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บทคัดย่อ 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของคุณภาพการให้บริการท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 2) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยงานวิจยัน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามออนไลน์ในการเก็บ
ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ จ านวน 400 คน สถิติเชิงอนุมานท่ี
ใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ คิดเป็นร้อยละ 43.4 โดยดา้นความเอาใจใส่ในการ
บริการส่งผลมากท่ีสุด (B = .228) รองลงมาคือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (B = .157) ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ (B = .153) ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ (B = .121) และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (B = .106) ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั: คุณภาพงานบริการ, ความพึงพอใจ, ศูนยบ์ริการทรูมูฟ 
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Abstract 
The objectives of this research were 1) to study the importance of service quality that 

affects the decision to use the services of True Move service centers in Central Chaengwattana 
branch 2) To study the satisfaction of True Move service center users of Central Chaengwattana 
branch 3) to study the influence of service quality affecting the satisfaction of True Move service 
center users of Central Chaengwattana branch. This research was conducted as quantitative research 
using online questionnaires to collect data from True Move service center users of Central 
Chaengwattana branch with a total amount of 400 people. The inferential statistic used to test the 
hypothesis was the multiple regression analysis. 

The research found that service quality factors affect the satisfaction of True Move 
service center users of Central Chaengwattana branch accounting for 43.4%, with service 
attentiveness having the greatest impact (B = .228), followed by customer confidence (B = .157), 
and service reliability (B = .153), service provider response (B = .121) and service concreteness (B 
= .106), respectively. 
 
Keywords: service quality, satisfaction, True Move Service Center 
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กติติกรรมประกาศ 
 
การศึกษารายบุคคลฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงและประสบความส าเร็จไดอ้ย่างสมบูรณ์ โดย

ไดรั้บความอนุเคราะห์อย่างดียิ่งจาก ดร. จิราพร ชมสวน อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณ ความส าเร็จในคร้ังน้ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยความกรุณาจากท่านอาจารย ์ท่ีไดก้รุณาสละเวลาให้
ค าปรึกษา ข้อแนะน า  และข้อคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษางานวิจัย รวมถึง
คณะกรรมการทุกท่าน ท่ีกรุณาให้ความช่วยเหลือให้ค าแนะน าและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อสารนิพนธ์ฉบบัน้ีใหมี้คุณค่ามากยิง่ข้ึน 

นอกจากน้ีผูว้ิจยัตอ้งขอขอบพระคุณ คณาจารยข์องมหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ทุกท่าน
ท่ีได้ให้ความรู้ในวิชาต่างๆ ซ่ึงผู ้วิจัยได้น ามาใช้ในงานวิจัยฉบับน้ี และขอขอบคุณผู ้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่านท่ีได้ตอบสอบถามส าหรับงานวิจัยน้ี รวมถึงความช่วยเหลือต่างๆ จาก
ครอบครัว รุ่นพี่ รุ่นนอ้งและเพื่อน ทุกคน ส่งผลใหง้านวิจยัฉบบัน้ีประสบความส าเร็จไดด้ว้ยดี 

ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง หรือ 
บริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ตลอดบุคคลอ่ืนๆ ท่ีให้ความสนใจในงานวิจยัน้ี หาก
งานวิจยัน้ีมีขอ้บกพร้องประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในยคุปัจจุบนัท่ีเรียกวา่เป็นยคุโลกาภิวฒัน ์เป็นยคุท่ีเตม็ไปดว้ย ขอ้มูล ข่าวสาร ยคุท่ีโลก
ของการติดต่อส่ือสาร เพราะว่า เทคโนโลยีการติดต่อส่ือสารมีความทนัสมยั กา้วหน้า สามารถ
ติดต่อส่ือสารกนัไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความคล่องตวัสูง ในยุคโลกาภิวฒัน์ ระบบการส่ือสารถือว่ามี
บทบาทส าคญัอย่างยิ่ง โทรศพัทมื์อถือจดัว่าเป็นระบบการส่ือสารรูปแบบหน่ึงและกลายเป็นส่วน
หน่ึงในชีวิตประจ าวนัของคนในยคุปัจจุบนัไปแลว้ จ านวนของผูใ้ชง้านมีเพิ่มข้ึนทุกวนั ท าใหต้ลาด
ของการส่ือสารมีการแข่งขนักนัสูงและรุนแรง และเน่ืองจากรูปแบบการด าเนินชีวิตของคนไทยท่ี
เปล่ียนไป การน าเสนอขอ้มูล ข่าวสาร ตอ้งเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และรวดเร็วข้ึน ท าใหผู้ป้ระกอบการ
ธุรกิจดา้นเทคโนโลยโีทรศพัทมื์อถือทุกค่ายพยายามพฒันาเทคโนโลยทีั้งในดา้นระบบเครือข่ายและ
บริการเสริม ขอ้มูลและความบนัเทิงต่าง ๆ นอกจากน้ีก็ยงัไดพ้ฒันาบริการเสริมในดา้นอ่ืน ๆ เพื่อ
ตอบสนองกบัผูใ้ชบ้ริการ 

บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) หรือ ทรูมูฟ เป็นบริษัทด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและเป็นผูใ้ห้บริการส่ือสารโทรคมนาคมครบวงจรในด้านการให้บริการโทรศพัท์
พื้นฐาน บริการรับส่งขอ้มูล มลัติมีเดียโซลูชัน่ส์ บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง บริการไร้สายและ
ให้บริการระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึง บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) มีมูลค่าสินทรัพย์
รวมกวา่ 617,547.90 ลา้นบาท มีรายไดใ้นปี 2563 รวม 143,338.54 ลา้นบาท และมีส่วนของผูถื้อหุน้ 
85,089.10 ลา้นบาท ในปัจจุบนัการแข่งขนัทางดา้นเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเร่ิมสูงข้ึน จากการท่ี
แต่ละบริษทัเพิ่มการให้บริการด้านต่าง ๆ มากข้ึน ท าให้ลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการนั้นต้องติดต่อท่ี
ศูนยบ์ริการดว้ยตนเองหรือการรับบริการผา่นช่องทางอ่ืน ๆ เช่น คอลเซ็นเตอร์หรือแอปพลิเคชัน่ ท า
ใหมี้การใหบ้ริการท่ีหลากหลายหรือบริการท่ีเพิ่มมากข้ึน และตอ้งมีความสะดวกสบายต่อการเขา้ใช้
บริการของลูกคา้จึงตอ้งมีการปรับปรุง พฒันาการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ 

ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ จึงต้องให้ความส าคญักับคุณภาพการ
บริการ เพราะหากลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการทรูมูฟ  
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สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ จะเป็นผลดีต่อบริษทัอยา่งมาก ลูกคา้จะเกิดการใชซ้ ้ าและเกิดการบอกต่อ
ซ่ึงเป็นการท าตลาดท่ีดีท่ีสุด แต่ถา้ลูกคา้ไดรั้บความไม่พึงพอใจ หรือไม่มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ลูกคา้ก็จะมีความคิดดา้นลบ และจะกระจายข่าวต่อในดา้นคุณภาพของงานบริการท่ีแย่
ตามไปดว้ย ถา้หากวา่มีผูบ้ริโภคจ านวนมากไดรั้บความไม่พอใจในคุณภาพงานบริการ จะท าใหเ้กิด
การเสียความเช่ือใจในธุรกิจเป็นอย่างมาก เพราะในสมยัปัจจุบนัถือเป็นสมยัท่ีมีการติดต่อส่ือสาร
ทนัสมยัและเร็ว การส่งต่อความไม่พอใจในคุณภาพงานบริการในธุรกิจจะท าให้กระจายข่าวไดใ้น
ระยะเวลาท่ีรวดเร็ว 

คุณภาพการให้บริการ และการสร้างความพึงพอใจถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจงาน
ให้บริการ ซ่ึงธุรกิจงานให้บริการจ าเป็นตอ้งเขา้ใจถึงความพึงพอใจของลูกคา้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นส่วนท่ีประเมินการให้บริการของศูนยบ์ริการ การประเมินเป็น
ความรู้สึกหลังการซ้ือหรือเข้ารับการบริการ ซ่ึงเป็นผลการเปรียบเทียบของการท างานของผู ้
ใหบ้ริการวา่มีคุณภาพมากพอหรือไม่ ถา้หากระดบัผลท่ีไดรั้บจากการบริการตรงตามความคาดหวงั
ของลูกคา้จะท าให้เกิดความพึงพอใจท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการ
อีกคร้ัง 

จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาของคุณภาพการให้บริการ และความพึง
พอใจ จะเห็นไดว้า่หากศูนยบ์ริการมีการใหบ้ริการท่ีดี มีคุณภาพต่อลูกคา้ กจ็ะสามารถสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกคา้และท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีกับศูนยบ์ริการ จึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษา
คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเพื่อพฒันาและปรับปรุงการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ต่อไป 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
3.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 

1.3  สมมติฐานการวจิัย 
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา

เซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
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1.  คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

2.  คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

3.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

4.  คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

5.  คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

 
1.4  ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจัยน้ีท าเพื่อการศึกษาคุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยมีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

ขอบเขตดา้นประชากร 
ขอบเขตด้านประชากรในการวิจยัในคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา

เซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีจะศึกษา 
การวิจัยในคร้ังน้ีศึกษาเร่ืองคุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

มีรายละเอียดดงัน้ี 
1.   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.   ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
3.   ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
4.   ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.   ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะ 
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ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีศึกษา 
ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดท้ าการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนตุลาคม 

พ.ศ.2564 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ.2564 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล
เป็นเวลา 3 เดือน 
 
1.5  ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิัย 

1.  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากวิจยัน้ีไปต่อยอดในการวิเคราะห์การท างานอ่ืน ๆ ในองคก์รเพื่อท าให้
เกิดการพฒันาองคก์รในดา้นต่าง ๆ 

2.  เพื่อเป็นแนวทางให้กับศูนยบ์ริการทรูมูฟ ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอนัจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 

3.  เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา
เซ็นทรัลแจง้วฒันะ เพื่อเป็นแนวทางน าไปสู่การศึกษาคร้ังต่อไป 

4.  น าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของบริษทัให้ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้และพฒันาบริษทัใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดไดแ้ละสร้างผลก าไรสูงสุด 

 
1.6  ค านิยามศัพท์เฉพาะ 

ลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้มาใชง้านบริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลของผูใ้ชบ้ริการจากการไดรั้บบริการจึง

เกิดการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีรับรู้จริงจากการใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจ หมายถึง เกิดจากความรู้สึกของผูท่ี้มาใชบ้ริการหรือความรู้สึกลูกคา้ต่อ

สินคา้หรือการใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการใชบ้ริการนั้น 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สถานท่ี หรือส่ิงอ านวยความสะดวก 

การแต่งตวั ความสุภาพเรียบร้อยของพนกังาน 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการ หมายถึง งานท่ีให้บริการตามขอ้ตกลงท่ีให้กบั

ลูกคา้ไวอ้ยา่งถูกตอ้ง  
ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค หมายถึง การให้ความช่วยเหลือผูเ้ขา้รับการบริการโดย

ให้บริการอย่างมีคุณภาพ นอกจากน้ีมีความตั้งใจในการให้บริการและตอ้งเกิดความพร้อมในการ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ  

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ หมายถึง บริษทัตอ้งสร้างความมัน่ใจกบัผูบ้ริโภค
ถึงความคงท่ีมัน่คงของงานใหบ้ริการและการอ่อนนอ้มถ่อมตนของพนกังาน  
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ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ หมายถึง ความเอาใจใส่ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ 
ตั้งใจและใส่ใจในรายละเอียด บริการความเอาใจใส่การใหบ้ริการและรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้



 

 

 

บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

ในการวิจัยในคร้ังน้ีได้มุ่งถึงคุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ ซ่ึงผูท้  าวิจยัมีการรวบรวมเอกสาร และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ามาสรุปประเด็นส าคญั ให้เกิดประโยชน์การวิจยัคร้ังน้ีมีล าดบัหัวขอ้ไว้
ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.5  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 

ความหมายของประชากรศาสตร์  
ปัจจยัลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ถือเป็นความหลากหลายทางดา้นบุคคล ไดแ้ก่

ดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได ้เป็นตน้ โดยจะแสดงใหเ้ห็นถึงท่ีมาของแต่ละบุคคลจากอดีต
จนถึงปัจจุบนั และในบริษทัต่าง ๆ ซ่ึงประกอบไปดว้ยพนกังานหรือบุคลากรในระดบัต่าง ๆ ซ่ึงมี
ลกัษณะพฤติกรรมศาสตร์การแสดงออกท่ีแตกต่างกนัซ่ึงมีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้าน
ลกัษณะประชากรศาสตร์หรือภูมิหลงัของแต่ละคนนัน่เอง วชิรวชัร งามละม่อม (2558) 

ความหมายของปัจจยัทางประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลกัษณะของประชากร คือ 
ขนาดของครอบครัว เพศ อาย ุการศึกษา ประสบการณ์ ระดบั รายได ้อาชีพ โดยรวมแลว้จะมีผลต่อ
ปริมาณในการจดัซ้ือผลิตภณัฑห์รือสินคา้ท่ีใหบ้ริการ ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์(2548) 

ประชากรศาสตร์ หมายถึง ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเป็นหลกัเกณฑ์ในการบอกถึงลกัษณะทาง
ประชากรท่ีอยู่ในตวัของแต่ละบุคคลนั้น ๆ ไดแ้ก่ ดา้นอายุ เพศ ครอบครัว รายได้เฉล่ีย การศึกษา
อาชีพ ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ และสถานภาพทางสงัคม สุวสา ชยัสุรัตน์ (2537) 
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สรุปไดว้า่ ปัจจยัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ถือเป็นความหลากหลายดา้นบุคคลไม่วา่
จะเป็นดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และอ่ืน ๆ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยอธิบายถึง
ความคิด ความรู้สึกในการตดัสินใจซ้ือหรือการใชบ้ริการของแต่ละบุคคลไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงคนท่ีมี
ลกัษณะประชากรณ์ศาสตร์ท่ีแตกต่างกนักจ็ะมีการคิดท่ีแตกต่างกนัตามไปดว้ย 

ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
ทฤษฎีประชากรศาสตร์ หมายถึง ศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวขอ้งกบับุคคลหรือประชากร ค าวา่ 

Demo หมายความว่า People ท่ีหมายถึง ประชาชน หรือ ประชากร Graphy หมายถึง Writing Up 
หรือ Description หมายความว่า ลักษณะ Demography จะหมายความว่าศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องกับ
ประชากร 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม เช่น อาชีพ รายได ้
เช้ือชาติ เป็นตน้ กอบกาญจน์ เหรียญทอง (2556) 

ซ่ึงทฤษฎีดงักล่าวไดส้อดคลอ้งกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าวว่า การแบ่งส่วน
ตลาดตามตวัแปรด้าน ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ านวน
สมาชิกในครอบครัว ระดบั การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน จึงท าให้ลกัษณะทางประชากร
ศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและเป็นสถิติท่ีช้ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒัธรรม จะช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ
กลุ่มเป้าหมายนั้น ๆ ส่วนขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการ
ก าหนดตลาดเป้าหมาย ซ่ึงคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัก็จะท าให้มีลกัษณะทางจิตวิทยา
ต่างกนั โดยวิเคราะห์ไดจ้ากจากปัจจยั ดงัน้ี  

1.  เพศ ความแตกต่างทางดา้นเพศ ท าใหค้นมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่าง
กนั กล่าวคือ เพศหญิงจะมีแนวโน้มและมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย 
ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารอยา่งเดียวเท่านั้น แต่ก็มีความตอ้งการ
ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารดว้ย นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศ
ชายมีความแตกต่างกนัมากในเร่ืองของความคิด ค่านิยม ทศันคติ เพราะวฒันธรรมกบัสังคม จะเกิด
การก าหนดบทบาทกบักิจกรรมของทั้งสองเพศไวไ้ม่เหมือนกนั  

2.  อายุ เป็นส่วนส าคญัอย่างหน่ึงท่ีท าให้คนมีความไม่เหมือนกนัในดา้นความคิดและ
พฤติกรรม บุคคลท่ีมีอายนุอ้ยจะมีความคิดแบบเสรีนิยม และคิดในทางบวกมากกว่าคนท่ีอายุเยอะ 
ซ่ึงในขณะท่ีคนอายุมากกว่าจะมีความคิดท่ีอนุรักษ์นิยมหรือยึดถือปฏิบติัการเป็นหลกั กล่าวคือ 
ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ เน่ืองจากผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั 
ลกัษณะการใช้ส่ือก็แตกต่างกนั คนท่ีมีอายุมากกว่ามกัจะใช้ส่ือเพื่อท่ีหาข่าวสารมากกว่าดูความ
บนัเทิง  
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3.  การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมี ความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่าง
กนั ซ่ึงคนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบมากกวา่ในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูท่ี้มีความเขา้ใจใน
การส่ือสารได้ดีแต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลท่ีดีและเพียงพอ 
ในขณะท่ีคนท่ีมีการศึกษาต ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากคนท่ีมีการศึกษา
สูงมีเวลาว่างก็มกัจะใช้ส่ือส่ิงพิมพ ์วิทยุโทรทศัน์และภาพยนตร์ แต่ถา้หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะหา
ข่าวสารจากส่ือ ส่ิงพิมพม์ากกวา่ส่ือประเภทอ่ืน  

4.  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพทางสังคมของ 
บุคคล มีอิทธิพลท่ีส าคัญอย่างมากต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมี
วฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายท่ีแตนกต่างกนัโดยส้ินเชิง 

สรุปไดว้่า จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษามา 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ถือเป็นปัจจยัท่ีมกัจะนิยมน ามาใช้ศึกษากนัมากท่ีสุด ในการแบ่งส่วน
ของตลาดตามกลุ่มผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ โดยอาศยัตวัแปรท่ีจะศึกษา ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ สามารถน าปัจจยัพวกน้ีมาวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ให้ผูรั้บบริการ
ตดัสินใจซ้ือหรือบริการเพื่อให้เขา้ถึงและตรงกบักลุ่มเป้าหมายให้มากท่ีสุด ซ่ึงผูว้ิจยัสนใจท่ีจะ
ศึกษาปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ เน่ืองจาก
ทั้งหมดถือเป็นตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงานวิจยัของผูว้ิจยั ซ่ึงจะท าใหท้ราบวา่ปัจจยัลกัษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะท่ีแตกต่างกนัอยา่งไรบา้ง  

 
2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
นัฐกานต์  เค รือชัยแก้ว  (2557) ได้กล่าวไว้ว่ า  คุณภาพของการให้บริการ  คือ 

ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี 
ซ่ึงเกิดจากความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความซ่ือสัตย์ ความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงการบริการท่ีมี
คุณภาพนั้นจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดเ้ปรียบเทียบกบัการรับรู้ไดด้ว้ยตวัเองและความคาดหวงั
ของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 

อัครเดช ป่ินสุข (2557) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพงานให้บริการ คือ ความต้องการ
ตอบสนองของกิจการ การบริการคุณภาพของบริการท่ีสามารถเกิดความแตกต่างของกิจการเพื่อท่ี
สร้างความไดเ้ปรียบมากกว่าคู่แข่ง ซ่ึงคุณภาพการให้บริการตรงกบัความตอ้งการรวมไปถึงความ
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คาดหวงัของคนท่ีเขา้รับบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งสร้างความประทบัใจการบริการให้กบัผูไ้ดรั้บบริการ
อยา่งถูกใจท่ีสุด 

อมรารัตน์ บุญภา (2557) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกับ
ความคาดหวงัของผูท่ี้เขา้รับบริการ โดยคุณภาพหลงัจากท่ีท าการศึกษาและหาความรู้เร่ืองของการ
ให้บริการนั้น ๆ จะตอ้งมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการ ซ่ึงการท่ีไดท้ าแบบประเมินและเลือกท่ีจะใช้
บริการดว้ย 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพงานการให้บริการเป็นส่ิงจ าเป็น ท่ี
ศูนยบ์ริการต่าง ๆ ตอ้งมีความรับผิดชอบร่วมกนัโดยท่ีทุกคนจะตอ้งร่วมมือกนัเสนอความคิดเห็น
ร่วมกนัและปฏิบติังานอย่างเต็มท่ีและทุ่มเทสุดความสามารถเพื่อให้การบริการออกมามีคุณภาพ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผู ้ท่ีเขา้ใช้บริการให้เป็นไปตามความตอ้งการเพื่อให้เกิดความ
ประทบัใจในการเขา้ใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
Parasuraman et al (1985) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่เกณฑใ์นการ 

ประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกว่า SERVQUAL (Service quality) ประกอบ
ไปดว้ยองคป์ระกอบ 10 ประการ คือ  

1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ ซ่ึงเก่ียวข้องกับในกระบวนการ ให้บริการ คือ 
ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง และสามารถใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคไดต้ามท่ีได้
ตกลงกนัไว ้ 

2.  การตอบสนองความตอ้งการ คือ ความตั้งใจและการเตรียมตวัท่ีจะให้บริการของ
พนักงานของบริษทั รวมไปถึงระยะเวลาท่ีให้บริการอย่างเหมาะสมดว้ย กล่าวคือ พนักงานตอ้ง
ใหบ้ริการกบัแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ตรงตามความตอ้งการลูกคา้ดว้ย  

3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ คือ คุณสมบัติในการมีทักษะและ  ความสามารถ 
ความรู้ในการให้บริการ ผูท่ี้ให้บริการผูบ้ริโภคตอ้งมีความรู้ ความสามารถในงานให้บริการอย่างดี
เยีย่ม 

4.  การเขา้ถึง คือ ความสะดวกในการส่ือสาร ตวัอย่างคือ มีความสามารถส่ือสารได้
ตลอดเวลา การบริการท่ีมอบใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสะดวกสบายในเร่ืองของเวลากบัสถานท่ี ไม่ท า
ใหต้อ้งรอคอยนาน ท าเลท่ีตั้งตอ้งมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการเดินทางดว้ย  

5.  ความมีอัธยาศัย คือ พนักงานท่ีให้บริการลูกค้าต้องมีอธัยาศัย ท่ีดี มีความสุภาพ
เรียบร้อย และมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมกบัพนกังานดว้ย  
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6.  การติดต่อส่ือสาร คือ ความเช่ียวชาญในการอธิบายงานให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้งครบถว้น โดยใชภ้าษาเขา้ใจไดง่้าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งค่าบริการ
และส่วนลดต่าง ๆ 

7.  ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังานท่ี
ติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสตัยน่์าไวว้างใจ รวมไปถึงความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี ท่ีสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้  

8.  ความปลอดภยั คือ งานบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้จะตอ้งไม่มีความอนัตราย ความ
เส่ียง หรือปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั  

9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ คือ การท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน 
และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวัให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคลและสามารถจ าช่ือลูกคา้
ไดด้ว้ย  

10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะของบริษทั ลกัษณะภายนอก
ของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 

Parasuraman et al (1988) มีการพฒันาปัจจยัคุณภาพบริการจาก 10 ดา้น เหลือ 5 ดา้น 
ดงัน้ี  

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ สภาพแวดลอ้มโดยรวมทางกายภาพของการบริการ 
สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ความทันสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ  

2.  ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจไดใ้นการให้บริการเพื่อท่ีจะสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านตรงตามท่ีให้ขอ้ตกลงกนัไวค้วรจะเป็นไดอ้ยา่งเท่ียงตรง และตรงตามจุดมุ่งหมายของการ
บริการในระยะเวลาท่ีดี ไดแ้ก่ การรักษาเวลาในการให้บริการ การรักษาสัญญาการให้บริการการ
รักษาขอ้มูลใหก้บัลูกคา้แต่ละคน  

3.  การตอบสนองความตอ้งการ การช่วยเหลือผูบ้ริโภคในดา้นต่าง ๆ จะตอ้งใหบ้ริการ
แบบว่องไวจะตอ้งมาจากพนักงาน ซ่ึงขั้นตอนในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ความ
รวดเร็วในการไดรั้บบริการความเตม็ใจในการใหบ้ริการความพร้อมของการใหบ้ริการ  

4.  การให้ความมัน่ใจ สร้างความมัน่ใจกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการว่าไดรั้บการบริการท่ี
เป็นไปตามบรรทดัฐานของบริษทั เช่น ความรู้สึกเช่ือมัน่ไวใ้จช่ือเสียง ความอ่อนนอ้มถ่อมตนของ
พนกังาน 

5.  การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ การใส่ใจดูแลลูกคา้ดว้ยความ
เต็มใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งได้รับการตอบสนองท่ีไดเ้นน้ท่ีงาน
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บริการและการแกปั้ญหา เช่น ความเพียงพอของรายการและบริการความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ
การรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 

สรุปไดว้า่ จากแนวคิดดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ปัจจยั 5 ดา้นของ SERVQUAL น้ี ปัจจยัท่ี 1 
2 และ 3 ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงเป็นปัจจยัเดิมท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์แบบกลุ่มในงานวิจยัเม่ือปี 
1985 ส่วนขอ้ท่ี 4 และ 5 ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัใหม่แต่ก็ยงัประกอบไปดว้ยรายการต่าง ๆ ท่ีส่ือถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้น
ท่ีเหลือ ดงันั้นแม ้SERVQUAL จะประกอบดว้ยปัจจยัในการวดัคุณภาพบริการเพียงแค่ 5 ดา้นแต่ก็
เพียงพอในการครอบคลุมปัจจยัต่าง ๆ ของปัจจยัแบบเดิมทั้ง 10 ดา้น และเป็นแนวคิดท่ีใชก้นัอยา่ง
ทัว่ถึงในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองของผูรั้บบริการ 
 
2.3  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
สุกญัญา สีลาดเลา (2557) กล่าววา่ ความส าคญัของความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท าให้

งานมีประสิทธิภาพอยา่งมาก ซ่ึงเฉพาะงานท่ีเก่ียวขอ้งการใหบ้ริการซ่ึงเป็นส่วนส าคญัอบัดบัแรกท่ี
เป็นตวัช้ีวดับอกถึงความเจริญกา้วหนา้ของการใหบ้ริการกคื็อจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

คมสัน อินทเสน (2560) กล่าวคือ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีไดรั้บการตอบสนอง 
จากการปฏิบติังานและผลตอบแทนจนท าให้เกิดความสุขท าให้เกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความ
มุ่งมัน่ท่ีจะท างานเกิดขวญัก าลงัใจท าใหเ้กิดคุณภาพและประสบผลส าเร็จ 

สรุปไดว้่า ความส าคญัของความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยให้ประสบผลส าเร็จ 
โดยเฉพาะเก่ียวกบัการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัส าคญัในการปรับปรุงคุณภาพของการบริการให้เกิด
ผลส าเร็จเพื่อสร้างความทรงจ าท่ีดีกบัทุกคนท่ีเก่ียวกบัการบริการและเพื่อให้ผูใ้หบ้ริการมีก าลงัใจท่ี
ดีเพื่อท่ีจะปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 

ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
Millett (1954) ไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  
1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการแก่ลูกคา้ทุกคน

ลว้นมีสิทธิเท่าเทียมกนั  
2.  การบริการตรงเวลา หมายถึง งานให้บริการท่ีตามเวลาท่ีก าหนด ผลลพัธ์งานไม่เกิด

ประสิทธิภาพถา้จบงานไม่ตรงเวลาท่ีก าหนดไว ้ 
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3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การบริการจะควรมีจ านวนการให้บริการท่ี
เพียงพอใหบ้ริการในสถานท่ีท่ีจดัเตรียมไวอ้ยา่งเหมาะสม 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง ใหบ้ริการแบบเสมอตน้เสมอปลาย ซ่ึงค านึงถึง
ประโยชน์ส่วนรวม ไม่ควรเอาตามความพึงพอใจของงานท่ีใหบ้ริการวา่จะเลิกบริการเม่ือใดกไ็ด ้ 

5.  การใหบ้ริการท่ีกา้วหนา้ หมายถึง การปรับปรุงการใหบ้ริการรวมไปถึงคุณภาพและ
ผลของงาน ใหมี้คุณภาพมากท่ีสุดในการท างานไดม้ากข้ึนโดยท่ีใชท้รัพยากรต่าง ๆ เท่าเดิม 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) อธิบายเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้วา่ เป็นความรู้สึกหลงั
การไดรั้บการบริการซ่ึงมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ของการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ
หรือประสิทธิภาพของสินคา้ แต่ถา้ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการรับสินคา้หรือบริการต ่ากวา่ท่ีตอ้งการไวจ้ะ
ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจเกิดข้ึน แต่หากคะแนนผลท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑห์รือบริการ
ตรงความตอ้งการของลูกคา้ก็ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถา้การตอบสนองท่ีไดรั้บจาก
สินคา้หรือบริการมากกวา่ความตอ้งการกจ็ะท าใหเ้กิดความประทบัใจตอ้งการกลบัมาใชอี้กคร้ัง 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความสามารถท่ีจะไตร่ตรองงานบริการนั้น สร้างความ

พึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากนอ้ยแค่ไหน ซ่ึงช้ีวดัจากผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั คือ 
การใหบ้ริการท่ีมีความตรงไปตรงมาและใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั 

1.  การให้บริการรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time service) คือ การให้บริการตามลกัษณะ
ความจ าเป็นแบบท่ีเร่งรีบ เช่น เม่ือผูใ้ช้บริการต้องการใช้บริการ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการใหร้วดเร็วทนัเวลาตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานท่ี บุคคล ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แมว้่าผูใ้ชบ้ริการอาจจะมีจ านวนมากก็
ตอ้งมีการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

3.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) มีการให้บริการตลอดเวลาและ
สม ่าเสมอ นอกจากน้ีตอ้งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การท่ีพฒันางานบริการให้
มีคุณภาพมากท่ีสุด 

สรุปไดว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะเกิดข้ึนหลงัจากการซ้ือขายเสร็จ
ส้ินเรียบร้อยแลว้ และมีการประเมินประสิทธิภาพของสินคา้หรือการให้บริการท าให้ไดผ้ลลพัธ์
ออกมา ซ่ึงถา้ผลรับดีตามความตอ้งการหรือสูงกว่าความตอ้งการท่ีหวงัไวจ้ะท าให้มีโอกาสสูงท่ี
ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการอีกคร้ังหรืออาจจะบอกแนะน าต่อให้ผู ้อ่ืนรับรู้ถึงการบริการของ
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ศูนยบ์ริการนั้น ๆ นอกจากน้ีองคป์ระกอบของความพึงพอใจควรครอบคลุมในหลายดา้นไม่ว่าจะ
เป็นดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดา้น
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนัในการให้บริการ ซ่ึงถา้องคป์ระกอบครอบคลุมในหลาย ๆ ดา้นก็จะยิ่ง
เพิ่มโอกาสในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการไดม้าก
ยิง่ข้ึน 
 
2.4  งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน 
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคจ านวน 220 คน ท่ี
อาศยัอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบ 
สมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุผลการศึกษา พบว่าคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
ตามล าดบั โดยศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ในขณะท่ีดา้น 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

น ้าลิน เทียมแกว้ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัวิทย
บริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 พบว่าจากนกัศึกษากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
จ านวน 786 คน พบว่าสภาพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุดอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และไดใ้ชห้ลกัเกณฑต์ามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ได ้5 
ดา้น ดงัน้ี  

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
2.  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability)  
3.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  
4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  
5.  การเอาใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
อุไรวรรณ จนัท์เจริญวงษ์ (2555) ศึกษางานวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการธนาคาร

พาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีผลวิจยัพบวา่  
1.  คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยอ์ยู่ในเกณฑ์ท่ีดีมากเม่ือดูจากหลายดา้น

พบว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
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ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยู่ในเกณฑ์ดีมาก ระดบัคุณภาพการ
ให้บริการจ าแนกตามขนาดธนาคาร พบว่าธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและราย
ดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก  

2.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ ขนาดธนาคารท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี 
อายุ อาชีพ แตกต่างกนัประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนัอย่างมีระดบั 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ศุภกิตต์ กิจประพฤทธ์ิกุล (2555) ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพอใจในการ
ท างานของบุคลากร บริษทั แบงคอก รีซอร์ส เซ็นเตอร์ พบวา่ปัจจยัจูงใจดา้นการยอมรับนบัถือ ดา้น
ความกา้วหนา้ ดา้นลกัษณะงานมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของ พนักงาน 
บริษทั แบงคอก รีซอร์ส เซ็นเตอร์ จ ากดั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ ใน
ทิศทางเดียวกัน ปัจจัยค ้ าจุนด้านเงินเดือน ด้านความมัน่คงในงาน ด้านสภาพการทางาน ด้าน 
นโยบายและการบริหารงาน ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนกังานบริษทั
แบงคอก รีซอร์ส เซ็นเตอร์ จากัด ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนั 

อญัญารัตน์ อภยัวฒันะ (2560) ศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลบางไผ่โรงพยาบาลเพชรเกษม 2 เขตภาษีเจริญ 
กรุงเทพมหานคร ผลวิจยัพบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบางไผ่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากอยู ่3 ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้น 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ดา้นการใส่ใจแก่ลูกคา้ ระดบัความความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลบางไผ่และโรงพยาบาลเพชรเกษม 2 พบว่าคุณภาพการบริการของ 
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลบางไผ่และโรงพยาบาลเพชรเกษม 2 ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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2.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงไดส้ร้างกรอบแนวคิด

งานวิจยัเพื่อใช้ในการด าเนินงานวิจยั เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ดงัน้ี 
 

                   ตัวแปรต้น                                                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่  2.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ 

ทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 

คุณภาพการให้บริการ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
3.ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 



 

 

 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitive research) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะ

ศึกษา เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา
เซ็นทรัลแจง้วฒันะ ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามจุดประสงค์ท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยมีวิธี
ตามล าดบั ดงัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3  ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ 

สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ และตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โดยท่ีใช้
สูตรการค านวณในกรณีท่ีไม่ทราบขนาดของประชากร ซ่ึงก าหนดสัดส่วนประชากร 50% ก าหนด
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05% (Cochran) 
  

กลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ n = P (1-P) Z2/e2  
โดย n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

P = สดัส่วนประชากร 
Z = ค่าความเช่ือมัน่ 1.96 ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
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แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  n = 0.5 (1-0.5) (1.96)2 / 0.052 
     = (0.5 x 0.5 x 3.84) / 0.0025 
กลุ่มตวัอยา่ง    = 385 คน 
 
วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

        การสุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยเลือกผูท่ี้สะดวกและเตม็ใจท่ีจะตอบแบบสอบถามในการท าการวิจยัในคร้ังน้ี เพื่อให้
ไดผ้ลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ทั้งน้ีผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธีให้กรอกค าตอบลงใน Google Form โดยได้
น าไปลงแหล่งสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่ง
คร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 385 ตวัอย่าง แต่เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการ
วิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง 
 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพ
งานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
โดยท่ีสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถาม
จ านวน 5 ข้อ โดยสอบถามด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นแบบปลายปิดให้
เลือกตอบในช่องท่ีก าหนดให ้

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะ ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 3 ขอ้ เป็นแบบปลายปิดใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนดให ้

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะ โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 25 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา
เซ็นทรัลแจง้วฒันะ จ านวน 5 ขอ้ 

ซ่ึงในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และ ส่วนท่ี 4 มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มีเกณฑใ์นการก าหนดค่าการประเมินระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
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ระดบัความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด 
มาก 

ปานกลาง 
นอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด 
 

หลงัจากรวบรวมขอ้มูลแลว้จึงน ามาสรุปผลคะแนน และค านวณหาค่าเฉล่ีย เพื่อใชใ้น
การแปลความหมาย ทั้งน้ีไดแ้บ่งเกณฑข์องค่าเฉล่ียออกเป็น 5 ระดบั โดยใชสู้ตรค านวณหาความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =
คะแนนสูงท่ีสุด − คะแนนต ่าท่ีสุด

จ านวนชั้น
 

         =
5−1

5
  

= 0.8 
  

ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดต้ั้งเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีค านวณได ้โดยแบ่งเกณฑเ์ป็น 
5 ระดบั ดงัน้ี 

 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 
4.21- 5.00 มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
3.41-4.20 มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
2.61-3.40 มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
1.81-2.60 มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
1.00-1.80 มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3.3  ตัวแปรที่ใช้ท าวิจัย 
ตวัแปรท่ีใชท้ าวิจยัคร้ังน้ีมี 2 ตวัแปร คือ ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยมีรายละเอียด 

ดงัน้ี 
3.3.1  ตวัแปรอิสระ ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 

3.3.2  ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้ง
วฒันะ 

 
3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาจากขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ี
ได้มาจากการท่ีผู ้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากตัวอย่างท่ีเข้าใช้บริการของ
ศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ โดยท่ีผูว้ิจัยจะด าเนินการเก็บแบบสอบถามทาง
ออนไลน์ผา่นทาง Google forms เน่ืองจากระยะเวลาในการศึกษาวิจยัมีเวลาจ ากดั 
 
3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณใชก้ารบรรยายโดยใชส้ถิติ

เ ชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  มีชนิดของสถิติ ท่ีใช้ในการวิ เคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบ
วตัถุประสงคแ์ต่ละขอ้แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดว้ยกนั ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ วิเคราะห์
โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการทรูมูฟ  สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 
วิเคราะห์โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
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ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ  
วิเคราะห์โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analasis) 
เน่ืองจากการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงคุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ซ่ึงตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
ใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) เป็นวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหา ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตวั 
กับตัวแปรอิสระ (X) ตั้ งแต่ 2 ตัวข้ึนไป เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศัยความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง
ระหวา่งตวัแปรมาใชใ้นการท านาย โดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงกส็ามารถท านายอีกตวัแปรหน่ึงได้
สามารถเขียนใหอ้ยูใ่นรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ คือ 

Ý = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk 

เม่ือ Ý คือ คะแนนพยาการณ์ของตวัแปรตาม Y  
b0 คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ  
b1,…,bk คือ น ้าหนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

ตามล าดบั  
X0,…,Xk คือ คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k  
k  คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ มีวตัถุประสงคเ์พื่อท่ีจะศึกษา เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยมีการใช้
รูปแบบวิจยัเชิงปริมาณ และมีการใชรู้ปแบบวิจยัเชิงส ารวจ โดยสร้างแบบสอบถามออนไลน์เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตนเองจ านวน
ทั้งส้ิน 400 ชุด ซ่ึงสามารถแบ่งผลการวิจยัออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2  ขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
4.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจ 
4.5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
4.1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลประชากรศาสตร์ทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สามารถสรุปตาม
ตารางไดด้งัน้ี 
 
ตารางที่  4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

181 
219 

45.20 
54.80 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 การจ าแนกตามเพศของกลุ่มตวัอยา่งนั้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 และเป็นเพศชาย จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.20 
 
ตารางที่  4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
21 - 30 ปี 
31 - 40 ปี 
41 - 50 ปี 
มากกวา่ 50 ปี 

77 
202 
81 
27 
13 

19.20 
50.50 
20.30 
6.80 
3.20 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 การจ าแนกตามอายขุองกลุ่มตวัอยา่งนั้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
อาย ุ21 - 30 ปี จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 รองลงมาคือ อายุ 31 - 40 ปี จ านวน 81 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.30 อายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20 อายุ 41 - 50 ปี 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 และอายุมากกว่า 50 ปี จ านวน 13 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.20 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่ 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
มธัยมศึกษา/เทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

78 
259 
63 

19.40 
64.80 
15.80 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.3 จ าแนกตามระดบัการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งนั้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.80 รองลงมาคือ มธัยมศึกษาเทียบเท่า 
จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 63 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.80 
 
ตารางที่  4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
พนกังานบริษทั 
ธุรกิจส่วนตวั 
รับจา้ง 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
อ่ืน ๆ 

122 
73 
69 
26 
34 
76 

30.50 
18.30 
17.20 
6.50 
8.50 
19.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 การจ าแนกตามอาชีพของกลุ่มตวัอย่างนั้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ 
จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 พนักงานบริษทั จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 ธุรกิจ
ส่วนตวั จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.50 และรับจา้ง 34 คน  คิดเป็นร้อยละ 8.50 
 
ตารางที่  4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 50,000 บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท 

82 
139 
101 
55 
23 

20.40 
34.80 
25.20 
13.80 
5.80 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.5 การจ าแนกตามรายไดข้องกลุ่มตวัอย่างนั้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่มีรายได้ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.80 รองลงมาคือ 20,001 - 
30,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 รายไดต้ ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 82 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.40 รายได้ 30,001 - 50,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 และ
รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท 23 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.80 

 
4.2  ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับข้อมูลพฤติกรรมศาสตร์ทั่วไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ดา้นท่ีเขา้ใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน และค่าใชจ่้ายต่อ
เดือน สามารถสรุปไดต้ามตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่  4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้นท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
 

ด้านที่เข้าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ช าระค่าบริการ 
เปล่ียนแพค็เกจ 
เปิดซิม/ลงทะเบียนซิม 
ยา้ยค่าย 

118 
144 
66 
72 

29.50 
36.00 
16.50 
18.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6 จ าแนกตามดา้นท่ีเขา้ใช้บริการของกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เข้าใช้บริการด้านเปล่ียนแพ็คเกจ  จ านวนมากสุด คือ 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
รองลงมาคือ ช าระค่าบริการ จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 ถดัมาคือ ยา้ยค่าย จ านวน 72 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.00 และเปิดซิม/ลงทะเบียนซิม จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.7  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้ใช้
บริการต่อเดือน 
 

จ านวนคร้ังที่เข้าใช้บริการต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
1 คร้ังต่อเดือน 
2 - 5 คร้ังต่อเดือน 
มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 

330 
68 
2 

82.50 
17.00 
0.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งเขา้ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือนจ านวนมากสุด คือ 330 คน คิดเป็นร้อยละ 82.50 รองลงมา
คือ 2 - 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และมากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

 
ตารางที่  4.8  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือน 
 

ค่าใช้จ่ายต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000 บาท 
1,001 - 2,000 บาท 
2,001 - 3,000 บาท 
มากกวา่ 3,000 บาท 

150 
189 
50 
11 

37.50 
47.20 
12.50 
2.80 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.8 จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีค่าใช้จ่ายต่อเดือน 1,001 - 2,000 บาท จ านวนมากสุด คือ 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.20 
รองลงมาคือ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1,000 บาท จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ถัดมาคือ  
2,001 - 3,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และมากกว่า 3,000 บาท จ านวน 11 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดบั 
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4.3  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ในการบริการ สามารถสรุปไดต้ามตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่  4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพงานบริการของศูนยบ์ริการ 
ทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล อนัดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 

4.2655 
4.2385 
4.2635 
4.3300 
4.3280 

0.37438 
0.40649 
0.40407 
0.39305 
0.40227 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

3 
5 
4 
1 
2 

 
จากตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ 

ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากเป็นล าดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3300 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.39305) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความ
เอาใจใส่ในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3280 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40227) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.2655 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.37438) ด้านการ
ตอบสนองต่อผูบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2635 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40407) และดา้นความ
น่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.2385 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  = 0.40649) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

การออกแบบผงัร้านและการตกแต่งท าให้เขา้ถึง 
ไดง่้ายในการเขา้ใชบ้ริการ 
การแต่งกายของพนกังานดูมีความน่าเช่ือถือ 
มีการให้ความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัการใชง้าน
อยา่งชดัเจนและครบถว้นอยา่งมืออาชีพ 
มีการน าเทคโนโลยีมาใช้  เ ช่น  การกดบัตรคิว  
การช าระค่าบริการผา่นตูอ้ตัโนมติั 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วไม่เสียเวลาใน
การรอคอย 

           
4.3250 
4.4000 
          
4.2175 
           
4.1650 
          
4.2200 

            
0.62878 
0.61314 
               
0.57097 
                 
0.59469 
                   
0.65779 

              
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 
                 
มาก 
              
มากท่ีสุด 

รวม 4.2655 0.37438 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ โดยรวมพบว่าผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2655  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.37438) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ การแต่งกายของพนกังานดูมี
ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ การออกแบบผงัร้านและการตกแต่งท าใหเ้ขา้ถึง
ไดง่้ายในการเขา้ใชบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วไม่เสียเวลาในการรอคอย มีการให้
ความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้งานอย่างชัดเจนและครบถว้นอย่างมืออาชีพ และมีการน า
เทคโนโลยมีาใช ้เช่น การกดบตัรคิว การช าระค่าบริการผา่นตูอ้ตัโนมติั ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
ความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
พนักงานรับฟังให้ค าปรึกษา เสนอแนะทางเลือก
และแจง้สิทธิพิเศษ 
พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือ
เกิดขอ้ผดิพลาด 
พนกังานรับแกไ้ขปัญหาใหท่้านตามสัญญาท่ีตกลง
กนัไว ้
พนกังานเกบ็รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี 

4.1475 
          
4.2225 
               
4.2600 
            
4.2650 
4.2975 

0.62186 
                  
0.60738 
                  
0.61510 
                
0.64871 
0.64811 

มาก 
             
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 
                 
มากท่ีสุด               
มากท่ีสุด 

รวม 4.2385 0.40649 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการ
บริการ โดยรวมพบว่าผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2385 
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40649) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ พนกังานเกบ็รักษาขอ้มูลของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดีมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานรับแกไ้ขปัญหาให้ท่านตามสัญญาท่ี
ตกลงกนัไว ้พนักงานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด พนักงานรับฟังให้
ค าปรึกษา เสนอแนะทางเลือกและแจ้งสิทธิพิเศษ และศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
การตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
 
ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อความ
ตอ้งการ 
ศูนย์บริการทรูมูฟมีพนักงานให้บริการอย่าง
เพียงพอ 
ศูนย์บริการทรูมูฟมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น 
พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการให้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 
พนักงานสามารถส่ือสารและให้บริการลูกค้าได้
อยา่งรวดเร็ว 

            
4.1925 
             
4.2800 
                
4.2525 
              
4.3075 
            
4.2850 

                
0.63360 
               
0.63451 
                  
0.62828 
           
0.61960 
          
0.62430 

                    
มาก 
             
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 
                 
มากท่ีสุด               
             
มากท่ีสุด 

รวม 4.2635 0.40407 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
โดยรวมพบว่าผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่า เฉล่ียเท่ากับ  4.2635  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40407) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานมีความตั้งใจและ
มุ่งมัน่ในการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ 
พนกังานสามารถส่ือสารและใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีพนกังานใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และพนกังานใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความน่าเช่ือมัน่ในช่ือเสียงและ
ความมัน่คงของบริษทั 
พนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความช านาญ
ในการท างาน 
พนักงานมีความสุภาพ เรียบร้อย และอธัยาศยัท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ท าให้เกิดความมั่นใจ
ใหก้บัผูเ้ขา้รับบริการ 
พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ให้กบั
ผูรั้บบริการ 

            
4.2925 
           
4.3300 
           
4.3450 
                
4.3500 
              
4.3325 

               
0.60237 
                  
0.63015 
                 
0.61800 
               
0.61109 
                 
0.60237 

                    
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 
                 
มากท่ีสุด               
             
มากท่ีสุด 

รวม 4.3300 0.39305 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ  โดยรวมพบวา่ผลการประเมินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3300  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.39305) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี  
ท าให้เกิดความมัน่ใจให้กบัผูเ้ขา้รับบริการมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานมีความ
สุภาพ เรียบร้อย และอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหก้บั
ผูรั้บบริการ พนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในการท างาน และศูนยบ์ริการทรูมูฟ
มีความน่าเช่ือมัน่ในช่ือเสียงและความมัน่คงของบริษทั ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
ความเอาใจใส่ในการบริการ 
 
ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีสินคา้และบริการให้เลือกใชท่ี้
หลากหลาย 
พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ 
พนกังานใหเ้กียรติและใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ 
พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน พูดจาไพเราะกบั
ลูกคา้ 
พนักงานเปิดโอกาสให้ลูกคา้ถามเก่ียวกบัปัญหา
และยนิดีตอบค าถามพร้อมกบัใหค้  าปรึกษา 

         
4.2225 
              
4.3500 
4.3400 
               
4.3650 
              
4.3625 

                 
0.61964 
                
0.57735 
0.63672 
               
0.62269 
               
0.62214 

                    
มาก 
                   
มากท่ีสุด                                   
มากท่ีสุด 
                
มากท่ีสุด 
             
มากท่ีสุด 

รวม 4.3280 0.40227 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 
โดยรวมพบว่าผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่า เฉล่ียเท่ากับ  4.3280  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40227) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานมีความสุภาพ 
อ่อนโยน พูดจาไพเราะกบัลูกคา้มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานเปิดโอกาสให้ลูกคา้
ถามเก่ียวกบัปัญหาและยนิดีตอบค าถามพร้อมกบัใหค้  าปรึกษา พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการ พนกังานใหเ้กียรติและใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ และศูนยบ์ริการทรูมูฟมีสินคา้และ
บริการใหเ้ลือกใชท่ี้หลากหลาย ตามล าดบั 
 
4.4  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยความพงึพอใจ 

การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความพึง
พอใจของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปไดต้ามตารางดงัน้ี 
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ตารางที่  4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามดา้น
ความพึงพอใจ 
 
ด้านความพงึพอใจ  ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล 
ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามความคาดหวงั 
รายละเอียดและเง่ือนไขในการใหบ้ริการตรงตามท่ี
ท่านคาดหวงัไว ้
ท่านรู้สึกพึงพอใจในภาพรวม 
ตดัสินใจถูกตอ้งท่ีเลือกใชบ้ริการ 
ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า รส ร้ า ง ค ว า มภัก ดี แ ล ะส ร้ า ง
ประสบการณ์เชิงบวกใหแ้ก่ท่าน 

4.5250 
               
4.5250 
4.3300 
4.3150 
                 
4.3500 

0.60023 
0.59604 
0.58904 
0.58876 
0.63522 

มากท่ีสุด 
              
มากท่ีสุด              
มากท่ีสุด                  
มากท่ีสุด 
                   
มากท่ีสุด 

รวม 4.4090 0.37613 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความพึงพอใจ โดยรวมพบวา่
ผลการประเมินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.4090 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
= 0.37613) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามความคาดหวงั และ
รายละเอียดและเง่ือนไขในการให้บริการตรงตามท่ีท่านคาดหวงัไวมี้อิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา 
ไดแ้ก่ การใชบ้ริการสร้างความภกัดีและสร้างประสบการณ์เชิงบวกใหแ้ก่ท่าน ท่านรู้สึกพึงพอใจใน
ภาพรวม และตดัสินใจถูกตอ้งท่ีเลือกใชบ้ริการ ตามล าดบั 
 
4.5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  1 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
สมมติฐานท่ี  2 
คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
สมมติฐานท่ี  3 
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
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สมมติฐานท่ี  4 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
สมมติฐานท่ี  5 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเอาใจใส่ในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 
ตารางที่  4.16  แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณปัจจยัคุณภาพการให้บริการต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple 
Linear Regression 
 
แหล่งความแปรปรวน SS Df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

24.514 
31.934 
56.448 

5 
394 
399 

4.903 
.081 

60.491 .000 

 
จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์พบว่า ตวัแปรท่ีสามารถท านาย ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งว ัฒนะ  
มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถ
สร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได ้ซ่ึงจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณได ้ดงัน้ี 
 
ตารางที่  4.17  แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise 
Linear Regression Analysis) 
 
ตวัแปร B SE t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X2) 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ (X3) 

1.124 
.106 
.153 

.193 

.052 

.051 

5.816 
2.027 
3.030 

.000 

.043 

.003 
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ตารางที่  4.17 (ต่อ) 
 
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ (X4) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (X5) 
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (X6) 

.121 

.157 

.228 

.050 

.050 

.051 

2.436 
3.134 
4.493 

.015 

.002 

.000 
r = .659 Adjusted 𝑅2 = .427 𝑅2 = .434 SE = .28469 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่า สัมประสิทธ์ิการก าหนด (𝑅2 = .434) แสดงให้เห็นว่า ปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะ คิดเป็นร้อยละ 43.4 โดยดา้นความเอาใจใส่ในการบริการส่งผลมากท่ีสุด (B = .228) รองลงมา
คือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (B = .157) ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ (B = 
.153) ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ (B = .121) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (B = 
.106) ตามล าดบั 

ตวัแปรท่ีสามารถท านายปัจจยัคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ คือ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ซ่ึงสามารถท านายปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้น
การตอบสนองต่อผูบ้ริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการ
บริการ ไดร้้อยละ 1.9 (Adjusted 𝑅2 = .427) 

ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย ปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ โดยใช้
คะแนนดิบ ดงัน้ี 

Y = 1.124 + .106X2 + .153X3 + .121X4 + .157X5 + .228X6 

ผลการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ 

สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เท่ากบั .106 , .153 , .121 , .157 และ .228 ตามล าดบั ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ เป็นปัจจยัท่ี
เป็นตวัก าหนด ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ซ่ึงจากค่า
สมัประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

หากไม่พิจารณาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ จะพบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการท
รูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ มีค่าอยูท่ี่ระดบั 1.124 หน่วย 

หากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีความพึงพอใจ โดยรวม 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพิ่มข้ึน .106 หน่วย 

หากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีความพึงพอใจ โดยรวม 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ เพิ่มข้ึน .153 หน่วย 

หากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีความพึงพอใจ โดยรวม 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ เพิ่มข้ึน .121 หน่วย 

หากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีความพึงพอใจ โดยรวม 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เพิ่มข้ึน .157 หน่วย 

หากผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีความพึงพอใจ โดยรวม 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะมีปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ เพิ่มข้ึน .228 หน่วย 

 



 

 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ มีวตัถุประสงคเ์พื่อท่ีจะศึกษา เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ผูว้ิจยัสรุปผล
การศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

5.1  สรุปผลการวิจยั  
5.2  การอภิปรายผล  
5.3  ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากการวิจยั 

 
5.1  สรุปผลการวจัิย 
       5.1.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการท
รูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ดงัน้ี 

เพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 
และเป็นเพศชาย จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.20 

อาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ21 - 30 ปี จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 
รองลงมาคือ อาย ุ31 - 40 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ านวน 
77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20 อาย ุ41 - 50 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 และอายมุากกว่า 50 
ปี จ านวน 13 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.20 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 259 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.80 รองลงมาคือ มธัยมศึกษา/เทียบเท่า จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 และสูง
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 63 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.80 

อาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 122 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.50 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 พนักงานบริษทั 
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จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และรับจา้ง 34 คน  คิดเป็นร้อยละ 8.50 

รายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท จ านวน 139 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.80 รองลงมาคือ 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 รายไดต้ ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ  20.40 รายได้ 30,001 - 50,000 บาท 
จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 และรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท 23 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.80 
       5.1.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ดงัน้ี 

ด้านท่ีเขา้ใช้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการด้านเปล่ียนแพ็คเกจ 
จ านวนมากสุด คือ 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ ช าระค่าบริการ จ านวน 118 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.50 ถดัมาคือ ยา้ยค่าย จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และเปิดซิม/ลงทะเบียนซิม 
จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดบั 

จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใช้บริการต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างเขา้ใช้บริการ 1 คร้ังต่อเดือน
จ านวนมากสุด คือ 330 คน คิดเป็นร้อยละ 82.50 รองลงมาคือ 2 - 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 68 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.00 และมากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

ค่าใชจ่้ายต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายต่อเดือน 1,001 - 2,000 บาท 
จ านวนมากสุด คือ 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.20 รองลงมาคือ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1,000 บาท 
จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ถดัมาคือ 2,001 - 3,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.50 และมากกวา่ 3,000 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดบั 
       5.1.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัผลการประเมินปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.2655 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน = 0.37438) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ การแต่งกายของพนกังานดูมีความน่าเช่ือถือ
มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ การออกแบบผงัร้านและการตกแต่งท าให้เขา้ถึงไดง่้ายในการ
เขา้ใชบ้ริการ พนักงานให้บริการดว้ยความรวดเร็วไม่เสียเวลาในการรอคอย มีการให้ความรู้และ
ค าแนะน าเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งชดัเจนและครบถว้นอยา่งมืออาชีพ และมีการน าเทคโนโลยมีาใช้ 
เช่น การกดบตัรคิว การช าระค่าบริการผา่นตูอ้ตัโนมติั ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.2385 (ส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน = 0.40649) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็น
อยา่งดีมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานรับแกไ้ขปัญหาใหท่้านตามสัญญาท่ีตกลงกนัไว ้
พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาด พนักงานรับฟังให้ค าปรึกษา 
เสนอแนะทางเลือกและแจ้งสิทธิพิเศษ และศูนย์บริการทรูมูฟมีความพร้อมในการให้บริการ 
ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัผล
การประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2635 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 
0.40407) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานมีความตั้ งใจและมุ่งมัน่ในการให้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานสามารถส่ือสาร
และให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ศูนย์บริการทรูมูฟมีพนักงานให้บริการอย่างเพียงพอ 
ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซ้อน และพนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.3300 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน = 0.39305) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการ
ให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดมีอิทธิพลมากท่ีสุด  รองลงมา ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการ 
ทรูมูฟมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซ้อน พนกังานสามารถส่ือสารและให้บริการลูกคา้ได้
อย่างรวดเร็ว ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีพนักงานให้บริการอย่างเพียงพอ และพนักงานให้บริการอย่าง
รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 

ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ผลการประเมินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3280 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 
0.40227) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน พูดจาไพเราะกบัลูกคา้
มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานเปิดโอกาสให้ลูกคา้ถามเก่ียวกบัปัญหาและยินดีตอบ
ค าถามพร้อมกบัให้ค าปรึกษา พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการให้บริการ พนักงานให้
เกียรติและให้ความส าคัญต่อลูกค้า และศูนย์บริการทรูมูฟมีสินค้าและบริการให้เลือกใช้ท่ี
หลากหลาย ตามล าดบั 
       5.1.4  การวิ เคราะห์ข้อมูลระดับผลการประเมินปัจจัยความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

ดา้นความพึงพอใจ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัผลการประเมิน
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.4090 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.37613) เม่ือ
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พิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามความคาดหวงั และรายละเอียดและ
เง่ือนไขในการให้บริการตรงตามท่ีท่านคาดหวงัไวมี้อิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ การใช้
บริการสร้างความภกัดีและสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ท่าน ท่านรู้สึกพึงพอใจในภาพรวม 
และตดัสินใจถูกตอ้งท่ีเลือกใชบ้ริการ ตามล าดบั 
       5.1.5  ผลการวิเคราะห์ความเก่ียวขอ้งระหวา่งตวัแปรตามกรอบแนวคิด 

สมมติฐานท่ี  1 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัล
แจง้วฒันะ จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  2 
คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขา
เซ็นทรัลแจง้วฒันะ จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  3 
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ  พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อผูบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะ จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  4 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัล
แจง้วฒันะ จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  5 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเอาใจใส่ในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเอาใจ
ใ ส่ ใ น ก า ร บ ริ ก า ร ส่ ง ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ศู น ย์ บ ริ ก า ร ท รู มู ฟ  
สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ จึงยอมรับสมมติฐาน 
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5.2  การอภิปรายผล 
       5.2.1  ขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการดา้นเปล่ียนแพค็เกจ 
มีการเขา้ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน และมีค่าใชจ่้ายต่อเดือนอยูท่ี่ 1,001 - 2,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ภิญญสุ์ประภา หิตะคุณ และคณะ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัเหตุและผลของปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ : กรณีศึกษา การให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือในจงัหวดั
สงขลา ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชเ้ครือค่ายโทรศพัทมื์อถือเครือข่าย Dtac และ 
Truemove คิดเป็นร้อยละ 34.8 หมายเลขโทรศพัทปั์จจุบนัของผูใ้ชบ้ริการสูงสุด คือ ระบบรายเดือน 
คิดเป็นร้อยละ 67.8 ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายปัจจุบนัเป็นระยะเวลานานท่ีมากท่ีสุด คือ มากกว่า 1-3 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 32 ยอดค่าใชบ้ริการต่อเดือนในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเฉล่ีย คือ 
500-1000 บาท ซ่ึงค่าใชจ่้ายรายเดือนของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร สูงกวา่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงได้
เป็นไปตามระดบัของค่าครองชีพของกรุงเทพฯ และ ต่างจงัหวดั คิดเป็นร้อยละ 43.8 และผูใ้ชบ้ริการ
ใชเ้วลาในการเล่นอินเทอร์เน็ตต่อวนัสูงสุด คือ 3-5 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 44.8 
       5.2.2  ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในการประเมินกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3300 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่ พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ี
ดีท่ีสุดมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น พนกังานสามารถส่ือสารและใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีพนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และพนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 

2.  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3280 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบว่า พนักงานมีความสุภาพ อ่อนโยน พูดจาไพเราะกับลูกค้ามีอิทธิพลมากท่ีสุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานเปิดโอกาสให้ลูกคา้ถามเก่ียวกบัปัญหาและยินดีตอบค าถามพร้อมกบัให้
ค าปรึกษา พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการให้บริการ พนักงานให้เกียรติและให้
ความส าคญัต่อลูกคา้ และศูนยบ์ริการทรูมูฟมีสินคา้และบริการใหเ้ลือกใชท่ี้หลากหลาย ตามล าดบั 

3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2655 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบว่า การแต่งกายของพนกังานดูมีความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ 
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การออกแบบผงัร้านและการตกแต่งท าใหเ้ขา้ถึงไดง่้ายในการเขา้ใชบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็วไม่เสียเวลาในการรอคอย มีการใหค้วามรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งชดัเจน
และครบถว้นอยา่งมืออาชีพ และมีการน าเทคโนโลยีมาใช ้เช่น การกดบตัรคิว การช าระค่าบริการ
ผา่นตูอ้ตัโนมติั ตามล าดบั 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ผลการประเมินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2635 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบว่า พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดมี
อิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานสามารถส่ือสารและให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว 
ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีพนกังานใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น และพนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 

5.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดบัผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2385 เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่ พนกังานเกบ็รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดีมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ 
พนักงานรับแกไ้ขปัญหาให้ท่านตามสัญญาท่ีตกลงกนัไว ้พนักงานมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด พนกังานรับฟังใหค้  าปรึกษา เสนอแนะทางเลือกและแจง้สิทธิพิเศษ และ
ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่ีจีแอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ 
เอช จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการ 4G LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ให้ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.398 รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.371 ดา้น
การตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.161 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.075 และสุดทา้ยดา้น
ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.071 
       5.2.3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
ว ัฒนะ พบว่า  ก ลุ่มตัวอย่างของผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากท่ี สุด  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.4090 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามความ
คาดหวงั และรายละเอียดและเง่ือนไขในการใหบ้ริการตรงตามท่ีท่านคาดหวงัไวมี้อิทธิพลมากท่ีสุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ การใชบ้ริการสร้างความภกัดีและสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ท่าน ท่านรู้สึก
พึงพอใจในภาพรวม และตดัสินใจถูกตอ้งท่ีเลือกใชบ้ริการ ตามล าดบั 
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ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ เก็จวลี ศรีจันทร์ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่ีจีแอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ 
เอช จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจใน
การใชโ้ทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.40, 
S.D. = 0.70) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายทรูมูฟ มากนอ้ยเพียงใดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.44, 
S.D. = 0.80) รองลงมา ท่านรู้สึกผูกพนักบัผูใ้หบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์ครือข่ายทรูมูฟท่ีท่านใชอ้ยู่
และมีความสุขทุกคร้ังท่ีเข้ารับบริการจากผู ้ให้บริการ โดยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.43,  
S.D. = 0.74) และนอ้ยท่ีสุด ท่านคิดว่าจะเลือกโทรศพัทเ์ครือข่ายเดิมต่อไป ถึงแมจ้ะมีบุคคลอ่ืนมา
แนะน าให้ไปใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการสัญญาณเครือข่ายรายอ่ืน โดยอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.33, 
S.D. = 0.86) ตามล าดบั 
 
5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวจิัย 
        5.3.1  ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากการวิจยั 

จากการเก็บขอ้มูลการวิจยั ผูว้ิจยัพบว่า ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการมีอิทธิพลมาก
ท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ดงันั้นผูว้ิจยั
จะท าการเสนอแนะตามล าดบัความส าคญั ส่งผลดงัน้ี 

ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ
ใหค้วามส าคญักบัพนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน พูดจาไพเราะกบัลูกคา้ และพนกังานเปิดโอกาส
ให้ลูกคา้ถามเก่ียวกบัปัญหาและยินดีตอบค าถามพร้อมกบัให้ค าปรึกษา ดงันั้นศูนยบ์ริการทรูมูฟ 
สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะควรท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยก
กีดกนั และควรเขา้ไปช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการทุกคนดว้ยความจริงใจ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะให้ความส าคญักบัพนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการ
บริการท่ีดีท่ีสุด และศูนย์บริการทรูมูฟมีขั้ นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน ดังนั้ น
ศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะควรมีการฝึกอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัการบริการของ
ศูนยบ์ริการอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อท่ีพนกังานจะไดบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งราบร่ืนไม่มีปัญหาติดขดั 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะให้ความส าคญักับพนักงานเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอย่างดี และพนักงานรับแก้ไข
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ปัญหาใหท่้านตามสัญญาท่ีตกลงกนัไว ้ดงันั้นศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะควรมีการ
อบรมพนักงานเร่ืองการท างานเพื่อให้พนักงานนั้นมีความรู้ท่ีจะสามารถแก้ไขปัญหาให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว อีกทั้งยงัตอ้งเขม้งวดเร่ืองจริยธรรมในอาชีพเพื่อท่ีจะสามารถเก็บรักษา
ขอ้มูลลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ
ใหค้วามส าคญักบัพนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ี
ดีท่ีสุด และพนกังานสามารถส่ือสารและให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงันั้นศูนยบ์ริการทรูมูฟ 
สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะควรจะมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา คอยอ านวยความสะดวก 
และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้
วฒันะให้ความส าคญักบัการแต่งกายของพนกังานให้ดูมีความน่าเช่ือถือ การออกแบบผงัร้านและ
การตกแต่งท าใหเ้ขา้ถึงไดง่้ายในการเขา้ใชบ้ริการ ดงันั้นศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ
ควรมีการก าหนดการแต่งกายของพนักงานให้เป็นมาตรฐานและดูดีอยู่อย่างสม ่าเสมอ รวมไปถึง
การออกแบบร้านใหส้ามารถมองเห็นและเขา้ถึงไดง่้ายอีกดว้ย 
        5.3.2  ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป 

1.  ในการท างานวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาประชากรผูใ้ช้บริการกลุ่มอ่ืนๆ และ
ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรูปแบบอ่ืนๆ ดว้ย เช่น ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นบริการ เป็นตน้ 

2.  ในการท างานวิจยัคร้ังต่อไป ควรมีการเพิ่มงานวิจยัเชิงคุณภาพ หรือควรใชเ้ทคนิค
ของเคร่ืองมือในการวิจยัอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมากข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการทรูมูฟ  
สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 

 

แบบสอบถามน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา เร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ ซ่ึงการตอบแบบสอบถาม
ถือว่ามีคุณค่าต่อการศึกษาอย่างมาก จึงขอความร่วมมือตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็น
อนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 

ขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอนัเป็นประโยชน์ส าหรับการวิจยัใน
คร้ังน้ี 
 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง       ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
 1.      ชาย     2.      หญิง 
2. อาย ุ
 1.      ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   2.      21-30 ปี 
 3.      31-40 ปี     4.      41-50 ปี 
 5.      มากกวา่ 50 ปี 
3. ระดบัการศึกษา 
 1.      ประถมศึกษา    2.      มธัยมศึกษา/เทียบเท่า 
 3.      ปริญญาตรี     4.      สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
 1.      นกัเรียน/นกัศึกษา    2.      ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 3.      พนกังานบริษทั    4.      ธุรกิจส่วนตวั 
 5.      รับจา้ง     6.      อ่ืน ๆ 
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5. รายได ้
 1.      ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  2.      10,001-20,000 บาท 
 3.      20,001-30,000 บาท    4.      30,001-50,000 บาท 
 5.      มากกวา่ 50,000 บาท 
 
ส่วนที่ 2 พฤตกิรรมการใช้บริการศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 
6. ท่านเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟในดา้นใด 
 1.      ช าระค่าบริการ    2.      เปิดซิม/ลงทะเบียนซิม 
 3.      ยา้ยค่าย     4.      เปล่ียนแพค็เกจ 
7. จ านวนคร้ังท่ีท่านใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ โดยเฉล่ียต่อเดือน 
 1.      1 คร้ังต่อเดือน    2.      2-5 คร้ังต่อเดือน 
 3.      มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 
8. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ โดยเฉล่ียต่อเดือน 
 1.      นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000 บาท  2.      1,001-2,000 บาท 
 3.      2,001-3,000 บาท    4.      มากกวา่ 3,000 บาท 
 
ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 
 

 
ล าดบั 

 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  

ระดับความส าคญั 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ท่ีสุด 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1 การออกแบบผงัร้านและการตกแต่งท าใหเ้ขา้ถึงได้
ง่ายในการเขา้ใชบ้ริการ 

     

2 การแต่งกายของพนกังานดูมีความน่าเช่ือถือ      

3 มีการใหค้วามรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัการใชง้าน
อยา่งชดัเจนและครบถว้นอยา่งมืออาชีพ 
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4 มีการน าเทคโนโลยมีาใช ้เช่น การกดบตัรคิว การ
ช าระค่าบริการผา่นตูอ้ตัโนมติั 

     

5 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วไม่เสียเวลาใน
การรอคอย 

     

ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการ 

6 ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
ครบทุกดา้น 

     

7 พนกังานรับฟังใหค้ าปรึกษา เสนอแนะทางเลือก
และแจง้สิทธิพิเศษ 

     

8 พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือ
เกิดขอ้ผดิพลาด 

     

9 พนกังานรับแกไ้ขปัญหาใหท่้านตามสญัญาท่ีตกลง
กนัไว ้

     

10 พนกังานเกบ็รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี      

ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ 
11 พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อความ

ตอ้งการ 
     

12 ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีพนกังานใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

     

13 ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น 

     

14 พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

     

15 พนกังานสามารถส่ือสารและใหบ้ริการลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
16 ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีความน่าเช่ือมัน่ในช่ือเสียง

และความมัน่คงของบริษทั 
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17 พนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความ
ช านาญในการท างาน 

     

18 พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย และอธัยาศยัท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 

     

19 พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ท าใหเ้กิดความมัน่ใจ
ใหก้บัผูเ้ขา้รับบริการ 

     

20 พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหก้บั
ผูรั้บบริการ 

     

ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
21 ศูนยบ์ริการทรูมูฟมีสินคา้และบริการใหเ้ลือกใชท่ี้

หลากหลาย 
     

22 พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ 

     

23 พนกังานใหเ้กียรติและใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้      
24 พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน พดูจาไพเราะกบั

ลูกคา้ 
     

25 พนกังานเปิดโอกาสใหลู้กคา้ถามเก่ียวกบัปัญหา
และยนิดีตอบค าถามพร้อมกบัใหค้  าปรึกษา 

     

 
ส่วนท่ี 4 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการของศูนย์บริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวฒันะ 
 

 
ล าดบั 

 

 
ความพงึพอใจของลูกค้า 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ท่ีสุด 

1 ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามความคาดหวงั      
2 รายละเอียดและเง่ือนไขในการใหบ้ริการตรงตามท่ี

ท่านคาดหวงัไว ้
     

3 ท่านรู้สึกพึงพอใจในภาพรวม      
4 ตดัสินใจถูกตอ้งท่ีเลือกใชบ้ริการ      
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5 การใชบ้ริการสร้างความภกัดีและสร้างประสบการณ์
เชิงบวกใหแ้ก่ท่าน 
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