. 
 The results of the hypothesis testing can be revealed as follows; 1) The image 
of service that influenced the satisfaction levels of customers with IMPACT 
Exhibition and Convention Center at a statistically significant level of 0.01. 2) The 
image of buildings and facilities that influenced the satisfaction levels of customer 
regarding the IMPACT Exhibition and Convention Center at a statistically 
significant level of 0.01. 3) The image of service officers that influenced the customer 
satisfaction at IMPACT Exhibition and Convention Center at a statistically 
significant level of 0.01. 4) The image of organizational security influenced the 
satisfaction of customers with the IMPACT Exhibition and Convention Center at a 
statistically significant level of 0.01. 5) The Image of location that influenced levels of 
customer satisfaction with IMPACT Exhibition and Convention Center at a 
statistically significant level of 0.01. 6) The Image of promotion that influenced the 
levels of customer satisfaction with IMPACT Exhibition and Convention Center at a 
statistically significant level of 0.01. 7) The Image of safety that influenced the 
satisfaction of customers with IMPACT Exhibition and Convention Center at a 
statistically significant level of 0.01. 8) The overall quality expectations that 
influenced the satisfaction levels of customers at the IMPACT Exhibition and 
Convention Center at the statistically significant level of 0.01. 9) The overall quality 
perception that influenced the satisfaction of customers with the IMPACT Exhibition 
and Convention Center at a statistically significant level of 0.01. 
 
 

 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จสมบูรณ์ลงได้ด้วยการสนับสนุน และความกรุณาให้คําปรกึษา 
คําแนะนํา และความช่วยเหลอื ตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ เป็นอย่างด ีจากอาจารย ์
ดร. อนิทะกะ พริยิะกุล อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์และประธานสอบ รองศาสตราจารย ์
 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.ณัฐยา ประดิษฐสุวรรณ และ อาจารย์ ดร.วรนิรําไพ 
รุง่เรอืงจติต ์ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอืของแบบสอบถาม และ
เป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์พรอ้มทัง้ใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง อนั
เป็นประโยชน์ต่อการทาํวจิยัชิน้น้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั
รนครนิทรวโิรฒทุกท่านไดม้อบใหค้วามรู ้กรุณาประสทิธปิระสาทวชิาความรูต้ลอดจนประสบการณ์์
อันมีคุณค่าแก่ผู้วิจัยในการศึกษาหลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒประสานมติร ดว้ยความเมตตากรณุาตลอดมา 
 ขอขอบพระคุณทางเจา้หน้าที ่และศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี ทีใ่หก้ารสนับสนุนทางดา้นขอ้มลู โดยเฉพาะอย่างยิง่ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามงานวจิยัน้ี
ทุกทา่น ซึง่มสีว่นทาํใหง้านวจิยัสาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี
  

 ทา้ยทีส่ดุของความสาํเรจ็ในครัง้น้ี ขอกราบขอบพระคณุ คุณพอ่ คุณแม ่ผูซ้ึง่ใหช้วีติ และ
สตปิญญาในการทาํสารนิพนธ ์จนเสรจ็สมบรูณ์ คุณคา่ทีเ่กดิขึน้จากการศกึษาครัง้น้ีขอมอบแด ่คุณั

พอ่ คุณแม ่ตลอดจนสมาชกิในครอบครวัทุกทา่น และเพือ่นๆ ทุกทา่น ทีใ่หก้ารสนบัสนุนใหค้าม
ชว่ยเหลอื ใหค้วามหว่งใย ตลอดจนใหก้าํลงัใจแก่ผูว้จิยั 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 Exhibition หากแปลความหมายตรงตวัแลว้ คอื “นิทรรศการ” ซึง่หมายถงึ “การแสดงผล
งาน สนิคา้ ผลติภณัฑ ์หรอืกจิกรรมใหค้นทัว่ไปชม” โดยการจดังานแสดงสนิคา้และนิทรรศการ
นานาชาตถิอืไดว้า่เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมไมซ ์[MICE ยอ่มาจาก Meetings (การประชุม) Incentive 
(แรงจูงใจ) Conventions (การจดัประชุม + การแสดงสนิคา้หรอืผลงาน) Expositions (งานแสดง
สนิคา้ขนาดใหญ่)] ทีม่บีทบาทอย่างมาก ในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิใหก้บัประเทศ เน่ืองจากเป็น
ช่องทางหน่ึงทีผู่ผ้ลติสนิคา้หรอืผูใ้หบ้รกิาร สามารถนําเสนอผลติภณัฑข์องตนสูส่าธารณะ ทาํใหเ้กดิ
การรบัรูใ้นผลติภณัฑห์รอืการบรกิารนัน้ๆ ซึง่การจดังานแสดงสนิคา้ในแต่ละครัง้ ไมเ่พยีงสรา้งมลูค่า
จากการซือ้และการขายสนิคา้เทา่นัน้ แต่ยงัสามารถแลกเปลีย่นความคดิเหน็ และสรา้งความสมัพนัธ์
อนัดรีะหว่างผูซ้ือ้และผูข้าย ก่อใหเ้กดิการสรา้งเครอืขา่ยในภาพใหญ่ นอกจากน้ียงัช่วยเพิม่รายได้
ใหแ้ก่ธุรกจิหลากหลายสาขาที่เกี่ยวขอ้ง อาทเิช่น ศูนยแ์สดงสนิค้าโรงแรม รา้นอาหาร การขนส่ง 
สายการบนิ ศูนยบ์นัเทงิ และรา้นคา้ เป็นต้น รวมไปถงึช่วยใหร้ฐั มรีายไดจ้ากการเกบ็ภาษเีพิม่ขึน้ 
ในปจจุบนังานแสดงสนิคา้นิยมจดัแสดงสนิคา้เั ฉพาะดา้น ในระยะเวลาทีส่ ัน้ลง รวมไปถงึเปลีย่นจาก
ผูซ้ือ้ทีเ่ป็นผูบ้รโิภคทัว่ไป กลายเป็นองคก์รธุรกจิขนาดใหญ่ หรอืบรษิทัในระดบันานาชาต ิ และ
เปลีย่นจากการคา้ปลกี เป็นการเลอืกชมสนิคา้แลว้สัง่ซือ้เป็นจาํนวนมากในภายหลงั  
 สาํหรบังานดา้นการใหบ้รกิารสถานทีจ่ดัแสดงสนิคา้และการประชุม จะเหน็ไดว้่าตลาด ใน
ประเทศไทยเป็นตลาดที่มศีกัยภาพ ทัง้ในแง่ของประโยชน์ด้านการประชาสมัพนัธ์สนิคา้ และงาน
บรกิาร รวมถงึการเจรจาธุรกจิ ประเทศไทยถอืเป็นศนูยก์ลางแหง่การเชื่อมโยงทางธุรกจิของภูมภิาค
อาเซยีน อกีทัง้สถานที่จดัแสดงสนิคา้และการประชุมในประเทศไทย ไม่เพยีงแต่เป็นการจดัแสดง
งานศิลปะชัน้เยี่ยมเท่านัน้ แต่ยงัสามารถปรบัเปลี่ยนได้ตามความต้องการของผู้จดังานอีกด้วย 
ทมีงานสนับสนุนและใหบ้รกิาร จะเนรมติสถานทีใ่หเ้ขา้กบัรายละเอยีดงานทีลู่กคา้กําหนดไว ้ไม่ว่า
จะเป็นงานแสดงสนิคา้นานาชาต ิงานสมัมนาองคก์ร งานประชุมประจาํปี งานสมัมนาวชิาการ หรอือี
เวนต์ธุรกจิรปูแบบอื่นๆ ซึง่ในปจจุบนั มสีถานทีอ่ยูห่ลายแห่งทีใ่หก้ารบรกิารดา้นงานจดัแสดงสนิคา้ั

และการประชุม ไม่ว่าจะเป็น ไบเทค บางนา ศูนยแ์สดงสนิคา้และการประชุมอมิแพค็ เมอืงทองธานี 
ศนูยป์ระชุมแหง่ชาตสิริกิติต ิและยงัคงรว์ มไปถงึโรงแรมชัน้นําต่างๆ ทีอ่ยูใ่นเขตกรงุเทพ มหานคร 
ศูนย์แสดงสนิค้าและการประชุมอมิแพค็ เมอืงทองธานี ถือได้ว่าเป็นศูนย์จดัแสดงสนิค้า และการ
ประชุมทีใ่หญ่ทีสุ่ดในประเทศไทย ตัง้อยูภ่ายในพืน้ทีข่องเมอืงทองธานี เขตอาํเภอปากเกรด็ จงัหวดั
นนทบุร ีโดยในแต่ละปีจะมกีารจดังานอเีวนทป์ระเภทต่างๆ มากกว่า 400 งาน และมผีูเ้ขา้ชมงาน
มากกว่า 15 ลา้นคนต่อปี ปจจุบนัมพีืน้ทีจ่ดัแสดงสนิคา้และการประชุมทัง้หมด ั 5 ส่วน ไดแ้ก่ อมิ
แพค็ อารน่ีา อมิแพค็ เอก็ซบิชิ ัน่ เซ็นเตอร์ อมิแพค็ ฟอรมั อมิแพค็ ชาเลนเจอร์ แอกทฟี สแควร ์
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เลคไซต ์นอกจากน้ี ในบรเิวณอมิแพค็ ยงัมสีถานทีส่าํคญัอื่นๆ ไดแ้ก่ ธนัเดอรโ์ดม เอสซจี ีสเตเดยีม 
สนามของสโมสรฟุตบอลเอสซจี ีเมอืงทอง ยไูนเตด็ ศนูยพ์ฒันากฬีาเทนนิสแหง่ชาต ิและโรงแรม โน
โวเทล กรงุเทพ อมิแพค็  
 ถึงแมว้่าศูนย์แสดงสนิค้าและการประชุมอมิแพค็ เมอืงทองธานี จะถือได้ว่าเป็นศูนย์จดั
แสดงสนิคา้และการประชุมทีใ่หญ่ทีสุ่ดในประเทศไทย แต่เน่ืองจากการแขง่ขนัในธุรกจิการใหบ้รกิาร
สถานทีจ่ดัแสดงสนิคา้และการประชุมทีค่่อนขา้งรุนแรง ประกอบกบัการทีม่ผีูใ้หบ้รกิารอยู่หลายแห่ง 
จงึทําใหท้างศูนยแ์สดงสนิคา้และการประชุมอมิแพค็ เมอืงทองธานี ต้องมกีารปรบัปรุงและพฒันา 
การดาํเนินงานในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อทีจ่ะสามารถสรา้งความประทบัใจ และพงึพอใจสงูสุด
กบัทัง้ผูจ้ดังาน และผูเ้ขา้ชมงาน 
 จากการสํารวจข้อมูลอุตสาหกรรมไมซ์ของไทยในทัง้ 4 กลุ่มธุรกิจ ได้แก่ธูรกิจการจดั
ประชุม (Meeting) การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวลั (Incentive) ธุรกจิการจดัประชุมนานาชาต ิ
(Convention) และธุรกจิการจดัแสดงสนิคา้/นิทรรศการ (Exhibition) ของอนิฟอรเ์มชัน่ โพรวายเดอร ์
แอนด ์คอนซลัแตนท ์(IP&C) พบว่าในปี 2552 มนีักธุรกจิกลุ่มไมซเ์ดนิทางเขา้สูไ่ทยเป็นจํานวน 
620,000 คน ลดลงค่อนขา้งมาก (รอ้ยละ -24.56) เมื่อเทยีบกบัปีก่อน สรา้งรายไดร้วมจากการใช้
จ่ายคดิเป็นมูลค่า 45,000 ล้านบาท (ลดลงจากปีก่อนรอ้ยละ -26.91) ในจํานวนน้ี การประชุม
นานาชาต ิ(Convention) ยงัคงเป็นธุรกจิทีท่าํรายไดส้งูทีส่ดุคดิเป็นมลูคา่ 16,232.03 ลา้นบาท ลดลง
รอ้ยละ-41.18 เมื่อเทยีบกบัปีก่อน รองลงมาคอื การประชุม (Meeting) มมีลูค่า 10,710.13 ลา้นบาท 
ลดลงรอ้ยละ -27.00 เมือ่เทยีบกบัปีก่อน การทอ่งเทีย่วเพื่อเป็นรางวลั (Incentive) มมีลูค่า 7,548.78 
ลา้นบาท ลดลงรอ้ยละ -18.44 และการจดังานแสดงสนิคา้/นิทรรศการ (Exhibition) เป็นธุรกจิ
ประเภทเดยีวทีม่กีารขยายตวัในอตัรารอ้ยละ 4.61 เมื่อเทยีบกบัปีก่อน คดิเป็นมูลค่า 10,509.06 
ลา้นบาท 
 

 
4kภา441df44 

ภาพประกอบ 1 ขอ้มลูอุตสาหกรรมไมซข์องไทย 
 
 ทีม่า: IP&C.  (2553).  การสาํรวจขอ้มลูอุตสาหกรรมไมซข์องไทย.  หน้า 45-46” 
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 ไทยกล่าวไดว้่าเป็นประเทศทีม่ศีกัยภาพมากประเทศหน่ึงในเอเชยี จากการสรา้งและ
พฒันาสิ่งใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง เช่น สนามบินสุวรรณภูมิ รถไฟฟาบีทีเอส รถไฟฟาใต้ดิน ศูนย์้ ้

ประชุมขนาดใหญ่ และทีก่ําลงัจะเกดิขึน้ใหม่ในภูมภิาค อาท ิ เชยีงใหม ่ และภูเกต็ ส่วนศูนยก์าร
ประชุมทีม่อียู่ อาท ิ ศูนยก์ารประชุมนานาชาตอิมิแพค็ เป็นตน้ กม็แีผนทีจ่ะขยายพืน้ทีเ่พิม่เตมิ
เชน่กนั 
 ขณะเดยีวกนั การเตบิโตของอุตสาหกรรมไมซข์องไทย ยงัไดร้บัแรงสนบัสนุนจากการลง
นามขอ้ตกลงทางการคา้เสรกีบัประเทศต่างๆ และการกําหนดยุทธศาสตรเ์ศรษฐกจิในหลายสาขา
เศรษฐกจิ อาท ิเกษตร ยานยนต ์อาหารและเครื่องดื่ม แฟชัน่ และไอท ีเป็นตน้ อยา่งไรกต็าม ฐาน
ลูกคา้ทีส่าํคญัอกีสว่นหน่ึงของอุตสาหกรรมไมซข์องไทย ไดแ้ก่ บรษิทัต่างชาตทิีจ่ดทะเบยีนในไทย
ซึง่มปีระมาณ 3,000 บรษิทั และมคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะสามารถพฒันาไปสูก่ารเป็นกลุ่มลูกคา้ทีส่าํคญั 
รวมทัง้สมาคมวชิาชพีต่างๆ อาท ิแพทยสภา สมาคมเภสชักรสภาวศิวกรและสถาปนิก เป็นตน้ 
 จากที่ได้กล่าวมาทัง้หมดน้ี ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาถึง “ปจจัยด้านั

ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี” ซึ่งผลที่ได้จากการศกึษาในครัง้น้ี จะทําใหท้ราบถึงระดบั
ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิาร การรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิาร รวมไปถงึความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิาร เพื่อที่ทางศูนยแ์สดงสนิคา้และการประชุม อมิแพค็ จะสามารถนําไปใชใ้นการ
ปรบัปรงุและพฒันาการดาํเนินงานในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อทีจ่ะสามารถสรา้งความประทบัใจ 
และพงึพอใจสงูสดุกบัทัง้ผูจ้ดังานและผูเ้ขา้ชมงาน จนสง่ผลทาํใหศ้นูยแ์สดงสนิคา้และการประชุม อมิ
แพค็ เป็นสถานทีจ่ดัแสดงและการประชุมทีม่ชีื่อเสยีงในระดบันานาชาตต่ิอไปในอนาคต 
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หวงัไวด้งัน้ี 
 1. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดง
งาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2. เพื่อศกึษาความคาดหวงัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3. เพื่อศกึษาการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน 
ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  ทําใหท้ราบถงึภาพลกัษณ์ ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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 2.  ทําใหท้ราบถงึปจจยัความคาดหวงั ที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่ั

เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3.  ทาํใหท้ราบถงึปจจยัการรบัรู ้ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัั

แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
ขอบเขตการวจยัิ  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในกา่ ่ รวจยัิ  
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน 
ณ ศูนย์จดัแสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีเป็นจํานวนที่แน่นอน ดงันัน้จงึได้
กําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง กรณีไม่ทราบจํานวนประชากรทีม่ี
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% (นราศร ีไววนิชกุล; และชศูกัด ิอรุณศรี์ . 2538: 104) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 385 คน และสาํรองไวจ้าํนวน 15 คน รวมเป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 
 
 วธีการสมุตวัอยางิ ่ ่  
 ขัน้ท่ี 1 ใชว้ธิกีารแบบเจาะจง (Purposive sampling) เป็นการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง 
หรอืแบบวจิารณญาณ โดยการเจาะจงแจกแบบสอบถามใหก้บัผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน 
ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ช่วงเดอืนมนีาคม ถงึ เดอืนพฤษภาคม 
2560 โดยมสีดัส่วนการเกบ็แบบสอบถามจากงานแสดงสนิคา้ ดงัน้ี งานการคา้จากธุรกจิสู่ผูบ้รโิภค 
(B2C) ในอตัราสว่นรอ้ยละ 60 อาทเิช่น งานบางกอก มอเตอรโ์ชว ์2017 งาน Health Cuisine & 
Beauty Festival งาน Thailand Home Builder Fair 2017 งาน มหกรรมสมุนไพรแหง่ชาต ิ2017 
และ งานการทาํธุรกจิสูธุ่รกจิ (B2B) ในอตัราสว่นรอ้ยละ 40 อาทเิช่น งาน Beyond Beauty ASEAN 
– Bangkok 2017 งาน SIMA ASEAN Thailand 2017 งาน INTERMAT ASEAN 2017 เป็นตน้ 
 ขัน้ท่ี 2 ใชว้ธิกีารสุ่มแบบสะดวก (Convenience sampling) โดยเลอืกเกบ็ขอ้มลูจาก
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ที่
เตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู จาํนวน 385 คน เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1.  ตวัแปรอสิระ แบ่งเป็นดงัน้ี 
  1.1  ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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   1.1.1  ดา้นการบรกิาร 
   1.1.2  ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก 
   1.1.3  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
   1.1.4  ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
   1.1.5  ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 
   1.1.6  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
   1.1.7  ดา้นความปลอดภยั 
  1.2  ความคาดหวงัคุณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
  1.3  การรบัรูคุ้ณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
  2.1  ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงานทีม่ต่ีอศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
นยามศพัทเ์ฉพาะิ  
 1.  ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนค้า และการประชุม ิ หมายถึง ความคดิรวบยอดที่ก่อตวั
เกดิขึน้ในจติใจของบุคคลแต่ละคนอนัเป็นผลจากการไดร้บัประสบการณ์ตรงหรอืประสบการณ์ออ้มที่
ได้รบัรู้มาเกี่ยวกบัสิง่นัน้ๆ ซึ่งจะมผีลต่อทศันคติและการกระทําใดๆ ที่บุคคลจะมต่ีอไป สําหรบั
ภาพลกัษณ์องค์กรจงึหมายถึง การรบัรู้ที่บุคคลมใีนเรื่องต่างๆเกี่ยวกบัศูนย์แสดงสนิค้า และการ
ประชุม 
 2.  ด้านบรการิ  หมายถงึ งานที่ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูป้ระกอบการเขา้มาจดัแสดงงานฯ ระเบยีบการต่างๆ รวมถงึขัน้ตอนการ
เขา้มาจดัแสดงงาน 
 3.  ด้านอาคารสถานท่ี และสงอํานวยความสะดวกิ่  หมายถึง ความเหมาะสมของ
สถานทีท่ีใ่หบ้รกิาร และสิง่อํานวยความสะดวกทีเ่อือ้ใหเ้กดิความสะดวกและก่อเกดิประโยชน์สงูสุด
ต่อผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 4.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บรการิ  หมายถงึ บุคลากรของศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทําหน้าที่ใหบ้รกิาร และอํานวยความสะดวกแก่ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดั
แสดงงาน และการประชุม เพือ่ใหผู้จ้ดัแสดงหรอืรบับรกิารเกดิความพงึพอใจและประทบัใจ 
 5.  ด้านความมัน่คงขององคก์ร หมายถงึ ความมัน่คงในดา้นฐานะของบรษิทัจากการ
ดาํเนินกจิการ เชน่ ทางดา้นการตลาด การผลติ และการใหบ้รกิารแก่สวสัดกิารของพนกังาน เป็นตน้ 
 6.  ด้านผูบ้รหาริ  หมายถงึ ประธานกรรมการจนไปถงึกรรมการผูจ้ดัการ หรอือาจเรยีกว่า
ผูเ้ริม่ก่อตัง้องค์กร เป็นผูต้ดัสนิใจแผนการระยะยาวที่เกี่ยวกบัทศิทางโดยรวมขององค์กร กําหนด
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วตัถุประสงค ์นโยบาย และกลยุทธ ์อกีทัง้ยงัแนะนําทางการจดัการในสิง่ต่างๆ ทัง้หมดทีไ่ดก้ําหนด
ไว ้
 7.  ด้านทาํเลท่ีตัง้ หมายถงึ ความสะดวกของผูใ้ชบ้รกิารในการเดนิทางไป กลบั มขีอ้มลู
ชีแ้จงถงึแผนทีก่ารเดนิทางไดอ้ยา่งแมน่ยาํ และชดัเจน 
 8.  ด้านการประชาสมัพนัธ ์หมายถงึ รปูแบบวธิกีารประชาสมัพนัธข์องศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยผ่านช่องทาง ต่างๆ เช่น เวบ็ไซต์ เอกสารแนะนํา 
วารสาร พนกังานขาย และ face book ฯลฯ 
 9.  ด้านความปลอดภยั หมายถงึ ระบบการรกัษาความปลอดภยัของศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ที่มคีุณภาพ และประสทิธภิาพ สามารถตรวจสอบ สบืค้น
เรือ่งราวในกรณทีีเ่กดิปญหาได ้เชน่ เจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยั กลอ้งวงจรปิด ฯลฯั  
 10.  ความคาดหวงัคณุภาพบรการิ  หมายถงึ ทศันคตทิีเ่กดิจากการคาดเดาไวล้่วงหน้าที่
เกี่ยวขอ้งกบัความต้องการของผูป้ระกอยการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 11.  การรบัรู้คณุภาพบรการิ  หมายถงึ สิง่ทีลู่กคา้รูส้กึพงึพอใจ และพดูถงึอยูเ่สมอ เมื่อได้
ใช้บริการซึ่งไม่ได้คํานึงถึงประโยชน์ของการใช้สอยเท่านัน้ แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของ
ผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ความประทบัใจ ความพงึพอใจ ต่อการเขา้ใช้บรกิารศูนย์จดั
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 12.  ความพึงพอใจในการใช้บรการิ  หมายถงึ ระดบัความรูส้กึทีแ่สดงออกถงึความยนิด ี
และความพอใจจากการใชบ้รกิารที่เกดิจากการประเมนิบรกิารของศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีต่รงกบัความตอ้งการ หรอืความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนทีจ่ะ
ใชบ้รกิาร หรอืรบับรกิารนัน้ๆ โดยหากการบรกิารตรงกบัความคาดหวงั 
 
กรอบแนวคดในการวจยัิ ิ  
 กรอบแนวคดิวจิยัเรื่อง “ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิั ธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูผู้ป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี” โดยสามารถกําหนดกรอบแนวคดิความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตน้ กบัตวัแปรตามใน
การวจิยั ดงัน้ี 
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   ตวัแปรอสระิ       ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
สมมตฐานในการวจยัิ ิ  
 1.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2.  ภาพลกัษณ์ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3.  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 4.  ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 5.  ภาพลกัษณ์ด้านทําเลที่ตัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 6.  ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้
มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

ภาพลกัษณ์ 
1. ดา้นบรกิาร 
2. ดา้นอาคารสถานที ่ 

และสิง่อาํนวยความสะดวก 
3. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
4. ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
5. ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 
6. ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
7. ดา้นความปลอดภยั 

 
 
 
 

 
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา

จดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชมุ อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

    ความคาดหวงัคุณภาพศนูยฯ์ 

การรบัรูคุ้ณภาพศนูยฯ์ 
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 7.  ภาพลกัษณ์ดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา
จดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 8.  ความคาดหวงัคุณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม 
มอีทิธพิลเชงิลบ ต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 9.  การรบัรูคุ้ณภาพศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มี
อทิธพิลเชงิบวก ต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 2.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 3.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัการรบัรู ้
 4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 5.  ขอ้มลูศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ิ  
 1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 เป็นคาํทีใ่ชเ้รยีกกนัในแวดวงวชิาการจนเป็นทีย่อมรบัโดยทัว่ไป หรอือกีนยัหน่ึง หมายถงึ 
กิตติศพัท์ขององค์กร ปจจุบนัคําว่า ภาพลกัษณ์ ถูกนํามาเป็นส่วนหน่ึงในองค์ประกอบด้านการั

บรกิารธุรกจิ เพือ่ใหก้ารดาํเนินธุรกจิเป็นไปไดอ้ยา่งกา้วหน้าและมัน่คง 
 เลซลี ่(Lesly. 1971: 120) ไดใ้หค้วามหมายเกีย่วกบัคาํวา่ภาพลกัษณ์ วา่หมายถงึ ความ 
ประทบัใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่มีต่อองค์กร สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคล ซึ่งความประทบัใจ
ดงักล่าวน้ีมรีากฐานมาจากผลกระทบระหวา่งบุคคลกบัสิง่นัน้ๆ 
 มารส์โตร ์(Marston. 1979: 14) ใหท้ศันะว่า ภาพลกัษณ์ เป็นคาํทีค่นสว่นมากเขา้ใจว่า
หมายถงึบางสิง่บางอย่างที่เป็นมายา หรอืภาพลวงตา แต่โดยความเป็นจรงิแล้ว ภาพลกัษณ์มไิด้
เป็นมายาหรอืภาพลวงตาตามทีค่นสว่นมากคดิหรอืเขา้ใจกนั 
 แพททเีซยี และลโีอนารด์ (Patricia; & Leonard. 1986: 122-124) ไดก้ล่าวไวว้่า
ภาพลกัษณ์เป็นการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบัองคก์ารทัง้หมด โดยองคก์ารกจ็ะเปรยีบเสมอืนคนทีม่ี
บุคลกิภาพและภาพลกัษณ์ทีแ่ตกต่างกนั 
 จากความหมายของภาพลักษณ์ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน
ความคดิของบุคคลใดบุคคลหน่ึง โดยเป็นภาพทีเ่กดิจากการรวมกนัของความเชื่อ ความคดิ ทีผ่่าน
จากประสบการณ์โดยตรง หรอืประสบการณ์โดยออ้มของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง 
 
 1.2 ภาพลกัษณ์ขององคก์าร หรือภาพลกัษณ์ของบรษทัิ  
 มอรเ์ลย ์(Morley. 1998: 8) เป็นคําทีนิ่ยมเรยีกกนัในแวดวงวชิาการจนเป็นทีย่อมรบั
โดยทัว่ไป หรอือกีนัยหน่ึงนัน้หมายถงึ กติตศิพัทข์ององคก์าร (Corporate Reputation) นัน่เองใน
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แวดวงการบรหิารธุรกจิสมยัใหม่คําว่า ภาพลกัษณ์ถูกนํามาพจิารณาเป็นองคป์ระกอบประการหน่ึง
ในการบรหิารช่วยเอื้อให้องค์การธุรกิจดําเนินไปได้อย่างก้าวหน้าและมัน่คง โดยเฉพาะอย่างยิง่
สําหรบัธุรกิจขนาดใหญ่ซึ่งเกี่ยวพนักบักลุ่มประชาชนจํานวนมาก และยิ่งไปกว่านัน้ในทางการ
บรหิารธุรกจิยงัอาจตคี่าไดว้่าภาพลกัษณ์ของบรษิทัเปรยีบเสมอืนสนิทรพัย ์(Asset) อนัมคี่าซึง่ยาก
จะประเมนิออกมาเป็นตวัเลขทางบญัชไีด ้
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 553) ปรมาจารยด์า้นการตลาดอธบิายถงึวา่ภาพลกัษณ์ (Image) 
วา่เป็นองคร์วมของความเชื่อ ความคดิ และความประทบัใจทีบุ่คคลมต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่ทศันคตแิละ
การกระทาํใดๆ ทีค่นเรามต่ีอสิง่นัน้ จะมคีวามเกีย่วพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ 
 แฟรงค ์เจฟคนิส ์(Frank Jefkins. 1993: 21-22) นกัประชาสมัพนัธช์าวองักฤษไดอ้ธบิาย
ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจไว้ว่า ภาพลักษณ์ของบริษัท หรือภาพลักษณ์ขององค์การธุรกิจ
(Corporate Image) หมายถงึภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซึง่หมายรวมทุกอยา่งเกีย่วกบัองคก์ร
นัน้ๆ ที่ประชาชนรูจ้กั เขา้ใจ และมปีระสบการณ์ในการสรา้งภาพลกัษณ์องค์กรนัน้ โดยการใชอ้ตั
ลกัษณ์ในการเสนอภาพลกัษณ์ขององคก์ร เชน่ สญัลกัษณ์ เครือ่งแบบ ฯลฯ 
 ดงันัน้เมื่อกล่าวถงึภาพลกัษณ์เพื่อสง่เสรมิการตลาด จงึสื่อความหมายรวมถงึ ภาพลกัษณ์
ทุกดา้นทีป่ระกอบขึน้จากสว่นต่างๆ ของธุรกจิ และสามารถส่งผลต่อความเคลื่อนไหวของภาวะทาง
การตลาดของธุรกจิทัง้ในทางตรง และทางออ้ม เช่นเมื่อผลติภณัฑม์ภีาพลกัษณ์ทีด่ชี่วยใหผู้บ้รโิภค
ต้องการซื้อ ส่งผลใหย้อดจําหน่ายเพิม่ขึน้ และหากภาพลกัษณ์ของตวัองค์การดดีว้ย อกีส่วนหน่ึง 
ย่อมก่อใหเ้กดิความเชื่อถอื ไวว้างใจ จนอาจถงึขัน้ชื่นชมและศรทัธา จงึมผีลต่อความจงรกัภกัดใีน
ตรายีห่อ้ของสนิคา้ (Brand loyalty) ทําใหส้นิคา้อยู่ในตลาดไดอ้ย่างยัง่ยนืและส่วนครองตลาด 
(Market share) เตบิโตรดุหน้า 
 
 1.3 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ 
 ดวงจนัทร ์งามมลีาภ (2551: 15-16) ไดอ้ธบิายว่าภาพลกัษณ์เป็นความรูส้กึของคนเราทีม่ี
ต่อสิง่ต่างๆ โดยเฉพาะความรูน้ัน้เป็นความรูท้ี่เราสรา้งขึน้มาเองโดยเฉพาะตน เป็นความรูเ้ชงิอตั
วสิยั (Subjective Knowledge) ซึง่ประกอบดว้ย “ขอ้เทจ็จรงิ คุณค่าทีเ่ราเป็นผูก้ําหนด โดยแต่ละ
บุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชงิอตัวสิยัเกี่ยวกบัสิง่ต่างๆ รอบตวัที่ได้ประสบและมคีวามเชื่อว่าจรงิ 
เน่ืองจากคนเราไม่สามารถทีจ่ะรบัรูแ้ละทําความเขา้ใจกบัทุกสิง่ไดค้รบถว้นเสมอไป” เรามกัจะได้
เฉพาะภาพบางส่วนหรอืลกัษณะกว้างๆ ของสิ่งนัน้ ซึ่งอาจไม่ชดัเจนแน่นอน เพยีงพอ แล้วมกั
ตคีวามหมาย (Interpret) หรอืใหค้วามหมายแกสิง่นัน้ๆ ดว้ยตวัเอง ความรูเ้ชงิอตัวสิยัน้ีจะประกอบ
กนัเป็นภาพลกัษณ์ของสิง่ต่างๆ ทีอ่ยูใ่นโลกตามทศันะของเรา และพฤตกิรรมทีเ่ราแสดงออกกข็ึน้อยู่
กบัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ ทีเ่รามอียู่ในสมองดว้ย องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์อาจจะแบ่งออกได้
เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจรงิองคป์ระกอบทัง้ 4 สว่นน้ีมคีวามเกีย่วขอ้งสมัพนัธก์นัอยา่งไม่อาจ
แบ่งแยกได ้คอื 
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 1.  องคป์ระกอบเชงิการรบัรู ้(Perceptual Component) เป็นสิง่ทีบุ่คคลไดจ้ากการสงัเกต
โดยตรงแลว้นําสิง่นัน้ไปสู่การรบัรู ้ สิง่ทีถู่กการรบัรูน้ี้อาจจะเป็นบุคคล สถานที ่เหตุการณ์ความคดิ 
หรอืสิง่ของต่างๆ เราจะไดภ้าพของสิง่แวดลอ้มต่างๆ เหล่าน้ี โดยผา่นการรบัรูเ้ป็นเบือ้งแรก 
 2. องคป์ระกอบเชงิความรู ้(Cognitive Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ทีเ่ป็นความรู้
เกีย่วกบัลกัษณะประเภท ความแตกต่างของสิง่ต่างๆ ทีไ่ดจ้ากการสงัเกตและการรบัรู ้
 3.  องคป์ระกอบเชงิความรูส้กึ (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอ
สิง่ต่างๆ อาจเป็นความรูส้กึผกูพนั ยอมรบั หรอืไมย่อมรบั ชอบ หรอืไมช่อบ 
 4.  องคป์ระกอบเชงิการกระทาํ (Conative Component) เป็นความมุง่หมายหรอืเจตนาที่
เป็นแนวทางในการปฏบิตัติอบโต้สิง่เรา้นัน้โดยเป็นผลของปฏสิมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบเชงิการ
รบัรู ้เชงิความรู ้เชงิความรูส้กึ และเชงิการกระทาํน้ีจะผสมผสานกนัเป็นภาพทีบุ่คคลไดป้ระสบการณ์
ในโลก ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ที่ดขีองธุรกิจจงึสมัพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรมของผู้บรโิภค เปาหมาย ้

(Target Consumer) แต่ละรายจะเปลีย่นฐานะมาเป็นลูกคา้ (Consumer) นัน้จะผ่านการ รบัรู ้
(Perception) จนเกดิความรู ้(Knowledge) และความรูส้กึ (Affection) ทีด่ต่ีอผลติภณัฑ ์และองคก์าร
ธุรกจิจนกระทัง่เกดิพฤตกิรรมการซือ้ (Buying) ของบรโิภคในทีส่ดุ 
 Entraining Executive Development & Training Network (2559: ออนไลน์) การสรา้ง 
ภาพลกัษณ์ไมส่ามารถไปขอยมืใครเขามาได ้ทุกคนในองคก์รตอ้งรว่มมอืรว่มใจกนัสรา้งขึน้ เพราะ 
ภาพลกัษณ์ที่ได้มานัน้ เป็นภาพสะท้อนมาจากความรู้สกึของพนักงานที่มต่ีอองค์กรอย่างแท้จรงิ 
และที่ยากกว่านัน้ก็คอืเราไม่สามารถบงัคบัใหพ้นักงานทุกคนในองค์กร คดิ และรูส้กึกบัองค์กรได้
เหมอืนกนั เพราะองคป์ระกอบสาํคญัทีเ่ราใชใ้นการสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รขึน้มาได ้มดีงัน้ี 
 1.  ผูบ้รหิารทีมุ่ง่มัน่ทาํตามคาํมัน่สญัญา และบรหิารงานอยา่งเป็นระบบ รวดเรว็ 
 2.  นโยบายองคก์รทีช่ดัเจนเหมาะสมกบัขนาดขององคก์ร 
 3.  ทศันคติส่วนตวัพนักงานในการใหบ้รกิาร เช่น บุคลิกภาพ กรยิาท่าทาง คําพูด และ
วธิกีารสือ่สารทีเ่ป็นอตัโนมตัจินกลายเป็น “พฤตกิรรมการบรกิาร” 
 4.  สิง่แวดลอ้มทีช่ว่ยกนัจดัขึน้ เชน่ ความสะอาด ความสวยงาม 
 5.  ประสบการณ์รว่มกนัในการทาํงาน และกจิกรรมทีม่คีวามรว่มมอืกนั 
 6.  คําขวญัที่บ่งบอกคุณค่าขององค์กรที่จะช่วยหล่อหลอมความเป็นหน่ึงเดยีวกนัในดา้น
จติใจของพนกังานในองคก์ร 
 7.  ภาพลกัษณ์ขององคก์รในดา้นสงัคม การทีอ่งคก์รสรา้งประโยชน์ต่อชุมชนรอบขา้ง และ
สงัคมอย่างสมํ่าเสมอ สามารถสรา้งความภมูใิจใหก้บัพนกังานในองคก์รไดอ้ยา่งมากมาย พนกังาน 
อยูใ่นสิง่แวดลอ้มทีม่ภีาพแหง่การบรกิารดว้ยใจ 
 เมื่อเรายอมในภาพลกัษณ์ขององคก์รแลว้ พนักงานทีเ่ป็นเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิารทุก
สว่น จะยดึมัน่สิง่แวดลอ้มนัน้เป็นตน้แบบในการทาํงาน กจ็ะไดภ้าพลกัษณ์พนกังานที ่สามารถสรา้ง
ความโดดเดน่ในงานบรกิารทีเ่หนือการแขง่ขนัในธุรกจิเดยีวกนัอยา่งมหศัจรรยด์ว้ย หวัใจสาํคญัของ
การสรา้งภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 
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 1.4 ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ 
 สร ีวงษ์มณฑา (2541) ไดจ้าํแนกความสาํคญัของภาพลกัษณ์ออกเป็น 2 ประเดน็ หลกัๆ 
ดงัน้ี 
 1.  ด้านจติใจ (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรยีบประดุจหางเสอืที่กําหนดทศิทาง
พฤตกิรรมของปจเจกชนทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงรอบตวับุคคลนัน้ ถา้บุคคลนัน้มภีาพลกัษณ์เชงิบวกต่อั

สิง่ใดสิง่หน่ึงรอบตวัมแีนวโน้มทีจ่ะมพีฤตกิรรมเชงิบวกออกมา แต่หากเขามภีาพลกัษณ์เชงิลบต่อสิง่
เหล่านัน้กม็แีนวโน้มจะแสดงพฤตกิรรมลบออกมาเชน่กนั และสิง่สาํคญั คอื ภาพลกัษณ์นัน้ก่อใหเ้กดิ
อคต ิ(Bias) ในการพจิารณาพฤตกิรรมของสิง่ใดสิง่หน่ึงทีเ่คยมภีาพลกัษณ์มาก่อนหน้าน้ี เพราะ
ภาพลกัษณ์เป็นเรื่องทีฝ่งยากจะแก้ไข ภาพลกัษณ์เป็ั นสิง่ที่ค่อนขา้งถาวร หากไม่มขีอ้มูลทีเ่ด่นชดั
รุนแรงเขา้ไปมผีลกระทบต่อภาพลกัษณ์นัน้ภาพลกัษณ์กไ็ม่เปลี่ยนแปลง เพราะภาพลกัษณ์จะเป็น
สิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงยาก ถา้มองว่าอะไรเป็นสิง่ดทีุกสิง่ทุกอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่นัน้กจ็ะถูกมองว่าดไีป
ดว้ยแมแ้ต่สิง่ทีไ่ม่ดกีจ็ะถูกมองว่าด ีและถ้ามองว่าอะไรเป็นสิง่ไม่ดทีุกสิง่ทุกอย่างทีเ่กีย่วกบัสิง่นัน้ก็
จะไมด่ไีปหมดแมแ้ต่สิง่ทีด่กีอ็าจถูกมองดว้ยความเคลอืบแคลงสงสยั 
 2.  ดา้นธุรกจิ (Commercial) ในดา้นธุรกจิจะยดึถอืภาพลกัษณ์เป็นคุณค่าเพิม่ (Value 
Added) ทีม่ใีหก้บัสนิคา้และบรษิทัซึง่ถอืว่าเป็นประโยชน์ทางจติวทิยา (Psychological Benefit) ทีม่ี
อยู่ในตวัสนิค้าที่เป็นตวัที่ทําใหส้นิค้าหลากหลายชนิดตัง้ราคาได้สูงกว่าคุณค่าทางกายภาพ และ
นบัวนัยิง่มคีวามสาํคญัมากขึน้เรือ่ยๆ ยิง่สนิคา้หลากหลายยีห่อ้มคีวามทดัเทยีมดา้นกายภาพมากขึน้
เท่าใดภาพลักษณ์ก็ยิ่งมีความสําคญัมากขึ้นเท่านัน้ จากความสําคญัน้ีเองจึงทําให้ภาพลักษณ์
กลายเป็นศาสตรห์น่ึงทางการประชาสมัพนัธท์างการตลาด (Public Relations for Marketing) 
 สรุปไดว้่าความสาํคญัของภาพลกัษณ์ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นจติใจ ภาพลกัษณ์
เป็นตวักาํหนดทศิทางพฤตกิรรมของปจัเจกชนทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงรอบตวับุคคลนัน้ สว่นดา้นธุรกจิจะ
ยดึถอืภาพลกัษณ์เป็นคุณคา่เพิม่ทีม่ใีหก้บัสนิคา้และบรษิทั 
 
 1.5 กลยทุธก์ารสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ภาพลกัษณ์เป็นปจจยัทีส่าํคญัทีจ่ะก่อใหเ้กดิความร่วมมอืและการไดร้บัการสนับสนุนจากั

กลุ่มประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ดงันัน้ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ดงักล่าวองค์กรจะต้อง
กาํหนดภาพลกัษณ์ทีด่ ีน่าเชื่อถอืและสอดคลอ้งกบัการดาํเนินงานของหน่วยงาน 
 รชันี วงศส์ุมติร (2547) กล่าวว่า กลยุทธท์ีส่ามารถสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รไดโ้ดยงา่ยมา
จากคาํวา่ภาพลกัษณ์ (Image) กล่าวคอื 
 I:  Institution คอื การสรา้งภาพลกัษณ์ดว้ยตวัสถาบนั ไดแ้ก่ อาคาร สภาพแวดลอ้มทัง้
ภายใน และภายนอก 
 M: Management คอื การจดัการโดยผูบ้รหิารในการกําหนดภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นทีพ่อใจของ
ประชาชน 
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 A:  Action คอื ผลประกอบการ อนัไดแ้ก่ กระบวนการผลติเพื่อใหส้นิคา้ทีอ่อกวางจาํหน่าย
มปีระสทิธภิาพของงานหรอืการใหบ้รกิารต่างๆ 
 G: Goodness คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการกระทําความดี เช่น การกระทําที่
รบัผดิชอบต่อสงัคม 
 E: Employee คอื การสรา้งภาพลกัษณ์ดว้ยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน
เปรยีบเสมอืนตวัแทนของหน่วยงานที่จะสรา้งความประทบัใจ หรอืความเกลยีดชงัใหแ้ก่ผูท้ี่เขา้มา
ตดิต่อกบัองคก์ร 
 ชลดา  ไชยกุล  แยกภาพลกัษณ์องคก์รในธุรกจิใหบ้รกิารออกเป็น 5 ปจจยัหลกั โดยเป็นั

ปจจยัทีก่ระตุน้การรบัรูท้ีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ขององคก์ร มดีงัต่อไปน้ีั   (ชลดา ไชยกุล. 2555: 18; อา้งองิ
จาก LeBlanc; & Nguyen. 1996) ได ้
 1.  เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative Identity) หมายถงึ ความเกีย่วขอ้งกบัรปูลกัษณะ
ต่างๆ ของบรษิทั เช่น ชื่อเสยีงของบรษิทั โลโก้ ราคา การบรกิาร ระดบัคุณภาพของการโฆษณา
สามารถสงัเกตไดอ้ยา่งงา่ยดาย โดยสามารถนํามาเป็นสิง่เปรยีบเทยีบในแต่ละบรษิทั 
 2.  ชื่อเสยีง (Reputation) การใหบ้รกิารจนกระทัง่ไดร้บัชื่อเสยีง มกีติตศิพัทท์ี่สามารถ
รบัประกนัได ้หรอืมกีารกระทาํทีค่งทีต่ลอดเวลา ชื่อเสยีงจะสรา้งความน่าเชื่อถอื และสามารถแกไ้ข
ปญหาอนัอาจจะเกดิขึน้ใหก้บัลกูคา้ได้ั  
 3.  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) คอืเครื่องมอืงทีใ่ชใ้นการตดิต่อ
ระหว่างจุดประสงคข์องบรษิทั เป็นภาพลกัษณ์สู่ลูกคา้ ยิง่ไปกว่านัน้บรรยากาศยงัเป็นสิง่กระตุน้ให้
ผูป้ฏบิตังิานมแีรงจงูใจทีจ่ะบรกิารอยา่งมคีุณภาพ 
 4.  การใหบ้รกิาร (Service Offering) การใหบ้รกิารประกอบดว้ยสิง่ทีถ่อืว่าเป็นทัง้แกน
หลกัและแกนสนับสนุนจะเกีย่วกบัหลกัการ และเหตุผลทีว่่าทําไมลูกคา้เลอืกใชบ้รกิารของบรษิทัใน
ขณะที่การสนับสนุนคือ การบริการที่เพิ่มมูลค่าให้กับการบริการอย่างหลากหลาย คือมีความ
พยายามทีจ่ะใหบ้รกิารแบบผสม พรอ้มใหบ้รกิารโดยทีไ่มต่อ้งใหล้กูคา้รอ 
 5.  การตดิต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ตอ้งรูธ้รรมชาตขิองลูกคา้และใหบ้รกิาร
ได้ตรงกบัความต้องการของแต่ละบุคคล โดยสื่อสารผ่านพฤติกรรมและทศันคติ เป็นตวับ่งชี้ของ
ระดบัคุณภาพการบรกิารของบรษิทัทีจ่ะเป็นสิง่กระตุน้ใหล้กูคา้เกดิทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์ร 
 กล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์ของศูนยแ์สดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
หมายถึง ความคิดรวบยอดที่ก่อตวัเกิดขึ้นในจิตใจของบุคคลแต่ละคน อนัเป็นผลจากการได้รบั
ประสบการณ์ตรง หรอืประสบการณ์ออ้มที่ไดร้บัรูม้าเกี่ยวกบัศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี ซึง่จะมผีลต่อทศันคตแิละการกระทาํใดๆ ทีบุ่คคลจะมต่ีอไป อนัประกอบไปดว้ย 
ดา้นบรกิาร หมายถึง งานที่ศูนยแ์สดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีอํานวยความ
สะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร  
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 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความเหมาะสมของสถานที ่      
ที่ให้บรกิาร และสิง่อํานวยความสะดวกที่เอื้อใหเ้กิดความสะดวก และก่อเกิดประโยชน์สูงสุด ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรของศูนย์จดัแสดงสินค้า และการประชุม     
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ที่ทําหน้าที่อํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บรกิารจดัแสดงสนิค้า เพื่อให้ผู้จดั
แสดงหรอืรบับรกิาร เกดิความพงึพอใจและประทบัใจสงูสดุ 
 ดา้นความมัน่คงขององค์กร หมายถงึ ความมัน่คงในดา้นฐานะของบรษิทัจากการดําเนิน
กจิการในดา้นต่างๆ เชน่ ดา้นการตลาด ดา้นการเงนิ เป็นตน้ 
 ด้านผู้บริหาร หมายถึง ประธานกรรมการจนไปถึงกรรมการผู้จดัการ เป็นผู้ตัดสินใจ
แผนการระยะยาวทีเ่กีย่วกบัทศิทางโดยรวมขององคก์ร กาํหนดวตัถุประสงค ์นโยบาย และกลยทุธ ์ 
ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ หมายถงึ ความสะดวกของผูใ้ชบ้รกิารในการเดนิทางไป กลบั มขีอ้มลูชีแ้จงถงึแผนที่
การเดนิทางไดอ้ยา่งแมน่ยาํ และชดัเจน 
 ดา้นการประชาสมัพนัธ์ หมายถงึ รูปแบบและวธิกีารประชาสมัพนัธ์ของศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยผา่นชอ่งทางต่างๆ เชน่ เวบ็ไซต ์เอกสารแนะนํา วารสาร 
และ facebook เป็นตน้ 
 ดา้นความปลอดภยั หมายถงึ ระบบการรกัษาความปลอดภยัของศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุมอมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพ สามารถตรวจสอบ สบืคน้เรื่องราว ใน
กรณทีีเ่กดิปญหาได ้เชน่ เจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยั กลอ้งวงจรปิดั   
 
2. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัิ  
 2.1 ความหมายของความคาดหวงั 
 ความคาดหวงั หมายถงึ ทศันคตเิกีย่วกบัความปรารถนา หรอืความตอ้งการของผูบ้รโิภค
ทีพ่วกเขาคาดหวงัว่าจะเกดิขึน้ในการบรกิารนัน้ๆ ลูกคา้ซื้อสนิคา้ หรอืบรกิารเพื่อตอบสนองความ
ต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมนิผลของการซื้อโดยมพีื้นฐานจากสิง่ที่คาดหวงัว่าจะ
ไดร้บัความต้องการคอื สิง่ทีถู่กฝงลกึอยู่ในจติใต้สํานึกของมนุษยเ์ป็นผลสบืเน่ืองมาจากชวีติความั

เป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรูส้กึว่ามคีวามตอ้งการพวกเขาจะมแีรงจูงใจทีจ่ะทําให้
ความตอ้งการไดร้บัการตอบสนองลูกคา้ (วนิดา เพชรสงัหาร. 2553: 43; อา้งองิจาก Parasuraman; 
et al. n.d.)  
  1. ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ จะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่
แตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบรกิารใหค้ําปรกึษาจากบญัชเีกี่ยวกบัการขอคนืภาษี จะมี
ความแตกต่างจากความคาดหวังต่อการขอคําปรึกษาจากสัตว์แพทย์ในการรักษาสัตว์เลี้ยง 
นอกจากนัน้ความคาดหวงัของลูกค้าต่อผู้ให้บรกิารแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมคีวาม
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แตกต่างกนั เช่น ลูกคา้คาดหวงัว่าจะไม่มกีารบรกิารอาหารในเทีย่วบนิระยะสัน้ในประเทศ แต่ลูกคา้
คาดหวงัวา่จะตอ้งมบีรกิารอาหารในการบรกิารของเทีย่วบนิระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
 2. ความคาดหวงัของลูกค้าจะมคีวามผนัแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกนั เช่น กลุ่ม
ผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มพนักงานที่ทํางานในโรงงานกบักลุ่ม
พนกังานทีท่าํงานในสาํนักงาน เป็นตน้ นอกจากนัน้ยงัพบว่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภคยงัแตกต่าง
กนัในแต่ละประเทศ เชน่ ผูโ้ดยสารรถไฟฟาในประเทศ ้ Greece อาจยอมรบัไดห้ากรถไฟมาสายกว่า
เวลาทีก่ําหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาทีร่ถไฟมาสายกว่าเวลาทีก่ําหนดเป็น
วนิาท ี
  3. ความคาดหวงัของลูกค้าต่อการบรกิารจะได้รบัอทิธิพลจากประสบการณ์จากการรบั
บริการจากผู้ให้บริการรายต่างๆ ซึ่งแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกนัในกรณีทีลู่กคา้ไมเ่คยมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารมาก่อน แต่
ในกรณีทีลู่กคา้ไม่เคยมปีระสบการณ์ต่อการบรกิารทีม่คีวามเกี่ยวขอ้งมาก่อนลูกคา้จะเปรยีบเทยีบ
จากความคาดหวงัก่อนซือ้ (Pre Purchase Expectations) ซึง่เกดิจากปจจยัต่างั ๆ เช่น การบอก
ปากต่อปาก การโฆษณา หรอืการนําเสนอของพนกังานขาย 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2552: 129) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer 
expectation) เป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการหรอืคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากผลติภณัฑ ์ความคาดหวงัเกดิ
จากประสบการณ์และความรู้ในอดตีของผู้ซื้อ เช่น จากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอ้มูลคู่
แข่งขนั เป็นต้น ถ้าผลการทํางานของผลติภณัฑต์ํ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูคา้กจ็ะไมพ่งึพอใจ ถา้ผ
การทํางานของผลติภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ และถา้ผลการทํางาน
ของผลติภณัฑ์สูงกว่าความคาดหวงัมาก ลูกค้าก็จะเกดิความพงึพอใจอย่างมาก ถ้านักการตลาด
นําเสนอข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เกินความเป็นจริง จะทําให้ผู้บริโภคเกิดความคาดหวงัใน
ผลติภณัฑน์ัน้สงูเกนิจรงิ และเมือ่ผูบ้รโิภคพบว่าการทาํงานของผลติภณัฑน์ัน้ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวก้จ็
เกดิความไม่พอใจ ดงันัน้สิง่ทีส่ําคญัที่จะทําใหบ้รษิทัประสบความสําเรจ็คอืการนําเสนอผลติภณัฑ์
ตามผลประโยชน์ของผลติภณัฑห์รอืการทาํงานของผลติภณัฑท์ีส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ือ้ 
โดยยดึหลกัการสรา้งความพงึพอใจรวมสาํหรบัลูกคา้ (Total customer satisfaction) ไมค่วรสรา้ง
ความคาดหวงัใหก้บัลกูคา้สงูจนเกนิไป แต่ควรหาวธิกีารทีจ่ะทาํใหล้กูคา้ประทบัใจพงึพอใจอยา่งมาก 
หรอือยา่งน้อยทีส่ดุกค็วรทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 
 
 2.2 ลกัษณะความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัเป็นตวับ่งชี้แห่งความสําเรจ็ซึ่งจะช่วยในการตดัสนิใจของแต่ละคนในการ
เลอืกการกระทาํไวท้ัง้น้ีทัง้นัน้ขึน้อยูก่บัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้มซึง่
เป็นองคป์ระกอบทีม่คีวามสาํคญั ทีจ่ะทาํใหค้วามคาดหวงันัน้เป็นจรงิขึน้มาได ้
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 เกทเซน และคณะ (Getzels; et al. 1974: 132) ไดก้ล่าวไวว้่า “ความคาดหวงัของบุคคล
ยอ่มแตกต่างกนั เพราะคนเราต่างกม็คีวามคดิและความตอ้งการแตกต่างกนั” 
 วมู (Vroom 1964: 103) ไดม้คีตฐิานความเชื่อว่าพฤตกิรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการ
ตดัสนิใจเลอืกระหวา่งทางเลอืกต่างๆ โดยพฤตกิรรมเหล่านัน้มรีะบบ มคีวามสมัพนัธก์บักระบวนการ
ทางจติใจ ไดแ้ก่ การรบัรู ้ความเชื่อ เจคต ิโดยเกดิจากแรงจงูใจ 
 เทอรเ์นอร ์(Turner. 1982: 349-351) ไดใ้หท้ศันะเกีย่วกบัความคาดหวงัว่าลกัษณะของ
ความคาดหวงันัน้เปรยีบเหมอืนกนั “การเล่นละครเวท”ี กล่าวคอื จะตอ้งมผีูแ้สดง ผูช้มและมบีทบาท
สาํหรบัผูแ้สดง คอื 
 1.  ความคาดหวงั หมายถงึ ภาวะความเป็นจรงิต่างๆ ทางสงัคมจะสามารถเปรยีบไดเ้ช่น
กบัละคร ซึ่งประกอบด้วยตําแหน่งต่างๆ ทางสงัคมมากมาย โดยมบีรรทดัฐานเป็นตวักําหนดว่า
บุคคลควรจะมพีฤตกิรรม เช่น ในสงัคม กจิกรรมหรอืการกระทําต่างๆ ทางสงัคมจะถูกจดัระบบและ
ควบคุมโดยบรรทดัฐานทีแ่ตกต่างกนัไปตามสถานการณ์และเงือ่นไขของสงัคมทีแ่ตกต่างกนัไป 
 2.  ความคาดหวงัจากผูร้่วมแสดงคนอื่นๆ หมายถึง การที่สงัคมมบีรรทดัฐานซึ่งเปรยีบ 
เสมอืนสครปิที่จะกําหนดบทบาทและบุคคลในความสมัพนัธ์กนัทางสงัคมดงักล่าวแล้ว บุคคลใน
สงัคมจงึต้องมกีารสวมบทบาทซึ่งกนัและกนั เพื่อทีบุ่คคลจะไดค้าดหวงัพฤตกิรรมของบุคคลอื่นใน
สงัคมทีแ่สดงออก และสามารถมปีฏสิมัพนัธท์ีถู่กตอ้งตามความคาดหวงัของสงัคมและบุคคลอื่นๆ 
 3.  ความคาดหวังจากผู้ชม หมายถึง เป็นความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยู่ใน
สถานภาพต่างๆ กนัซึ่งจะต้องคาดหวงัและสวมบทบาทของบุคคลอื่นที่เป็นเครื่องนําทางไปสู่การ
ปฏสิมัพนัธท์างสงัคมอยา่งถูกตอ้ง และเป็นไปตามหลกัเกณฑซ์ึง่เป็นความคาดหวงัรว่ม 
 สรุปได้ว่า ความคาดหวงัจะเกี่ยวข้องกนักบัเปาหมาย และการดําเนินการกระทําไปสู่้

เปาหมายทีค่าดไว ้ผลทีไ่ดจ้ากการกระทาํใหส้าํเรจ็ไปตามเปาหมายนัน้ ขึน้อยูก่บัสภาพแวดลอ้มของ้ ้

ตวับุคคลนัน้ดว้ย 
 
 2.3 องคป์ระกอบของความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัของลูกคา้เกี่ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบพืน้ฐานซึง่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ บรกิารที่
พงึประสงค ์(Desired service) บรกิารทีเ่พยีงพอ (Adequate service) บรกิารทีค่าดการณ์ 
(Predicted service) และขอบเขตทีย่อมรบัได ้(Zone of Tolerance) ซึง่อยูร่ะหว่างบรกิารทีพ่งึ
ประสงค ์และบรกิารทีเ่พยีงพอ 
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ภาพประกอบ 3 แสดงระดบัความคาดหวงัการบรกิาร  
 
 ทีม่า: Lovelck, Chistopher H., Vandermerwe, Sanda., Lewis, Barbara. (1996). 
Service Marketing.   p.108. 
 
 บรกิารทีพ่งึประสงค ์(Desired service) คอื สิง่ทีลู่กคา้หวงัว่าจะไดร้บัหรอืปรารถนาทีจ่ะ
ได้รบัระดบัของความปรารถนาจะขึ้นอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และความเชื่อของลูกค้า
เกี่ยวกบัการบรกิารทีผู่บ้รกิารจะสามารถทําใหไ้ด ้เป็นบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงัว่าจะไดร้บั อย่างไรก็
ตามแมว้่าลูกคา้ต้องการทีจ่ะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีสุ่ดตามอุดมคตขิองตน แต่ลูกคา้กจ็ะไม่คาดหวงั
อย่างไรเ้หตุผล เน่ืองจากพวกเขาเขา้ใจดวี่าบรษิทัไม่สามารถใหบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ดไดต้ลอดเวลา ดว้ย
เหตุน้ีลูกคา้จงึมรีะดบัความคาดหวงัต่อการบรกิารอกีระดบัหน่ึงคอื ระดบัของการบรกิารทีเ่พยีงพอ 
(Adequate service) ซึง่หมายถงึระดบัตํ่าสดุของการบรกิารทีล่กูคา้จะยอมรบัโดยไมเ่กดิความรูส้ ึ
ไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบัน้ีประกอบขึน้จากปจจยัจากความรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อทางเลอืกจากั

การบรกิารของผูใ้หบ้รกิารรายอื่นๆ และปจจยัจากสถานการณ์ซึง่เกีย่วขอ้งกบัการใชบ้รกิารในแต่ละั

ครัง้ พบว่าในกรณีทีลู่กคา้มทีางเลอืกในการรบับรกิารหลายๆ ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการ
บรกิารกจ็ะสูงขึน้ในขณะเดยีวกนัถ้าลูกคา้รูส้กึว่าไม่มทีางเลอืก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ่งผูใ้ห้
บรกิารรายอื่นๆ ไมส่ามารถบรกิารได ้ความคาดหวงัของลกูคา้จะตํ่าลง 
 บรกิารทีค่าดการณ์ (Predicted Service) คอื ระดบัของการบรกิารทีลู่กคา้คาดว่าจะไดร้บั
จากผูใ้หบ้รกิารในขณะทีลู่กคา้กบัผูใ้หบ้รกิารกําลงัเผชญิหน้ากนัในการบรกิารใดบรกิารหน่ึง บรกิาร
ที่คาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกําหนดระดับการบริการที่พึงประสงค์ (Adequate 
Service) หากลูกคา้คาดการณ์ว่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่รีะดบัความคาดหวงัของการบรกิารทีพ่งึ
ประสงค์ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลงระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการที่พึง
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ประสงคก์จ็ะลดลงไปดว้ย เช่น การเขา้แถวยาวๆ เพื่อรอซือ้บตัรชมภาพยนตรเ์ป็นเวลา 5 นาทใีน
วนัหยุดไม่ทําใหลู้กคา้รูส้กึว่าไดร้บับรกิารตํ่ากวา่ระดบัการบรกิารทีพ่งึประสงค ์เน่ืองจากลกูคา้คา
ไวว้่าจะตอ้งมคีนมารอแถวมากในวนัหยุด แต่ลูกคา้รูส้กึว่าการเขา้แถวเพื่อรอซื้อบตัรชมภาพยนตร์
ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาท ีเป็นการบรกิารทีต่ํ่ากวา่ระดบับรกิารทีพ่งึประสงค ์เน่ืองจากลกูค้
คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมคีนมาชมภาพยนตรไ์มม่ากนกั 
 ระดบัความคาดหวงัจากบรกิารทีพ่งึประสงค ์เกดิจากระดบับรกิารทีพ่อเพยีงตามขอบเขต
ทีย่อมรบัได ้(Zone of Tolerance) ซึง่อธบิายไดว้่า ระดบับรกิารทีพ่อเพยีงคอืระดบัตํ่าสดุของกา
บรกิารทีล่กูคา้ยอมรบัไดโ้ดยไมเ่กดิความไมพ่อใจ หากตํ่ากวา่ระดบัน้ีลกูคา้กจ็ะเกดิความสบัสน และ 
ไม่พอใจการบรกิาร หากระดบัของการบรกิารสูงกว่าระดบับรกิารที่เพยีงพอก็จะทําให้ลูกค้ารู้สกึ
ประหลาดใจ และพงึพอใจ การบรกิารทีเ่หนือกว่าระดบับรกิารทีพ่งึประสงค ์คอื การบรกิารทีท่ําให้
ลกูคา้เกดิความประทบัใจนัง่เอง 
 
 2.4 แหลงท่ีมาของความคาดหวงัของผูบ้รโภค่ ิ  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 47) การคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เกดิจาก
ประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ือ้ เช่น เพื่อนจากนกัการตลาด และจากขอ้มลูคู่แขง่ขนัซึง่ถา้
นักการตลาดส่งเสรมิผลติภณัฑไ์ดเ้กนิจรงิผูบ้รโิภคจะมคีวามหวงัในผลติภณัฑ์สูงเกนิจรงิจะทําให ้  
ผูซ้ื้อผดิหวงัเมื่อตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้สิง่สําคญัที่ทําใหบ้รษิทัประสบความสําเรจ็ก็คอื การเสนอ
ผลติภณัฑท์ี่มปีระโยชน์จากผลติภณัฑ ์การทํางานของผลติภณัฑส์อดคล้องกบัความคาดหวงัของ   
ผูซ้ือ้โดยยดึหลกัการสรา้งความพงึพอใจรวมใหก้บัลูกคา้ (Total customer satisfaction) ตวัอยา่ง 
Xerox มกีารรบัประกนั 3 ปี ในการรบัภาระค่าใชจ้่ายเกีย่วกบัอุปกรณ์ของสนิคา้ สิง่สาํคญัประการ
หน่ึงกค็อืนกัการตลาดจะตอ้งคน้หาและวดัผลความพงึพอใจของลูกคา้ ซึง่สอดคลอ้งกบัปรชัญาหรอื
แนวคดิทางการตลาด (Marketing Concept) 
 กล่าวโดยสรุป ความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี หมายถงึ ทศันคตทิีเ่กดิจากการคาดเดาไวล้่วงหน้า ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ในดา้นต่างๆ อาทเิช่น ดา้นบรกิาร ดา้น
อาคารสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ และดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 
 
3. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวิ กบัการรบัรูค้ณุภาพการให้บรการิ  
 3.1 ความหมายของการรบัรู้ 
 การรบัรูเ้ป็นการเปิดโอกาสสูก่ารเรยีนรู ้โดยจะนําไปสู่ทศันคต ิ ความเชื่อ ซึง่จะทาใหเ้กดิ
การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมได ้ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดท้าํการรวบรวมแนวความคดิเกีย่วกบัการรบัรูจ้าก
ผูท้รงคุณวุฒต่ิางๆ ดงัต่อไปน้ี 
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 แกรร์สินั และคณะ (Garrison; & Others. 1955: 637) ใหค้วามหมายว่าการรบัรู ้หมายถงึ 
กระบวนการซึง่สมองตคีวามหมายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัผสัของรา่งกายกบสิง่แวดลอ้มเป็นสิง่เรา้ทํา
ใหท้ราบว่าสิง่เรา้ หรอืสิง่แวดลอ้มทีเ่ราสมัผสันัน้เป็นอะไร มคีวามหมายอย่างไร มลีกัษณะอย่างไร 
ฯลฯ การทีเ่ราจะรบัรูส้ ิง่เรา้ทีม่าสมัผสัไดน้ัน้จะตอ้งอาศยัประสบการณ์ของเราเป็นเครื่องช่วยในการ
ตคีวามหมาย หรอืการแปลความหมาย 
 กรอรสินั และมากูน (Garrison; & Magoon. 1972) กล่าวว่า การรบัรู ้ หมายถงึ 
กระบวนการทางสมองในการตคีวามหมาย หรอืแปลความหมายขอ้มูลจากการสมัผสัของประสาท
สมัผสัทัง้ 5 ของร่างกายกบัสิง่แวดลอ้มกเ็ป็นสิง่เรา้ หรอืสิง่แวดล้อมที่สมัผสันัน้ว่าเป็นอะไรมี
ความหมายอยา่งไร ลกัษณะเป็นอยา่งไร และการทีจ่ะรบัรูส้ ิง่ทีม่าสมัผสันัน้ตอ้งอาศยัประสบการณ์
เป็นเครื่องช่วยในการตคีวาม ถา้ไมเ่คยมปีระสบการณ์มาก่อน บุคคลนัน้จะไม่สามารถรบัรูไ้ดว้่าสิง่
นัน้คอือะไร หรอืมคีวามหมายอยา่งไร 
 กู๊ด (Good. 1973: 413) กล่าวว่า การรบัรู ้หมายถงึ การตระหนกัในเรื่องทีเ่กีย่วกบัสิง่เรา้
ภายนอกทีป่ระสบเป็นประจํา เช่น วสัดุ สถานการณ์ต่างๆ ความสมัพนัธต่์างๆ ซึง่เป็นผลมาจากสิง่
เรา้ดงักล่าวเรา้ความรูส้กึ 
 มธูนิ (Muthin. 1983: 13) กล่าวว่า การรบัรู ้คอื การนําเอาลกัษณะต่างๆ ของสิง่เรา้ที่
เรยีกว่าการรูส้กึ และสิง่ทีอ่ยู่ภายในตวับุคคลทีเ่รยีกว่า ความรู ้การเรยีนรู ้ประสบการณ์ในอดตีของ
บุคคลมาตคีวามรวมกนัเป็นความรบัรูข้องบุคคล 
 ฟลาเวล (Flavel. 1985: 164) กล่าวว่า การรบัรู ้คอื กระบวนการทีบุ่คคลรบัขอ้มลูเบือ้งตน้
เกีย่วกบัสิง่เรา้ต่างๆ ทีอ่ยูร่อบตวัเรา รวมถงึการทีเ่รารูว้า่มอีะไรเกดิขึน้ มกีารแยกแยะความแตกต่าง
ของสิง่เรา้ และเลอืกวธิตีอบสนองสิง่เรา้นัน้ๆ ดว้ย 
 ลนิเซย ์และคณะ (Lindzey; & Others. 1957: 90-13) กล่าวว่า การรบัรูถ้อืว่าเป็น
กระบวนการจติวทิยาพืน้ฐานของบุคคล เพราะถ้าปราศจากซึ่งการรบัรูแ้ล้วบุคคลจะไม่สามารถม ี
“ความจาํ” ความคดิ หรอื “การเรยีนรู”้ การรบัรูเ้กีย่วกบัเหตุการณ์ต่างๆ เป็นขัน้ตอนดงัน้ี บุคคลรบั
พลังจากสิ่งเร้าซึ่งจะเร้าประสาทสัมผัส ประสารทสัมผัสจะเข้ารหัสพลังงานนัน้ผ่านมาทาง
เสน้ประสาท และเสน้ประสาทจะส่งขอ้มูลต่อไปยงัสมอง ซึ่งขัน้สุดทา้ยของกระบวนการจะเป็นการ
รบัรูเ้กีย่วกบัสิง่เรา้นัน้ 
 วมิลพรรณ อาภาเวท (2553) กล่าวถงึการรบัรู ้(Perception) ว่าเป็นกระบวนการทีค่นเรา
จะเขา้ใจสิง่เรา้ใดสิง่เรา้หน่ึงที่ปรากฏกบัประสาทสมัผสัส่วนใดส่วนหน่ึงของเรา การรบัรูเ้ป็นสิง่ที่
กําหนดความตอ้งการ แรงจูงใจ และทศันคตขิองผูบ้รโิภค การทีค่นเรารบัรูว้่าความตอ้งการของเรา
เป็นอย่างไร แรงจูงใจของคนเราเป็นอย่างไรนัน้ การรบัรู้ดงักล่าวจะกําหนดว่าตัวเรามีทศันคติ
อยา่งไรกบัสนิคา้ ควรจะชอบหรอืไมช่อบ ควรจะเหน็คุณคา่หรอืไมเ่หน็ สนิคา้เหมาะกบัตวัเราหรอืไม่
เหมาะ ดงัน้ีเป็นต้น ทําให้ผู้โฆษณาต้องตระหนักว่า การโฆษณานัน้มโีอกาสเข้าถึงการรบัรู้ของ
ผูบ้รโิภคได้ไม่ง่าย เพราะต้องผ่านกระบวนการเลือกหลายขัน้ตอน ในขณะน้ีมกีารโฆษณาต่างๆ 
มากมายใหผู้บ้รโิภคเลอืกดู เลอืกฟง เลอืกสนใจ เลอืกจํา ผูท้ําโฆษณาจงึต้องพยายามทําโฆษณาั
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ของเขาใหม้จุีดเดน่ออกมา เพือ่ใหส้ามารถผา่นการเลอืกแต่ละขัน้ตอนของผูบ้รโิภคได ้สิง่ทีจ่ะช่วยให้
โฆษณาผ่านการเลอืกจนเขา้ไปถงึการรบัรูข้องผูบ้รโิภคได ้คอื ขนาดส ีความเขม้ขน้ (เช่น ความดงั 
ความเขม้ของส ีความสาํคญัของสาร) การเคลื่อนไหว ตําแหน่งทีอ่ยู่ การใชค้วามตดักนัเพื่อสรา้ง
จุดเด่น (เช่น สตีดักนั ขนาดทีผ่ดิกนัมาก เป็นตน้) การแยกตวัอยูเ่ป็นเอกเทศ ฯลฯ ซึง่กค็อืชิน้งานที่
ด ีและน่าสนใจ 
 โดยสรุป การรบัรูเ้ป็นการใหค้วามหมายกบัสิง่เรา้ทีเ่ป็นขอ้มลูเบือ้งตน้เขา้สู่สมอง โดยการ
แปลความหมาย ตคีวาม ซึ่งอยู่ในรูปของความรู ้ความคดิของแต่ละบุคคลที่มต่ีอสิง่นัน้ โดยอาศยั
ประสบการณ์เดมิของแต่ละบุคคล 
 
 3.2 ลกัษณะของการรบัรู้ 
 เคมพ ์(Kemp. 1985: 10-11) ไดศ้กึษาลกัษณะของการรบัรูไ้วด้งัน้ี 
 1.  พฤตกิรรมทุกพฤตกิรรมยอ่มเกีย่วขอ้งกบัการรบัรู ้
 2.  พฤตกิรรมเป็นผลเกี่ยวขอ้งมาจากการรบัรูเ้ดมิ และพฤติกรรมเป็นจุดเริม่ต้นของการ
รบัรูอ้ื่นๆ อกีต่อไป 
 3.  ผูร้บัรู ้และสิง่แวดลอ้มไมไ่ดอ้ยูอ่ยา่งอสิระ 
 4.  การใหค้วามหมายต่อสิง่หน่ึงสิง่ใดจาํเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดมิทีส่ะสมไว ้
 5.  ประสบการณ์การรบัรูเ้ป็นสิง่เฉพาะตวัของแต่ละบุคคล 
 6.  การรบัรูเ้ป็นการประสานกนัระหว่างประสบการณ์เดมิกบัประสบการณ์ใหม่ สิง่ที่เคย
เกดิขึน้ในประสบการณ์เดมิ ยอ่มมอีาํนาจเหนือกวา่สิง่ทีไ่มเ่คยสมัผสั 
 จากลกัษณะการรบัรูด้งักล่าวแสดงว่า การรบัรูเ้ป็นลกัษณะทีต่่อเน่ืองกนัของประสบการณ์
เดมิ และประสบการณ์ใหม ่
 ทฤษฎกีารรบัรู ้(Perception Theory) (มาลนีิ มาลคีลา้ย. 2554: 14) การรบัรูเ้ป็นพืน้ฐาน
สาํคญัของแต่ละบุคคล เพราะการตอบสนองพฤตกิรรมใดๆ จะขึน้อยูก่บัการรบัรูจ้ากสภาพแวดลอ้ม
ของตน และความสามารถในการแปลความหมายของสภาพตอนนัน้ๆ ดังนัน้ การเรียนรู้ที่มี
ประสทิธภิาพจงึขึน้อยู่กบัสิง่เรา้และปจจยัการรบัรูท้ี่มปีระสทิธภิาพ ซึ่งปจจยัการรบัรูป้ระกอบดว้ยั ั

ประสารทสมัผสั และปจจยัทางจติวทิยา คอื ความรูเ้ดมิ เจตคต ิและความตอ้งการ เป็นตน้ การรบัรู้ั

จะประกอบดว้ยกระบวนการ 3 ดา้น คอื การสมัผสั การแปรความหมาย และอารมณ์ 
 
 3.3 กระบวนการรบัรู้ 
 กระบวนการรบัรูใ้นแนวคดิของ Assael (1998: 218) ประกอบไปดว้ย การเลอืกรบัรู ้
(Perceptual selection) การจดัระเบยีบการรบัรู ้(Perceptual Organization) และการตคีวามหมาย 
(Perceptual interpretation) ดงัแผนภาพที ่2.3.1 
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ภาพประกอบ 4 กระบวนการรบัรู ้(The Perceptual Process) 
 
 ทีม่า: Assael.  (1998).  Consumer Behavior and Marketing Action.  P.218. 
 
 3.3.1 การเลือกรบัรู้ (Perceptual Selection) 
 เมือ่บุคคลเปิดรบัต่อสิง่เรา้ทางการตลาด และตัง้ใจรบัต่อสิง่เรา้ทีเ่ขา้มากระทบแลว้บุคคลจะ
เลอืกสรรเฉพาะสิง่เรา้ทีต่รงกบัความต้องการและทศันคตขิองตน ตวัอย่างเช่น ผูท้ีจ่ะซื้อรถยนต์จะ
เลอืกสนใจโฆษณารถยนต์ เป็นตน้ ทัง้น้ีรปูแบบของการเลอืกรบัรู ้แบ่งออกเป็น 3 ขัน้ตอน คอื การ
เปิดรบั (Exposure) ความสนใจ (Attention) และการรบัรูแ้บบเลอืกสรร (Selective Perception) 
 1.  การเปิดรบั (Exposure) 
  การเปิดรบัเกดิขึน้เมื่อประสาทสมัผสัของบุคคลไดร้บัการกระตุ้นจากสิง่เรา้ ทําใหเ้กดิ
ความรูส้กึ เช่น การได้เหน็ การได้ยนิ การได้ฟง และการได้กลิ่น เป็นต้น บุคคลจะเปิดรบัสิง่เร้าั

เหล่านัน้ หรอืไม่ขึ้นอยู่กบัความสนใจและความเกี่ยวขอ้งต่อสิง่เร้านัน้ที่มกีบัตนเอง โดยจะเลือก
เปิดรบัเฉพาะสิง่เร้าที่ตนสนใจและอาจหลีกเลี่ยงการเปิดรบัสิง่เร้าที่ไม่น่าสนใจ หรอืไม่สําคญัต่อ
ตนเอง 
 2.  ความสนใจ (Attention) 
  ความสนใจเกดิขึ้นเมื่อบุคคลมกีารเปิดรบั และเลือกสนใจในสิง่เรา้ใดสิง่เร้าหน่ึงเป็น
พเิศษ ดงันัน้นกัโฆษณาจงึพยายามดงึดูดความสนใจโดยอาศยัวธิกีารต่างๆ เช่น ใชง้านโฆษณาทีม่ี
ขนาดใหญ่ ใชรู้ปภาพประกอบที่สวยงาม การวางสนิคา้บนชัน้วางในตําแหน่งทีเ่หมาะสมกบัระดบั
สายตาเป็นตน้ 
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 3.  การรบัรูแ้บบเลอืกสรร (Selective Perception) 
  ในการรบัรูส้ ิง่เรา้ทีม่ากระทบนัน้ บุคคลจะไม่รบัรูต่้อสิง่เรา้ทัง้หมด แต่จะเลอืกรบัรูต้าม
ความตอ้งการ ทศันคต ิประสบการณ์ และลกัษณะส่วนบุคคล นอกจากน้ีในสิง่เรา้เดยีวกนั แต่ละคน
อาจรบัรูแ้ตกต่างกนั โดยการเลอืกรบัรูข้องบุคคลเกดิขึน้ในทุกขัน้ตอนของกระบวนการรบัรู ้นัน่คอื 
การเลอืกเปิดรบั (selective Exposure) เกดิขึน้เพราะความเชื่อของบุคคลเป็นตวัชกัจงูใหเ้ลอืกสิง่ที่
จะฟงหรอืสิง่ทีจ่ะอ่าน การเลอืกจดัระเบยีบ ั (Selective Organization) เกดิขึน้เพราะบุคคลจดั
ระเบยีบขอ้มลูนัน้ใหส้อดคลอ้งกบัความเชื่อของตน รวมทัง้การเลอืกตคีวาม (Selective Interpreta-
tion) เกดิขึน้เมื่อสิง่ทีร่บัรูม้านัน้สอดคลอ้งกบัความเชื่อ และทศันคตขิองตนเองทีม่อียู่เดมิ ในกรณีที่
สนิคา้นัน้มคีวามเกีย่วพนักบัตวัเองตํ่า หรอืไมส่ําคญัมากนกั บุคคลจะกลัน่กรองขอ้มลูต่างๆ ออกม
ใหม้ากทีสุ่ด เพื่อลดปรมิาณทีห่นาแน่นของขอ้มลู (Informational Clutter) และช่วยใหก้ารตดัสนิใจ
งา่ยขึน้ ซึง่เป็นการหลกีเลีย่งกระบวนการทางความคดิ (Cognitive Activity) แต่ในกรณีทีส่นิคา้นัน้มี
ความเกี่ยวพนักบัตวัเองสูง หรอืมคีวามสําคญัมากบุคคลจะเลอืกสรรขอ้มูลเพื่อช่วยในการประเมนิ
ตราสนิค้าที่ตรงกบัความต้องการ และสอดคล้องกบัความเชื่อและทศันคติของตน การรบัรู้แบบ
เลอืกสรรจะทําใหบุ้คคลไดร้บัขอ้มูลทีต่รงกบัความต้องการของตนเองมากทีสุ่ด โดยหน้าทีข่องการ
รบัรูแ้บบเลอืกสรรมอียู ่2 ประการ คอื 
  3.1  ความรอบคอบในการรบัรู ้(Perceptual Vigilance) เป็นการทีบุ่คคลเลอืกรบัรูใ้นสิง่
ที่ตรงกบัความต้องการหรอืความชื่นชอบของตนเอง สําหรบัสิง่ที่มคีวามเกี่ยวพนัหรอือยู่ในความ
สนใจของตนเองสูง (High-involvement) บุคคลจะมคีวามรอบคอบในการค้นหาขอ้มูลที่เป็น
ประโยชน์ ส่วนในสิ่งที่มีความเกี่ยวพนัหรืออยู่ในความสนใจของตนเองตํ่า (Low-involvement) 
กระบวนการน้ีจะทําหน้าทีก่ลัน่กรองขอ้มลูทีไ่ม่จําเป็นออก เน่ืองจากตอ้งการขอ้มลูน้อยทีสุ่ดในการ
ประมวลผล ซึง่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอของ Hanna และ Wozniak (2001: 111) เรื่อง Selective 
Sensitization ทีว่่าหากขอ้มูลนัน้เกี่ยวขอ้งกบัความต้องการและความเชื่อของตนเอง บุคคลย่อมี
แนวโน้มทีจ่ะรบัรูข้อ้มลูอยา่งรวดเรว็ 
  3.2  การต่อตา้นการรบัรู ้(Perceptual Defense) เชฟแมน และคานุค (Schiffman; &  
Kanuk. 2007: 158) เหน็ตรงกบั Asseal ว่าบุคคลอาจหลกีเลีย่งการรบัรูใ้นสิง่ทีไ่มต่รงกบัความเชื่อ
และทศันคตขิองตน โดยปฏเิสธสิง่เรา้นัน้ ซึง่เรยีกว่า Contrast Effect หรอืหลกีเลีย่งการรบัรูใ้นสิง่ที่
เป็นความรูส้กึในดา้นลบซึง่ทาํใหเ้กดิความไมส่บายใจ แมว้่าจะมกีารเปิดรบัสิง่เรา้นัน้แลว้กต็าม โดย
อาจบดิเบอืนการรบัรูใ้หเ้ป็นไปในทศิทางทีต่นตอ้งการ ซึง่เรยีกว่า Assimilailation Effect โดยหลกั
คดิน้ีสอดคลอ้งกบัทฤษฎวีจิารณญาณดา้นสงัคมของ Sherif (Sheruf’s Social Judgement Theory) 
ที่กล่าวว่า บุคคลจะมกีารต่อต้านขอ้มูลที่ตรงกนัขา้มกบัความคดิ (Contrast) หรอืตคีวาม หรอื
ยอมรบัขอ้มลูโดยมกีารปรบัใหเ้ขา้กบัทศันคตขิองตน (Assimilation) 
 นอกจากน้ีเชฟแมน และคานุค (Schiffman; & Kanuk. 2007: 158) ยงัเสรมิว่า บุคคลอาจ
มกีารปิดกัน้การรบัรู ้(Perceptual Blocking) โดยการปองกนัตนเองออกจากสิง่เรา้ต่าง้ ๆ ทีต่นไม่
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ตอ้งการ หรอืไม่สนใจ เช่น การเปลีย่นช่องโทรทศัน์ หรอืเปลีย่นคลื่นวทิยุ เพื่อหลกีเลีย่งการชมหรอื
ฟงโฆษณา เป็นตน้ั  
 
 3.3.2 การจดัระเบียบการรบัรู้ (Perceptual Organization) 
 เป็นกระบวนการที่ผู้บรโิภคทําการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ออกมาเป็นภาพรวม
เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจความหมายได้ง่ายขึน้และนําไปสู่พฤติกรรมการตอบสนองต่อสิง่นัน้ได ้หลกั
พืน้ฐานของการประมวลการรบัรูน้ี้ คอื การผสมผสาน (Integrated) หมายถงึ การทีบุ่คคลรบัรูส้ ิง่เรา้
ต่างๆ ที่หลากหลาย แล้วมีการจัดระเบียบออกมาเป็นภาพรวม หลักการน้ีอ้างอิงมาจากหลัก
จติวทิยาของ Gestalt (Gestalt Psychology) ซึง่ไดอ้ธบิายไวว้่า การสื่อสารขอ้มลูใดๆ ถงึบุคคล    
เชเช่น การโฆษณา ราคา และลกัษณะของตราสนิคา้ ควรจะมคีวามสอดคลอ้งเป็นหน่ึงเดยีว เพราะ
บุคคลจะรบัรูอ้งคป์ระกอบเป็นภาพรวมและสรุปผลโดยรวมกลายเป็นภาพลกัษณ์ของสนิคา้ (Brand 
Image) ดว้ยหลกัการรบัรูแ้บบผสมผสาน โดยการสรา้งภาพรวมของสิง่ทีต่นสนใจนัน้ มอียูด่ว้ยกนั 3 
ลกัษณะ คอื 
 1.  การต่อเตมิส่วนทีไ่ม่สมบูรณ์ (Closure) หมายถงึ บุคคลมแีนวโน้มทีจ่ะเตมิขอ้มูลใน
สว่นทีข่าดหายไปเมือ่สิง่เรา้ไมส่มบรูณ์ เชน่ เมือ่ขอ้มลูมคีวามคลุมเครอื ไมช่ดัเจน 
 2.  การจดักลุ่ม (Grouping) หมายถงึ บุคคลมแีนวโน้มทีจ่ะรบัขอ้มลูต่างๆ เป็นกลุ่มกอ้น
มากกวา่การรบัรูแ้ยกเป็นสว่นยอ่ยๆ เพื่อนําไปสูก่ารตคีวามเป็นภาพรวม หลกัการน้ีจะช่วยใหบุ้คคล
ประเมนิตราสนิคา้ผา่นทางคุณสมบตัต่ิางๆ หลายอยา่งโดยรวม ซึง่จะก่อใหเ้กดิความเขา้ใจ และการ
ระลกึถงึไดง้า่ยขึน้ (Schiffman; & Kanuk. 2007: 159-161) 
 3.  บรบิทแวดลอ้ม (Context) หมายถงึ บุคคลจะพจิารณาถงึสภาพแวดลอ้ม โดยรวมของ
สิง่เรา้ประกอบดว้ย เพือ่ใหเ้ขา้ใจขอ้มลูเกีย่วกบัสิง่เรา้นัน้ไดง้า่ยขึน้ 
 
 3.3.3 การตีความ (Perceptual Interpretation) 
 การตคีวามหมาย เป็นกระบวนการที่เกดิขึน้หลงัจากที่บุคคลได้เลอืกและรวบรวมขอ้มูล 
หรอืสิง่เรา้ทีต่นไดร้บั จากนัน้จะทาํการตคีวามหมายของขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากสิง่เรา้ โดยอาศยัหลกัการ
พืน้ฐานของการตคีวามอยู ่2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
 1.  การจดัประเภท (Perceptual Categorization) เป็นกระบวนการทีช่่วยใหบุ้คคลสามารถ
เขา้ใจต่อสิง่เรา้หรอืขอ้มลูไดง้า่ย รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพมากขึน้ดว้ยการจดัประเภทขอ้มลู หรอื
สิง่เรา้นัน้เขา้กบัประเภทของขอ้มลูเดมิทีต่นมกีารรบัรูอ้ยู่แลว้ เช่น เมื่อบุคคลไดร้บัขอ้มลูหรอืสิง่เรา้
เกีย่วกบัสถาบนัการศกึษาเปิดใหม่ กจ็ะสามารถเขา้ใจลกัษณะของสถาบนัการศกึษานัน้ไดง้่ายและ
รวดเรว็มากขึน้ หากเคยรบัรูถ้งึประเภทสถาบนันัน้ๆ อยูแ่ลว้ รวมทัง้สามารถจดัประเภทขอ้มลูใหมท่ี่
เพิง่ไดร้บัมาเขา้กบัประเภทของขอ้มลูทีร่บัรูอ้ยูแ่ต่เดมิได ้
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 2.  การอนุมาน (Perceptual Inference) บุคคลจะตคีวามขอ้มลูหรอืสิง่เรา้ทีไ่ดร้บัมาดว้ย
การเชื่อมโยงขอ้มูลหรอืสิง่เรา้นัน้เขา้กบัขอ้มูลหรอืสิง่เรา้อื่นๆ การเชื่อมโยงดงักล่าวน้ี เกดิขึน้จาก
ความเชื่อของบุคคลอนัสบืเน่ืองมาจากประสบการณ์ในอดตี เช่น บุคคลมกัเชื่อมโยงราคาสนิคา้เขา้
กบัคุณภาพ โดยมกัอนุมานว่าสนิคา้ที่มรีาคาแพงเป็นสนิคา้ทีม่คีุณภาพด ีหรอืเชื่อมโยงว่า การจบ
จากสถาบันการศึกษาของรัฐมีโอกาสได้งานทํา  ได้ร ับการยอมรับมากกว่าการจบจาก
สถาบนัการศกึษาเอกชน เป็นตน้ 
 
 3.4 ความหมายของการบรการิ  
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 428) ไดใ้หค้ําจํากดัความของการบรกิารคอื กจิกรรมหรอื
ประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งฝายหน่ึงได้เสนอเพื่อขายให้กับอีกฝายหน่ึง โดยผู้ร ับบริการไม่ได้่ ่

ครอบครองบรกิารนัน้ๆ อยา่งเป็นรปูธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจาํหน่าย
ผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ด ้
 เรแกน (Regan. 1963: 57) ไดก้ล่าวว่าการบรกิาร แสดงถงึผลของความพงึพอใจทีไ่ม่
สามารถจบัตอ้งไดท้ีแ่สดงออกมาโดยตรงหรอืผลของความพงึพอใจทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งไดเ้มื่อมกีาร
ซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารต่างๆ 
 โนสทอน (Johnston; et al. 1995) คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ การ
บรกิารทีด่เีลศิ (Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรอืเกนิความตอ้งการของลูกคา้จนทําให้
ลกูคา้เกดิความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกดิความจงรกัภกัด ี(Customer Loyalty) 
 คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่สําคญัสิ่งหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ
ใหบ้รกิารคอื การรกัษาระดบัการใหบ้รกิารทีเ่หนือกว่าคู่แขง่ขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารตาม
ลกูคา้คาดหวงัไวข้อ้มลูต่างๆ เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีลู่กคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์
ในอดตี จากการพดูปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกจิใหบ้รกิารลูกคา้จะพอใจ ถา้เขาไดร้บัในสิง่
ทีเ่ขาตอ้งการ (What) ณ สถานทีท่ีเ่ขาตอ้งการ (Where) ในรปูแบบทีต่อ้งการ (How) นกัการตลาด
ตอ้งทาํการวจิยั เพือ่ใหท้ราบถงึเกณฑต์ดัสนิใจซือ้บรกิารของลกูคา้ 
 คาํว่าบรกิารทีด่เีลศิตรงกบัความตอ้งการหมายถงึ สงิทีลู่กคา้ตอ้งการหรอืคาดหวงัไวไ้ดร้บั
การตอบสนอง ส่วนบรกิารที่เกินกว่าความต้องการของลูกค้า หมายถึง สิง่ที่ลูกค้าต้องการ หรอื
คาดหวงัไวไ้ดร้บัการตอบสนองอย่างเตม็ทีจ่นรูส้กึว่าการบรกิารนัน้เป็นบรกิารทีว่เิศษมากประทบัใจ 
คุม้คา่แก่การตดัสนิใจ รวมทัง้คุม้คา่เงนิ 
 
 3.5 ปัจจยัสาํคญัของคณุภาพการบรการิ  
 มารต์นิ (Martin. 1995) ไดก้ล่าวถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารว่า เป็นปจจยัที่สําคญัยิง่ ั

สบืเน่ืองจากสาเหตุ 4 ขอ้ ดงัน้ี 
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 1.  ความเจรญิกา้วหน้าของธุรกจิบรกิาร เพราะสาเหตุทีทุ่กวนัน้ีเจา้ขงกจิการทัง้หลายให้
ความสําคญักบัการบรกิารมากขึ้น การประกอบกิจการต่างๆ จงึต้องใส่การบรกิารเข้าไปในการ
ทาํงานสง่ผลต่อความกา้วหน้าของธุรกจิหรอืองคก์ารดา้นบรกิารเพิม่สงูอยา่งยิง่ 
 2.  การแขง่ขนัของกจิการต่างๆ ทีส่งูขึน้ การบรกิารถอืเป็นหน่ึงในยุทธวธิทีีถู่กนํามาใชใ้น
การแขง่ขนักบัศตัรคูู่แขง่ และหากว่าบรษิทัหรอืกจิการใดๆ มอบคุณภาพบรกิารไดด้เีลศิกจ็ะนําเป็น
จุดทีนํ่าความไดเ้ปรยีบมาใหบ้รษิทัหรอืองคก์ารนัน่เอง 
 3.  อุปสงคข์องผูบ้รโิภคทีม่มีากขึน้ สบืเน่ืองว่า ณ ขณะน้ี ผูบ้รโิภคทัว่โลกมคีวามรูม้ากขึน้ 
การตดิต่อสื่อสารระหว่างกนัต่างรวดเรว็ มคีวามตอ้งการมากยิง่ขึน้ ดงันัน้แลว้ราคาทีเ่หมาะสมเรื่อง
เดยีวไม่พออกีต่อไป เพราะผูบ้รโิภคคาดคดิแล้วว่ามนัเป็นสิง่ที่ต้องไปรบัอยู่แล้ว แต่สิง่ที่ผูบ้รโิภค
ปรารถนา กค็อืการบรกิารทีม่คีุณภาพ และสิง่น้ีเองทีผู่บ้รโิภคจะหนัมาซือ้ซํ้า หรอืการมคีวามภกัดกีั
บรษิทัองคก์รนัน้ๆ ดว้ย 
 4.  คุณภาพการบรกิารสะท้อนถึงสภาวะเศรษฐกิจ สาเหตุเพราะผลลพัธ์ที่ได้ของการมี
คุณภาพการบรกิารทีด่ ีจะนําไปยงัสถานการณ์ซื้อซํ้า ซึง่เจา้ของบรษิทัทุกคนปรารถนาใหเ้กดิขึน้กั
กจิการของตน และคุณภาพการบรกิารทีด่ ีเป็นเรื่องทีส่ามารถตรงึใจรกัษาผูบ้รโิภครายเดมิไวไ้ดอ้ยู ่
รวมไปถงึยงัเป็นการสรา้งลกูคา้ใหมเ่ขา้มาอกีดว้ย 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998) ไดอ้ธบิายไวว้่า
คุณภาพการบรกิารมคีวามสาํคญั สบืเน่ืองเพราะภาคธุรกจิบรกิารตลอดทศวรรษน้ี ถอืเป็นภาคธุรกจิ
ที่มคีวามสําคญัอย่างมากต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจที่อยู่ในระดบัการแข่งขนักนัอย่าง
รนุแรง ดงันัน้ บรษิทัหรอืองคก์รต่างๆ ทีอ่ยูใ่นธุรกจิบรกิารจงึตอ้งพยายามกําหนดคุณภาพบรกิารให้
สอดรบักบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภคใหด้ทีีส่ดุในการดาํรงอยูร่อดในธุรกจิ 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) กล่าวว่า การทีจ่ะทําใหเ้กดิประสทิธภิาพใน
คุณภาพการบรกิารจาํตอ้งคาํนึงถงึสว่นประกอบ ดงัน้ี 
 1.  การใหค้วามสาํคญัในตลาดและลูกคา้ (Market and Customer Focus) กล่าวคอื 
ปญหาของการขาดการบรกิารทีม่คีุณภาพ บ่อยครัง้จะเกดิขึน้จากทีอ่งคก์รไม่ไดม้องทีต่ลาด ความั

ต้องการ รวมถงึไม่ไดม้องสิง่ที่ลูกคา้คาดหวงั ดงันัน้องค์การต้องทําความเขา้ใจ พจิารณาทบทวน
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ หรอื Martin (1995) ไดก้ล่าวว่า องคก์ารทีม่คีุณภาพตอ้ง
ใส่รองเท้าคู่เดยีวกบัลูกค้า และสร้างนโยบายให้ตรงกบัความต้องการ รวมถึงความคาดหวงัจาก
แงม่มุของลกูคา้ 
 2.  การกระจายอํานาจใหก้บัพนักงานในเรื่องการตดัสนิใจ (Empowerment of Frontline 
Staff) เราสามารถยกระดบัคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยใหพ้นกังานดาํเนินการ
ตัดสินใจได้โดยที่แสดงให้พนักงานรู้สึกว่ามีอิสระในการตัดสินใจ และอบรมพนักงานให้รู้จ ัก
ความสาํคญัของสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ 
 3.  การฝึกอบรมบุคลากรหรอืพนกังาน และกระตุน้แรงจงูใจใหก้บัพนกังาน (Well-Trained 
and Motivated Staff) พนกังานทีไ่มไ่ดถู้กอบรมในสว่นงานของตนมาอยา่งดพีอ จะทาํงานออกมาได้
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อย่างไม่มปีระสิทธิภาพ ซึ่งอาจจะทําให้เกิดความไม่ถูกอกถูกใจต่อบรกิารที่ได้รบัจากพนักงาน
เหล่าน้ีด้วย ส่วนการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจต่อพนักงาน อาทิ การสร้างภาพที่ชัดเจนของ
ความกา้วหน้าในอาชพีการงานใหพ้นักงานรบัรู ้หรอืการใหส้ิง่ตอบแทน ฯลฯ ถอืว่าเป็นสิง่จําเป็นที่
จะสรา้งความกระตอืรอืรน้ใหพ้นกังาน 
 4.  มุมมองของคุณภาพการบรกิารทีช่ดัเจน (A Clear “Service Quality” Vision) นัน่
หมายความวา่ ก่อนทีจ่ะรูอ้ะไรคอืสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการนัน้ เราควรจะตอ้งเขา้ใจว่าอะไรคอืหลกัการทีท่าํ
ใหก้ารบรกิารมปีระสทิธภิาพ 
 กล่าวโดยสรุป การรบัรูคุ้ณภาพศูนย์แสดงสนิค้าและการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
หมายถงึ สิง่ทีลู่กคา้ไดร้บัเมื่อไดเ้ขา้ไปใชบ้รกิารทีศู่นยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ซึง่ไม่ไดค้ํานึงถงึประโยชน์ของการใชส้อยเท่านัน้ แต่รวมถงึความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค 
ความประทบัใจ ความพงึพอใจต่อการเขา้ใช้บรกิารในด้านต่างๆ อาทเิช่น ด้านการบรกิาร ด้าน
อาคารสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ และดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 
 
4. แนวคดและทฤษฎีความพึงพอใจิ  
 4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปจจัยที่สําคัญประการหน่ึงที่มีผลต่อความสําเร็จของงานที่บรรลุั

เปาหมายทีม่ปีระสทิธภิาพ อนัเป็นผลจาก้ การไดร้บัการตอบสนองต่อแรงจงูใจหรอืความตอ้งการของ
แต่ละบุคคลในแนวทางทีเ่ขาประสงค ์มผีูใ้หค้วามหมายคาํวา่ “พงึพอใจ” ไวด้งัน้ี 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติสถาน พ.ศ. 2542 (2546: 775) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึ
พอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจ ความชอบใจ ซึง่ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Satisfaction 
 มอรส์ (Morse. 1958: 19) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ความพงึพอใจหมายถงึ สิง่ใดกต็ามที่
สามารถลดความตึงเครยีดของมนุษย์ใหน้้อยลง และความตึงเครยีดเหล่านัน้เป็นผลมาจากความ
ต้องการของมนุษย ์เมื่อมนุษยต์้องการมากกจ็ะเกดิปฏบิตัเิรยีกรอ้ง เมื่อใดความต้องการไดร้บัการ
ตอบสนอง ความตงึเครยีดกจ็ะน้อยลงหรอืหมดไปทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ 
 กู๊ด (Good. 1973: 13) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน หมายถงึ 
ระดบัความพอใจซึง่เป็นผลจากความสนใจ และเจตคตขิองบุคคลทีม่ต่ีอคุณภาพและสภาพของงาน 
 คลูเลน (Cullen. 2001: 664) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจว่า เป็นความรบัรูข้อง
บุคคลทัง้ที่เกิดขึ้นในระยะสัน้และระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่างๆ ทัง้ในระดับแคบที่
เกี่ยวกับลักษณะบริการ ที่มีต่อคุณภาพการบริการ เช่น ความรบัผิดชอบ ความน่าเชื่อถือ น่า
ไวว้างใจของผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ และในระดบักวา้งทีเ่ป็นมุมมองของผูร้บับรกิารทีไ่ดจ้ากบรกิารทุก
ประเภททีนํ่าไปเป็นขอ้สรปุรวมความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอองคก์ร 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ. (2549: 45-48) ความพงึพอใจ เป็นความรูส้กึหลงัการซือ้หรอื
รบับรกิารของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรยีบเทียบระหว่างการรบัรู้ต่อการปฏิบตัิงานของผู้
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ใหบ้รกิารหรอืประสทิธภิาพของสนิคา้ กบัการใหบ้รกิารทีเ่ขาคาดหวงั โดยถ้าผลที่ไดร้บัจากสนิคา้ 
หรอืบรกิารตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัของลกูคา้ ทําใหล้กูคา้เกดิความไมพ่งึพอใจ แต่ถา้ระดบัของผลทีไ่ดร้ ั
จากสนิคา้หรอืบรกิารตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ทีต่ ัง้ไวก้จ็ะทําใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ ซึง่
ผูข้ายจะตอ้งทาํใหผ้ลติภณัฑแ์ตกต่างจากคูแ่ขง่ 
 กชกร เปาสุวรรณ ้ และคณะ. (2550: 13) ความพงึพอใจ หมายถงึ สิง่ทีค่วรจะเป็นไปตาม
ความตอ้งการ ความพงึพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคตขิองบุคคลอกีรปูแบบหน่ึง ซึง่เป็น
ความรูส้กึเอนเอยีงของจติใจที่มปีระสบการณ์ ที่มนุษย์เราได้รบัอาจจะมากหรอืน้อยก็ได้และเป็น
ความรูส้กึทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เป็นไปไดท้ัง้ทางบวกและทางลบ แต่เมือ่ใดสิง่นัน้สามารถตอบสนอง
ความต้องการหรอืทําใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้กจ็ะเกดิความรูส้กึบวก เป็นความรูส้กึที่พงึพอใจ แต่
ในทางตรงกนัขา้ม ถา้สิง่นัน้สรา้งความรูส้กึผดิหวงั กจ็ะทําใหเ้กดิความรูส้กึทางลบเป็นความรูส้กึไม่
พงึพอใจ 
 สรชยั พศิาลบุตร. (2550: 135) ความพงึพอใจของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารหมายถงึ การที่
ลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการแต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถจดัหาบรกิารใหไ้ด้
โดยไมข่ดัต่อกฎหมายและศลีธรรมอนัดงีาม 
 รณชยั คงสกนธ.์ (2549: 22-23) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกคา้คอื การวดัผลการ
ดําเนินงานถึงผลิตภณัฑ์โดยรวม (Total product) ในองค์กร ซึ่งเปรยีบเทยีบกนัระหว่าง
ความสามารถในการทํางานกบัความต้องการลูกคา้ กล่าวคอืความพงึพอใจคอืการที่บุคคลไดส้ิง่ที่
ตอ้งการเทา่กบัสิง่ทีค่าดหวงั 
 เมนาร ์ดบับรลิ เชลลี ่(Maynard W. Shelly. 1964: 9) ไดศ้กึษาแนวคดิเกีย่วกบัความพงึ
พอใจ ซึง่สรุปไดว้่าความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีแ่บ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คอืความรูส้กึในทางบวก
และความรูส้กึในทางลบ ความรูส้กึในทางบวกเป็นความรูส้กึที่เมื่อเกดิขึน้แล้วทําใหเ้กดิความสุข 
ความสุขน้ีเป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สกึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรู้สกึที่มรีะบบ
ย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอื่นๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรูส้กึทางบวก และความรูส้กึทีม่คีวามสมัพนัธก์นัอยา่งสลบัซบัซอ้น และระบบความสมัพนัธข์อง
ความรูส้กึทัง้ 3 น้ี เรยีกวา่ ระบบความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมือ่ระบบความพงึพอใจ
มคีวามรูส้กึทางบวกมากกวา่ความรูส้กึทางลบ 
 Benjamin B. Wolman. (1973: 3) กล่าวว่าความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึมคีวามสุข
เมือ่เราไดร้บัผลสาํเรจ็ตามจุดมุง่หมาย (Goal) ความตอ้งการ (Want) หรอืแรงจงูใจ (Motivation) 
 McCormick; & Daniel. (1980: 306) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นแรงจงูใจของมนุษยท์ี่
ตัง้อยูบ่นความตอ้งการพืน้ฐาน (Basic Need) มคีวามเกีย่วขอ้งกนัอยา่งใกลช้ดิกบัผลสมัฤทธ ิและ์
สิง่จงูใจ (Incentive) และพยายามหลกีเลีย่งสิง่ทีไ่มต่อ้งการ 
 คอทเลอร ์(Kotler. 2003: 40) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจของลูกคา้ เป็นระดบั
ความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งผลทีไ่ดร้บัหรอืประสทิธภิาพการทาํงาน
ของผลติภณัฑห์รอืบรกิารตามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจกบัความคาดหวงัของบุคคล กล่าวคอื ระดบัความพงึ
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พอใจของลูกค้าจะเกิดความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของ
บุคคล โดยความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ื้อ ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบตัขิองผลติภณัฑห์รอืการทํางานเกดิจากนักการตลาดและฝายอื่น่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งจะตอ้งสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสรา้งมลูคา่เพิม่ทัง้จากการผลติหรอืบรกิารจากการตลาด 
 จากแนวคดิของนกัวชิาการตามทีไ่ดก้ล่าวมาสรุปไดว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ
หรอืทศันคตขิองบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ทีเ่ป็นไปในทางทีด่แีละไม่ด ีหรอืในดา้นบวกและในดา้น
ลบ หรอืไมม่ปีฏกิริยิา คอืเฉยๆ กไ็ด ้ซึง่จะเกดิขึน้กต่็อเมื่อสิง่นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่
บุคคลนัน้ โดยอาจแบ่งตามปจจยัทีเ่กดิความพงึพอใจได ้ั 2 แบบ คอื ความพงึพอใจทีเ่กดิจากปจจยัั

เบือ้งตน้ ไดแ้ก่ ความพงึพอใจทีไ่ดร้บัจากการตอบสนองความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน เช่น อาหาร ทีอ่ยู่
อาศยั เครื่องนุ่งห่ม ยารกัษาโรค และความพงึพอใจทีเ่กดิจากปจจยัระดบัสงู ไดแ้ก่ ความพงึพอใจที่ั

ไดร้บัการตอบสนองความรูส้กึภายใน เชน่ ความรูส้กึรกั ชอบ โกรธ เกลยีด เป็นตน้ 
 
 4.2 ความสาํคญัของความพึงพอใจ 
 นปภา พสิฐิมุกดา. (2551: 29) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นปจจยัสาํคญัประการหน่ึงทีช่่วยั

ทําให้งานสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะ
ดาํเนินการใหผู้ท้าํงานเกดิความพงึพอใจการทาํงานแลว้ ยงัจาํเป็นทีจ่ะตอ้งดาํเนินการทีจ่ะทาํใหผู้ม้า
ใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจดว้ย เพราะความเจรญิก้าวหน้าของงานบรกิารปจจยัที่สําคญัประการั

หน่ึงทีเ่ป็นตวับ่งชีก้ค็อื จาํนวนผูท้ีม่าใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอยา่งยิง่ทีจ่ะศกึษา
ใหล้กึซึง้ถงึปจจยัและองคป์ั ระกอบต่างๆ ทีท่าํใหเ้กดิความพงึพอใจทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิาร 
ยิง่กวา่นัน้การใหบ้รกิารนอกจากจะทาํใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึอนัดต่ีอสนิคา้ยงัขยายถงึความรูส้กึอนัดี
ต่อบรษิทั ลกูคา้จะเกดิความประทบัใจซึง่ทุกบรษิทัจะใหค้วามสนใจเพือ่ทีจ่ะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการ
บรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์สงูสดุ 
 
 4.3 ปัจจยัท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูร้บับรการ่ ่ ิ  
 พมิล เมฆสวสัด ์ิ(2549: 27) กล่าวว่า ปจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารั

ประกอบดว้ยปจจยั ดงัน้ีั  
 1.  ผลติภณัฑบ์รกิารในการนําเสนอบรกิารนัน้จะตอ้งมผีลติภณัฑบ์รกิารทีม่คีุณภาพ และ
ระดบัการใหบ้รกิารที่ตรงกบัความต้องการของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้โดยผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงให้
ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชม้องเหน็ถงึความต้องการของผูร้บับรกิารถงึความเอาใจใส่ และความจรงิใจต่อ
การสรา้งเสรมิคุณภาพของผลติภณัฑบ์รกิารทีส่ง่มอบใหผู้ร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้
 2.  ราคาคา่บรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชเ้กดิจากการประเมนิคุณภาพและ
รูปแบบการบรกิารเทยีบกบัราคาค่าบรกิารทีต่้องจ่ายออกไป โดยผูด้ําเนินการจะต้องกําหนดราคา
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คา่บรกิารทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิาร และเป็นไปตามความเตม็ใจทีจ่ะจา่ยของผูร้บับรกิาร
หรอืผูใ้ช ้
 3.  สถานที่บรกิาร ผูด้ําเนินการจะต้องมองหาสถานที่ใหก้ารใหบ้รกิารที่ผูร้บับรกิารหรอื
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถงึไดอ้ยา่งสะดวก มสีถานทีก่วา้งขวางเพยีงพอ และตอ้งคาํนึงถงึการอํานวย
ความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชใ้นทุกดา้น 
 4.  การส่งเสริมแนะนําบริการ ผู้ดําเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชท้ัง้ในดา้นคุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์ของการบรกิารผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารหรอืผูใ้ชไ้ดนํ้าขอ้มลูเหล่าน้ีไปชว่ยประเมนิเพือ่ตดัสนิใจซือ้บรกิารต่อไป 
 5.  ผูใ้หบ้รกิาร ผูด้ําเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามสี่วนสําคญัในการสรา้งใหเ้กิด
ความพงึพอใจในการบรกิารของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชโ้ดยในการกําหนดกระบวนการจดัการ การวาง
รปูแบบการบรกิารจะต้องคํานึงถงึผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชเ้ป็นสําคญั ทัง้แสดงพฤตกิรรมการใหบ้รกิาร 
และนําเสนอบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการความสนใจ เอาใจใสอ่ยา่งเตม็ทีด่ว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 
 6.  สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ผูด้าํเนินการจะตอ้งสรา้งใหเ้กดิความสวยงามของอาคาร
สถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นที่ใชส้อยที่เหมาะสมลงตวั ก่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ที่ดี
ของกจิการบรกิาร และสือ่ภาพลกัษณ์น้ีออกไปสูผู่ร้บับรกิารหรอืผูใ้ชอ้กีดว้ย 
 7.  กระบวนการบริการ ผู้ดําเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จดัระบบการบรกิารเพือ่เพิม่ความคล่องตวั และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มคีุณภาพ โดยการนํา บุคลากร เทคโนโลยเีขา้มารว่มเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพใน
การบรกิาร และประสทิธผิลทีจ่ะเกดิขึน้ต่อผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้
 
 4.4 แนวทางการเสรมสร้างความพึงพอใจในการบรการิ ิ  
 พมิล เมฆสวสัด ์ิ(2549: 28) ความพงึพอใจในการบรกิารเป็นสิง่ผูด้ําเนินการจะต้อง
คาํนึงถงึทัง้ในฐานะผูใ้หบ้รกิาร และจะตอ้งคาดคดิในฐานะของผูร้บับรกิารร่วมดว้ยเพื่อทีจ่ะสามารถ
สง่เสรมิใหเ้กดิความพงึพอใจในการบรกิารขึน้ได ้โดยสามารถกระทาํผา่นขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี 
 1.  ตรวจสอบความคาดหวงั และความพงึพอใจของผูใ้ช้อย่างสมํ่าเสมอผา่นการซกัถาม 
โดยตรง การสาํรวจความคดิเหน็ เพือ่ศกึษาถงึความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจในการบรกิารที่
ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชม้ต่ีอการใหบ้รกิาร ร่วมกบัการรบัฟงความคดิเหน็ของผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นผูป้ฏบิตัิั

โดยตรง ทัง้สองสิง่จะทําใหผู้ด้ําเนินการทราบถงึความคาดหวงั และความพงึพอใจในการบรกิารที่
ใกลเ้คยีงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด เพื่อทีจ่ะไดนํ้าไปพฒันากระบวนการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพตรง
กบัความตอ้งการของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชไ้ด ้
 2.  การกําหนดเปาหมาย และทศิทางขององคก์รใหช้ดัเจน ซึง่ผูด้ําเนินการจะตอ้งกําหนด้

ทศิทางและจุดยนืของหน่วยงานใหช้ดัเจนนัน้คอื มเีปาหมายที่จะตอบสนองต่อความค้ าดหวงัของ
ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้และความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารทีจ่ะดาํเนินการใหม้คีุณภาพ 
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 3.  การกําหนดยุทธศาสตรก์ารบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยจะตอ้งมกีารกําหนดฐานะของ
ตนเองในการแข่งขนัด้านการบรกิาร กําหนดกลุ่มผูร้บับรกิารเปาหมาย ศกึษาจุดแขง็จุดอ่อนของ้

ตนเอง จากนัน้จงึกาํหนดเป็นกลยทุธใ์นการบรหิารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ รว่มกบัการนําเทคโนโลยี
ต่างๆ เขา้มาปรบัใชเ้พื่อใหเ้กดิการบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ทนัสมยั และสามารถเขา้ถงึผูร้บับรกิาร
หรอืผูใ้ชจ้าํนวนมากได ้
 4.  การพฒันาคุณภาพและความสมัพนัธ์ในกลุ่มบุคลากรใหบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารทุก
คนมคีวามร่วมมอืร่วมใจในการทํางาน รบัผดิชอบต่อการสรา้งสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทใน
การทาํงาน โดยมุง่เน้นการทาํงานเป็นทมี เพือ่สรา้งเสรมิคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
 5.  การนํากลยุทธก์ารสรา้งความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชไ้ปปฏบิตั ิและประเมนิผล
ผ่านการสรา้งบรรยากาศและวฒันธรรมองคก์รทีมุ่่งเน้นการทํางานทีม่ปีระสทิธภิาพ และมคีุณภาพ
เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผู้รบับรกิารหรอืผู้ใช้ มกีารกําหนดเปาหมายและเกณฑ์วดัที่ชดัเจน ้

รวมถงึผลตอบแทนการปฏบิตัติามเปาหมายเพื่อเป็นแรงจงูใจในการปฏบิตังิานบรกิารตามกลยุทธท์ี่้

วางไว ้
 มลิเลต (Millet. 1954: 397) ไดใ้หร้ายละเอยีดเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 
(Satisfactory service) หรอืความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารโดยการ
พจิารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี คอื 
 1.  การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Services) หมายถงึ ความยุตธิรรมในการ
บรหิารงานของรฐัที่มฐีานคตทิีว่่าคนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัิ
อยา่งเทา่เทยีมกนัในแงมุ่มของกฎหมาย ไมม่กีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร ประชาชนจะไดร้บั
การปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการให้ั บรกิารเดยีวกนั 
 2.  การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา (Timely Services) หมายถงึ ในการบรกิารจะตอ้งมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครฐัจะถือว่าไม่มี
ประสทิธภิาพเลยถา้ไมต่รงต่อเวลา ซึง่จะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (Ample Services) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มจีาํนวนการใหบ้รกิาร และสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม 
 4.  การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Services) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ
ทีเ่ป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ชย่ดึความพอใจของหน่วยงา
ทีใ่หบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด ้
 5.  การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive Services) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ
ที่มีการปรบัปรุงคุณภาพและผลการปฏิบตัิงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถทีจ่ะทาํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้ โดยใชท้รพัยากรเทา่เดมิ 
 Chitty & et al (2007) European Consumer Satisfaction Index (ECSI) ความพงึพอใจ
ของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร จะถูกชีว้ดัดว้ยการรบัรูเ้กีย่วกบัภาพลกัษณ์ ของทางบรษิทั ความคาดหวงั
ของลกูคา้ รวมไปถงึการรบัรูท้ีเ่กดิขึน้จากการมาใชบ้รกิาร 
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ภาพประกอบ 5 ดรรชนีชีว้ดัการรบัรูเ้กีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 ทีม่า: Chitty;  et al.  (2007).  European Consumer Satisfaction Index (ECSI) 
 
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี เกดิจากการประเมนิคุณค่าการรบัรู ้เปรยีบเทยีบกบัระดบัความคาดหวงัทีม่ี
ต่อศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมอืงทองธานี ซึ่งถ้าสอดคล้องกบัสิง่ที่ผู้ใช้บรกิาร
คาดหวงัหรอืประสบการณ์ทีเ่คยไดร้บั กย็อ่มจะนํามาซึง่ความพงึพอใจในทีม่ต่ีอศนูยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัจรงิ ไม่
ตรงกบัทีค่าดหวงัเอาไว ้ผูใ้ชบ้รกิารยอ่มเกดิความไมพ่งึพอใจบรกิารได ้
 
5. ข้อมลูศนูยแ์สดงสนค้า และการจดัประชุม อมแพค็ เมืองทองธานีิ ิ  
 5.1 ประวตัความิ เป็นมา 
 ก่อตัง้ขึน้ในปี พ.ศ.2542 ปจจุบนัถอืเป็นศูนยแ์สดงสนิคา้และการประชุมขนาดใหญ่ั  และ
ทนัสมยัที่สุดแห่งหน่ึงของภูมภิาคเอเชยี โดยมพีืน้ที่รวมกว่า 140,000 ตารางเมตร ตอบรบัทุก
รูปแบบการจัดงานทัง้การจัดงานประชุม สมัมนา แสดงสินค้า นิทรรศการ งานเลี้ยงสังสรรค ์
ตลอดจนคอนเสริ์ต และกิจกรรมพเิศษต่างๆ ด้วยความหลากหลายของขนาดสถานที่ที่สามารถ
ปรบัเปลีย่นไดต้ามความเหมาะสมของการจดังาน พรอ้มสิง่อาํนวยความสะดวกและการบรกิารทีค่รบ
ครนั ตามมาตรฐานสากล ทัง้มาตรฐานการจดัการดา้นการรกัษาความปลอดภยัของอุตสาหกรรม
ไมซ ์หรอื TIS 22300 มาตรฐานระบบการจดัการดา้นพลงังาน หรอื ISO 50001 และมาตรฐานระบบ
การจดัการความปลอดภยัดา้นอาหาร หรอื ISO 22000 

Expectation 

Image 

Perceived 
Value 

Perceived 
Quality 

Satisfaction 

Loyalty 

Perceived 
Value 



 32 

 5.2 อาคารสถานท่ี 
 

 
 

ภาพประกอบ 6 แผนทีเ่ดนิทางไปยงัศนูยแ์สดงสนิคา้และการประชมุ อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
 ทีม่า http://www.impact.co.th/index.php/visitor/direction/en 
 
 ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการจดัประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี มอีาคารจดัแสดงงานและการ
ประชุม ดงัน้ี 
 1.  อาคารชาเลนเจอร ์ประกอบขึ้นด้วยอาคารใหญ่ที่สามารถเปิดเชื่อมต่อกนัได้ถึง 3 
อาคาร (อาคาร 1. 2 และ 3) แต่ละอาคารมเีน้ือที ่20,000 ตารางเมตร เมื่อเชื่อมต่อกนัทัง้ 3 อาคาร 
จะมพีืน้ทีจ่ดังานรวม 60,000 ตารางเมตร โดยปราศจากเสากดีขวาง ภายในไดร้วมหอ้งรอยลั จบูลิี ่
บอลรมู ซึง่ถอืเป็นหอ้งจดังานทีใ่หญ่ และหรหูราทีสุ่ดในประเทศไทย นอกจากน้ียงัประกอบดว้ย 16 
หอ้งประชุมยอ่ย สามารถจดังานไดต้ามความประสงค ์พรอ้มทีจ่อดรถในอาคารกวา่ 2,500 คนั 
 

 
 

ภาพประกอบ 7 รปูแบบอาคารชาเลนเจอร ์
 

 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/impactchallenger/th/ 
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ภาพประกอบ 8 หอ้งจดังานและการประชุมรอยลั จบูลิี ่บอลรมู 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/royaljubileeballroom/th 
 
 2.  ศนูยแ์สดงสนค้าิ  ประกอบดว้ยอาคารทัง้หมด 8 อาคาร มพีืน้ทีร่วม 47,000 ตาราง
เมตร สามารถปรบัเปลีย่นพืน้ทีเ่พือ่ใหเ้หมาะสมในทุกขนาดของการจดังาน  
  อาคาร 1-4 แต่ละอาคารมพีืน้ที ่5,000 ตารางเมตร และสามารถปรบัเป็นอาคารจดังาน
ใหญ่ทีป่ราศจากเสาและสิง่กดีขวาง เพื่อเพิม่พืน้ทีก่ารจดังานรวมถงึ 20,000 ตารางเมตร พรอ้ม
อาํนวยความสะดวกดว้ยจุดลงทะเบยีนถาวร และสาํนกังานควบคุมระบบ เพื่อความเรยีบรอ้ยในการ
จดังาน 
  อาคาร 5-8 มพีืน้ทีร่วมทัง้สิน้ 27,000 ตารางเมตร ซึง่สามารถปรบัเปลีย่นเป็นอาคาร 
จดังานย่อยไดใ้นพืน้ที ่13,500 ตารางเมตร (สาํหรบัอาคาร 5/6 หรอื 7/8) พรอ้งสิง่อํานวยความ
สะดวกครบครนั เชน่เดยีวกบัอาคาร 1-4  
 

 
 

ภาพประกอบ 9 แสดงอาคารจดังาน IMPACT Exhibition and Convention Center 1-8 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/impactexhibitioncenter/th 
 
  ในส่วนของหอ้งประชุม ตัง้อยู่ในพืน้ที่จดังานถดัจากอาคาร 5-8 ดว้ยการออกแบบ
ตกแต่งในลกัษณะศลิปะไทยร่วมสมยักบัพืน้ทีใ่ชส้อยกว่า 1,100 ตารางเมตร อกีทัง้ยงัสามารถ
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ปรบัเปลีย่นเป็นหอ้งประชุมยอ่ยไดถ้งึ 6 หอ้งประชุม โดยการใชฉ้ากในการกัน้แต่ละหอ้ง หอ้งบอลรมู
น้ีสามารถรองรบัผูร้ว่มงานไดถ้งึ 300-1,000 ทีน่ัง่ในลกัษณะของการจดัการประชุม และ 300-900 ที่
นัง่ ในลกัษณะของการจดัเลีย้ง 
 

 
 

ภาพประกอบ 10 หอ้งจดัประชุมฟีนิกส ์
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/phoenixfunctionroom/th 
 
 3.  ศนูยก์ารประชุม อมแพค็ ฟอรั ่ิ ม เป็นศูนยก์ารประชุมขนาดใหญ่ มพีืน้ทีร่วมทัง้สิน้ 
11,165 ตารางเมตร ซึง่เหมาะกบัการจดังาน หรอืการจดังานแสดงสนิคา้ โถงทางเดนิมพีืน้ทีว่่าง ถงึ 
2,000 ตารางเมตร บนชัน้ 2 และ 1,700 ตารางเมตร บรเิวณชัน้ 1 ซึง่เหมาะอยา่งยิง่ในการ ใชเ้ป็น
พืน้ทีร่ว่มในการจดังาน อาท ิพืน้ทีล่งทะเบยีน พืน้ทีร่บัรองผูร้ว่มงาน หรอืจดัเลีย้งชา–กาแฟ พืน้ทีจ่ดั
งานแสดง ตัง้ปายประชาสมัพนัธห์รอืพืน้ทีแ่สดงผลงาน้  
 

 
 

ภาพประกอบ 11 ศนูยก์ารประชุม อมิแพค็ ฟอรัม่ 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/impactforum/th 
 
  ในสว่นของหอ้งจดังานขนาดใหญ่ ตกแต่งสวยงาม ในสไตลไ์ทยประยุกต ์เหมาะกบัการ 
จดังาน ทัง้การประชุม สมัมนา กจิกรรมพเิศษ จดัเลี้ยงสงัสรรค ์งานววิาห ์ฯลฯ ดว้ยความโดดเด่น
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ของพืน้ทีก่วา้งขวางกว่า 2,000 ตารางเมตร ปราศจากเสากัน้กลาง ทําใหส้ะดวกและเหมาะกบัการ
จดังานไดอ้ยา่งหลากหลาย รองรบัผูเ้ขา้รว่มงานไดก้วา่ 2,000 คน 
 

 
 

ภาพประกอบ 12 หอ้งจดัประชุม แกรนด ์ไดมอนต ์บอลรมู 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/granddiamondballroom/th 
 
 
  สาํหรบัหอ้งจดังานขนาดเลก็ มทีัง้หมด 26 หอ้ง และสามารถเปิดผนงักัน้ เพื่อเชื่อมต่อ
หอ้งสาํหรบัการจดังานขนาดกลางได ้เหมาะสาํหรบัการจดังานหลากหลายรปูแบบ อาท ิการประชุม
ย่อย การสมัมนา แถลงการณ์ การจดัเลีย้งอาหารกลางวนั การจดัเลี้ยงมือ้เยน็ รวมถงึงานแต่งงาน
ทัง้งานพธิเีชา้และงานเลีย้งสงัสรรคต์อนคํ่า รองรบัผูเ้ขา้รว่มงานไดถ้งึ 300 คน 
 

 
 

ภาพประกอบ 13 หอ้งจดัประชุม แซฟไฟร ์
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/sapphirefunctionroom/th 
 
 4.  อาคารอารีนา่  เป็นพืน้ทีท่ีเ่หมาะสาํหรบัการจดัคอนเสริต์ กจิกรรมเพื่อการบนัเทงิ การ
ประชุม และการจดัการแขง่ขนักฬีาประเภทต่างๆ ดว้ยพืน้ทีซ่ึง่มรีะยะความสงูของเพดาน 24 เมตร 
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พรอ้มความพเิศษในการออกแบบระบบไฟ และระบบเสยีง รวมถงึผนังทีส่ามารถกัน้เสยีงจากพืน้ที่
จดังานภายนอก อกีทัง้การควบคุม ดแูลดว้ยระบบกลอ้งโทรทศัน์ มทีีน่ัง่ทัง้สิน้ประมาณ 12,000 ทีน่ัง่ 
พรอ้มทีน่ัง่พเิศษ Royal Box จาํนวน 25 ทีส่าํหรบัผูส้นบัสนุนการจดังาน หรอืผูม้เีกยีรตทิีม่ารว่มงาน 
พร้อมห้องรบัรองพเิศษ และห้องน้ําสว่นตวั นอกจากนี้ยงัมพีืน้ทีส่ําหรบัการจําหน่ายบตัรหน้างาน
หรอืการจาํหน่ายของทีร่ะลกึ 
 

 
 

ภาพประกอบ 14 อาคารอารน่ีา 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/impactarena/th 
 
 5.  แอค็ทีฟ สแควร ์ เป็นพืน้ทีก่วา้งในการจดังานกลางแจง้ โดยมเีน้ือทีร่วมกว่า 19,000
ตารางเมตร เหมาะในการจดักจิกรรมกลางแจง้ อาทเิช่น การจดังานเปิดตวัยานยนต์ใหม่ทีต่อ้งการ
พืน้ทีเ่พือ่การทดสอบสมรรถนะในการขบัขี ่การแสดงคอนเสริต์ และกจิกรรมต่างๆ สามารถจุผูช้มได้
ถงึ 20,000 คน ซึ่งปกตลิานแอค็ทฟี สแควรจ์ะถูกใชเ้ป็นพืน้ที่จอดรถ เพื่อรองรบัผูเ้ขา้ร่วมงาน
บรเิวณอารน่ีา  
 

 
 

ภาพประกอบ 15 พืน้ทีจ่ดัแสดงกลางแจง้ แอค็ทฟี สแควร ์
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/aktivsquare/th 
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 6. รมทะเลสาบ เมืองทองธานีิ  มพีืน้ทีก่ลางแจง้รวมทัง้หมด 152,450 ตารางเมตร 
พรอ้มววิทะเลสาบ เหมาะกบัการจดังานกลางแจง้ทัง้ในชว่งเวลากลางวนัและกลางคนื อาท ิสวนสนุก 
กิจกรรมกีฬา ศูนย์การแสดงสนิค้ายามคํ่าคนื การจดัแสดงดอกไมไ้ฟ การจดัเทศกาล และการจั
คอนเสริต์ 
 

 
 

ภาพประกอบ 16 รมิทะเลสาบ เมอืงทองธานี 
 
 ทีม่า: http://www.impact.co.th/index.php/facilities/impactlakeside/th 
 
6. งานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  
 พรพชิชา ภทัรากร (2545) ไดท้ําการศกึษาเรื่องการรบัรูภ้าพลกัษณ์โรงพยาบาลรฐัใน
กรงุเทพมหานครของผูใ้ชบ้รกิาร ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐัสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
มอีายุตัง้แต่ 61 ปีขึน้ไป เป็นลูกจา้งในธุรกจิเอกชน จบการศกึษาในระดบัมธัยมศกึษา มรีายไดต่้อ
เดอืน 5,000 – 10,000 บาท มาโรงพยาบาลรฐัครัง้น้ีในฐานะผูป้วยนอก และใชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐั่

ปานกลาง (3 – 4 ครัง้ต่อปี) 
 ผูใ้ช้บรกิารรบัรูข้่าวสารเกี่ยวกบัสุขภาพและโรงพยาบาลรฐัจากโทรทศัน์ มากที่สุด โดย
ลกัษณะภาพทีร่บัรูค้อืเป็นโรงพยาบาลทีม่ปีระสทิธภิาพการรกัษาพยาบาล 
 การรบัรูภ้าพลกัษณ์บุคลากรในโรงพยาบาลรฐัส่วนใหญ่ผูใ้ช้บรกิารมคีวามเหน็เกี่ยวกบั
ภาพลกัษณ์ของแพทยอ์ยู่ในดา้นบวกมากทีสุ่ดคอื แพทยเ์ป็นผูท้ีม่คีวามละเอยีดรอบคอบ ในขณะที่
ภาพลกัษณ์ของพยาบาลอยู่ในดา้นบวกมากที่สุดคอื พยาบาลเป็นผูท้ี่มคีวามเมตตากรุณา สําหรบั
ภาพลกัษณ์ของเจา้หน้าที่แผนกต่างๆ อยู่ในดา้นบวกมากที่สุดคอื เป็นผูท้ี่มคีวามรบัผดิชอบ โดย
ความเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างกนัตามลกัษณะทางเพศ ระดบัรายได ้และความถีใ่นการมา
โรงพยาบาลรฐั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ในขณะทีก่ารรบัรูภ้าพลกัษณ์ของโรงพยาบาล
รฐัไมแ่ตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 จรญิพร หาญพยคัฆ ์(2554) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์และความพงึพอใจในการใช้
บรกิารรา้นค้าบรษิัท ทรู คอร์ปอเรชัน่ จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์บรษิัททรู คอร์ปอเรชัน่ จํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมของภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัดมีาก เมื่อพจิารณาภาพลกัษณ์บรษิทั  
ทรคูอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
 ดา้นการบรหิารจดัการ พบว่า มภีาพลกัษณ์อยู่ในระดบัดมีาก โดยภาพลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ด คอื 
เป็นบรษิทัทีม่ชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กัอยา่งกวา้งขวางมากทีสุ่ด รองลงมาคอื เป็นบรษิทัทีเ่ป็นผูนํ้าในดา้น
การสือ่สารครบวงจร และน้อยสดุคอื เป็นบรษิทัทีม่รีะบบการบรหิารจดัการทีด่ ี
 ดา้นบุคลากร พบว่า มภีาพลกัษณ์อยู่ในระดบัภาพลกัษณ์ดมีาก โดยภาพลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ด 
คอื ผูบ้รหิารมวีสิยัทศัน์กวา้งไกลมากทีส่ดุ รองลงมา คอื เป็นบรษิทัทีเ่ป็นผูนํ้าในดา้นการสื่อสารครบ
วงจร และน้อยทีส่ดุ คอืพนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ 
 ดา้นราคา พบว่า มภีาพลกัษณ์อยู่ในระดบัภาพลกัษณ์ดมีาก โดยภาพลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ด คอื 
มีราคาแพคเกจที่เหมาะสม มีการคิดอัตราค่าบริการตามจริง และมีราคาที่ประหยัดกว่าเมื่อ
เปรยีบเทยีบกบับรษิทัอื่นมากทีสุ่ด รองลงมา คอื มอีตัราค่าบรกิารเหมาะสมกบัการบรกิารทีไ่ดร้บั 
อยูใ่นระดบัภาพลกัษณ์ดมีาก และน้อยทีส่ดุ คอื มสีว่นลดสาํหรบับตัรเครดติในการชาํระคา่สนิคา้ 
 ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม พบว่า มภีาพลกัษณ์อยู่ในระดบัภาพลกัษณ์ดมีาก โดย
ภาพลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ด คอื มโีครงการสง่เสรมินวตักรรมใหม่ๆ อย่างต่อเน่ืองมากทีสุ่ด รองลงมา คอื มี
โครงการส่งเสริมนวตักรรมใหม่ๆอย่างต่อเน่ืองมากที่สุด รองลงมา คือ มีโครงการส่งเริมระบบ
โครงขา่ยดา้นโทรคมนาคมอยา่งจรงิจงั และน้อยทีส่ดุ คอื มโีครงการอนุรกัษ์ทรพัยากรธรรมชาตแิละ
สิง่แวดลอ้มอยา่งจรงิจงั 
 ผลการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นคา้บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมของความพงึพอใจเกี่ยวกบัการใช้
บรกิารรา้นค้าอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาความพงึพอใจในการใช้บรกิารรา้นค้าบรษิทั ทรู คอร์
ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
 ดา้นการใหบ้รกิารพนักงาน พบว่า มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารรา้นคา้บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) มากทีสุ่ด คอื พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรยีบรอ้ย รองลงมา คอื พนกังานใชถ้อ้ยคาํสภุาพเหมาะสม และน้อยทีส่ดุ คอื พนกังานสามารถตอบ
คาํถามและใหข้อ้มลูไดอ้ยา่งชดัเจน 
 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร พบว่า มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจในการ
ใช้บรกิารรา้นค้าบรษิทั ทรู คอร์ปอเนชัน่ จํากดั (มหาชน) มากที่สุด คอื มกีารจดัสถานที่สวยงาม
เหมาะสม รองลงมา คอื มกีารจดัวางสนิคา้อย่างเป็นสดัส่วน และน้อยที่สุด คอื มจีํานวนเก้าอี้เพื่อ
รองรบัผูใ้ชบ้รกิารอยา่งพอเพยีง 
 ดา้นรปูแบบการใหบ้รกิาร พบว่า มคีวามมงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารรา้นคา้บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) มากทีสุ่ด คอื มกีารกําหนดเวลาเปิด – 
ปิดในการใหบ้รกิารอย่างเหมาะสม รองลงมา คอื มกีารใหบ้รกิารอย่างเป็นระบบระเบยีบ และน้อย
ทีส่ดุ คอื มจีาํนวนชอ่งใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง 
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 ปรยีาภรณ์ หาญบุรุษ (2558) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์และคุณภาพการใชบ้รกิาร
ของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใช้บริการซํ้า โรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานคร ขอ
นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมาก รายดา้นพบว่า การตอบสนอง
ความตอ้งการมคีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ กลุ่มตวัอยา่งมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางใน
เขตกรงุเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก รายดา้นพบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มคี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ด 
กลุ่มตวัอย่างมคีวามตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซํ้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานครโดยภา
รวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปจจยัด้านคุณภาพการบรกิารของโรงแรมั

ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดา้น การใหค้วามมัน่ใจ ความเขา้ใจและการรบัรู้
ของผูร้บับรกิาร และความเป็นรปูธรรมของการบรกิารสง่ผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของโรงแรมขนา
กลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมนีัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์โรงแรมขนาดั

กลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายด้าน ด้านภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ด้านภาพลกัษณ์
ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร และด้านภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารซํ้าของโรงแรมขนา
กลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างนัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 และปจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารและั

ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่ั งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของโรงแรมขนาดกลางใ
เขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานคร
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.5 
 Jay Kandampully, Thanika Devi Juwaheer and Hsin-Hui (Sunny) Hu (2011) 
ทาํการศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพโรงแรมในดา้นการบรกิาร และภาพลกัษณ์ทีม่ผีลกระทบต่อ
ความภกัดขีองลูกคา้ในภาคการท่องเทีย่ว จากการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร 
ภาพลกัษณ์องค์กร และความจงรกัภกัดใีนอุตสาหกรรมโรงแรม ผลวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร
เกดิจากคุณภาพการบรกิาร ซึ่งก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดตีามมา นักวจิยัคน้พบว่ามขีอ้โต้แยง้จาก
นักวจิยัก่อนหน้าถงึคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความสําคญัภาพลกัษณ์องคก์รในอุตสาหกรรม
โรงแรม ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของผูว้จิยั ซึง่ผูว้จิยัไม่ไดพ้บหลกัฐานทีจ่ะมาพสิจูน์ว่าคุณภาพ
การบรกิารทีด่เียีย่มจะสง่ผลกระทบทางตรงต่อความภกัดใีนภาคการโรงแรม ดงันัน้อาจจะสรุปไดว้่า 
เพยีงแค่คุณภาพการบรกิารนัน้ไม่เพยีงพอต่อการยกระดบัความภกัดไีด ้อย่างไรกต็ามผลการวจิยั
ของนักวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการมีผลกระทบทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้าผ่านทาง
ภาพลกัษณ์องค์กร สุดทา้ยน้ีการคน้พบของนักวจิยัแนะนําว่าภาพลกัษณ์องค์กรมผีลกระทบอย่าง
หนักต่อความภกัดขีองลูกค้า ดงันัน้หลกัสําคญัในการที่ลูกค้าจะมคีวามภกัดใีนภาคอุตสาหกรรม
โรงแรมเกดิจากภาพลกัษณ์ทีน่่าดงึดดูของโรงแรม มากไปกว่านัน้ภาพลกัษณ์ของโรงแรม Mauritian 
อาจสง่ผลต่อภาพลกัษณ์อุตสาหกรรมการทอ่งเทีย่วทัง้หมด ความเกีย่วพนัเหล่าน้ีมคีวามสาํคญัอยา่ง
มากต่อภาคอุตสาหกรรมการทอ่งเทีย่วของโลก 
 จากแต่ก่อนโรงแรมจะเน้นที่การขายการบริการห้องพกัอาศัย อาหาร และเครื่องดื่ม 
Mauritian การท่องเทีย่วในปจจุบนัไดม้กีารค่อยๆพฒันามายงัอุตสาหกรรมระดบัโลก ไม่เพยีงแต่ั
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โรงแรมทีร่องรบัตลาดต่างประเทศ แต่ดว้ยว่าสนิคา้และการบรกิารมคีวามซบัซอ้น ไมต่่อเน่ือง และมี
คูแ่ขง่ทัว่โลก ในตลาดการแขง่ขนัระดบัโลกของอุตสาหกรรมการทอ่งเทีย่ว การโรงแรมกจ็ะหาวธิกีาร
ในการสื่อสารถงึเอกลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ดใหก้บัลูกคา้ไดร้บัรู ้เพื่อยกระดบัภาพลกัษณ์บรษิทั และใหไ้ดม้า
ซึง่ความภกัดใีนระยะยาว การศกึษาในครัง้น้ีจะทาํใหผู้จ้ดัการเหน็วา่ ผูจ้ดัการโรงแรมตอ้งมวีสิยัทศัน์ 
และกลยุทธท์ีจ่ะช่วยใหมุ้่งไปทีเ่ปาหมายระยะยาวของการยกระดบัภาพลกัษณ์บรษิทั และการเพิม่้

จํานวนความจงรกัภกัดขีองลูกค้า จากมุมมองด้านกลยุทธ์ คุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์ และ
ความจงรกัภกัดคีวรมกีารจดัการจากมุมมองด้านการปฏิบตัิการ และการตลาด ภาพลกัษณ์ และ
ความภกัดไีม่ไดเ้ป็นตวัแปรทีม่รีะยะยาว แต่ตอ้งไดร้บัอทิธพิลการส่งเสรมิจากทางการโฆษณา และ
การตลาด และจะเกิดความสําเรจ็ได้โดยการที่มคีุณภาพการบรกิารที่ม ัน่คงดเียี่ยม และความพงึ
พอใจของลูกค้า จากผลการศึกษา ทําไมผู้วิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์มีผลกระทบอย่างสูงต่อความ
จงรกัภกัด ีดงันัน้กลยทุธก์ารสรา้งภาพลกัษณ์ควรเป็นสว่นหน่ึงของพนัธะสญัญาของโรงแรมเพื่อทีจ่ะ
รกัษาศกัยภาพการปฏบิตังิานทีเ่หนือกว่า ยกตวัอยา่งเช่น โรงแรม Ritz Carlton รกัษาตําแหน่งทีด่ี
ทีส่ดุในอุตสาหกรรมการบรกิาร โดยการรกัษาภาพลกัษณ์ทีด่ทีีสุ่ดในตลาด ภาพลกัษณ์โรงแรม Ritz 
Carlton ไดส้ง่ผลใหเ้กดิความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ลูกคา้ไมเ่คยผดิหวงัในคุณภาพการบรกิารในทุกๆ 
ครัง้ ดงันัน้ โรงแรมควรจะดําเนินการเกี่ยวกบัพนัธะสญัญาในระยะยาวต่อคุณภาพการบริการ      
ไม่เพยีงแต่การปฏบิตักิารที่ชาญฉลาด แต่ยงัต้องมคีวามเป็นไปไดใ้นการยกระดบัการเริม่ต้นใน  
การสรา้งภาพลกัษณ์ 
 Zamri Ahmad; & Rahmat Hashim (2010) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง คุณค่าตราสนิคา้ในใจ
ลูกคา้ และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้: กรณีศกึษาตลาดการจดัประชุมของโรงแรม ผลการวจิยัพบว่า 
เป็นทีท่ราบกนัดวี่ากจิกรรมส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการรบัรูต้ราสนิคา้ของลูกคา้อย่างไร 
น่าเสยีดายที่ความรูน้ี้ไม่สามารถรบัรองไดว้่านักการตลาดเขา้ใจถงึมผีลลพัธ์อย่างไรจากการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ หรอืผลกระทบขัน้พืน้ฐานของคุณคา่ตราสนิคา้ ในการทบทวนเรื่องทีเ่กีย่วขอ้ง
ทําใหท้ราบถงึแนวทางที่ชดัเจนของปญหาั แนวคดิเกี่ยวกบัคุณค่าตราสนิคา้ในสายตาของผูบ้รโิภค
ภายในธุรกจิโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิง่การหคึวามสนใจของกลุ่มผูเ้ขา้รว่มการประชุม การศกึษาน้ี
ทดสอบว่าแบบจําลองสื่อกลางของความสมัพนัธ์ระหว่างคุณค่าตราสนิค้าในสายตาของผู้บรโิภค 
ความพงึพอใจ และความจงรกัภกัด ีจากการสบืคน้ สามารถเขา้ใจไดว้่าคุณค่าตราสนิคา้ในสายตา 
ของผูบ้รโิภค การบรกิารของพนกังานถอืเป็นมุมมองทีโ่ดดเด่นทีสุ่ดในความเขา้ใจพฤตกิรรมการซือ้
ของผูบ้รโิภค ถอืเป็นการยนืยนัเมือ่ความสมัพนัธร์ะหวา่งการบรกิารของพนกังาน และความพงึพอใจ
แสดงแสดงให้เห็นถึงความสมัพนัธ์ที่แข็งแรงที่สุดท่ามกลางสามคุณค่าตราสนิค้าในสายตาของ
ผูบ้รโิภค 
 พนิดา ทองอยู ่(2557) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโทรศพัทป์ระจาํ
ที ่[บรษิทั ทโีอท ี(จาํกดั) มหาชน] ของผูบ้รโิภคในอาํเภอธญับุร ีจงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบวา่ 
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 1.  ปจจยัดา้นคุณภาพั การบรกิารของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์กบัความ พงึ
พอใจโดนรวมในระดบัสงูทุกดา้น และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 
 2.  ปจจยัดา้นั คุณภาพการบรกิารของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถงึ และดา้น
ความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมในระดบัปานกลางทุกดา้น และเป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนั 
 กฤษณ์ ดาํรงเกยีรตวิฒันา (2551) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ปจจยัทีม่ผีลต่อความพึั งพอใจ ใน
การใชบ้รกิารศูนย ์ Call Center 1133 ของบรษิทั ทโีอท ี จากดั (มหาชน) ผลการศกึษาพบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีลุ่มอาชพี และรายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารศูนย ์ Call 
Center 1133 ต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 กลัยา ดาํรงคศกัด ์ิ(2544) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง “ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการ
บรกิารเพื่อประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร: กรณีศกึษาโรงพยาบาลวภิาวด”ี สาํหรบัผล
ของการเปรยีบเทยีบระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิาร พบว่าผูร้บับรกิารสว่น
ใหญ่ ยงัไมม่คีวามพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล ซึง่มคีวามพอใจ ในดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจ (Reliability) และดา้นความเชื่อมัน่ในการบรกิาร (Assurance) อยู่ในระดบัตํ่าโดย
นอกจากน้ียงัพบว่า ผูร้บับรกิารทีเ่ป็นเพศหญงิทีอ่ยูใ่นกลุ่มอายุระหว่าง 13 ถงึ 30 ปี มแีนวโน้มใน
การเกดิความไมพ่อใจต่อคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
 ภาวดิา ดาํรงคอ์ตภิา (2549) เปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทีต่อ้งการ
กบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นทรเูคาเตอร์
เซอรว์สิ ผลการศกึษา พบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร และการรบัรูต่้อคุณภาพ การ
บรกิารในดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นเวลาทีใ่หบ้รกิาร ดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติ ิ
 วบิูลย ์กรมดษิฐ์ (2551) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการต่อการ
บรกิารของนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ผลจากการศกึษาพบว่า ผูป้ระกอบการมคีวามพงึพอใจมาก
ในภาพรวมการบริการของนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ส่วนการกํากบัดูแลของการนิคม
อุตสาหกรรมแหง่ประเทศไทย ผูป้ระกอบการมคีวามพงึพอใจมากเชน่กนั สาํหรบัการกาํกบัดแูล ของ
นิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยนัน้ ผูป้ระกอบการพงึพอใจในเรื่องการขอใชท้ีด่นิเพื่อประกอบ
กจิการและถือกรรมสทิธทิี่ดนิ์  ส่วนการทดสอบสมมติฐานพบว่า มคีวามแตกต่างระหว่าง
ผูป้ระกอบการที่มปีระสบการณ์ในการทํางานต่างประเทศ กบัการใหบ้รกิารของนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร 
 สุนันทา ยอดเณร (2551) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพบรกิารจากความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารงานเภสชักรรม ในสถานบรกิารสาธารณะ
สุข ระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงั และการรบัรู ้
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ต่อคุณภาพการบรกิาร ในดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร 
ด้านความมัน่ใจเอาใจใส่ในบริการ และด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ ของ
ผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 โดยค่าเฉลีย่ของคุณภาพบรกิารตามการรบัรู้
ของผูร้บับรกิาร มคี่าตํ่ากวา่คา่เฉลีย่ของคุณภาพบรกิารตามความคาดหวงัทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่
ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส ่
ซึง่แสดงว่า คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัตํ่ากวา่ความคาดหวงัและการรบัรูม้ากทีส่ดุ ดงันัน้ควรม
การปรบัปรงุคุณภาพบรกิารในดา้นน้ีมากทีส่ดุ 
 ชุตพิล เทยีนชวลติ (2558) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง ความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
กับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน่ ) 
ผลการวิจยั พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความ       
พงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนั การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารศูนยเ์ยาวชนกรุงเทพมหานคร 
(ไทย-ญีปุ่น่) ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ
ดา้นการเอาใจใส ่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  
 วรรธนะ พนูทองชยั (2556) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก ผลการวจิยัพบว่า การ
รบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และในด้านความเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม 
 กรวภิา อมรประภาธรีกุล (2553) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง อตัลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของรา้น 
MOS BURGER ทีม่ต่ีอความภกัดแีละพฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบวา่ ความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของรา้น MOS โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีเมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัดี
บรรยากาศของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัด ีบรกิารของรา้น MOS BURGER
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีความสะดวกของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีการจดัประเภท
ของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีคุณภาพของรา้น MOS BURGERโดยรวมอยู่ใน
ระดบัด ีราคาของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง การส่งแสรมิการขายรา้น 
MOS BURGER โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และโฆษณาของรา้น MOS BURGER โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ความคดิเหน็ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของรา้น MOS 
BURGER มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอรา้น MOS BURGER ของผูบ้รโิภค ทีร่ะดบันยันยัสาํคญั
ทางสถติ ิ0.01 โดยมคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั 
 ปรชัญาคม ลว้นรตัน์ (2554) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยทีด่า้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการ
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ใหบ้รกิาร ด้านองค์กร ด้านความมัน่คงขององค์กร มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีส่วนด้านราคาใน 
การใชบ้รกิาร ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวาม
คดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร 
ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า สว่นดา้นองคก์ร และดา้นความมัน่คง ของ
องค์กร มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
 จากการศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัไดนํ้ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาเรื่อง "ปจจยัั

ดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี" ดงัน้ี  
 การศกึษาเกีย่วกบัความคาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อา้งองิจากผลการศกึษาวจิยัของกลัยา 
ดาํรงคศกัด ์ิ(2544) ทีไ่ดท้ําการศกึษาเรื่อง “ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิาร เพื่อ
ประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร: กรณีศกึษาโรงพยาบาลวภิาวด”ี ผลการศกึษาวจิยัของ
สุนันทา ยอดเณร (2551) ทีไ่ดท้ําการศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพบรกิารจากความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารงานเภสชักรรม ในสถานบรกิารสาธารณะสุข ระดบั
ปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร และผลการศกึษาวจิยัของวรรธนะ พนูทองชยั (2556) ไดท้าํการศกึษา
เรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารขาออก  
 การศกึษาเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
อา้งองิจากผลการศกึษาวจิยัของกรวภิา อมรประภาธรีกุล (2553) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรื่อง อตัลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์ของรา้น MOS BURGER ทีม่ต่ีอความภกัดแีละพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และผลการศึกษาของปรชัญาคม ล้วนรตัน์ (2554) ที่ได้ทําการศึกษาเรื่อง 
ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 กล่าวโดยสรุป ในการศกึษาเรื่อง "ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูท้ี่มีั

อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี" 
ครัง้น้ี ผูว้จิยัไดนํ้าตวัแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) (Chitty; et al. 2007) 
มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาถงึปจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ โดยตวัแบบดงักล่าวั  ไดอ้ธบิาย
ว่า ความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิาร จะถูกชี้วดัด้วยการรบัรู้เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ ของทาง
บรษิทั ความคาดหวงัของลกูคา้ รวมไปถงึการรบัรูท้ีเ่กดิขึน้จากการมาใชบ้รกิาร 
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ภาพประกอบ 17 ดรรชนีชีว้ดัการรบัรูเ้กีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 ทีม่า:  Chitty; et al.  (2007).  ECSI European Consumer Satisfaction Index.   
 
 ประเดน็ทีนํ่ามาใชใ้นการศกึษาเกีย่วกบัปจจยัเรื่องั ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรู ้
คุณภาพของศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี มอียูท่ ัง้หมด 7 ดา้น โดย ใน
ด้านบริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านทําเลที่ตัง้ และด้านการ
ประชาสมัพนัธ ์อา้งองิจากผลการวจิยัของกรวภิา อมรประภาธรีกุล (2553: 157-158) ดา้นเจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร อา้งองิจากผลการวจิยัของปรชัญาคม ลว้นรตัน์ (2554: 44) 
และผูว้จิยัไดเ้พิม่ประเดน็ในส่วนของความปลอดภยัเขา้มาในการศกึษาครัง้น้ี เน่ืองจากศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นสถานทีจ่ดัแสดงขนาดใหญ่ทีม่ผีูเ้ขา้มาใชบ้รกิาร
เป็นจาํนวนมากในแต่ละวนั ประเดน็เรือ่งความปลอดภยัจงึถอืวา่เป็นประเดน็ทีม่คีวามสาํคญัและควร
นํามาใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีดว้ย และในสว่นของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอศนูยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะทําการศกึษาใน 3 ประเดน็ คอืระดบัความพงึพอใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
สอดคล้องกบัที่ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงัหรอืไม่ และขอ้บกพร่องที่เกดิขึน้จากการใหบ้รกิารของศูนยจ์ดั
แสดงสนิคา้ อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยอา้งองิจากแนวคดิเกีย่วกบัคุณค่า และความพงึพอใจของ
ลูกคา้ (Customer Value and Satisfaction) ของคอทเลอร ์และอารม์สตรอง (Kotler; & Armstrong. 
2016: 32) ทีไ่ดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจของลูกคา้ขึน้อยูก่บัการรบัรูเ้กีย่วกบัคุณภาพของสนิคา้ที่
สมัพนัธ์กบัความคาดหวงั ถ้าคุณภาพของสนิค้าอยู่ในระดบัที่ตํ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูคา้กจ็ะเกิ
ความไม ่พงึพอใจ หากคุณภาพสนิคา้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ และ
ถา้คุณภาพของสนิคา้เกนิกวา่ระดบัความคาดหวงั ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจสงูสดุ 

Expectation 

Image 

Perceived Value

Perceived 
Quality 

Satisfaction 

Loyalty 

Perceived 
Value 



บทท่ี 3 
วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 ผูว้จิยัไดท้าํการวจิยัเรือ่ง “ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อั

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี” โดยได้
ดาํเนินการตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การกาํหนดประชากรตวัอยา่ง และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การจดัทาํ และวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุมตวัอยาง่ ่  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี ได้แก่ ผู้ใช้บริการศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั เน่ืองจากไมท่ราบจํานวนผูใ้ชบ้รกิารศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีเป็นจาํนวนทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึไดก้ําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง กรณีไมท่ราบจาํนวนประชากรทีม่รีะดบัความเชื่อมัน่ 95% (นราศร ี
ไววนิชกุล และชศูกัด ิอรุณศรี์ . 2538: 104) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 385 คน และสาํรองไว้
จาํนวน 15 คน รวมเป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 การสร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวจิยัครัง้น้ี ผู้วิจยัได้สร้าง
เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ทีใ่ชส้ําหรบังานวจิยัครัง้น้ี ไดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎแีนวความคดิวทิยานิพนธ ์
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็นเครื่องมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการ
ศกึษาวจิยั 
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 เครื่องมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 การวจิยัในครัง้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 5 
สว่น ดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูท้ีม่ปีระสบการณ์การใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ไดแ้ก่ ประเภทธุรกจิ และตําแหน่งงาน ซึ่งเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response) สว่นความถีก่ารใชบ้รกิาร จะเป็นคาํถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended response) แต่ละคาํถามมรีะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
 ข้อท่ี 1  ประเภทธรุกจ ิ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ชว่ง ดงัน้ี 
   1. ธุรกจิอุตสาหกรรมยานยนต ์
   2. ธุรกจิอุตสาหกรรมการเกษตร 
   3. ธุรกจิความสวยความงาม 
   4. ธุรกจิการก่อสรา้ง 
   5. อื่นๆ 
 ข้อท่ี 2 ตาํแหนงงาน ่ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ชว่ง ดงัน้ี 
   1. ระดบัผูบ้รหิาร 
   2. ระดบัผูจ้ดัการ 
   3. ระดบัพนกังาน 
   4. ระดบัปฏบิตักิาร 
 ข้อท่ี 3 ความถ่ีในการใช้บรการศนูยแ์สดงสนค้า และการประชุม อมแพค็ เมืองทองิ ิ ิ
ธานี เป็นคาํถามแบบปลายเปิด (Open-ended response) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น 
(Ratio Scale) 
 สวนท่ี ่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
(Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 41 ขอ้ ซึง่
แบ่งเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการบรกิาร     จาํนวน 7 ขอ้ 
 2.  ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก จาํนวน 5 ขอ้ 
 3.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร    จาํนวน 7 ขอ้ 
 4.  ดา้นความมัน่คงขององคก์ร    จาํนวน 7 ขอ้ 
 5.  ดา้นทาํเลทีต่ ัง้      จาํนวน 5 ขอ้ 
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 6.  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์    จาํนวน 5 ขอ้ 
 7.  ดา้นความปลอดภยั     จาํนวน 5 ขอ้ 
 โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในสว่นที ่2 น้ีเป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
สว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) มสีเกลวดัความคดิเหน็ 
5 ระดบัดงัน้ี 
 
 ระดบัความคดเหน็ิ   คาประเมน่ ิ  
 พงึพอใจมากทีส่ดุ    5 
 พงึพอใจมาก     4 
 พงึพอใจปานกลาง   3 
 พงึพอใจน้อย     2 
 พงึพอใจน้อยทีส่ดุ    1 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 

     
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ภาพลกัษณ์มอีทิธพิลความพงึพอใจพอใจมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ ภาพลกัษณ์มอีทิธพิลความพงึพอใจมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ ภาพลกัษณ์มอีทิธพิลความพงึพอใจปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ ภาพลกัษณ์มอีทิธพิลความพงึพอใจน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ ภาพลกัษณ์มอีทิธพิลความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
 
 สวนท่ี ่ 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความคาดหวงัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิาร
ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
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(Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 7 ขอ้ ซึง่
แบ่งเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการบรกิาร     จาํนวน 1 ขอ้ 
 2.  ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก จาํนวน 1 ขอ้ 
 3.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร    จาํนวน 1 ขอ้ 
 4.  ดา้นความมัน่คงขององคก์ร    จาํนวน 1 ขอ้ 
 5.  ดา้นทาํเลทีต่ ัง้      จาํนวน 1 ขอ้ 
 6.  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์    จาํนวน 1 ขอ้ 
 7.  ดา้นความปลอดภยั     จาํนวน 1 ขอ้ 
 
 โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในสว่นที ่3 น้ีเป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
สว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) มสีเกลวดัความคดิเหน็ 
5 ระดบัดงัน้ี 
 
 ระดบัความคดเหน็ิ    คาประเมน่ ิ  
 ความพงึพอใจมากทีส่ดุ  5 
 ความพงึพอใจมาก  4 
 ความพงึพอใจปานกลาง  3 
 ความพงึพอใจน้อย  2 
 ความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ  1 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 
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 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ความคาดหวงัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ ความคาดหวงัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ ความคาดหวงัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ ความคาดหวงัมอีทิธพิลผลต่อความพงึพอใจน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ ความคาดหวงัมผีลต่อความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
 
 สวนท่ี ่ 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรสว่น (Likert Scale) โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 7 ขอ้ ซึง่แบ่งเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการบรกิาร     จาํนวน 1 ขอ้ 
 2.  ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก จาํนวน 1 ขอ้ 
 3.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร    จาํนวน 1 ขอ้ 
 4.  ดา้นความมัน่คงขององคก์ร    จาํนวน 1 ขอ้ 
 5.  ดา้นทาํเลทีต่ ัง้      จาํนวน 1 ขอ้ 
 6.  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์    จาํนวน 1 ขอ้ 
 7.  ดา้นความปลอดภยั     จาํนวน 1 ขอ้ 
 
 โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในสว่นที ่4 น้ีเป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
สว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 166) มสีเกลวดัความคดิเหน็ 
5 ระดบัดงัน้ี 
 
 ระดบัความคดเหน็ิ    คาประเมน่ ิ  
 ความพงึพอใจมากทีส่ดุ  5 
 ความพงึพอใจมาก  4 
 ความพงึพอใจปานกลาง  3 
 ความพงึพอใจน้อย  2 
 ความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ  1 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
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คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 

     
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ การรบัรูม้อีทิธพิลต่อความพงึพอใจมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ การรบัรูม้อีทิธพิลต่อความพงึพอใจมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ การรบัรูม้อีทิธพิลต่อความพงึพอใจปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ การรบัรูม้อีทิธพิลผลต่อความพงึพอใจน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ การรบัรูม้อีทิธพิลต่อความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
 
 สวนท่ี ่ 5 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 3 ขอ้ 
 ข้อท่ี 1 ระดบัความพึงพอใจโดยรวม มกีารใหค้่าคะแนนตามระดบัแนวโน้มความพงึ
พอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
 5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจอยา่งมาก 
 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจ 
 3 หมายถงึ คอ่นขา้งพงึพอใจ 
 2 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจ 
 1 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 
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 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจบรกิารในระดบัมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจบรกิารในระดบัมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ข้อท่ี 2 ความพึงพอใจในคณุภาพการให้บรการ กบัความคาดหวงั ิ มกีารใหค้่าคะแนน
ตามระดบัแนวโน้มความพงึพอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
 5 หมายถงึ ดกีวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
 4 หมายถงึ ดกีวา่ทีค่าดหวงั 
 3 หมายถงึ ตามทีค่าดหวงั 
 2 หมายถงึ ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงั 
 1 หมายถงึ ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 

     
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึดกีวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึดกีวา่ทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึเป็นไปตามทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึตํ่าวา่ทีค่าดหวงั 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 
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 ข้อท่ี 3 ข้อบกพรองในการให้บรการ ่ ิ มกีารใหค้่าคะแนนตามระดบัแนวโน้มความพงึ
พอใจ 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 
 5 หมายถงึ ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
 4 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
 3 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
 2 หมายถงึ มขีอ้บกพรอ่งมาก 
 1 หมายถงึ เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่ง 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนกัคาํถาม (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นภาพลกัษณ์กําหนดคุณภาพองคก์ร ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคาํนวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วง
ความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

คา่พสิยั (Range)  
อนัตรภาคชัน้ (Interval) = 

จาํนวนชัน้ (Class)  
 

5 – 1 
= 

5 
=  0.8 

     
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งน้อย 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่มขีอ้บกพรอ่งมาก 
 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึวา่เตม็ไปดว้ยขอ้บกพรอ่ง 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวจยัิ  
ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. ศกึษาขอ้มูลจากตํารา เอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบั ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั 
การรบัรู ้และความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร เพือ่เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มคีวามเหมาะสม และสอดคล้องกบัแนวคดิ 
และทฤษฏทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. นําแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเน้ือหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ 
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  4. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และนําเสนอต่อ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพือ่ตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้
  5. นําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มที่
ใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างจรงิ จํานวน 50 ชุด เพื่อนําไปหาค่าความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธแิอลฟา ์ ( -Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2546: 49) 
 ซึ่งค่าแอลฟาที่ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของคําถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0  1 
คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงวา่มคีา่ความเชื่อถอืไดม้าก 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึอทิธพิลของ
ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรูต่้อความพงึพอใจการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยแบ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
 1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุ่มเปาหมายทีม่าใชบ้รกิาร้  หรอืมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด 
 2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการประกอบการทาํวจิยั โดย
ผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก ตําราทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์สาร
นิพนธ ์ขอ้มูลทางอนิเตอรเ์น็ต และเอกสารต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางของการทําการศกึษาและวจิยั
ในครัง้น้ี 
 
4. การจดัทาํและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 จากการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มลู (Checking) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของ
การตอบแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า 
 3.  การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลที่ลงรหสัแล้วมาทําการบนัทึกโดยเครื่อง
คอมพวิเตอร ์เพื่อนําการประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรท์างสถติ ิซึ่งใชโ้ปรแกรมทางสถติิ
สาํเรจ็รปูเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package Social Sciences หรอื SPSS) วเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิพรรณนาและทดสอบสมมติฐิาน 
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 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 1. วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติพิรรณนา (Descriptive Statistic) โดยแจกแจงความถี่
แสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่ออธิบายถึงประชากรศาสตร์ผูต้อบแบบสอบถาม ของกลุ่มตวัอย่าง ปจจยัด้านั

ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรู ้และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ใชว้เิคราะหข์อ้มูลเพื่อ
ทดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี 
  2.1  วเิคราะหค์วามแตกต่างระหว่างลกัษณะประชากรศาสตรผ์ูต้อบแบบสอบถาม กบั
ความพงึพอใจการใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใช้สถิติ
วเิคราะหค์วามแตกต่าง คอื t-test และ One Way ANOVA 
  2.2  วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรูก้บัั

ความพงึพอใจการใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใช้สถิติ
สมการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) 
 
5. สถตใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  
 1.  คา่สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาจะใช้ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ในการอธิบาย และวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มาใช้ หรือมี
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็เมอืงทองธานี 
  1.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี 

 

     P = 
n

f x 100 

 
   เมือ่ P  แทน รอ้ยละ (Percentage) 
    ƒ  แทน ความถีท่ีต่อ้งการแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
    n   แทน จาํนวนความถีท่ ัง้หมด หรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.2  คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์ x โดยใชส้ตูร 
 

    x  = 
n

x  

 
 



 55 

   เมือ่ x   แทน คา่คะแนนเฉลีย่สะสม 
      X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร 
 

    S.D. = 
 

 1

22



 
nn

xxn
 

   เมือ่  S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
      2 x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
      2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
     n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 2.  สถติใิชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม 
  การหาค่าความเชื่อถอืของเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่าครอนบคั
แอลฟา (Alpha-Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 43) 
 

    Cronbach’s   = 
  ianceariancek

ianceariancek

varcov11

varcov


 

 
   เมือ่     แทน ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
     k   แทน จาํนวนคาํถาม 
   ariancecov  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
   iancevar  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) 
  เป็นสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพื่อสรุปผลอ้างอิงไปยงัประชากรของ
การศกึษาครัง้น้ีจะตัง้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมตฐิานมดีงัต่อไปน้ี 
  3.1  สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 293) 
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   3.1.1  คา่ F-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ 2 กลุ่มขึน้ไป  
โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 135) 
 

    F   =  
w

b

MS

MS  

 
   เมือ่  F  แทน  คา่สถติทิีใ่ชเ้ปรยีบเทยีบคา่วกิฤตกิารแจกแจงแบบ F ทราบ 
       นยัสาํคญั 
     bMS  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean  
       Square between Groups) 
     wMS  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square  
       within Groups) 
 
   โดยที ่ bMS  =  1kSSb  
     wMS  =  knSSw   
 
   เมือ่  bSS   แทน  ผลรวมกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม (Between Group sum of  
       Square) 
     wSS  แทน  ผลบวกกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within Group sum of  
       Square) 
     k   แทน  จาํนวนกลุ่ม 
    n   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
    (k-1) แทน  Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม (dfb)  
      (n-k) แทน  Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม (dfw)  
 
   กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ จึงทําการทดสอบเป็นรายคู่ที่
ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิจงึทําการทดสอบเป็นรายคู่ทีร่ะดบันัยสําคญั แอลฟา เท่ากบั 0.05 หรอื
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะใชว้ธิ ีFisher’s Least-Significant Difference (LSD) เพื่อ
เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องกลุ่มตวัอยา่ง เพือ่ดวูา่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัโดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา. 2546: 258) 
 

   เมือ่  n1 = nj ; LSD = t
2

1


 ; n-k 











ji nn
MSE

11
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   ถา้ n1 = nj ; LSD = t
2

1


 ; n-k
in

MSE2  

 
   โดยที ่ (dfw) = n-k 
 
   เมือ่  LSD  แทน  คา่ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i 
        และ j 
    MSE  แทน  คา่ Mean Square Error (MSw) 
    k   แทน  จาํนวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
    n   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
        แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
    ni   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่i 
    nj   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่j   

   

   3.1.2 สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (B) ใชใ้นกรณี
ทีม่คีวามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั (Hartung. 2001: 300) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 
  

    B = ,

MSW

MSB  

 

   โดยคา่   MSW’ =  







 2

1

1

1 S
N

n jk
i  

 
   เมือ่    แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown – Forsythe 
    BMS  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
       (Mean square between group) 
    MSW’ แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิBrown-  
       Forsythe  
    k  แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    n  แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่ 
    N  แทน  ขนาดของประชากร 
    2

1S  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
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   กรณีผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจะทําการทดสอบ
เป็นรายคู่เพื่อดวู่าคู่ใดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์ 2543: 116) มสีตูร
ดงัน้ี 

 

    t =  


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ji
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nn
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   เมือ่  t   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
    wMS   แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square  
        within Groups) สาํหรบั Brown-Forsythe  
    ix   แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง i 
    jx   แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง j 
    in   แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
    jn   แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
 
   3.1.3 สถติกิารวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคูณหรอืเชงิซอ้น (Multiple Regression 
Analysis) เป็นการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลหรือผลต่อตัวแปรตามหลายๆปจจัย ั ั (กัลยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 292 – 298) สมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรคาม (Y) และตวัแปร
อสิระ (X) ของประชากรจะเหน็ว่า กลุ่มตวัแปรอสิระ ( +  1  1+  2  2+…+  k  k) สามารถ
อธบิายการเปลี่ยนแปลงค่าของตวัแปรตามไดส้่วนหน่ึง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถ
อธบิายไดน้ี้เรยีกว่า ค่าความคาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error:  ) การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบ
พหุคูณจะเป็นการพยากรณ์ค่าสมัประสทิธ ์ิ และ  1 จากค่าสถติ ิa และ b ทีไ่ดจ้ากการคาํนวณ
โดยกลุ่มตวัอย่าง โดยหลกัการวเิคราะห ์คอื ค่าสมัประสทิธทิีค่ํานวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสมัประสทิธทิี่์ ์
ทาํใหส้มการดงักล่าว มคี่าความคาดเคลื่อนกําลงัสองรวมกนัน้อยทีสุ่ด (Ordinary Least Square: 
OLS) 
   สมการถดถอยเชงิพหคุณูของประชากร 

 
   Y =  +  1  1+  2  2+…+  k  k+  

 

   สมการถดถอยเชงิพหคุณูของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
   Y = a + b1 X1 + b2 X2 +…+ bk Xk 
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   โดยที ่ X  คอื ตวัแปรอสิระ 
      Y  คอื ตวัแปรตาม 
      K  คอื จาํนวนตวัแปรอสิระ 
 
   เมื่อ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรอื ค่าของ Y เมื่อใหต้วัแปร
อสิระทัง้หมดมคีา่เทา่กบัศนูย ์
   สว่น β และ b เป็นสมัประสทิธถิดถอย ์ (Partial regression coefficient) ของตวั
แปรอสิระแต่ละตวั ซึ่งหมายถงึ อตัราการเปลีย่นแปลงของตวัแปร ตาม (Y) เมื่อตวัแปรอสิระนัน้
เปลีย่นไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอสิระตวัอื่นมคีา่คงที ่
   โดยทีค่า่สมัประสทิธ ์ิa และ b สามารถคาํนวณไดจ้ากสตูรดงัน้ี 
 
   a = Y – b1 X1 – b2 X2 -…- bk Xk 

 

   b = 
)( 





n
 

 

 การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหคุณูมเีงือ่นไขทีส่าํคญัคอื 
 1.  ความผดิพลาด (Error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมกีารแจกแจงแบบโคง้ปกต ิ
 2.  ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกคา่ของตวัแปรอสิระ (X) จะตอ้งเทา่กนั 
 3.  คา่ความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละคา่เป็นอสิระกนั 
 4.  ตวัแปรอสิระทีนํ่ามาวเิคราะหจ์ะตอ้งเป็นตวัแปรอสิระกนั 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูลวจิยัเรื่อง เรื่อง “ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั ั

และการรบัรูท้ี่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี” ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวเคราะหแ์ละแปรผลข้อมลูิ  
 n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X   แทน คะแนนเฉลีย่ 
 S.D แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนน 
 t  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
 F  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 SS  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS แทน คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 r  แทน คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
 df  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 sig  แทน คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ
 *   แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
การนําเสนอผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 การนําเสนอผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวจิยัเรื่อง “ปจจยัด้านภาพลกัษณ์ ความั

คาดหวงั และการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี” ซึง่ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 2 สว่น ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา
ประกอบดว้ย ความถี ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ตามลาํดบัของแบบสอบถามดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที่
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั 
 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความคาดหวงัในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั 
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 ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัการรบัรู้ในด้านการบรกิาร อาคารสถานที ่
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั 
 ตอนที ่5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั 
 สวนท่ี ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานการวจิยัโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1 ภาพลกัษณ์ในดา้นการบรกิาร อาคารสถานทีเ่จา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความ
มัน่คงขององคก์ร ทาํเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 ความคาดหวงัโดยรวมในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่เจา้หน้าทีผู่้
ใหบ้รกิาร ความมัน่คงขององคก์ร ทําเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ ์และความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3 การรบัรูโ้ดยรวมในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
ความมัน่คงขององคก์ร ทําเลทีต่ ัง้ การประชาสมัพนัธ์ และความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 การทําสารนิพนธ์ครัง้น้ีทําการเกบ็กลุ่มตวัอย่างที่เขา้ใชบ้รกิารระหว่างเดอืน มนีาคม ถงึ 
พฤษภาคม 2560 เวลา 10:00 น. – 18:00 น. ณ อาคารจดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็
เมอืงทองธานี ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามรว่มมอืในการตอบจนครบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง
ทัง้หมด 385 คน ตามทีก่าํหนดไว ้
 

ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 สวนท่ี ่ 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชงิพรรณนา
ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยจําแนกตาม ประเภทธุรกจิ 
ความถี่การใชบ้รกิาร และตําแหน่งงาน ซึ่งสามารถเกบ็ไดจ้ากผูม้าใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชมุ อมิแพค็ เมอืงทองธานี จาํนวน 385 คน โดยแจกแจงเป็นจาํนวน และคา่รอ้ยละ ไดด้งัน้ี 
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ตาราง 1 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม  
     ประเภทธุรกจิ ความถีก่ารใชบ้รกิาร และตําแหน่งงาน 
 

ข้อมลูลกัษณะสวนบุ่ คคลของผูใ้ช้บรการิ  จาํนวน ร้อยละ 
1.1 ประเภทธรุกจิ    

ธุรกจิอุตสาหกรรมยานยนต ์ 32 8.30 
ธุรกจิอุตสาหกรรมการเกษตร 141 36.60 
ธุรกจิอุตสาหกรรมความสวยความงาม 37 9.60 
ธุรกจิอุตสาหกรรมก่อสรา้ง 63 16.40 
อื่นๆ 112 29.10 

รวม 385 100 
1.2 ความถ่ีในการใช้บรการิ    

3 เดอืน / ครัง้ 70 18.20 
6 เดอืน / ครัง้ 106 27.50 
1 ปี / ครัง้ 145 37.70 
มากกวา่ 1 ปี / ครัง้ 
อื่นๆ 

59 
5 

15.30 
1.30 

รวม 385 100 
1.3 ตาํแหนงงาน่    

ระดบัผูบ้รหิาร 
ระดบัผูจ้ดัการ 
ระดบัพนกังาน 
ระดบัปฏบิตักิาร 

44 
85 

214 
42 

11.40 
22.10 
55.60 
10.90 

รวม 385 100 

 
 จากตาราง 1 สามารถสรุปขอ้มลูลกัษณะของผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามจํานวน 385 
ราย จาํแนกไดด้งัน้ี 
 พจารณาตามประเภทธรุกจ ิ ิ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ประกอบธุรกจิอุตสาหกรรมการเกษตร 
จาํนวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.60 รองลงมา คอื ธุรกจิอื่นๆ จาํนวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
29.10 ธุรกจิอุตสาหกรรมก่อสรา้ง จํานวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.40 ธุรกจิอุตสาหกรรมความ
สวยความงาม จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.60 และธุรกจิอุตสาหกรรมยานยนต ์จาํนวน 32 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 8.30 ตามลาํดบั 
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 พจารณาตามความถ่ีในการใช้บรการ ิ ิ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มาใชบ้รกิาร 1 ปี ต่อครัง้ 
จาํนวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.70 รองลงมา คอื 6 เดอืน ต่อครัง้ จาํนวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
27.50 ซึง่ 3 เดอืน ต่อครัง้ จาํนวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.20 มากกว่า 1 ปี ต่อครัง้ จาํนวน 59 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.30 และ อื่นๆ จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.30 ตามลาํดบั  
 พจารณาตามตําแหนงงาน ิ ่ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มตีําแหน่งเป็นระดบัพนักงาน จํานวน 
214 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.60 รองลงมา คอื ระดบัผูจ้ดัการ จํานวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.10 
ระดบัผูบ้รหิาร จาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.40 และระดบัปฏบิตักิาร จาํนวน 42 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 10.90 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ของศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ของศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี โดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผล
ปรากฏตามตาราง มดีงัน้ี 
 
ตาราง 2 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
      แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 

ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ศนูยฯ์ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
ดา้นการบรกิาร 3.89 0.92 พงึพอใจมาก 
ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก 3.85 0.38 พงึพอใจมาก 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  3.88 0.44 พงึพอใจมาก 
ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 3.80 0.49 พงึพอใจมาก 
ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 3.81 0.56 พงึพอใจมาก 
ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ 3.94 0.51 พงึพอใจมาก 
ดา้นความปลอดภยั 3.90 0.60 พงึพอใจมาก 

โดยรวม 3.80 0.32 พงึพอใจมาก 

 
 จากตาราง 2 พบว่า ปจจยัภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองั

ธานี อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.80 และเมื่อพจิารณาในรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมี
ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยปจจยัภาพลกัษณ์ศูนยฯ์ ทีม่คี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นั

การประชาสมัพนัธ ์มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 รองลงมา คอื ดา้นความปลอดภยั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 
ดา้นการบรกิาร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.89 ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 ดา้นอาคาร
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สถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.85 ดา้นทําเลทีต่ ัง้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 
และดา้นความมัน่คงขององคก์ร ซึง่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.80 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร 
 

ด้านการบรการิ  X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
จาํนวนพนกังานพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 3.66 0.63 พอใจมาก 
ระเบยีบกฎเกณฑก์ารบรกิารอยา่งมมีาตรฐาน 3.59 0.64 พอใจมาก 
การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มลูเวลาการใหบ้รกิาร้   3.61 0.78 พอใจมาก 
ขัน้ตอนการดาํเนินงานรวดเรว็ ทนัใจ 3.57 0.71 พอใจมาก 
ชอ่งทางใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีน 3.12 0.87 พอใจปานกลาง 
ความยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร 3.67 0.66 พอใจมาก 
ความสะดวกในการตดิต่อ ระบบลกูคา้สมัพนัธ ์ 3.64 0.82 พอใจมาก 

โดยรวม 3.55 0.57 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ปจจยัภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ ั

เมอืงทองธานีดา้นการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 เมื่อพจิารณา
รายไดพ้บว่า ความยดืหยุ่นในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดเท่ากบั 
3.67 รองลงมา คอื จํานวนพนักงานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.66 ความสะดวกในการตดิต่อ ระบบลูกคา้สมัพนัธ์อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.64 การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มูล ขัน้ตอน และระยะเวลาการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึ้

พอใจมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.61 ระเบยีบกฎเกณฑก์ารบรกิารอยา่งมมีาตรฐานอยูใ่นระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.59 ขัน้ตอนการดําเนินงาน รวดเรว็ ทนัใจอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 และ ช่องทางใหลู้กคา้มโีอกาสรอ้งเรยีนอยู่ในระดบัพงึพอใจปานกลาง ซึ่งมี
คา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.12 ตามลาํดบั 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความ 
     สะดวก 
 
ด้านอาคารสถานท่ี สงอาํนวยความสะดวกิ่  X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
พืน้ทีบ่รกิารสะอาดเรยีบรอ้ย 3.89 0.80 พอใจมาก 
อาคารสถานทีโ่ดดเดน่ เหน็ไดช้ดั 4.03 0.76 พอใจมาก 
ทีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 3.36 1.03 พอใจปานกลาง 
ความสวยงามของสถานทีใ่หบ้รกิาร 3.68 0.70 พอใจมาก 
อาคารสิง่ปลกูสรา้ง คงทน แขง็แรง 3.93 0.70 พอใจมาก 

โดยรวม 3.78 0.65 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 4 พบว่า ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม ั     
อมิแพค็ เมอืงทองธานีดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 เมื่อพจิารณารายไดพ้บว่า อาคารสถานทีโ่ดดเด่น เหน็ไดช้ดัอยูใ่นระดบั
พงึพอใจมาก โดยมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 4.03 รองลงมา คอื อาคารสิง่ปลูกสรา้งคงทน แขง็แรง
อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 พืน้ทีบ่รกิารสะอาดเรยีบรอ้ยอยู่ในระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 ความสวยงามของสถานทีใ่หบ้รกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.68 และทีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจปานกลาง ซึง่มคี่าเฉลี่ย
น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.36 ตามลาํดบั 
  
ตาราง 5 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บรการิ  X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
การแต่งกายเหมาะสม สะอาด และดดู ี 3.78 0.61 พอใจมาก 
ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร 3.58 0.70 พอใจมาก 
ความเตม็ใจและพรอ้มในการใหบ้รกิาร  3.62 0.65 พอใจมาก 
ความซื่อสตัยส์จุรติในการปฏบิตัหิน้าที ่ 3.76 0.71 พอใจมาก 
การบรกิารลกูคา้ดว้ยความเสมอภาค 3.74 2.23 พอใจมาก 
การบรกิารทีส่รา้งความประทบัใจทีด่ ี 3.71 0.60 พอใจมาก 
การบรกิารสามารถแกไ้ขปญหาเฉพาะหน้าไดด้ีั  3.56 0.65 พอใจมาก 

โดยรวม 3.68 0.60 พอใจมาก 



 66 

 จากตาราง 5 พบว่า ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม ั     
อมิแพค็ เมอืงทองธานีดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.68 เมือ่พจิารณารายดา้นพบวา่ การแต่งกายเหมาะสม สะอาด และดดูอียูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ซึง่
มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 3.78 รองลงมา คอื ความซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตัหิน้าทีอ่ยูใ่นระดบัพงึ
พอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 การบรกิารลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74 การบรกิารทีส่รา้งความประทบัใจทีด่อียูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.71 ความเตม็ใจและพรอ้มในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 ความรู้
ความสามารถในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.58 และการบรกิารที่
สามารถแก้ไขปญหาเฉพาะหน้าได้ดอียู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากบั ั 3.56 
ตามลาํดบั 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
 

ด้านความมัน่คงขององคก์ร X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 4.03 0.65 พอใจมาก 
ความสมัพนัธอ์นัดกีบัสงัคม และชุมชน 3.68 0.73 พอใจมาก 
ความมชีื่อเสยีงทีด่เีป็นทีย่อมรบั  4.07 0.72 พอใจมาก 
สถานทีแ่ละบรกิารทีไ่ดร้บัมาตรฐาน 3.93 0.75 พอใจมาก 
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้ม 3.58 0.75 พอใจมาก 
ความโปรง่ใส ซื่อตรงในการดาํเนินธุรกจิ 3.79 0.67 พอใจมาก 
องคก์รมคีวามมัน่คง 3.84 0.76 พอใจมาก 

โดยรวม 3.84 0.60 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 6 พบว่า ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิั

แพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.84 เมื่อพจิารณารายดา้น
พบว่า ความมชีื่อเสยีงทีด่เีป็นทีย่อมรบัอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 4.07 
รองลงมา คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 ดา้น
สถานทีแ่ละบรกิารทีไ่ดร้บัมาตรฐานอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 องคก์รมคีวาม
มัน่คงอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84 ความโปรง่ใส ซื่อตรงในการดาํเนินธุรกจิอยูใ่น
ระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 ความสมัพนัธ์อนัดกีบัสงัคม และชุมชนอยู่ในระดบัพงึ
พอใจมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.68 และความรบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้มอยูใ่นระดบัพงึพอใจ
มาก ซึง่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.58 ตามลาํดบั  
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 
 

ด้านทาํเลท่ีตัง้ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
เสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน้  3.67 0.67 พอใจมาก 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลบ้า้นทา่น 3.04 0.70 พอใจปานกลาง 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่นแหล่งสาธารณูปโภค 3.30 0.61 พอใจปานกลาง 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ MRT 2.48 0.84 พอใจน้อย 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ BTS 2.40 0.76 พอใจน้อย 

โดยรวม 2.98 0.73 พอใจปานกลาง 

 
 จากตาราง 7 ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ ั

เมอืงทองธานีดา้นทําเลที่ตัง้โดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจปานกลาง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.98 เมื่อ
พจิารณารายด้านพบว่า เสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจนอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมี้

ค่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 3.67 รองลงมา คอื ศูนยแ์สดงสนิคา้ตัง้อยู่ใกลแ้หล่งสาธารณูปโภคอยู่ใน
ระดบัพงึพอใจปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.30 ศนูยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลบ้า้นท่านอยูใ่นระดบัพงึ
พอใจปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.04 ศูนยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ MRT อยูใ่นระดบัพงึ
พอใจน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.48 และศูนยแ์สดงสนิคา้ฯ ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ BTS อยูใ่นระดบัพงึ
พอใจน้อย ซึง่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 2.40 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
 

ด้านการประชาสมัพนัธ ์ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
การประชาสมัพนัธ ์ชดัเจน เหมาะสม เขา้ใจงา่ย 3.46 0.79 พอใจมาก 
ความถีใ่นการจดัทาํประชาสมัพนัธ ์ 3.47 0.81 พอใจมาก 
ความคดิสรา้งสรรคใ์นการทาํประชาสมัพนัธ ์ 3.56 0.83 พอใจมาก 
ขา่วสารประชาสมัพนัธม์กีารอพัเดท 3.49 0.76 พอใจมาก 
กล่องรบัฟงความคดิเหน็ จุดประเมนิความพอใจั  3.26 0.83 พอใจปานกลาง 

โดยรวม 3.45 0.71 พอใจมาก 
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 จากตาราง 8 ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ ั

เมอืงทองธานีดา้นการประชาสมัพนัธโ์ดยรวมมรีะดบัความพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 เมื่อ
พจิารณารายดา้นพบว่า ความคดิสรา้งสรรคใ์นการทําประชาสมัพนัธ์อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมี
คา่เฉลีย่มากทีส่ดุเทา่กบั 3.56 รองลงมา คอื ขา่วสารประชาสมัพนัธม์กีารอพัเดทอยูใ่นระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 ความถีใ่นการจดัทําประชาสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.47 การประชาสมัพนัธ ์ชดัเจน เหมาะสม เขา้ใจงา่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.46 และกล่องรบัฟงความคดิเหน็ จุดประเมนิความพอใจอยูใ่นระดบัพงึพอในปานกลาง ซึง่ั

มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.26 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ศนูย์ั  
     แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยั 
 
ด้านความปลอดภยั X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
การจดัการ และการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี 3.67 0.72 พอใจมาก 
การแสดงเขตปายทาง ปายบ่งชี ้ฯลฯ้ ้  3.63 0.70 พอใจมาก 
ระบบแจง้เตอืนอนัตราย  3.75 0.72 พอใจมาก 
คูม่อืแนะนําการเขา้ใชบ้รกิาร 3.45 0.79 พอใจมาก 
อุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัมสีภาพพรอ้มใช ้ 3.69 0.69 พอใจมาก 

โดยรวม 3.64 0.62 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 9 ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ ั

เมอืงทองธานีดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.64 เมื่อ
พจิารณารายด้านพบว่า ระบบแจ้งเตือนอนัตรายอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด
เทา่กบั 3.75 รองลงมา คอื อุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัมสีภาพพรอ้มใชอ้ยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 การจดัการ และการรกัษาความปลอดภยัที่ดอียู่ในระดบัพงึพอใจมาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 การแสดงเขตปายทาง ปายบ่งชี ้ปายหา้มเขา้เขตอนัตรายบรเิวณในเสน้ทาง ้ ้ ้

ฯลฯอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 และ คู่มอืแนะนําการเขา้ใชบ้รกิารอยูใ่นระดบั
พงึพอใจมาก ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.45 ตามลาํดบั  
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นความคาดหวงั ศูนย์ั

แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร อาคารสถานที่ และสิง่
อาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ดา้น
การประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั 

 
ปัจจยัด้านความคาดหวงัศนูยฯ์ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

ดา้นการบรกิาร 3.74 0.63 พอใจมาก 
ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก 3.69 0.62 พอใจมาก 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  3.92 2.61 พอใจมาก 
ความมัน่คงขององคก์ร 3.76 0.71 พอใจมาก 
ทาํเลทีต่ ัง้ 3.79 0.70 พอใจมาก 
การประชาสมัพนัธ ์ 3.83 0.63 พอใจมาก 
ความปลอดภยั 3.81 0.61 พอใจมาก 

โดยรวม 3.79 0.64 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจจยัดา้นความคาดหวงัศูนยแ์สดงสนิคา้ ั และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.79 เมื่อพจิารณา
รายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากบั 
3.92 รองลงมา คอื ดา้นการประชาสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 ดา้น
ความปลอดภยัอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 ดา้นทาํเลทีต่ ัง้อยู่ในระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.79 ดา้นความมัน่คงขององคก์รอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.76 ดา้นการบรกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 และดา้นอาคารสถานที ่และสิง่
อาํนวยความสะดวกอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ซึง่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.69 ตามลาํดบั 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นการรบัรู ้ศูนยแ์สดงั

สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่และสิง่อํานวย
ความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร ด้านความมัน่คงขององค์กร ด้านทําเลที่ตัง้ ด้านการ
ประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั 

 
ปัจจยัด้านการรบัรู้ศนูยฯ์ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

ดา้นการบรกิาร 3.69 0.65 พอใจมาก 
ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก 3.65 0.64 พอใจมาก 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  3.61 0.66 พอใจมาก 
ความมัน่คงขององคก์ร 3.59 0.66 พอใจมาก 
ทาํเลทีต่ ัง้ 3.74 0.67 พอใจมาก 
การประชาสมัพนัธ ์ 3.64 0.68 พอใจมาก 
ความปลอดภยั 3.71 0.70 พอใจมาก 

โดยรวม 3.66 0.57 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจจยัดา้นการรบัรูศู้นยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม ั

อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66 เมือ่พจิารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นทาํเลทีต่ ัง้อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดเท่ากบั 3.74 รองลงมา คอื ดา้น
ความปลอดภยัอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 ดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.69 ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวกอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 ดา้นการประชาสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 ดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 และความมัง่คงขององคก์รอยู่
ในระดบัพงึพอใจมาก ซึง่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.59 ตามลาํดบั 
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกีย่วกบัปจจยัดา้นความพงึพอใจ ศูนย์ั

แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร อาคารสถานที่ และสิง่
อาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ดา้น
การประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั 

 
ปัจจยัด้านความพึงพอใจศนูยฯ์ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

ความพงึพอใจโดยรวมสาํหรบัการใหบ้รกิาร  3.93 0.53 พอใจมาก 
คุณภาพการใหบ้รกิารตรงกบัความคาดหวงั  3.64 0.61 พอใจมาก 
ขอ้บกพรอ่งของการใหบ้รกิาร 3.37 0.74 พอใจปานกลาง 

โดยรวม 3.65 0.52 พอใจมาก 

 
 จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจจยัดา้นความพงึพอใจ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการั

ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 เมื่อพจิารณา
รายดา้นพบว่า ความพงึพอใจโดยรวมสําหรบัการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ย
มากทีส่ดุเทา่กบั 3.93 รองลงมา คอื คุณภาพการใหบ้รกิารตรงกบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัพงึพอใจ
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 และ ขอ้บกพร่องของการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง ซึง่มี
คา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุเทา่กบั 3.37 ตามลาํดบั  
 
 สวนท่ี ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 
 สมมตฐานท่ี ิ 1 ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่สามารถแยกเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.1 ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีดา้น
การบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิารศนูยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร 
ไม่มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์แสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 13 
 
ตาราง 13 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ

ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square df Mean Square F Sig. 
Regression 44.442 7 6.349 39.928 0.00** 
Residual 59.946 377 0.159   
Total 104.388 384    
 
 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มคี่า Sig. 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 14 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้
มาใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใช้การวเิคราะห์ ความ
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ความพงึ
พอใจในภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการบรกิาร อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร (Y1) คอื
มจีาํนวนพนกังานเพยีงพอ (X1) มกีารตดิปายประกาศแจง้ขอ้มลู ขัน้ตอน ระยะเวลาการใหบ้รกิาร ้

(X3) และมชี่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีน (X5) ซึ่งสามารถอธบิายการเปลี่ยนแปลง ไดร้อ้ยละ 41.5 
(Adjusted R2 = 0.415) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีรอ้ยละ ั 58.5 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ

Unstandardized 
Coefficients 

ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ
ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  

ด้านการบรการิ  B 
Std. 

Error 

 
Standardized 
Coefficients 

Beta 

 
t 

 
Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 1.595 0.146  10.933 0.000 

มจีาํนวนพนกังานเพยีงพอ (X1) 0.214 0.048 0.260 4.419** 0.000 

มรีะเบยีบกฎเกณฑใ์นการบรกิาร (X2) 0.041 0.042 0.051 0.982 0.327 
มกีารตดิปายประกาศแจง้ขอ้มูล ขัน้ตอน ้

ระยะเวลาการใหบ้รกิาร (X3) 
0.077 0.039 0.116 1.988** 0.048 

มขีัน้ตอนการดาํเนินงานรวดเรว็ (X4) 0.077 0.043 0.106 1.767 0.078 

มชีอ่งทางใหล้กูคา้รอ้งเรยีน (X5) 0.152 0.034 0.255 4.424** 0.000 

มคีวามยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร (X6) 0.026 0.048 0.033 0.530 0.596 

มคีวามสะดวกในการตดิต่อ (X7) 0.001 0.037 0.001 0.018 0.985 

R = 0.652  Adjusted R2 = 0.415 R2 = 0.426 SE = 0.398   
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ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร เท่ากบั 0.398 มคี่าสมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิายการ์
เปลี่ยนแปลงความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร ไดร้อ้ยละ 41.5 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 1.595 + 0.214X1 + 0.077X3 + 0.152X5 

 

 จากสมการ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นการบรกิาร ซึ่งไดแ้ก่ มจีํานวนพนักงานเพยีงพอ (X1) การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มูล ้

ข ัน้ตอน ระยะเวลาการใหบ้รกิาร (X3) และมชี่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีน (X5) มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
ทีม่คีวามสมัพนัธ์ทางบวก คอื 0.214, 0.077, 0.152 ตามลําดบั ซึ่งจากค่าสมัประสทิธสิามารถ์
อธบิายได ้ดงัน้ี 
 หากไม่พจิารณาองคป์ระกอบภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นการบรกิาร ซึง่ไดแ้ก่ มจีํานวนพนักงานเพยีงพอ มกีารตดิปายประกาศแจง้ขอ้มูล ้

ข ัน้ตอน ระยะเวลาการใหบ้รกิาร และมชี่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีน มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะ
พบวา่ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.595 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึจํานวนพนักงานที่เพยีงพอ (X1) การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มูล ้

ข ัน้ตอน ระยะเวลาการใหบ้รกิาร (X3) และช่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีน (X5) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทาํให้
มพีงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพ็ค 
เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร เพิม่ขึน้ 0.214, 0.077 และ 0.152 หน่วยตามลาํดบั  
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.2 ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีดา้น
อาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
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 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคาร
สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคาร
สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 15 
 
ตาราง 15 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 

อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความ      
พงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 28.765    5 5.753 28.832 0.00** 
Residual 75.623 379 0.200   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก มคี่า Sig. 0.00 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
ภาพลักษณ์ ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 16 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัย์ สาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์
ภาพลกัษณ์คุณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่
และสิง่อาํนวยความสะดวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 16 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก มอีทิธิพลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรที่
สามารถพยากรณ์ความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก (Y1) คอื สถานทีโ่ดดเด่น เหน็ชดัเจน (X9) ที่
จอดรถเพยีงพอ (X10) ความสวยงามของสถานที ่(X11) อาคารสิง่ปลูกสรา้งคงทน แขง็แรง (X12) ซึง่
สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 26.6 (Adjusted R2 = 0.266) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นั

อื่นๆ อกีรอ้ยละ 73.4 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความ
พงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่

Unstandardized 
Coefficients 

ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ
ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  

ด้านอาคารสถานท่ี  
และสงอาํนวยความสะดวกิ่  

B 
Std. 

Error 

 
Standardize

d 
Coefficients 

Beta 

 
t 

 
Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 2.329 0.148  15.700 0.000 

พืน้ทีส่ะอาด เรยีบรอ้ย (X8) 0.028 0.047 0.043 0.595 0.552 

สถานทีโ่ดดเดน่ เหน็ชดัเจน (X9) -0.092 0.043 -0.135 -2.164* 0.031 

ทีจ่อดรถเพยีงพอ (X10) 0.125 0.029 0.249 4.302** 0.000 

ความสวยงามของสถานที ่(X11) 0.129 0.047 0.174 2.736** 0.007 

อาคารสิง่ปลกูสรา้งคงทน แขง็แรง (X12) 0.175 0.050 0.236 3.527** 0.000 

R = 0.525  Adjusted R2 = 0.266 R2 = 0.276 SE = 0.446   
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และสิง่อาํนวยความสะดวก เท่ากบั 0.446 มคี่าสมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง์ ความ
พงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก ไดร้อ้ยละ 26.6 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 

Y1 = 2.329 - 0.092X9 + 0.125X10 + 0.129X11+ 0.175X12 

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก ซึ่งไดแ้ก่ ทีจ่อดรถเพยีงพอ (X10) ความ
สวยงามของสถานที ่(X11) อาคารสิง่ปลูกสรา้งคงทน แขง็แรง (X12) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บริการ ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ที่มี
ความสมัพนัธท์างบวก คอื 0.125, 0.129 และ 0.175 ตามลําดบั โดยสถานทีโ่ดดเด่น เหน็ชดัเจน 
(X9) มคีวามสมัพนัธท์างลบ คอื 0.092 ซึง่จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พจิารณาองคป์ระกอบภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก โดยสถานทีโ่ดดเด่น เหน็ชดัเจน ทีจ่อดรถ
เพยีงพอ ความสวยงามของสถานที่ และอาคารสิง่ปลูกสรา้งคงทน แขง็แรง มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี จะพบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก มคี่าอยูท่ีร่ะดบั 2.329 
หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึทีจ่อดรถเพยีงพอ (X10) ความสวยงามของสถานที ่(X11) อาคารสิง่
ปลกูสรา้งคงทน แขง็แรง (X12) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทาํใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา
จดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่
อาํนวยความสะดวก เพิม่ขึน้ 0.125, 0.129 และ 0.175 ซึง่สถานทีโ่ดดเด่น เหน็ชดัเจน จะลดลง 
0.092 ตามลาํดบั  
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 สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงงาน และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่้
ใหบ้รกิาร ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงงาน และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่้
ใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 17 
 
ตาราง 17 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ

ประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 38.660    7 5.523 31.6788 0.000** 
Residual 65.728 377 0.174   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคี่า Sig. 0.00 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าภาพลกัษณ์ดา้น เจา้หน้าที ่
ผูใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 18 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าที่ผู้
ใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้าร

Unstandardized 
Coefficients ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ

ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  
ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บรการิ  B 

Std. 
Error 

 
Standardize

d 
Coefficients 

Beta 

 
t 

 
Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 1.620 0.171  9.447 0.000 

ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม สะอาด  
และดดู ี(X13) 

0.058 0.063 0.068 0.918 0.359 

ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบคําถาม ชีแ้จงขอ้
สงสยั (X14) 

0.264 0.059 0.357 4.449** 0.000 

ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ พร้อมในการ
ใหบ้รกิารอยา่งสภุาพ (X15) 

-0.005 0.058 -0.006 -0.080 0.936 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์สจุรติ (X16) 0.082 0.042 0.114 1.981* 0.048 
ผูใ้หบ้รกิาร ใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคเท่า
เทยีม (X17) 

-0.005 0.010 -0.021 -0.491 0.624 

ผู้ให้บริการสร้างความประทับใจ และ
ความเขา้ใจทีด่ ี(X18) 

0.133 0.056 0.153 2.391* 0.017 

ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปญหาเฉพาะั

หน้าไดเ้ป็นอยา่งด ี(X19) 
0.029 0.052 0.036 0.552 0.582 

R = 0.609  Adjusted R2 = 0.370 R2 = 0.370 SE = 0.417   



 80 

วเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถ
พยากรณ์ความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (Y1) คอื ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบคําถาม ชีแ้จงขอ้สงสยั (X14) ผูใ้หบ้รกิารมี
ความซื่อสตัย ์สจุรติ (X16) และผูใ้หบ้รกิารสรา้งความประทบัใจ และความเขา้ใจทีด่ ี(X18) ซึง่สามารถ
อธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 37 (Adjusted R2 = 0.370) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีรอ้ยั

ละ 63 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อิมแพ็ค เมอืงทองธานี และมีค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึพอใจใน
ภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เทา่กบั 0.417 มคีา่สมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง์ ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
ไดร้อ้ยละ 37 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 1.620 + 0.264X14 - 0.082X16 + 0.133X18 

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ซึง่ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบคาํถาม ชีแ้จงขอ้สงสยั (X14) ผู้
ใหบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์สุจรติ (X16) และผูใ้หบ้รกิารสรา้งความประทบัใจ และความเขา้ใจทีด่ ี(X18) 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใช้บรกิาร ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม  
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวก คอื 0.264, 0.082 และ 0.133 ตามลําดบั ซึง่จาก
คา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พจิารณาองคป์ระกอบภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ซึง่ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบคําถาม ชีแ้จงขอ้สงสยั ผูใ้หบ้รกิารมี
ความซื่อสตัย ์สุจรติ และผูใ้หบ้รกิารสรา้งความประทบัใจ และความเขา้ใจทีด่ ีมอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี จะพบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.620 หน่วย 
 หากผู้บรโิภครบัรูถ้ึงผู้ให้บรกิารสามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอ้สงสยั (X14) ผู้ใหบ้รกิารมี
ความซื่อสตัย ์สุจรติ (X16) และผูใ้หบ้รกิารสรา้งความประทบัใจ และความเขา้ใจทีด่ ี(X18) เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะทาํใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร เพิม่ขึน้ 0.264, 0.082 และ 0.133 
ตามลาํดบั  
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 สมมตฐานท่ี ิ 1.4 ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีดา้น
ความมัน่คงขององค์กร มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่มาใช้
บรกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คง
ขององค์กร ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คง
ขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 19 
 
ตาราง 19 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 

อิมแพ็ค เมืองทองธานี  ด้านความมัน่คงขององค์กร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 33.586    7 4.798 25.548 0.00** 
Residual 70.802 377 0.188   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลกัษณ์คุณภาพศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มคี่า Sig. 0.00 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ภาพลกัษณ์ ดา้นความมัน่คง
ขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 20 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านความมัน่คงขององค์กร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้าร
วเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถ
พยากรณ์ความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (Y1) คอื องคก์รมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัชุมชน (X21) องคก์รมชีื่อเสยีงทีด่ ีเป็นที่
ยอมรบั (X22) และเป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คง (X26) ซึง่สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 37 

 
Unstandardized 

Coefficients 
ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ

ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  
ด้านความมัน่คงขององคก์ร 

B 
Std. 

Error 

 
Standardize

d 
Coefficients 

Beta 

 
t 

 
Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 2.134 0.151  14.124 0.000 

องคก์รน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้(X20) 0.098 0.061 0.123 1.616* 0.107 

องคก์รมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัชุมชน (X21) 0.094 0.044 0.133 2.127* 0.034 

องคก์รมชีื่อเสยีงทีด่ ีเป็นทีย่อมรบั (X22) -0.125 0.055 -0.172 -2.281* 0.023 
เป็นแหล่งสถานที ่และบรกิารทีไ่ดร้บั
มาตรฐาน (X23) 

-0.029 0.064 -0.042 -0.455 0.649 

มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม และ
สิง่แวดลอ้ม (X24) 

0.112 0.068 0.163 1.641 0.102 

มคีวามโปรง่ใส ซื่อตรงในธุรกจิ (X25) 0.125 0.064 0.163 1.964 0.050 

เป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คง (X26) 0.136 0.067 0.200 2.023* 0.044 

R = 0.609  Adjusted R2 = 0.370 R2 = 0.370 SE = 0.417   
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(Adjusted R2 = 0.370) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีรอ้ยละ ั 63 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี และ
มคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงของอคก์ร เท่ากบั 0.417 มคี่าสมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิาย์
การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บริการ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์รไดร้อ้ยละ 37 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 2.134 + 0.094X21 - 0.125X22 + 0.136X26 

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นความมัน่คงขององค์กร ซึ่งไดแ้ก่ องค์กรมคีวามสมัพนัธ์ที่ดกีบัชุมชน (X21) และเป็น
องคก์รทีม่คีวามมัน่คง (X26) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวก คอื 0.094, 0.125, 
และ 0.136 ตามลาํดบั ซึง่องคก์รมชีื่อเสยีงทีด่ ีเป็นทีย่อมรบั (X22) มคีวามสมัพนัธท์างลบ คอื 0.125 
ซึง่จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พจิารณาองคป์ระกอบภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ซึง่องคก์รมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัชุมชน องคก์รมชีื่อเสยีงทีด่ ี
เป็นทีย่อมรบั และเป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คง มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา
จดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะพบวา่ความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
ความมัน่คงขององคก์ร มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 2.134 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรู้ถึงองค์กรมคีวามสมัพนัธ์ที่ดกีบัชุมชน (X21) และเป็นองค์กรที่มคีวาม
มัน่คง (X26) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทําใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศูนย์แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความ
สะดวก เพิม่ขึน้ 0.094 และ 0.136 ซึง่องคก์รมชีื่อเสยีงทีด่ ีเป็นทีย่อมรบั จะลดลง 0.125 ตามลาํดบั  
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 สมมตฐานท่ี ิ 1.5 ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
ดา้นทําเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 
ไม่มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์แสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 21 
 
ตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 

อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทําเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 19.030    5 3.806 16.899 0.00** 
Residual 85.358 379 0.225   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทําเลทีต่ ัง้ มคี่า Sig. 0.00 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าภาพลกัษณ์ ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี 
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ตาราง 22 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา
ใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอย
พหุคณู (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ความพงึพอใจใน
ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ (Y1) คอื เสน้ทาง
สะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน้  (X27) ตัง้อยู่ใกล้บ้านท่าน (X28) ตัง้อยู่ใกล้สาธารณูปโภค
หลากหลาย (X29) และตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ MRT (X30) ซึง่สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 
17.2 (Adjusted R2 = 0.172) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีรอ้ยละ ั 82.8 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง

 
Unstandardized 

Coefficients 
ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ

ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  
ด้านทาํเลท่ีตัง้ 

B 
Std. 

Error 

 
Standardize

d 
Coefficients 

Beta 

 
t 

 
Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 2.831 0.124  22.792 0.000 

เส้นทางสะดวกสบาย  ปายบอกทาง้

ชดัเจน (X27) 
0.080 0.036 0.122 2.242* 0.026 

ตัง้อยูใ่กลบ้า้นทา่น (X28) -0.263 0.029 -0.134 -2.203* 0.028 
ตัง้อยู่ ใกล้สาธารณูปโภคหลากหลาย 
(X29) 

0.110 0.037 0.197 2.976** 0.003 

ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ MRT (X30) 0.172 0.053 0.360 3.238** 0.001 

ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ BTS (X31) -0.029 0.057 -0.057 -0.513 0.608 

R = 0.427  Adjusted R2 = 0.172 R2 = 0.182 SE = 0.47457   



 86 

ธานี และมคีา่ความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทําเลทีต่ ัง้ เท่ากบั 0.47457 มคี่าสมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิาย์
การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บริการ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ไดร้อ้ยละ 17.2 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 2.831 + 0.080X27 - 0.263X28 + 0.110X29 + 0.172X30 

 
 จากสมการ องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็    
เมอืงทองธานี ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ซึง่ไดแ้ก่ เสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน้  (X27) ตัง้อยูใ่กล้
สาธารณูปโภคหลากหลาย (X29) และตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ MRT (X30) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บริการ ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ที่มี
ความสมัพนัธท์างบวก คอื 0.080, 0.110 และ 0.172 ตามลําดบั ซึง่ตัง้อยู่ใกลบ้า้นท่าน (X28) มี
ความสมัพนัธท์างลบ คอื 0.263 ซึง่จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พิจารณาองค์ประกอบภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค    
เมอืงทองธานี ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ซึ่งเสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน้  ตัง้อยู่ใกลบ้า้นท่าน 
ตัง้อยู่ใกลส้าธารณูปโภคหลากหลาย และตัง้อยู่ใกลร้ถไฟฟา ้ MRT มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะ
พบวา่ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 2.831 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้ึงเสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน้  (X27) ตัง้อยู่ใกล้
สาธารณูปโภคหลากหลาย (X29) และตัง้อยู่ใกลร้ถไฟฟา ้ MRT (X30) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทําใหม้ี
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ เพิม่ขึน้ 0.080, 0.110 และ 0.172 ซึง่ สถานทีต่ัง้อยูใ่กลบ้า้นท่าน จะ
ลดลง 0.263 ตามลาํดบั  
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.6 ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
ด้านการประชาสมัพนัธ์ มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่มาใช้
บรกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
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 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านการ
ประชาสมัพนัธ ์ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนย์จดัแสดสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 23 
 
ตาราง 23 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 

อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 41.960 5 8.392 50.947 0.00** 
Residual 62.428 379 0.165   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธ์ มคี่า Sig. 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ภาพลกัษณ์ ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม   
อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 24 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านการประชาสมัพนัธ ์   
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านการประชาสัมพันธ์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้าร
วเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถ
พยากรณ์ความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
การประชาสมัพนัธ ์(Y1) คอื การประชาสมัพนัธช์ดัเจน เหมาะสม เขา้ใจงา่ย (X32) ความถีใ่นการ
ประชาสมัพนัธท์าํใหเ้กดิการนึกถงึ (X33) และมคีวามคดิสรา้งสรรคใ์นการทาํประชาสมัพนัธ ์(X34) ซึง่
สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 39.4 (Adjusted R2 = 0.394) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นั

อื่นๆ อกีรอ้ยละ 60.6 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์

Unstandardized 
Coefficients 

ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ
ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  

ด้านการประชาสมัพนัธ ์ B 
Std. 

Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 
t Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 2.142 0.104  20.685 0.000 

การประชาสัมพันธ์ชัดเจน เหมาะสม 
เขา้ใจงา่ย (X32) 

0.144 0.049 0.219 2.960** 0.003 

ความถี่ในการประชาสมัพนัธ์ทําให้เกิด
การนึกถงึ (X33) 

0.139 0.050 0.218 2.807** 0.005 

มี ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์ ใ น ก า ร ทํ า
ประชาสมัพนัธ ์(X34) 

0.203 0.043 0.327 4.750** 0.000 

ขอ้มลูขา่วสารมกีารอพัเดท (X35) -0.081 0.047 -0.119 -1.714 0.087 
มีกล่องรับความคิดเห็น  จุดรับแบบ
ประเมนิความพงึพอใจ (X36) 

0.027 0.040 0.042 0.668 0.505 

R = 0.634  Adjusted R2 = 0.394 R2 = 0.402 SE = 0.40585   
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แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความ
พึงพอใจในภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านการ
ประชาสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.40585 มคี่าสมัประสทิธทิี่์ สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้น
การประชาสมัพนัธ ์ไดร้อ้ยละ 39.4 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 2.142 + 0.144X32 + 0.139X33 + 0.203X34 

 
 จากสมการ องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็    
เมอืงทองธานี ด้านการประชาสมัพนัธ์ ซึ่งได้แก่ การประชาสมัพนัธ์ชดัเจน เหมาะสม เขา้ใจง่าย 
(X32) ความถี่ในการประชาสมัพนัธท์ําใหเ้กดิการนึกถงึ (X33) และ มคีวามคดิสรา้งสรรคใ์นการทํา
ประชาสมัพนัธ์ (X34) มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาใช้บรกิาร ศูนย์แสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีวามสมัพนัธ์ทางบวก คอื 0.144, 0.139 และ 
0.203 ตามลาํดบั ซึง่จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พิจารณาองค์ประกอบภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม อิมแพ็ค    
เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ซึ่งไดแ้ก่ การประชาสมัพนัธ์ชดัเจน เหมาะสม เขา้ใจง่าย 
ความถี่ในการประชาสมัพนัธ์ทําใหเ้กดิการนึกถงึ และมคีวามคดิสรา้งสรรคใ์นการทํา มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี จะพบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธ ์มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 0.40585 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึการประชาสมัพนัธช์ดัเจน เหมาะสม เขา้ใจงา่ย (X32) ความถีใ่นการ
ประชาสมัพนัธท์ําใหเ้กดิการนึกถงึ (X33) และ มคีวามคดิสรา้งสรรคใ์นการทําประชาสมัพนัธ ์(X34) 
เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทําใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดง
สินค้า และการประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานี ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก 
เพิม่ขึน้ 0.144, 0.139 และ 0.203 ตามลาํดบั 
 
 สมมตฐานท่ีิ  1.7 ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
ดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
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 H0: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความ
ปลอดภยั ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: ภาพลกัษณ์ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความ
ปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 25 
 
ตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 

อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้
มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 40.872    5 8.174 48.777 0.00** 
Residual 63.516 379 0.168   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ภาพลักษณ์ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านความปลอดภยั มคี่า Sig. 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าภาพลกัษณ์ ดา้นความปลอดภยั มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 26 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี ด้านความปลอดภยั มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 26 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้ารวเิคราะหค์วาม
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ความพงึ
พอใจในภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านความปลอดภยั 
(Y1) คอื การจดัการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี (X37) และระบบแจง้เตอืนอนัตราย (X39) ซึง่สามารถ
อธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 38.4 (Adjusted R2 = 0.384) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีั

รอ้ยละ 61.6 ที่มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดง
สนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึ
พอใจในภาพลกัษณ์ศูนย์แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านความปลอดภยั 

Unstandardized 
Coefficients 

ภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนค้า และการิ
ประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานี ิ  

ด้านความปลอดภยั B 
Std. 

Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 
t Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 1.756 0.126  13.912 0.000 

การจดัการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี(X37) 0.148 0.049 0.207 3.023** 0.003 
การแสดงปายเขตทาง ปายบ่งชี ้หา้มเขา้้ ้

เขตอนัตราย (X38) 
0.074 0.044 0.100 1.697 0.090 

ระบบแจง้เตอืนอนัตราย (X39) 0.216 0.048 0.301 4.452 0.000 

คูม่แีนะนําการเขา้ใชบ้รกิาร (X40) -0.005 0.041 -0.008 -0.126 0.899 
อุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัอยูใ่นสภาพ
พรอ้มใชง้าน (X41) 

0.079 0.057 0.105 1.382 0.168 

R = 0.626 Adjusted R2 = 0.384 R2 = 0.392 SE = 0.40938   
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เท่ากับ 0.40938 มีค่าสมัประสิทธิที่สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง์ ความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความ
ปลอดภยั ไดร้อ้ยละ 38.4 และมคีา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 1.756 + 0.148X37 + 0.216X39  

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นความปลอดภยั ซึง่ไดแ้ก่ การจดัการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี(X37) และระบบแจง้เตอืน
อนัตราย (X39) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศนูยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวก คอื 0.148 และ 0.216 ตามลําดบั ซึง่
จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พจิารณาองคป์ระกอบภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ดา้นความปลอดภยั ซึง่การจดัการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ีและระบบแจง้เตอืนอนัตราย มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะพบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยั มคี่าอยู่ทีร่ะดบั 1.756 
หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึการจดัการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี(X37) และระบบแจง้เตอืนอนัตราย 
(X39) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะทําใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยั เพิม่ขึน้ 0.148 และ 0.216
ตามลาํดบั  
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.8 ความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานีโดยรวม มอีิทธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่มาใช้
บรกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
 H0: ความคาดหวงัศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม ไมม่ี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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 H1: ความคาดหวงัศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 27 
 
ตาราง 27 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ 

และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมมอีทิธพิลเชงิลบ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 33.799 7 4.828 25.788 0.00** 
Residual 70.589 377 0.187   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 27 ผลการวเิคราะห ์พบว่า ความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมมอีทิธพิลเชงิลบ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจด้านความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคี่า 
Sig. 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าความคาดหวงัศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 28 แสดงผลค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนัยสาํคญัของค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่าง์ ์
ความคาดหวงัคุณภาพศูนย์จดัแสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมมี
อทิธพิลเชงิลบ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิาร
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 28 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดัแสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีม่าใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้าร
วเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถ
พยากรณ์ความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี (Y1) คอื 
ด้านอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก (X43) และ ด้านความมัน่คงขององค์กร (X45) ซึ่ง
สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 31.1 (Adjusted R2 = 0.311) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นั

อื่นๆ อกีรอ้ยละ 68.9 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความ

Unstandardized 
Coefficients 

ความคาดหวงัคณุภาพศนูย ์
แสดงสนค้า และการประชมุ ิ  

อมแพค็ ิ เมืองทองธานีโดยรวม B 
Std. 

Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 
t Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 1.890 0.160  11.799 0.000 

ดา้นการบรกิาร (X42) -0.054 0.058 -0.065 -0.925 0.355 
ด้านอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความ
สะดวก (X43) 

0.287 0.056 0.341 5.122** 0.000 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (X44) -0.002 0.009 -0.009 -0.199 0.842 

ดา้นความมัน่คงขององคก์ร (X45) 0.243 0.060 0.332 4.006** 0.000 

ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ (X46) 0.006 0.044 0.090 1.514 0.131 

ดา้นการประชาสมัพนัธ ์(X47) 0.057 0.052 0.070 1.094 0.275 

ดา้นความปลอดภยั (X48) -0.124 0.066 -0.145 -1.870 0.062 

R = 0.569  Adjusted R2 = 0.311 R2 = 0.324 SE = 0.43271   
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พงึพอใจในความคาดหวงัศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี เท่ากบั 0.43271 
มคี่าสมัประสทิธิที่สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง์ ความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้
บรกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ต่อความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดั
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม ไดร้อ้ยละ 31.1 และมคี่า Sig เท่ากบั 
0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 1.890 + 0.287X43 + 0.243X45  

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของความคาดหวงัคุณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม ซึง่ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก (X43) ดา้น
ความมัน่คงขององคก์ร (X45) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวก คอื 0.287 และ 0.243
ตามลาํดบั ซึง่จากคา่สมัประสทิธสิามารถอธบิายได ้ดงัน้ี์  
 หากไม่พจิารณาองค์ประกอบความคาดหวงัศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพ็ค 
เมอืงทองธานี ด้านอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก และด้านความมัน่คงขององค์กร มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะพบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.890 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความคาดหวงัศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
ดา้นอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก (X43) ดา้นความมัน่คงขององค์กร (X45) เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะทาํใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก และความมัน่คงของ
องคก์ร เพิม่ขึน้ 0.287 และ 0.243 ตามลาํดบั 
 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.9 การรบัรูคุ้ณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานีโดยรวมมอีทิธพิลเชงิบวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีม่า
ใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
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 H0: การรบัรูคุ้ณภาพศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม 
ไม่มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์แสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 H1: การรบัรูคุ้ณภาพศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 29 
 
ตาราง 29 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ การรบัรูคุ้ณภาพศูนยจ์ดัแสดงงาน และการ

ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี  

 
แหล่งความแปรปรวน Sum Square  df Mean Square F Sig. 
Regression 48.526    7 6.932 46.785 0.00** 
Residual 55.861 377 0.148   
Total 104.388 384    

 
 จากตาราง 29 ผลการวเิคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มคี่า Sig. 0.00 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม มอีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจของผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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ตาราง 30 แสดงผลคา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธแ์ละนยัสาํคญัของคา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหวา่งการ์ ์
รบัรูคุ้ณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 30 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูการรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอย
พหุคณู (Multiple Regression) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่าตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ความพงึพอใจใน
การรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม (Y1) คอื ดา้นการ
บรกิาร (X49) และดา้นความมัน่คงขององคก์ร (X52) ซึง่สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง ไดร้อ้ยละ 
45.5 (Adjusted R2 = 0.455) แสดงว่ายงัมปีจจยัดา้นอื่นๆ อกีรอ้ยละ ั 54.5 ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี และมคี่าความคาดเคลื่อนในการประมาณความพงึพอใจในการรบัรูคุ้ณภาพศูนย์แสดงสนิค้า 

Unstandardized 
Coefficients 

การรบัรู้คณุภาพศนูย ์
แสดงสนค้า และการประชมุิ  

 อมแพค็ เมืองทองธานีโดยรวมิ  B 
Std. 

Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 
t Sig. 

คาคงท่ี่  (Constant) 1.470 0.131  11.258 0.000 

ดา้นการบรกิาร (X49) 0.105 0.047 0.133 2.228** 0.026 
ด้านอาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความ
สะดวก (X50) 

0.034 0.056 0.041 0.600 0.549 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (X51) 0.076 0.048 0.097 1.584 0.114 

ดา้นความมัน่คงขององคก์ร (X52) 0.246 0.048 0.313 5.121** 0.000 

ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ (X53) -0.052 0.049 -0.068 -1.056 0.291 

ดา้นการประชาสมัพนัธ ์(X54) 0.071 0.058 0.094 1.231 0.219 

ดา้นความปลอดภยั (X55) 0.120 0.069 0.161 1.733 0.084 

R = 0.682  Adjusted R2 = 0.455 R2 = 0.465 SE = 0.38493   
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และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม เท่ากบั 0.38493 มคี่าสมัประสทิธทิีส่ามารถอธบิาย์
การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บริการ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก ไดร้อ้ยละ 45.5 และมี
คา่ Sig เทา่กบั 0.000 
 ผลทดสอบที่ได้มคีวามสอดคล้องกบัสมมติฐาน และสามารถเขยีนสมการได้ดงัน้ี โดย
กําหนด ให ้Y1 แทน ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดงัน้ี 
 
   Y1 = 1.470 + 0.105X49 - 0.246X52  

 
 จากสมการ องคป์ระกอบของการรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานีโดยรวม ซึ่งไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร (X49) และดา้นความมัน่คงขององคก์ร (X52) มี
อทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาใช้บรกิาร ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม    
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ที่มคีวามสมัพนัธ์ทางบวก คอื 0.105 และ 0.246 ซึ่งจากค่าสมัประสทิธิ ์
สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี 
 หากไม่พจิารณาองค์ประกอบการรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิาร และดา้นความมัน่คงขององค์กร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จะ
พบว่าความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม   
อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.470 หน่วย 
 หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึดา้นการบรกิาร (X49) และดา้นความมัน่คงขององคก์ร (X52) เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะทาํใหม้คีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จากการรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี เพิม่ขึน้ 0.105 และ 0.246 ตามลาํดบั 
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สรปุผลการทดสอบสมมตฐานิ  
 
ตาราง 31 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ข้อ สมมตฐานิ  ผลการทดสอบ สถตท่ีใช้ิ ิ  

1 ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

2 ภาพลักษณ์ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความ
สะดวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

3 
 

ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

4 ภาพลักษณ์ด้านความมัน่คงขององค์กร มีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

5 ภาพลกัษณ์คุณภาพดา้นทาํเลทีต่ ัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

6 ภาพลกัษณ์คุณภาพดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

7 ภาพลักษณ์คุณภาพด้านความปลอดภยั มีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ 
ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

8 ความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อิมแพ็ค เมืองทองธานีโดยรวม มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 
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ตาราง 31  (ต่อ) 
 

ข้อ สมมตฐานิ  ผลการทดสอบ สถตท่ีใช้ิ ิ  

9 การรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมืองทองธานีโดยรวม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Linear 
Regression 

 
 
 



บทท่ี 5 
สรปุ อภปรายผล และข้อเสนอแนะิ  

 
 การศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาอทิธพิลของความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ของผูใ้ชบ้รกิาร ในการวจิยัน้ีผูว้จิยัไดส้งัเขปความมุ่งหมาย 
สมมตฐิาน และวธิกีารดาํเนินการศกึษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
 
สงัเขปการวจยัิ  
 ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 
 1.  เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดง
งาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2.  เพื่อศกึษาความคาดหวงัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3.  เพื่อศกึษาการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน 
ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
 ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  ทําใหท้ราบถงึภาพลกัษณ์ ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2.  ทําใหท้ราบถงึปจจยัความคาดหวงั ที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่ั

เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3.  ทาํใหท้ราบถงึปจจยัการรบัรู ้ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัั

แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
 สมมตฐานการวจยัิ ิ  
 1.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 2.  ภาพลกัษณ์ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 3.  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
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 4.  ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 5.  ภาพลกัษณ์ด้านทําเลที่ตัง้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่เขา้มาจดั
แสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 6.  ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้
มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 7.  ภาพลกัษณ์ดา้นความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มา
จดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 8.  ความคาดหวงัคุณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม
มอีทิธพิลเชงิลบ ต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 9.  การรบัรู้คุณภาพศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมมี
อทิธพิลเชงิบวก ต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 
 วธีการดาํเนนศึกษาค้นคว้าิ ิ  
 การกาํหนดประชากร และการเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี ได้แก่ ผู้ใช้บริการศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม        
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั เน่ืองจากไมท่ราบจํานวนผูใ้ชบ้รกิารศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีเป็นจาํนวนทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึไดก้ําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง กรณีไมท่ราบจาํนวนประชากรทีม่รีะดบัความเชื่อมัน่ 95% (นราศร ี
ไววนิชกุล; และชศูกัด ิอรณุศรี์ . 2538: 104) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 คน  
 
 ขัน้ตอนการสมุกลมุตวัอยาง่ ่ ่  
 การวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้กําหนดการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-
Probability sampling) โดยมขี ัน้ตอนดงัน้ี 
 1.  Purposive sampling เป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง หรอืแบบวจิารณญาณ โดยการ
เจาะจงแจกแบบสอบถามใหก้บัผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ช่วงเดอืนมนีาคม ถงึ เดอืนพฤษภาคม 2560 โดยมสีดัสว่นการเกบ็
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แบบสอบถามจากงานแสดงสนิคา้ ดงัน้ี งานการคา้จากธุรกจิสู่ผูบ้รโิภค (B2C) ในอตัราส่วนรอ้ยละ 
60 อาทเิช่น งานบางกอก มอเตอรโ์ชว ์2017 งาน Health Cuisine & Beauty Festival งาน 
Thailand Home Builder Fair 2017 งาน มหกรรมสมุนไพรแหง่ชาต ิ2017 และ งานการทาํธุรกจิสู่
ธุรกจิ (B2B) ในอตัราสว่นรอ้ยละ 40 อาทเิชน่ งาน Beyond Beauty ASEAN – Bangkok 2017 งาน 
SIMA ASEAN Thailand 2017 งาน INTERMAT ASEAN 2017 เป็นตน้ 
 2.  Convenience sampling เป็นการสุม่ตวัอย่างแบบการเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก โดย
เลอืกเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิาร ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ที่เต็มใจ 
และยนิดใีหข้อ้มลู จาํนวน 385 คน เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 
 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 การสร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวจิยัครัง้น้ี ผู้วิจยัได้สร้าง
เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ทีใ่ชส้ําหรบังานวจิยัครัง้น้ี ไดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎแีนวความคดิวทิยานิพนธ ์
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็นเครื่องมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการ
ศกึษาวจิยั 
 การวจิยัในครัง้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 5 
สว่น ดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูท้ีม่ปีระสบการณ์การใชบ้รกิาร
ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี ได้แก่ ประเภทธุรกิจ ความถี่ในการใช้
บรกิาร และตําแหน่งงาน ซึง่เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response) จํานวน 3 
ขอ้  
 สวนท่ี ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิาร
ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
(Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 41 ขอ้ ซึง่
แบ่งเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคารสถานที ่ และสิง่อํานวยความสะดวก ดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ดา้นการประชาสมัพนัธ ์และดา้น
ความปลอดภยั     
 สวนท่ี ่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความคาดหวงัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใช้
บรกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตร
สว่น (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 7 ขอ้  
 สวนท่ี ่ 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูท้ีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน (Likert Scale) 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 7 ขอ้  
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 สวนท่ี ่ 5 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราซีแมนติคดฟิเฟอเรนเชยีล 
(Semantic Differential Scale) จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวจยัิ  
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1.  ศกึษาขอ้มูลจากตํารา เอกสารทางวชิาการ บทความ ทฤษฎีหลกัการ และงานวจิยัที่
เกี่ยวขอ้งกบั ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรู ้และความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร เพื่อเป็น
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถามเพือ่ใหค้รอบคลุมตามความมุง่หมายของงานวจิยั 
 2.  ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มคีวามเหมาะสม และสอดคล้องกบัแนวคดิ 
และทฤษฏทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเน้ือหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ 
 4.  นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และนําเสนอต่อ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพือ่ตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้
 5.  นําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึอทิธพิลของ
ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรูต่้อความพงึพอใจการใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยแบ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
 1.  ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุ่มเปาหมายทีม่าใชบ้รกิาร้  หรอืมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการประกอบการทาํวจิยั โดย
ผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก ตําราทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์สาร
นิพนธ ์ขอ้มูลทางอนิเตอรเ์น็ต และเอกสารต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางของการทําการศกึษาและวจิยั
ในครัง้น้ี 
 
 การจดัทาํและการวเคราะหข้์ิ อมลู 
 จากการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มลู (Checking) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของ
การตอบแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
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 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า 
 3.  การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลที่ลงรหสัแล้วมาทําการบนัทึกโดยเครื่อง
คอมพวิเตอร ์เพื่อนําการประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรท์างสถติ ิซึ่งใชโ้ปรแกรมทางสถติิ
สาํเรจ็รปูเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package Social Sciences หรอื SPSS) วเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิพรรณนาและทดสอบสมมติฐิาน 
 
 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 1.  วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติพิรรณนา (Descriptive Statistic) โดยแจกแจงความถี่
แสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่ออธิบายถึงประชากรศาสตร์ผูต้อบแบบสอบถาม ของกลุ่มตวัอย่าง ปจจยัด้านั

ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรู ้และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2.  การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิ
สถติจิะนําขอ้มูลที่ไดนํ้ามาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยเครื่องคอมพวิเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร ์
เพือ่ทดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้โดยใชค้า่สถติต่ิางๆ ในการวเิคราะห ์
 
สรปุผลการวเคราะหส์มมตฐานิ ิ  
 การศกึษาปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรู ้ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของั

ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 สวนท่ี ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคล ไดแ้ก่ ประเภทธุรกจิ ความถีก่ารใชบ้รกิาร 
และตําแหน่งงาน ไดแ้จกแจงจาํนวน (ความถี)่ คา่เปอรเ์ซน็ตห์รอืรอ้ยละ (Percentage) ไดด้งัน้ี 
  1.1  ประเภทธุรกจิ ผูป้ระกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารส่วนใหญ่ประกอบธุรกจิประเภท
อุตสาหกรรมการเกษตร จํานวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.60 รองลงมาคอื อุตสาหกรรมอื่นๆ 
จาํนวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.10  
  1.2  ความถี่ในการใชบ้รกิาร ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารส่วนใหญ่เขา้มาใชบ้รกิาร 
1 ปี ต่อครัง้ จาํนวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.70 รองลงมาคอื 6 เดอืน ต่อครัง้ จาํนวน 106 คน  
  1.3  ตําแหน่งงาน ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารส่วนใหญ่มตีําแหน่งงานอยู่ในระดบั
พนกังาน จาํนวน 214 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.60 รองลงมา คอื ระดบัผูจ้ดัการ จาํนวน 85 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 22.10 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อภาพลกัษณ์ ของศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่
อาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ดา้นการ



 106 

ประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) จากการศกึษาพบวา่ 
  2.1 ดา้นการบรกิาร ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม      
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 เมื่อพจิารณา
รายขอ้พบว่า ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจต่อ จาํนวนพนกังานเพยีงพอต่อ
การใหบ้รกิาร ระเบยีบกฎเกณฑก์ารบรกิารอยา่งมมีาตรฐาน การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มลูเวลาการ้

ใหบ้รกิาร ขัน้ตอนการดําเนินงานรวดเรว็ทนัใจ ความยดืหยุ่นในการใหบ้รกิาร และความสะดวกใน
การตดิต่อ ระบบลูกคา้สมัพนัธ ์อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66, 3.59, 3.61, 3.57, 
3.67 และ 3.64 ตามลาํดบั ซึง่ชอ่งทางใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีนอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง มเีท่า
เฉลีย่เทา่กบั 3.12 
  2.2  ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก
อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.85 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า พืน้ที่บรกิารสะอาดเรยีบรอ้ย 
อาคารสถานที่โดดเด่น เห็นได้ชดั ความสวยงามของสถานที่บริการ อาคารสิ่งปลูกสร้างคงทน 
แขง็แรง มรีะดบัความพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89, 4.03, 3.68 และ 3.93 ตามลําดบั ซึง่ที่
จอดรถเพยีงพอสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36 
  2.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนย์แสดงสนิค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 เมื่อ
พจิารณารายขอ้ พบว่า การแต่งกายเหมาะสม สะอาดและดดู ีความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร 
ความเต็มใจ และพรอ้มในการใหบ้รกิาร ความซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตัหิน้าที่ การบรกิารลูกค้า
ด้วยความเสมอภาค การบรกิารที่สรา้งความประทบัใจที่ด ีและการบรกิารที่สามารถแก้ไขปญัหา
เฉพาะหน้าไดด้อียูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78, 3.58, 3.62, 3.76, 3.74, 3.71 และ 
3.56 ตามลาํดบั 
  2.4  ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ด้านความมัน่คงขององค์กรอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 
เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความสมัพนัธ์อนัดีกบัสงัคม และชุมชน 
ความมชีื่อเสยีงที่ด ีเป็นที่ยอมรบั สถานที่ และบรกิารที่ได้รบัมาตรฐาน ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
และสิง่แวดลอ้ม ความโปร่งใส และซื่อตรงในการดําเนินธุรกจิ และองคก์รมคีวามมัน่คง อยู่ในระดบั
ความพงึพอใจมาก คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.03, 2.68, 4.07, 3.93, 3.58, 3.79 และ 3.84 ตามลาํดบั 
  2.5  ด้านทําเลที่ตัง้ ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานี ดา้นทาํเลทีต่ ัง้อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า 
เสน้ทางสะดวกสบาย ปายบอกทางชดัเจน อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ่งศูนย์แสดงสนิค้า และการ้

ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยู่ใกล้บ้านท่าน และศูนย์แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
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เมอืงทองธานี ตัง้อยู่ใกล้แหล่งสาธารณูปโภคอยู่ในระดบัพงึพอใจปานกลาง ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.04 
และ 3.30 ตามลําดบั โดยศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยู่ใกล้
รถไฟฟา ้ MRT และศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยูใ่กลร้ถไฟฟา ้ BTS 
อยูใ่นระดบัพงึพอใจน้อย คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.48 และ 2.40 ตามลาํดบั 
  2.6  ด้านการประชาสมัพนัธ์ ความพึงพอใจภาพลักษณ์ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นการประชาสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 เมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า การประชาสมัพนัธ์ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย ความถี่ในการจัดทํา
ประชาสมัพนัธ ์ความคดิสรา้งสรรคใ์นการทาํประชาสมัพนัธ ์และขา่วสารประชาสมัพนัธม์กีารอพัเดท
อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46, 3.47, 3.56 และ 3.49 ตามลําดบั ซึง่กล่องรบั
ฟงความคดิเหน็ จุดประเมนิความพอใจอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลีย่เทา่กบั ั 3.26 
  2.7  ดา้นความปลอดภยั ความพงึพอใจภาพลกัษณ์ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี ดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 เมื่อพจิารณาราย
ขอ้ พบว่า การจดัการ และการรกัษาความปลอดภยัทีด่ ีการแสดงเขตปายทาง ปายบ่งชี ้ฯลฯ ระบบ้ ้

แจง้เตอืนอนัตราย คู่มอืแนะนําการใชบ้รกิาร และอุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัมสีภาพพรอ้มใชง้าน
อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.67, 3.63, 3.75, 3.45 และ 3.69 ตามลาํดบั 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคาร
สถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทาํเล
ที่ตัง้ ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านความปลอดภยั ของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใช้บรกิาร ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) จากการศกึษาพบวา่ 
 ความพงึพอใจต่อความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานีโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.79 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ดา้นการบรกิาร 
ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านความมัน่คงของ
องค์กร ด้านทําเลที่ตัง้ ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านความปลอดภยัอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.74, 3.69, 3.92, 3.76, 3.79, 3,83 และ 3.81 ตามลาํดบั 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการรบัรูศู้นยแ์สดงสนิคา้ และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่
อาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความมัน่คงขององคก์ร ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) จากการศกึษาพบวา่ 
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 ความพงึพอใจต่อการรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ดา้นการบรกิาร ดา้น
อาคารสถานที่ และสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร ด้านความมัน่คงขององค์กร 
ด้านทําเลที่ตัง้ ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านความปลอดภยัอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.69, 3.65, 3.61, 3.59, 3.74, 3,64 และ 3.71 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 2 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานของการวจิยั โดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน สามารถ
สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานได ้ดงัน้ี 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1 ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิาร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ภาพลกัษณ์ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก มอีทิธพิล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสินค้า และการประชุม       
อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 3 ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 4 ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 5 ภาพลักษณ์ด้านทําเลที่ตัง้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 6 ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 7 ภาพลกัษณ์ด้านความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ประกอบการที่เขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพ็ค เมอืงทองธานี 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 8 ความคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดง
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สนิค้า และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  9 การรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 
อภปรายผลการวจยัิ ิ  
 1.  จากผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ด้านการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จาก
ผลการศกึษาพบว่า องค์ประกอบตวัแปรที่มผีลต่อความพงึพอใจ ได้แก่ จํานวนพนักงานเพยีงพอ 
การตดิปายประกาศแจง้ขอ้มลู ขัน้ตอนระยะเวลาก้ ารใหบ้รกิาร และช่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีน ทัง้น้ี
เน่ืองจากศูนย์การแสดงสินค้า และ การประชุม อิมแพ็ค เมืองทองธานีเป็นองค์กรที่มุ่งเน้น
ความสาํคญัในการใหก้ารบรกิารทีด่เีสมอมา เพื่อรองรบัจํานวนลูกคา้ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละปี ดงัจะเหน็
ไดจ้ากวสิยัทศัน์ขององคก์รทีว่่า “ศูนยแ์สดงสนิคา้ นิทรรศการ และการประชุมชัน้นําอนัดบั 1 ของ
ประเทศไทย ซึ่งพร้อมด้วยสิง่อํานวยความสะดวกครบครนัและบรกิารที่ดเียี่ยม ภายใต้
มาตรฐานสากล มุง่เน้นสง่เสรมิความสาํเรจ็แก่ลกูคา้อยา่งเตม็ความสามารถ” ทางศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีจงึไดม้กีารพฒันาการบรกิารอยา่งต่อเน่ืองเพื่อคงคุณภาพการ
บรกิารที่เป็นมาตรฐาน และสร้างความพงึพอใจยิง่ขึ้นไป ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Jay 
Kandampully, Thanika Devi Juwaheer and Hsin-Hui (Sunny) Hu (2011) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง 
อทิธพิลของคุณภาพโรงแรมในดา้นการบรกิาร และภาพลกัษณ์ทีม่ผีลกระทบต่อความภกัดขีองลูกคา้
ในภาคการท่องเที่ยว พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรเกิดจากคุณภาพการบรกิาร ซึ่งก่อให้เกิดความ
จงรกัภกัดตีามมา 
 2.  จากผลการวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ด้านอาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการที่เข้ามาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์แสดงสินค้า และการ
ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จากผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ 
ไดแ้ก่ สถานทีโ่ดดเด่น เหน็ชดัเจน ทีจ่อดรถเพยีงพอ ความสวยงามของสถานที ่และอาคารสิง่ปลูก
สรา้งคงทน แขง็แรง ทัง้น้ีเน่ืองจากศนูยก์ารแสดงสนิคา้ และ การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็น
ศูนยก์ารแสดงสนิคา้ และ การประชุมทีใ่หญ่เป็นอนัดบั 1 ของภูมภิาคอาเซยีน จงึต้องมุ่งเน้นการ
จดัสรรอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวกทีย่อดเยีย่ม เพื่อความมัน่ใจของผูป้ระกอบการทีจ่ะ
เขา้มาจดังาน หรอืการประชุมว่า เป็นสถานที่ที่สวยงาม ยิง่ใหญ่ เป็นหน้าเป็นตาระดบัประเทศ มี
สถานที่จอดรถเพยีงพอ รองรบัทัง้ผูม้าจดัแสดงงาน และผูเ้ขา้ชมงานไดอ้ย่างครอบคลุมทัว่ถงึ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จรญิพร หาญพยคัฆ ์(2554) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์และความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นคา้ บรษิทั ทรู คอรป์อเรชัน่ จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขต
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กรงุเทพมหานคร พบวา่ ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารรา้นคา้บรษิทั ทรู คอรป์อเรชัน่ จํากดั (มหาชน) มากที่สุด คอื มกีารจดัสถานที่
สวยงาม เหมาะสม  
 3.  จากผลการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
จากผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ผูบ้รกิารสามารถตอบ
คาํถาม ชีแ้จงขอ้สงสยั ผูใ้หบ้รกิารมคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ และผูบ้รกิารสรา้งความประทบัใจ และความ
เขา้ใจทีด่ ีเน่ืองจากศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี เน้นยํ้าความสาํคญัขอ
พนักงานผูใ้หบ้รกิารต้องมคีวามพรอ้ม ความเขา้ใจในสถานทีต่่างๆ ทีม่ไีวเ้พื่อการบรกิาร พนักงาน
ตอ้งไดร้บัการฝึกอบรม สามารถตอบคําถามใหก้บัผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง และชดัเจน มี
ความรู้ ความเขา้ใจในกฎระเบียบ แบบแผนต่างๆ มคีวามซื่อสตัย์สุจรติ อกีทัง้ต้องรูว้ธิีการสร้าง
ความประทบัใจให้กับผู้ที่เข้ามาใช้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และนึกถึงเสมอเมื่อลูกค้า
ตอ้งการจดัแสดงสนิคา้ หรอืการประชุมต่างๆ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Zamri Ahmad and 
Rahmat Hashim (2010) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง คุณค่าตราสนิคา้ในใจลูกคา้ และความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้: กรณีศกึษาตลาดการจดัประชุมของโรงแรม พบว่า คุณค่าตราสนิคา้ในสายตาของผูบ้รโิภค 
การบรกิารของพนักงานถอืเป็นมุมมองทีโ่ดดเด่นทีสุ่ดในความเขา้ใจพฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภค 
ถอืเป็นการยนืยนัเมื่อคามสมัพนัธ์ระหว่างการบรกิารของพนักงาน และความพงึพอใจแสดงใหเ้หน็
ถงึความสมัพนัธท์ีแ่ขง็แรงทีส่ดุ 
 4.  จากผลการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
จากผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ องคก์รมคีวามสมัพนัธท์ี่
ดกีบัชุมชน และองค์กรมชีื่อเสยีงที่ดเีป็นที่ยอมรบั เน่ืองจากศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิ
แพค็ เมอืงทองธานีมชีุมชนทีอ่าศยัอยูใ่นบรเิวณพืน้ทีต่ ัง้ จงึทาํใหชุ้มชนแถวนัน้เกดิความผกูพนั และ
มคีวามพอใจทีศ่นูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีารจดัการแสดงสนิคา้ และ
การประชุมอย่างต่อเน่ืองทัง้ปี ทําใหผู้ท้ี่อาศยัอยู่บรเิวณนัน้ได้มสีถานที่พกัผ่อน ช๊อปป้ิง แหล่งหา
ความรูท้ีใ่กล ้และงา่ยต่อการเขา้ถงึ อกีทัง้ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานียงั
เป็นองคก์รทีม่ชีื่อเสยีง หากพดูสถานทีจ่ดังานแสดงสนิคา้ และการประชุม สถานที ่ทีถ่อืว่าถูกนึกถงึ
เป็นอนัดบัตน้ๆ กค็อื ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีนัน่เอง ซงึสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ วรรธนะ พนูทองชยั (2556) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้โดยสารขาออก พบว่า การรบัรู้
คุณภาพบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในดา้นสิง่สมัผสัได ้ดา้น
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และในด้านความเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม 
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 5.  จากผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ด้านทําเลที่ตัง้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จาก
ผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ เสน้ทางสะดวกสบาย ปาย้

บอกทางชดัเจน ตัง้อยู่ใกล้บ้านท่าน ตัง้อยู่ใกล้สาธารณูปโภคหลากหลาย และตัง้อยู่ใกล้รถไฟฟา ้

MRT เน่ืองดว้ยศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีตัง้อยูย่า่นชานเมอืง จงึทาํให้
เรามกีารสร้างทางด่วนเพื่อง่ายต่อการเดนิทางมาถึงได้อย่างสะดวกสบาย มรีถสาธารณะรองรบั
สําหรบัผู้ที่โดยสารรถสาธารณะต่างๆ ทําเลที่ตัง้จึงถือว่าไม่ได้เป็นอุปสรรคต่อการเดินทางของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิาร และผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ทีเ่ลอืกใชศู้นยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม 
อิมแพ็ค เมืองทองธานี ก็จะอยู่บริเวณใกล้เคียง หรือไม่ก็คํานึงถึงสถานที่ ที่รองรบัขนาดงานที่
ยิง่ใหญ่ หรอืไมผู่จ้าํนวนผูใ้หค้วามสนใจเขา้ชมมจีาํนวนมาก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรชัญา
คม ลว้นรตัน์ (2554) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อ
ความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการอยู่ในระดบัดี และมีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 6.  จากผลการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จาก
ผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ การประชาสมัพนัธช์ดัเจน 
เหมาะสม เขา้ใจงา่ย ความถี่ในการประชาสมัพนัธท์ําใหเ้กดิการนึกถงึ และมคีวามคดิสรา้งสรรคใ์น
การทาํประชาสมัพนัธ ์เน่ืองดว้ยศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีมกีารทาํการ
ประชาสมัพนัธ์ผ่านทางเวปไซต์ และสื่อสงัคมออนไลน์ต่างๆ เพื่อให้เกิดการนึกถึง และเห็นถึง
รปูแบบการบรกิารทีม่มีาตรฐาน สถานที ่ทีร่องรบัการจดังานไดห้ลายขนาด หลายรปูแบบ อกีทัง้ยงั
มกีารเพิม่การบรกิารทีเ่ตม็รูปแบบ ทัง้ในเรื่องของรา้นอาหาร โรงแรม เอา้ทเ์ลท็แหล่งช๊อปป้ิง ฯลฯ 
เพื่อการประชาสมัพนัธ์อย่างมคีุณค่าในดา้นสถานใหก้ารบรกิารครบวงจร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ Jay Kandampully, Thanika Devi Juwaheer and Hsin-Hui (Sunny) Hu (2011) ได้
ทําการศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพโรงแรมในดา้นการบรกิาร และภาพลกัษณ์ทีม่ผีลกระทบต่อ
ความภกัดขีองลูกคา้ในภาคการท่องเทีย่ว พบว่า วสิยัทศัน์ และกลยุทธท์ีจ่ะช่วยใหมุ้ง่ไปทีเ่ปาหมาย้

ระยะยาวของการยกระดบัภาพลกัษณ์บรษิทั และการเพิม่จํานวนความคงรกัภกัดขีองลูกค้า จาก
มุมมองด้านกลยุทธ์ คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ และความจงรกัภกัดีควรมกีารจดัการจาก
มุมมองดา้นการปฏบิตักิาร และการตลาด ภาพลกัษณ์ และความภกัดไีม่ไดเ้ป็นตวัแปรทีม่รีะยะยาว 
แต่ต้องไดร้บัอทิธพิลการส่งเสรมิจากทางการโฆษณา และการตลาด และจะเกดิความสําเรจ็ไดโ้ดย
การทีม่คีุณภาพการบรกิารทีม่ ัน่คงดเียีย่ม และความพงึพอใจของลกูคา้ 
 7.  จากผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ด้านความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จาก
ผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ การจดัการรกัษาความ
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ปลอดภยัทีด่ ีและระบบแจง้เตอืนอนัตราย เน่ืองจากศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี เป็นสถานทีจ่ดังานขนาดใหญ่ จงึทาํใหม้คีวามคาํนึงถงึความปลอดภยัเป็นอยา่งมาก เพือ่จะ
ได้รกัษาระดบัมาตรฐานการดูแลที่ด ีและเกดิความมัน่ใจในการเขา้มาใช้บรกิารอย่างต่อเน่ือง ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พนิดา ทองอยู่ (2557) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจในการใช้
บรกิารโทรศพัทป์ระจําที ่[บรษิทั ทโีอท ี(จํากดั) มหาชน] ของผูบ้รโิภคในอําเภอธญับุร ีจงัหวดั
ปทุมธานี พบว่า ปจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารของลูกคา้ที่ใชบ้รกิาร อาทเิช่น ดา้นการตอบสนอง ั

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส ่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจโดยรวมในระดบัสงูทุกดา้น เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 
 8.  จากผลการวเิคราะหค์วามคาดหวงัคุณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนย์
แสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จากผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ี
ผลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก และดา้นความมัน่คงของ
องค์กร เน่ืองจากผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารต้องมกีารลงทุนจํานวนมาก ในการทีจ่ะเขา้มาจดัแสดงงาน 
ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารจงึตอ้งมกีารคํานึงถงึสถานที ่ทีม่คีุณภาพ สะอาดเรยีบรอ้ย รองรบัจํานวนคนทีเ่ขา้
มาเดนิชมงานไดอ้ยา่งพอเพยีง บรษิทัมคีวามมัน่คงเน่ืองจากบางงาน ตอ้งมกีารจบัจองพืน้ทีก่ารเป็น
รายปี ทาํใหผู้ท้ีจ่ะตดัสนิใจเขา้มาใชบ้รกิาร และเกดิความพงึพอในนัน้จาํใหค้วามสาํคญักบัหน่วยงาน
ขององคก์รว่ามคีวามมัน่คงมากน้อยเพยีงใด ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุนนัทา ยอดเณร (2551) 
ไดท้ําการศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพบรกิารจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการ
รบัรูข้องผูร้บับรกิารงานเภสชักรรม ในสถานบรกิารสาธารณะสุข ระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงั และการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ในดา้นความเป็นรปูธรรมของ
การบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือของการบรกิาร ด้านความมัน่ใจเอาใจใส่ในการบรกิาร และด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมยัสําคญัที่ระดบั 
0.05 
 9.  จากผลการวเิคราะหก์ารรบัรูคุ้ณภาพศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานีโดยรวม มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาจดัแสดงงาน ณ ศูนยแ์สดง
สนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี จากผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบตวัแปรทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร และดา้นความมัน่คงขององคก์ร เน่ืองจากศูนยแ์สดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีเป็นสถานทีใ่หก้ารบรกิาร และจําเป็นตอ้งตระหนกัถงึรปูแบบ
การใหบ้รกิารทีด่ ีมคีุณค่า เพื่อใหผู้ท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารไดร้บัรูถ้งึ และเกดิความพงึพอใจ บอกต่อ และ
กลบัมาใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง ดงัจะเหน็ไดว้่าดา้นการบรกิาร และความมัน่คงขององคก์รนัน้จงึเป็น
สิง่ทีต่อ้งทําใหส้นิคา้การบรกิารนัน้สอดคลอ้ง จบัตอ้งได ้เกดิการรบัรูท้ีด่ ี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ชุตพิล เทยีนชวลติ (2558) ไดท้าํกรศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธข์องการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
กบัความพงึพอใจ และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์ยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญี่ปุน่ ) พบว่า 
การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารศูนยเ์ยาวชนกรุงเทพมหานคร (ไทย-ญีปุ่น่) ดา้นสิง่สมัผสัได ้



 113 

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจยัิ  
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรู ้ทีม่อีทิธพิลต่อั

ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานี ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1.  บรษิทัควรพฒันาภาพลกัษณ์ศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี
ในดา้นการบรกิาร อาคารสถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นความ
มัน่คงขององคก์ร ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ดา้นการประชาสมัพนัธ ์และดา้นความปลอดภยั อาทเิช่น สวนสนุก
โกคารท์ เพื่อความครบวงจรทีห่ลากหลายเตม็รปูแบบของศูนยบ์รกิาร การจดัแสดงสนิคา้ และการ
ประชุมเพื่อทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร และทําใหธุ้รกจิไดร้บักําไร
ระยะยาว 
 2.  ความคาดหวงัคุณภาพศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวม
มอีทิธพิลเชงิลบ ของผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร มผีลทําใหเ้กดิความพงึพอใจ และกลบัมาใช้
บรกิารอกีหรอืไม่นัน้ขึ้นอยู่กบัว่า หากความคาดหวงัของผูท้ี่เขา้มาใช้บรกิารมสีูง ก็อาจทําใหเ้กิด
ความพึงพอใจน้อย แต่หากว่ามีไม่สูงก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายกว่า ทัง้ น้ีการที่
ผูป้ระกอบการยอมลงทุนในการเขา้มาจดัแสดงงาน และการประชุมนัน้ ถอืว่าเป็นการลงทุนทีไ่มอ่าจ
คาดหวงัไดว้่าจะออกมาพอใจ หรอืไม่เน่ืองจากศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทอง
ธานี ไม่ใช่ผลิตภณัฑ์ เหมอืนสนิค้าอุปโภค บรโิภค แต่ศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อมิแพค็ 
เมอืงทองธานีเป็นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดงันัน้ทางบรษิทัฯ ควรมกีารฝึกอบรมพนกังานใหม้คีวามรูค้วาม
เขา้ใจทีด่ ีรวมถงึดูแลปรบัปรุงสถานทีต่่างๆ ภายในศูนยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืง
ทองธานีใหม้คีวามสวยงาม ทนัสมยั และโดดเด่นเหนือคู่แข่ง เพื่อการบรกิารที่มคีุณภาพตรงตาม
ความคาดหวงัของลกูคา้ 
 3.  การรบัรู้คุณภาพศูนย์แสดงสนิค้า และการประชุม อิมแพค็ เมอืงทองธานีโดยรวมมี
อทิธพิลเชงิบวก ของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้รกิาร มผีลทําใหเ้กดิความพงึพอใจ และกลบัมาใช้
บรกิารอกีหรอืไมน่ัน้ขึน้อยูก่บัวา่ เมือ่ผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารรบัรูก้ารบรกิารทีม่คีุณภาพด ีมปีระสทิธภิาพ
ดา้นสถานที ่และการบรกิารทีไ่ดม้าตรฐานมาก กจ็ะทําใหเ้กดิความพงึพอใจมากตามไปดว้ย แต่ถ้า
หากว่าผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึบรกิาร ทีม่คีุณภาพด ีมปีระสทิธภิาพดา้นสถานที ่และการบรกิารทีน้่อย ก็
จะทําใหเ้กดิความพงึพอใจน้อย หรอืไม่เกดิเลย และกจ็ะไม่กลบัมาใชบ้รกิารศูนยแ์สดงสนิคา้ และ
การประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีอกี ดงันัน้ ทางบรษิทัฯ ควรมมีาตรการทีด่ ีและสอดคลอ้ง ส่งผล
ใหผู้ท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารรบัรูถ้งึบรกิารไดอ้ย่างดเียีย่ม อาทเิช่น อํานวยความสะดวกในทุกๆ จุด เช่น
บรกิารการจอดรถ รา้นอาหารสะอาด ครบวงจรการบรกิารทีม่คีุณภาพต่อการเลอืกใชบ้รกิาร 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 1.  การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาเฉพาะผูป้ระกอบการทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานีเท่านัน้ ดงันัน้การศึกษาครัง้ต่อไปควรมกีารศึกษาสถาน
บรกิารศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุมต่างๆ เพือ่จะไดนํ้าผลการศกึษาทีไ่ดม้าเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างในแต่ละพืน้ที ่ 
 2.  ควรทําการวจิยัอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากความพงึพอใจในศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการ
ประชุมเป็นเรื่องของความรูส้กึ และความคดิเหน็ส่วนบุคคลที่มต่ีอสถานที่ ซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลา ทัง้น้ีเพื่อจะไดเ้ป็นขอ้มลูสาํหรบัผูท้ีอ่ยู่ในธุรกจิน้ีซึง่สามารถนําขอ้มลูวจิยัไปปรบักลยุทธ์
ต่างๆ ในการสรา้งคุณภาพใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม
ต่อไป 
 3.  ควรทําการศึกษาปจจยัด้านอื่นั ๆ ที่อาจมผีลต่อความพงึพอใจในศูนย์จดัแสดงสนิค้า 
และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี เช่น ดา้นความจงรกัภกัด ีหรอื ดา้นทศันคต ิเป็นตน้ เพื่อจะ
ไดนํ้าขอ้มลูมาวางแผนกลยุทธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นปจจุบนัั

ใหม้ากทีส่ดุ 
 4.  ควรศกึษาภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั และการรบัรู ้ที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจที่ได้
ดําเนินการมาแล้วในอดตี เพื่อที่จะทําใหท้ราบถึงปญหาอุปสรรค และโอกาสต่างั ๆ ซึ่งจะสามารถ
นํามาประยุกต์ใชใ้นการดําเนินงานของตน และยงัเป็นการเพิม่พูนประสบการณ์ในการทําแผนการ
ตลาดเพือ่เพิม่จาํนวนผูท้ีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

“ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรู้ ท่ีมีอทธพลตอความพึงพอใจการใช้บรการิ ิ ิ่  
ศนูยจ์ดัแสดงสนค้า และการประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานีิ ิ ” 

 

 

 
คาํช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยผู้วิจยัมีความประสงค์ที่จะศึกษาเรื่อง 
ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรบัรู ้ทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม 
อมิแพค็ เมอืงทองธานี เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา และปรบัปรุงบรกิารด้านต่างๆ และเพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความพงึพอใจสูงสุดเมื่อมาใชบ้รกิารศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ 
เมืองทองธานี ดงันัน้ผู้วิจยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่าน กรุณาตอบแบบสอบถามตามความ
คดิเหน็ของทา่น โดยแบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 4 สว่น ดงัน้ี  
 สวนท่ี ่ 1 ขอ้มลูเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล 
 สวนท่ี ่ 2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็  
เมอืงทองธานี 
 สวนท่ี ่ 3 ขอ้มลูเกีย่วกบัความคาดหวงัในศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็  
เมอืงทองธานี 
 สวนท่ี ่ 4 ขอ้มลูเกีย่วกบัการรบัรูใ้นศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
การตอบแบบสอบถามนี้ใชเ้พื่อการศกึษา ทุกคําตอบของท่านจะเกบ็รวบรวมขอ้มลูไวเ้ป็นความลบั 
ฉะนัน้ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มผีลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด ทัง้น้ีการเสนอ
ผลการวจิยัจะเป็นการเสนอภาพรวมเทา่นัน้ 
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สวนท่ี ่ 1 
แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูสวนบคุคล่  

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย ทีท่า่นเหน็วา่ตรงกบัตวัทา่นมากทีส่ดุ 
 1. บรษิทัของทา่นประกอบธุรกจิประเภทใด 
   1. ธุรกจิอุตสาหกรรมยานยนต ์
   2. ธุรกจิอุตสาหกรรมการเกษตร 
   3. ธุรกจิความสวยความงาม 
   4. ธุรกจิการก่อสรา้ง 
   5. อื่นๆ (โปรดระบุ)…………………………………………………………………. 
 
 2.  ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยแ์สดงสนิคา้ และการประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
   1. 3 เดอืน / ครัง้    
   2. 6 เดอืน / ครัง้ 
   3. 1 ปี / ครัง้     
   4. มากกวา่ 1 ปี / ครัง้ 
   5. อื่นๆ (โปรดระบุ)…………………………………………………………………. 
 
 3.  ตําแหน่งงานของทา่น ณ ปจจุบนัั  
   1. ระดบัผูบ้รหิาร    
   2. ระดบัผูจ้ดัการ 
   3. ระดบัพนกังาน    
   4. ระดบัปฏบิตักิาร 
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สวนท่ี ่ 2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ในด้านการบรการ อาคารสถานท่ี เจ้าหน้าท่ีผู้ิ

ให้บรการ ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลท่ีตัง้ การประชาสมัพนัธ ์ิ  
และความปลอดภยั ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช้บรการศนูยแ์สดงสนค้า ่ ิ ิ  

และการประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานีิ  
 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ทีท่า่นเหน็วา่ตรงกบัตวัทา่นมากทีส่ดุ 
 

ระดบัความคดเหน็ิ  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

ภาพลกัษณ์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านการบรการิ       
1. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มจีํานวน
พนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 

     

2. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มรีะเบยีบ
กฎเกณฑใ์นการบรกิารอยา่งมมีาตรฐาน 

     

3. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีารติด
ปายประกาศแจ้งข้อมูลขัน้ตอนและระยะเวลาการ้

ใหบ้รกิาร 

     

4. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มขีัน้ตอน
การดาํเนินงานรวดเรว็ ทนัใจ 

     

5. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มชี่องทาง
ใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีน 

     

6. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวาม
ยดืหยุน่ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

     

7. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวาม
สะดวกในการตดิต่อ เชน่ ระบบลกูคา้ 
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ระดบัความคดเหน็ิ  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

ภาพลกัษณ์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านอาคารสถานท่ี      
1. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มพีืน้ที่
บรกิารภายในอาคาร ทางเดนิ รวมถงึภายนอกอาคาร
ทีส่ะอาดเรยีบรอ้ย 

     

2. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มอีาคาร
สถานทีโ่ดดเดน่ เหน็ไดช้ดัเจน  

     

3. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มทีีจ่อดรถ
เพยีงพอสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 

     

4. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวาม
สวยงามของสถานทีใ่หบ้รกิาร 

     

5. ทา่นมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มอีาคารสิง่
ปลกูสรา้งมคีวามคงทน แขง็แรง 

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บรการิ       
1. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีแ่ต่งกายเหมาะสม สะอาด และดดู ี

     

2. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร 
เชน่ สามารถตอบคาํถาม ชีแ้จงขอ้สงสยั ใหค้าํแนะนํา
ได ้ 

     

3. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามเตม็ใจ และความพรอ้มในการ
ใหบ้รกิารอยา่งสภุาพ 

     

4. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีซ่ื่อสตัยส์จุรติในการปฏบิตัหิน้าที ่เชน่ ไม่
ขอสิง่ตอบแทน ไมร่บัสนิบน ไมห่าผลประโยชน์ในทาง
มชิอบ 
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ระดบัความคดเหน็ิ  
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ภาพลกัษณ์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
5. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเสมอภาคเทา่
เทยีมกนั ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ

     

6. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีส่รา้งความประทบัใจ และความเขา้ใจทีด่ี
แก่ผูม้าตดิต่อ 

     

7. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้รกิารทีส่ามารถแกไ้ขปญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นั

อยา่งด ี

     

ด้านความมัน่คงขององคก์ร      
1. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นองคก์ร
ทีน่่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้

     

2. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นองคก์ร
ทีม่คีวามสมัพนัธอ์นัดกีบัสงัคมและชุมชน 

     

3. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นองคก์ร
ทีม่ชีื่อเสยีงทีด่ ีและเป็นทีย่อมรบัอยา่งกวา้งขวาง 

     

4. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นแหลง่
สถานที ่และบรกิารทีไ่ดร้บัมาตรฐาน 

     

5. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวาม
รบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้ม 

     

6. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวาม
โปรง่ใส ซื่อตรงในการดาํเนินธุรกจิ 

     

7. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี เป็นองคก์ร
ทีม่คีวามมัน่คง 

     

ด้านทาํเลท่ีตัง้      
1. ท่านมคีวามรูส้กึว่า อมิแพค็ เมอืงทองธานี มเีสน้ทาง
สะดวกสบาย มีปายบอกทางชดัเจน ทําให้เดินทาง้

มายงัทีต่ ัง้ไดอ้ยา่งมัน่ใจ 
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ระดบัความคดเหน็ิ  
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(5) (4) (3) (2) (1) 
2. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยูใ่กล้
บา้นทา่น 

     

3. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยูใ่น
แหล่งสาธารณูปโภคหลากหลาย เชน่ โรงพยาบาล 
หา้งสรรพสนิคา้ โรงเรยีน ฯลฯ 

     

4. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยูใ่กล้
รถไฟฟาใตด้นิ ้ MRT 

     

5. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตัง้อยูใ่กล้
รถไฟฟา ้ BTS 

     

ด้านการประชาสมัพนัธ ์      
1. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีาร
ประชาสมัพนัธผ์า่นชอ่งทางต่างๆ อาทเิชน่ วารสาร 
พนกังานขาย และ Facebook ชดัเจน เหมาะสม 
เขา้ใจงา่ย 

     

2. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวามถี่
ในการทาํประชาสมัพนัธอ์งคก์ร การบรกิารและ
กจิกรรมผา่นสือ่ต่างๆเพือ่การนึกถงึ 

     

3. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีวามคดิ
สรา้งสรรคใ์นการทาํประชาสมัพนัธ ์

     

4. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ใหข้อ้มลู
ขา่วสารการประชาสมัพนัธท์ีม่กีารอพัเดทตลอดเวลา 

     

5. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีล่องรบั
ฟงความคดิเหน็ และจุดรบัแบบประเมนิความพงึพอใจั  

     

ด้านความปลอดภยั      
1. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีาร 
    จดัการ และรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี
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ระดบัความคดเหน็ิ  
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(5) (4) (3) (2) (1) 
2. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีารแสดง
ปายเขตทาง ปายบ่งชี ้ปายหา้มเขา้เขตอนัตราย้ ้ ้

บรเิวณในเสน้ทาง ฯลฯ 

     

3. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มรีะบบ
แจง้เตอืนอนัตราย เชน่ สญัญาณไฟไหม ้

     

4. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มคีูม่อื
แนะนําในการเขา้ใชบ้รกิาร เชน่ ทางหนีไฟ 

     

5. ทา่นมคีวามรูส้กึวา่ อมิแพค็ เมอืงทองธานี มกีาร
จดัหา ปรบัปรงุ อุปกรณ์รกัษาความปลอดภยัใหอ้ยูใ่น
สภาพพรอ้มใชง้าน  
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สวนท่ี ่ 3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัในด้านการบรการ อาคารสถานท่ี เจ้าหน้าท่ีิ  

ผูใ้ห้บรการ ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลท่ีิ ตัง้ การประชาสมัพนัธ ์ 
และความปลอดภยั ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช้บรการศนูยจ์ดัแสดงสนค้า ่ ิ ิ

และการประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานีิ  
 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ทีท่า่นเหน็วา่ตรงกบัตวัทา่นมากทีส่ดุ 
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(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นการ
บรกิารอยา่งไร 

     

2. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นอาคาร
สถานทีอ่ยา่งไร 

     

3. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยา่งไร 

     

4. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นความ
มัน่คงขององคก์รอยา่งไร 

     

5. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นทาํเล
ทีต่ ัง้อยา่งไร 

     

6. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นการ
ประชาสมัพนัธอ์ยา่งไร 

     

7. ก่อนทีท่า่นจะมาจดัแสดงสนิคา้ ทา่นคาดหวงัดา้นความ
ปลอดภยัอยา่งไร 
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สวนท่ี ่ 4 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัรู้ในด้านการบรการ อาคารสถานท่ี เจ้าหน้าท่ีิ  

ผูใ้ห้บรการ ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลท่ีตัง้ การประชาสมัพนัธ ์ิ  
และความปลอดภยั ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช้บรการศนูยแ์สดงสนค้า ่ ิ ิ  

และการประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานีิ  
 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ทีท่า่นเหน็วา่ตรงกบัตวัทา่นมากทีส่ดุ 
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(5) (4) (3) (2) (1) 
1. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นการ
บรกิารอยา่งไร 

     

2. หลกัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นอาคาร
สถานทีอ่ยา่งไร 

     

3. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้น
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยา่งไร 

     

4. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นความ
มัน่คงขององคก์รอยา่งไร 

     

5. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นทาํเล
ทีต่ ัง้อยา่งไร 

     

6. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นการ
ประชาสมัพนัธอ์ยา่งไร 

     

7. หลงัจากทีท่า่นจดัแสดงสนิคา้ ทา่นมกีารรบัรูด้า้นความ
ปลอดภยัอยา่งไร 
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สวนท่ี ่ 5 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในด้านการบรกาิ ร อาคารสถานท่ี เจ้าหน้าท่ี 

ผูใ้ห้บรการ ความมัน่คงขององคก์ร ทาํเลท่ีตัง้ การประชาสมัพนัธ ์ิ  
และความปลอดภยั ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช้บรการศนูยแ์สดงสนค้า ่ ิ ิ  

และการประชมุ อมแพค็ เมืองทองธานีิ  
 
คาํช้ีแจง โปรดประเมนิความพงึพอใจของการใหบ้รกิาร โดยใสเ่ครือ่งหมาย ลงในขอ้ทีเ่หน็วา่ 
 ใกลเ้คยีงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 
1. ทา่นมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยา่งไร สาํหรบัการใหบ้รกิารศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ และการ 
 ประชุม อมิแพค็ เมอืงทองธานี 
 

     
พงึพอใจอยา่งมาก 

5 4 3 2 1 
ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

 
2.  คุณภาพการใหบ้รกิารของศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ตรงกบัความคาดหวงัของ 
 ทา่นหรอืไม ่
 

     
ดกีวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 

5 4 3 2 1 
ตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัไวม้าก 

 
3. การใหบ้รกิารของศนูยจ์ดัแสดงสนิคา้ อมิแพค็ เมอืงทองธานี ทา่นคดิวา่มขีอ้บกพรอ่งหรอืไม ่
 

     
ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย 

5 4 3 2 1 
มคีวามบกพรอ่งมาก 

 

 
 
 
 
 



 134 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตอบแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตอบแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ     ตาํแหนงงานและสถานท่ีทาํงาน่  
 
1. อาจารย ์ดร. ณฐัยา ประดษิฐสวุรรณ  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
        คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
2. อาจารย ์ดร. วรนิราํไพ รุง่เรอืงจติต ์  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
        คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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