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การวิจยัครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อศกึษา การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคณุภาพ

การใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ใน 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจในการบรกิาร การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร การเอา
ใจใส่ในการบรกิาร และศกึษาแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้น
การวิจยั คือ ตวัแทนของบริษัทที่ใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั จ าแนกตามประเภทของธุรกิจ
ของผูใ้ชบ้ริการจ านวน 200 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัในภาพรวม โดยมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก 
มากกว่า การรบัรูอ้ยู่ในระดบัปานกลาง ผูใ้ชบ้รกิารมีแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของบริษัทใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูใ้น
คุณภาพการใหบ้ริการโดยผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรบัรู ้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
แสดงว่าไม่พึงพอใจการใหบ้ริการ การรบัรูต้่อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโล
คอลไลเซชนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยคณุภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการ
บรกิาร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อแนวโนม้
การกลับมาใช้บริการในอนาคต แนวโน้มการแนะน าบริษัทหรือผู้ใช้บริการอื่นให้มาใช้บริการ  และแนวโน้ม
ผู้ใช้บริการจะยังคงใช้บริการแม้มีผู้ให้บริการรายอื่น  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลเชิงลบต่อ
แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต และแนวโนม้การแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการอื่นใหม้าใช้บริการ ดา้น
การเอาใจใส่ในการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต  แต่มีอิทธิพลเชิงลบต่อ
แนวโนม้ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้ริการแมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอื่น ซึ่งประโยชนท์ี่ไดจ้ากงานวิจยัจะน าไปพัฒนาและ
ปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของบรษิัท เพื่อก าหนดแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดร้บัความพึงพอใจสงูสดุ 

 
ค าส าคญั : ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร, การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิาร, แนวโนม้พฤติกรรมการ
ใชบ้รกิาร, โลคอลไลเซชนั 
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The objective of this research is a comparison of expectations and perceptions 

towards the localization of service quality of ADV Corporate Limited in five aspects: tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and studying the trends of localization service 
behavior of customers. The samples of the research are the representatives of 200 companies that 
use the ADV localization service and classified by types of business. A questionnaire is constructed 
and used as a tool to collect data. The results indicated that customers are not satisfied with the 
quality of the overall localization service. The expectation is at the high level greater than perception 
was at a moderate level. The customers tended to use the localization service behavior at the 
company overall was at an uncertain level. The results of the hypotheses testing can be concluded 
as follows: the expectations of the customers are different from customer perceptions of service 
quality, in which the expectations of the customers were higher than the perceptions of the 
customers at a statistically significant level of 0.05 and showed that they were not satisfied with the 
service. The service quality perception toward service behavioral trends of ADV at a statistically 
significant level of 0.05, in terms of reliability, responsiveness, assurance have a positive influence on 
the trends of using ADV services in the future, the trend of introducing ADV services to other 
customers and customer trends using ADV services, if there are other localization companies. The 
terms of tangibles had a negative influence on the trend of returning to ADV services and the trend of 
introducing ADV services to other customers. The factor of empathy has a positive influence on the 
trend of returning to ADV services in the future, but has a negative influence on customer trends still 
use ADV services if there are other localization companies. The benefits obtained from this research 
will be used to improve the quality of a localization service, to define guidelines that meet the needs 
to maximize client satisfaction. 

 
Keyword : Service quality expectation, Service quality perception, Trends of service behavior, 
Localization 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธฉ์บบันีส้  าเร็จลลุ่วงดว้ยดี เนื่องจากไดร้บัความอนุเคราะหจ์าก รองศาสตราจารย ์
สุพาดา สิริกุตตา อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ ที่กรุณาสละเวลาใหค้ าแนะน า ขอ้คิดเห็น ตรวจสอบ
แกไ้ขขอ้บกพรอ่งที่เป็นประโยชนต่์อการศึกษาและท าสารนิพนธต์ัง้แต่เริ่มตน้ด าเนินการจนสารนิพนธ์
ฉบบันีเ้สรจ็สมบรูณ ์ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุอาจารยเ์ป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์ที่ไดใ้หเ้กียรติเป็นประธานในการสอบ
สารนิพนธ ์และอาจารย ์ดร. วรินทรา ศิริสุทธิกุล ที่ไดเ้ขา้ร่วมเป็นกรรมการ รวมถึงอาจารย ์ดร. พิชัย 
ภู่สัมพันธ์ ที่ให้ความกรุณาตรวจสอบแบบสอบถาม  ซึ่งอาจารย์ทั้งสามท่านได้ให้ค าแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมที่เป็นประโยชน ์สง่ผลใหส้ารนิพนธฉ์บบันีม้ีความสมบรูณย์ิ่งขึน้ 

ขอกราบขอบพระคุณ  คณาจารย์และกรรมการบริหารหลักสูตรสาขาการจัดการ  คณะ
บรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาประสิทธิ์ประสาทความรูต่้าง 
ๆ ใหแ้ก่ผูว้ิจยั ตลอดจนใหค้วามช่วยเหลือในการท าวิจยัครัง้นี ้

ขอขอบคณุ เจา้หนา้ที่ บคุลากรทุกท่าน ที่ช่วยประสานงานและอ านวยความสะดวกในดา้น
ต่าง ๆ รวมถึงผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ ได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  และให้
ขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชนส์  าหรบัการวิจยั 

สุดท้ายนี ้ ขอขอบคุณทุกคนในครอบครวัที่ช่วยเหลือและเป็นก าลังใจให้กับผู้วิจัยเสมอ 
ตลอดจนรุ่นพี่ รุ่นนอ้ง และเพื่อนของผูว้ิจัยทุกท่าน ส าหรบัมิตรภาพ ความช่วยเหลือ ประสบการณ์
ต่าง ๆ ในการเรียนและท ากิจกรรมตลอดหลกัสตูร ส่งผลใหส้ารนิพนธฉ์บบันีป้ระสบความส าเรจ็ลลุว่ง
ไปไดด้ว้ยดี 

อนึ่ง ผูว้ิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธ์ฉบับนีจ้ะเป็นประโยชนแ์ก่ผูเ้ก่ียวขอ้ง  ผูท้ี่สนใจ 
และบรษิัทต่าง ๆ หากมีขอ้บกพรอ่งประการใด ผูว้ิจยัขออภยัมา ณ ที่นี ้
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

การด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั การติดต่อสื่อสารนัน้ถือเป็นเรื่องที่ส  าคัญมากและภาษาที่ใช้
ในการติดต่อสื่อสารในเชิงธุรกิจนัน้ นอกจากภาษาองักฤษที่เป็นภาษาสากลแลว้ ยังมีภาษาอ่ืน ๆ 
อีกเช่นกนัที่ใชใ้นการด าเนินธุรกิจ อาทิ ภาษาจีน ภาษาญ่ีปุ่ น ภาษารสัเซีย ภาษาสเปน ภาษาอาร
บิค ภาษาเวียดนาม หรือภาษาทอ้งถิ่นที่ใชเ้ฉพาะพืน้ที่ในบางประเทศ เช่น ภาษาทมิฬ ภาษาอูรด ู
ในประเทศอินเดีย เป็นต้น ภาษาที่ใช้ในการติดต่อธุรกิจกันทั่วโลกพบว่ามีภาษาที่แตกต่างกัน
ประมาณ 7,000 ภาษา โดยภาษาเหล่านีใ้ชส้ื่อสารกันใน 193 ประเทศทั่วโลก ในทุกระดับของ
องคก์ร สภาทอ้งถิ่น ไปจนถึงรฐับาลในระดบัชาติ การติดต่อสื่อสารตอ้งอาศยัความเชี่ยวชาญดา้น
อุตสหกรรมทางภาษาและโลคอลไลเซชัน (Translation and localization industry) เพื่อให้เกิด
ความเป็นสากล การแปลภาษาและการตีความเนือ้หาใจความเอกสารหรือขอ้ความใด ๆ ใหแ้ก่ผูร้บั
สารใหเ้ขา้ใจตรงกัน ภาษาจึงเป็นตัวกลางหนึ่งที่ส  าคัญที่ใชเ้ป็นเครื่องมือในการด าเนินธุรกิจให้
ประสบความส าเรจ็ มีบรษิัทใหบ้ริการรบัแปลภาษา แปลเอกสารต่าง ๆ มากมาย แต่ยงัไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดค้รอบคลุมหรือตรงกับความตอ้งการของลูกคา้มากนัก เพราะปัจจุบนั
การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมีความหลากหลายมากกว่าในอดีต โดยปกติจะเป็นแค่เพียงการแปลภาษา
บนเอกสารหรือบนหนา้จอคอมพิวเตอร ์ปัจจุบนับริษัทดา้นโลคอลไลเซชัน  (Localization) ไดเ้พิ่ม
การใหบ้ริการใหห้ลากหลายมากขึน้ โดยการน าซอฟแวรด์้าน Localization (CAT tools) เขา้มา
บริหารจดัการอย่างเป็นระบบ การโลคอลไลซ ์สื่อมลัติมีเดีย ซอฟแวร ์เกม หรือการน าเสนอดว้ยสื่อ
วิดีโอมัลติมีเดีย เพื่อการสื่อสารที่ตรงประเด็นและตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหส้ามารถ
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายของลกูคา้ไดง้่ายขึน้ ช่วยใหก้ารด าเนินธุรกิจของลูกคา้สามารถกา้วขา้มผ่าน
อปุสรรคทางภาษาและวฒันธรรม สรา้งความแตกต่างจากการแปลแบบปกติทั่วไปอย่างสิน้เชิง 

สภาวะแวดล้อมทางด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การเปลี่ยนแปลง
รูปแบบธุรกิจใหม่ ๆ โดยนวัตกรรมใหม่ ๆ (Disruptive technology) ท าใหค้ าว่า “Disruption” ถูก
น ามาใชก้ับผลิตภัณฑ์และการบริการ ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใชบ้ริการ 
มลูค่าของผลิตภณัฑแ์ละบรกิารที่มีอยู่ในทกุอตุสาหกรรม อีกทัง้ในปัจจบุนัมีการพฒันารูปแบบการ
บริการให้มีความหลากหลายเพิ่มขึน้เรื่อย ๆ อุตสาหกรรมการแปลภาษาและโลคอลไลเซชันก็
เช่นกนัที่ตอ้งเผชิญกบัการเปลี่ยนแปลงเหล่านีอ้ย่างหลีกเลี่ยงไม่ได ้ท่ามกลางความทา้ทายในการ
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ด าเนินธุรกิจและการแข่งขันจากคู่แข่ง ผู้ให้บริการจะต้องมีความพร้อม ปรับตัวให้ทันกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน พรอ้มปรบัปรุง เปลี่ยนแปลงวิธีการด าเนินธุรกิจและการใหบ้ริการ พัฒนา
ความสามารถของบุคคลากร ใหเ้ขา้กับพฤติกรรมการใชบ้ริการของผู้ใชบ้ริการที่เปลี่ยนไปและ
ค านึงถึงความพงึพอใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการสงูสดุแกผู่ใ้ชบ้รกิาร 

ในตลาดที่มีการแข่งขนัสงูในมมุของผูใ้ชบ้ริการก็มีความคาดหวงั มีการประเมินคณุภาพ
ของการบรกิารดว้ยความคาดหวงัที่สงูและตอ้งการการบริการที่ดีสดุจากผูใ้หบ้ริการเช่นกนั การให้
ความส าคัญกับคุณภาพของการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ สรา้งความพึงพอใจจนเกิด
ความภกัดีต่อผลิตภณัฑแ์ละบรกิารจนสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารหรือซือ้ซ  า้ จึงเป็น
ปัจจยัที่ส  าคญัที่จะท าใหผู้ป้ระกอบการประสบความส าเร็จ สะทอ้นถึงผลลพัธท์างธุรกิจในรูปแบบ
ของผลก าไร เกิดภาพลกัษณ์ที่ดี ดังนัน้ หากองคก์รใดสามารถสรา้งคุณภาพการบริการที่โดดเด่น
และแตกต่าง รวมทั้งสรา้งความผูกพันในการใหบ้ริการในระยะยาว สรา้งประสบการณ์ที่ท า ให้
ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึตราตรงึใจได ้จะท าใหอ้งคก์รนัน้ประสบความส าเรจ็และสามารถด าเนินธุรกิจต่อไป
อย่างยั่งยืน สอดคลอ้งกับค ากล่าวของ ชิวอ่ิงและคริสโตเฟอร ์(Scheuing & Christopher, 1993) 
ที่กล่าวว่า “ผูน้  าในธุรกิจบริการ โรงงานอุตสาหกรรม รฐับาล และองคก์รที่ไม่หวังผลก าไร ตอ้งมี
การปลูกฝังในเรื่องคุณภาพของการบริการและการน าไปปฏิบัติให้กับบุคลกรในองค์กรทราบ 
เพื่อที่จะท าใหอ้งคก์รสามารถอยู่รอดและเจริญเติบโตต่อไปได ้คุณภาพของการบริการจึงเป็นกล
ยุทธท์ี่ส  าคญัซึ่งทุกคนในองคก์รตอ้งซึมซบัและน ามาปฏิบติัเนื่องจากคุณภาพบริการจะก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจของลูกค้า สามารถเพิ่มผลผลิต ลดต้นทุน และก่อให้เกิดผลก าไ รมากขึน้ให้กับ
องคก์ร” 

จากที่กล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงความส าคญัของคณุภาพการใหบ้ริการและแนวโนม้
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ผลการวิจยัในครัง้นี ้
จะน ามาใชป้ระโยชนใ์นการพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัต่อไป เพราะ
คณุภาพการใหบ้ริการเป็นรากฐานที่ส  าคัญในการปรบัปรุงและการพัฒนาอย่างยั่งยืนขององคก์ร 
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ อีกทั้งคุณภาพการบริการที่มีมาตรฐานมี
ความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการสรา้งคุณค่าให้กับการบริการ เพื่อน าไป
ก าหนดแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดร้บัความพึงพอใจสงูสุด และ
ปรบักลยุทธ์เพื่อแข่งขันกับคู่แข่งในอนาคต พรอ้มทัง้สามารถรกัษาฐานลูกคา้เก่าและขยายฐาน
ลกูคา้ใหม่ใหม้ากขึน้ต่อไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัตัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาลักษณะการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลักษณะกิจการ ลักษณะ
การใชบ้รกิาร ช่วงเวลาการใชบ้รกิาร ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง
และการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

3. เพื่อศึกษาการรบัรูถ้ึงคุณภาพการบริการที่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. ใช้เป็นแนวทางเบือ้งต้นให้กับฝ่ายบริหารและฝ่ายที่เก่ียวข้อง น าไปวางแผนการ
นโยบายการด าเนินงานและการปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของบริษัทให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

2. ใช้เป็นข้อมูลในการปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ
บรษิัทใหต้อบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

3. น าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโลคอล
ไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั ใหไ้ดร้บัการบรกิารท่ีมีคณุภาพยิ่งขึน้ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากดั โดย

จ าแนกตามประเภทของธุรกิจของผู้ใช้บริการจ านวน 371 ราย (ณ ตุลาคม 2562 ที่มา: ฝ่าย 
Customer service and support) 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 

โดยค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ในกรณีที่ทราบจ านวนประชากร (Taro Yamane, 1967) 
ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่รอ้ยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ไดข้นาดตัวอย่าง
จ านวน 193 ตวัอย่าง ผูว้ิจัยไดเ้พิ่มจ านวนตัวอย่างอีก 7 ตวัอย่าง เพื่อเป็นตวัแทนที่ดีของตัวอย่าง 
ดงันัน้ ขนาดของตวัอย่างทัง้หมด คือ 200 ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
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ขั้นที่  1  วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบวิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิตามสัดส่วน 
(Proportional stratified random sampling) โดยจ าแนกตามประเภทของธุรกิจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ขั้ น ที่  2  วิ ธี ก า รสุ่ ม แ บ บ ต าม ส ะด วก  (Convenience sampling) เพื่ อ เก็ บ
แบบสอบถามตามขัน้ที่ 1 จนครบตามจ านวนที่ก าหนดไว ้คือ 200 ตวัอย่าง 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ 
1.1.1 ลกัษณะกิจการ 
1.1.2 ลกัษณะการใชบ้รกิาร 
1.1.3 ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 
1.1.4 ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 

1.2 ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนั 
1.2.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.2.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 
1.2.3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
1.2.4 การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
1.2.5 การเอาใจใสใ่นการบรกิาร 

1.3 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 
1.3.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.3.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 
1.3.3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
1.3.4 การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
1.3.5 การเอาใจใสใ่นการบรกิาร 

2. ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
2.1 แนวโนม้พฤติกรรมการของผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 
2. บริษัท เอดีวี จ ากัด หมายถึง บริษัทที่ใหบ้ริการแปลและการโลคอลไลเซชันส าหรบั

ธุรกิจที่ตอ้งการปรบัแต่งผลิตภณัฑแ์ละการสื่อสารการตลาดส าหรบัตลาดทอ้งถิ่นทั่วโลก 
3. โลคอลไลเซชัน (Localization) หมายถึง การใหบ้ริการของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน

การปรบัแต่งผลิตภัณฑห์รือเนือ้หา (Content) ใหส้อดคลอ้งกับสถานที่ วัฒนธรรม ทอ้งถิ่นเฉพาะ 
หรือประเทศ ในการน าผลิตภณัฑท์ี่ผ่านขัน้ตอนการท าโลคอลไลเซชนั (Localization) ไปใชง้านใน
ภาษานัน้ ๆ ใหเ้ขา้กับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสูงสุด เพื่อใหผ้ลิตภัณฑม์ีรูปลกัษณท์ี่ถูกสรา้ง
ขึน้เป็นพิเศษ ไม่ว่าจะเป็นภาษา วฒันธรรม หรือที่ตัง้ ส  าหรบัตลาดเป้าหมายของลกูคา้โดยเฉพาะ 
โดย บรษิัท เอดีวี จ ากดั ใหค้วามส าคญักบัสว่นประกอบต่าง ๆ ดงันี ้

3.1 การเลือกรูปภาพและสีที่เหมาะสม 
3.2 การบนัทกึเสียงและใสค่ าบรรยายในภาษาที่ตอ้งการ 
3.3 การปรบัเปลี่ยนเนือ้หาใหเ้หมาะสมกบัรสนิยมและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารหรือ

กลุม่เปา้หมาย 
3.4 การออกแบบ ปรบัแต่งรูปแบบ การจดัวาง เพื่อแสดงขอ้ความที่แปลอย่างถกูตอ้ง 
3.5 การเปลี่ยนสกุลเงิน หน่วยวัดปริมาตรหรือปริมาณต่าง ๆ รูปแบบวันที่  ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศพัท ์ฯลฯ 
3.6 การทดสอบผลิตภณัฑท์ี่เสรจ็สมบรูณโ์ดยเจา้ของภาษา 
3.7 ขอ้บงัคบัทอ้งถิ่นและขอ้ก าหนดทางกฎหมาย 

4. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน หมายถึง ความตอ้งการ
หรือปรารถนาของผูใ้ชบ้รกิารต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

5. การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน หมายถึง ประสบการณ์ ความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที่ไดร้บัถึงคณุภาพการบริการ ภายหลงัจากไดร้บับริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

6. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโลคอลไลเซชัน หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เมื่อเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั (Expectation) และการรบัรู ้(Perception) เมื่อ
ใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั โดยระดบัความพงึพอใจ แบ่งเป็น 3 ระดบั ดงันี ้

ความคาดหวงั มากกว่า การรบัรู ้หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจ 
ความคาดหวงั เท่ากบั การรบัรู ้หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจ 
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ความคาดหวงั นอ้ยกว่า การรบัรู ้หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจมาก 
7. คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หรือผลจากประสบการณ์ที่ไดร้บั จากการน าเสนอการบริการที่ตรง
กบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั วดัไดจ้าก 5 ปัจจยั ดงันี ้

7.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ความทันสมัยของสิ่งอ านวยความ
สะดวก คอมพิวเตอร ์ซอฟแวร ์อปุกรณต่์าง ๆ ครบถว้น ความทนัสมยั และทกัษะการประสานงาน
ของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

7.2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ หมายถึง บุคลากรบริษัท เอดีวี จ ากัด 
สามารถปฏิบัติงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า มีความช านาญในการใหค้วามรู้ และบริการโลคอล
ไลเซชนั 

7.3 การตอบสนองต่อการให้บริการ หมายถึง ความพรอ้มในการใหบ้ริการของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ที่จะช่วยเหลือและใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดท้นัท่วงที 

7.4 การสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ หมายถึง ระดับความรูค้วามสามารถ
ในการบริการที่มีคุณภาพของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ตลอดจนการใหเ้กียรติ และสรา้งความสมัพันธ์
อนัดี จนสามารถโนม้นา้วผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กิดความมั่นใจ 

7.5 การเอาใจใส่ในการบริการ หมายถึง ระดับการดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามส าคัญ 
รวมทัง้เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 

8. แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโลคอลไลเซชัน หมายถึง ความน่าจะเป็นในการ
ตัดสินใจใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต โดยศึกษาในด้านการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัและการแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัย เรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั มีการก าหนดกรอบการวิจยั ดงันี ้
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ความคาดหวังต่อคณุภาพการให้บริการ 
โลคอลไลเซชนั (Expectation: E) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 

5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน
ของ บริษทั เอดีวี จ ากัด 

1. E > P ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจ 

2. E = P ผูใ้ชบ้รกิารพึงพอใจ 

3. E < P ผูใ้ชบ้รกิารพึงพอใจอย่างมาก 
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
โลคอลไลเซชนั (Perception: P) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 

5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
โลคอลไลเซชนักบับริษัท เอดวีี จ ากดั 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู ้ในคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ 

บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 
2. การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 
การศึกษาค้นคว้าและการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูต่้อ

คณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้งซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู ้
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโนม้พฤติกรรมผูบ้รโิภค 
6. ขอ้มลูเก่ียวกบับรษิัท เอดีว ีจ ากดั 
7. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

พาราซุรามาน ซีแทมล์และเบอรร์ี  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 16) 
อธิบายว่า ความคาดหวังของผูร้บับริการเป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูร้บับริการที่จะ
ไดร้บัจากองคก์ารหรือหน่วยงานที่ท าหนา้ที่ใหบ้ริการ โดยความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจะมีระดบั
แตกต่างกัน มากน้อยไม่เท่ากัน ในปัจจัยหลายประการ อาทิ ความตอ้งการส่วนตัว การบอกต่อ 
หรือประสบการณใ์นอดีตที่เคยไดร้บั เป็นตน้ 

จอหน์สตันและลิธ (Johnston & Lyth, 1991, pp. 181-182) อธิบายว่า ความคาดหวัง
ของผูร้บับริการต่อบริการที่ไดร้บัว่าควรเป็นไปตามการคาดการณ์ไวล้่วงหนา้ ซึ่งความคาดหวังนี ้
เกิดจากประสบการณท์ี่ผ่านมา ประสบการณ์ดา้นอ่ืน ๆ และการบรหิารการตลาดของบริการนัน้ ๆ 
ซึ่งในการตลาดของบรกิารตอ้งมีการสื่อสารที่มีคณุภาพ เพื่อใหร้บัทราบถึงบริการที่เป็นจรงิ ถา้เกิน
ความเป็นจริงจากบริการที่ไดร้บัก็จะรูส้ึกผิดหวงั หรือถา้นอ้ยกว่าความเป็นจริงก็ยากที่จะดึงดดูใจ
ผูร้บับริการ ผูร้บับริการจะประเมินคณุภาพของบรกิารตามความพึงพอใจที่มีต่อบรกิารที่ไดร้บั โดย
แบ่งเป็น 3 ระดบั ดงันี ้

ระดบัที่ 1 ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจ: ดอ้ยคณุภาพ 
ระดบัที่ 2 ผูร้บับรกิารพงึพอใจ: มีคณุภาพ 
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ระดบัที่ 3 ผูร้บับรกิารประทบัใจ: มีคณุภาพสงู 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546, น. 90) อธิบายว่า ความคาดหวงัเป็นสิ่งที่ผูบ้ริโภคคาดหวงัหรือ

ตอ้งการจะไดร้บัจากผลิตภัณฑ ์เกิดจากประสบการณ์และความรูใ้นอดีต หากโฆษณาเกินความ
จริงจะท าใหเ้กิดความคาดหวงัที่สูงเกินความจริงขึน้ เมื่อผูบ้ริโภคพบว่าการท างานของผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ ต ่ากว่าความคาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ ดังนั้น สิ่งส าคัญที่จะท าให้ประสบ
ความส าเร็จ คือ การน าเสนอผลประโยชนต์ามความจริงที่ไดจ้ากการท างานของผลิตภัณฑน์ั้น ๆ 
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้บริโภค โดยยึดหลักการสรา้งความพึงพอใจของผู้บริโภค
โดยรวมเป็นส าคญั 

วราภรณ์ ด ารงรัตน์ (2548, น. 6) อธิบายว่า ความคาดหวัง หมายถึง กระบวนการ 
ความรูส้ึกนึกคิดเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าควรจะมี สิ่งนัน้ควรจะเป็นหรือว่า
ควรจะเกิดขึน้ตามความจ าเป็น ตามความเหมาะสมต่อสถานภาพ หรือต่อสถานการณ์ใด
สถานการณห์นึ่ง และความคาดหวังของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันขึน้อยู่กบัประสบการณ์ที่
เคยไดร้บัในอดีตและปัจจบุนัของแต่ละบุคคล 

องคป์ระกอบของโมเดลความคาดหวัง (Expectation model) 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547, น. 50-53) อธิบายว่า ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการแต่

ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ประกอบดว้ยระดับการบริการ 2 ระดับ และระยะห่างที่ยอมรบัได ้
รวมเป็น 3 องคป์ระกอบ คือ 

1. ระดับการบริการที่ปรารถนา (Desired service) คือ การบริการที่คาดหวังว่า
จะไดร้บั ซึ่งเป็นสิ่งที่ผูบ้รโิภคตอ้งการและเชื่อว่าจะไดร้บั หรือควรไดร้บัจากการบรกิาร 

2. ระดับการบริการที่ เพียงพอ (Adequate service) คือ การบริการที่พอรบัได ้
เป็นระดบัการบรกิารที่ต  ่าที่สดุที่ผูบ้ริโภคจะยอมรบั โดยปราศจากความไม่พงึพอใจ 

3. ระยะห่างที่ยอมรบัได ้(Zone of tolerance) คือ พืน้ที่ระหว่างระดบัการบริการ
ที่ปรารถนากับระดับการบริการที่เพียงพอ เรียกว่า ขอบเขตที่สามารถยอมรบัได ้โดยการบริการที่
เสนอแก่ผูบ้ริโภคถา้อยู่ในพืน้ที่นี ้ผูบ้ริโภคจะยอมรบั แต่ถา้การใหบ้ริการอยู่ในระดับต ่ากว่าระดับ
บรกิารท่ีเพียงพอหรืออยู่นอกพืน้ที่นี ้ผูบ้รโิภคจะไม่ยอมรบั 
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บรกิารท่ีเพียงพอ 

บรกิารท่ีคาดไวล่้วงหนา้ 

บรกิารในอดุมคต ิ

บรกิารท่ีปรารถนา 

เขตที่สามารถยอมรบัได ้

 
ภาพประกอบ 1 ตวัแบบความคาดหวงัของผูบ้รโิภค (Model of consumer expectations) 

 

ที่มา: ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ (2537). ตวัแบบความคาดหวงัของผูบ้รโิภค. น. 49. 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการประเมิน
คุณภาพบริการ 

1. การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) เป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการสรา้งความคาดหวังในคุณภาพบริการ เพราะการบริการเป็นสิ่งที่จับตอ้งไดย้าก มี
ความเสี่ยง ไม่สามารถทดลองก่อนได ้ผูใ้ชบ้รกิารจึงตอ้งหาขอ้มลูก่อนเขา้รบับรกิาร 

2. ความตอ้งการและความชอบส่วนตัว (Personal needs and preferences) เป็น
ปัจจัยที่เก่ียวกับรสนิยมส่วนตัว โดยพืน้ฐานมาจากทางดา้นสังคม ศาสนา ครอบครวั การศึกษา   
วฒันธรรม ประเพณี เป็นตน้ 

3. ประสบการณ์ในอดีต (Past experiences) เป็นประสบการณ์ที่สะสมมาหรือเคย
ไดร้บับรกิารนัน้มาก่อน 

4. การสื่อสารภายนอก (External communication) เป็นการให้ข้อมูลผู้ใช้บริการ
ล่วงหนา้เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสะสมขอ้มูลในการสรา้งความคาดหวังก่อนตัดสินใจเขา้ใชก้ารบริการ
จรงิ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 

ชิฟแมนและคานุค  (Schiffman & Kanuk, 1994, p. 162) อ ธิบายว่า  การรับ รู ้ คือ 
กระบวนการที่แต่ละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายสิ่งกระตุน้ออกมาเป็นภาพที่มี
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คณุภาพที่คาดหวงั (q0) คณุภาพที่ไดร้บัจากประสบการณ ์(q1) 

การประเมินคณุภาพของลกูคา้ 

q1 > q0 

คณุภาพที่เหนือกว่า 

q1 > q0 

คณุภาพที่ดี 

q1 = q0 

คณุภาพที่ยอมรบัได ้

q1 < q0 

ต ่ากว่าคณุภาพ 

ความหมายและเกิดเป็นภาพรวมขึน้ โดยที่บุคคล 2 คนไดร้บัสิ่งกระตุน้ภายใตเ้งื่อนไขเดียวกนั แต่
จะมีอิทธิพลต่อการตีความหมายของแต่ละบุคคลโดยขึน้อยู่กับ ความจ าเป็น (Needs) ค่านิยม 
(Values) และความคาดหวงั (Expectation) โดยที่ตวัแปรเหลา่นัน้จะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการรบัรู ้
ของแต่ละบคุคล 

บรรยงค์ โตจินดา (2543, น. 287) อธิบายว่า การรับรู ้คือ การที่บุคคลตีความและ
ตอบสนองต่อสิ่งที่เกิดขึน้ ซึ่งแบ่งเป็น 2 กิจกรรม คือ 1. การรบัรูข้อ้มูล 2. การแปลขอ้มูลใหเ้ป็น
ขอ้ความตามที่เขา้ใจ โดยการรบัรูจ้ะตอ้งค านึงถึง ความสนใจ ประสบการณ์ และความรู ้ความ
เขา้ใจในขอ้มลู จึงจะสามารถแปลขอ้มลูเหลา่นัน้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

ธนวรรธ ตัง้สินทรพัยศิ์ริ (2550, น. 97) อธิบายว่า การรบัรูเ้ป็นกระบวนการซึ่งบุคคลจัด
ระเบียบและตีความรูส้กึประทบัใจของตนเองเพื่อใหไ้ดค้วามหมายเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม การรบัรู ้
ของบคุคลอาจตีความหมายไดแ้ตกต่างจากความเป็นจรงิ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
สมิทและฮูสตัน (Smith & Huston, 1983, p. 56) อธิบายว่า มีผลลพัธท์ี่เป็นไปไดใ้น

การประเมินคุณภาพบริการของผู้บริโภคหลังจากที่มีการใช้บริการ 4 ประการ คือ 1. ต ่ากว่า
คุณภาพ 2. คุณภาพที่ยอมรบัได ้3. คุณภาพที่ดี และ 4. คุณภาพที่เหนือกว่า ซึ่งแสดงไดต้ามรูป
ประกอบ 2 
 

 
ภาพประกอบ 2 ทางเลือกการประเมินคณุภาพ 
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ที่มา: Smith & Huston. (1983). Emerging perspectives on service marketing. (p. 
56) 

จากภาพประกอบ 2 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคณุภาพของลกูคา้ได ้ดงันี ้
1. ต ่ากว่าคุณภาพ แสดงถึง ผูบ้ริโภคไดร้บัประสบการณก์ารรบัรูค้ณุภาพการบริการ 

นอ้ยกว่า ความคาดหวงั สง่ผลใหผู้บ้รโิภคไม่พงึพอใจบรกิารท่ีไดร้บั 
2. คุณภาพที่ยอมรบัได ้แสดงถึง การที่ผูบ้ริโภคไดร้บัประสบการณ์การรบัรูคุ้ณภาพ

การบริการ เท่ากบั ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค หากผูใ้หบ้ริการตอ้งการท าใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจกับ
การใชบ้รกิาร คณุภาพระดบันีอ้าจไม่เพียงพอ 

3. คุณภาพที่ดี แสดงถึง การที่ผู ้บริโภคได้รบัประสบการณ์การรับรูคุ้ณภาพการ
บรกิาร สงูกว่า ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารสนใจที่จะใชบ้รกิารต่อ และสง่ผลให้
เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปากไปยงัผูใ้ชบ้รกิารกลุม่อื่น (Word of mouth) 

4. คณุภาพที่เหนือกว่า แสดงถึง การที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้บัประสบการณก์ารรบัรูค้ณุภาพ
การบรกิาร เกินกว่า ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความประทบัใจ สนใจที่
จะใชบ้รกิารต่อ และยินยอมที่จะซือ้บรกิารเพิ่มเติม 

ครสิเตียน กรอนรูส (Christian Grönroos, 1990) อธิบายว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการ
ประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 1. ลกัษณะดา้นเทคนิคหรือผลลพัธ์ที่ได ้2. ลกัษณะตามหน้าที่หรือ
ความสัมพันธ์ของกระบวนการ ดังแสดงในภาพประกอบ 2 โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการ
พิจารณาว่าผูใ้หบ้ริการควรใชเ้ทคนิคอะไรบ้างที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจตามความตอ้งการ
พืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร โดยการรบัรูค้ณุภาพที่ดีจะเกิดขึน้เมื่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตรงกบั
ประสบการณ์การรบัรูท้ี่เคยไดร้บัมา โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการจะไดร้บัอิทธิพล
จากความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเอง การสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก และ
ภาพลกัษณข์ององคก์ร ส่วนลกัษณะตามหนา้ที่จะเป็นการพิจารณาว่า ผูใ้หบ้ริการควรท าอย่างไร
ให้มีคุณภาพการบริการที่ ดีเทียบเท่ากับการรับรู ้คุณภาพการบริการจากประสบการณ์ของ
ผูใ้ชบ้รกิารที่เคยไดร้บั 
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คณุภาพท่ีคาดหวงั 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

การสื่อสารการตลาด 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก 

ภาพลกัษณข์ององคก์ร 

คณุภาพท่ีรบัรูจ้ากประสบการณ ์การรบัรูค้ณุภาพโดยรวม 

ภาพลกัษณข์ององคก์ร 

ใชเ้ทคนิคอะไรที่

ท  าใหเ้กิดคณุภาพ 

 
ภาพประกอบ 3 การรบัรูค้ณุภาพโดยรวม (The total perceived quality) 

 

ที่มา: Christian Grönroos. (1988). pp. 10-12. 
 

ครสิเตียน กรอนรูส (Christian Grönroos, 1990) อธิบายว่า เงื่อนไขของการรบัรูค้ณุภาพ
บรกิารท่ีดีของผูใ้ชบ้รกิารมอียู่ 6 ขอ้ ดงันี ้

1. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรูส้ึกของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อพนักงานที่ใหบ้ริการ 
โดยพิจารณาจากความเอาใจใสใ่นการแกปั้ญหาของผูใ้ชบ้ริการโดยทนัทีดว้ยความเต็มใจ 

2. ความเป็นมืออาชพีและทกัษะในการบริการต่อผูใ้ชบ้รกิาร หากผูใ้หบ้รกิารมีความรู้
และทกัษะในการแกปั้ญหาอย่างมืออาชพีจะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการท่ีดี 

3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถพิจารณาจาก 
ระบบการท างานที่ถูกออกแบบใหเ้ขา้ถึงไดง้่าย สถานที่บริการ ชั่วโมงการท างาน และพนักงานที่
ใหบ้รกิาร 

4. ความไวว้างใจและความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้รกิารจะทราบว่า เมื่อไร
ก็ตามที่มีการตกลงในการใชบ้รกิารเกิดขึน้ ผูใ้ชบ้ริการจะสามารถไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังาน
จะตอ้งท าตามสญัญาที่ตกลงกนัไว ้

5. การชดเชย โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรีบแกไ้ขปัญหาหรือสิ่งผิดปกติใหเ้ป็นตามความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในทันที เมื่อพบว่าผูใ้ชบ้ริการเกิดความรูส้ึกว่ามีบางอย่างผิดปรกติหรือไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

ท าอย่างไรใหเ้กิด

คณุภาพ 
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6. ชื่อเสียงของผูใ้หบ้ริการ โดยชื่อเสียงของผูใ้หบ้ริการมักจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเชื่อว่า
คณุภาพและการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถเชื่อถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคณุค่าของเงินที่จ่าย
ไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

จอห์น ดี. มิลเล็ท (Millet, 1954, p. 4) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือ
ความสามารถในการสรา้งความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ (Satisfactory services) ควรพิจารณา
จากความสามารถ 5 ดา้น ดงันี ้

1. ความสามารถในการบริหารจัดการบริการให้เพียงพอต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (Ample service) 

2. ความสามารถในการจัดบริการอย่างยุติธรรม โดยการบริการจะตอ้งเป็นไปอย่าง
เท่าเทียมกนั (Equitable service) 

3. ความสามารถในการจัดบริการไดต่้อเนื่องไม่มีการหยุดชะงักหรือติดขัดในการ
ใหบ้รกิาร (Continuous service) 

4. ความสามารถในการพัฒนาการบริการที่จัดให้ ทั้งในด้านปริมาณและด้าน
คณุภาพใหม้ีความกา้วหนา้ตามลกัษณะของบริการนัน้เรื่อยไป (Progressive service) 

5. ความสามารถในการจัดบริการไดอ้ย่างรวดเร็วทันเวลาตามลักษณะของความ
จ าเป็นเร่งด่วนในการบริการ และความต้องการของผู้ใช้บริการในการบริการนั้น ๆ (Timely 
service) 

เทอรร์ี จี. วาวรา (Vavra, 1992, pp. 139-142) อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ ความยึด
มั่นและเชื่อถือไดข้องผูใ้หบ้รกิารที่เต็มเป่ียมไปดว้ยความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร 
ตามภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 นิยามความพงึพอใจ (Definition of satisfaction) 

 

ที่ ม า :  Terry G. Vavra, (1992). Aftermarketing: How to keep Customer for Life 
through Relationship Marketing. 
 

จากภาพประกอบ 4 หากมีการสอบถามผูใ้ชบ้ริการว่า รูส้ึกพอใจการบริการอย่างไรบา้ง 
ค าตอบส่วนใหญ่ คือ การไดร้บัสินคา้หรือบริการอย่างต่อเนื่อง พอดีและเป็นไปตามความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งเป็นเรื่องของความรูส้ึก เรื่องของความสมัพนัธ ์และเก่ียวเนื่องกบัความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคเช่นกนั นอกจากนีก้ารจดัสินคา้หรือการบรกิารจนท าใหผู้บ้รโิภคเกิดความพึงพอใจได้
นัน้จะตอ้งผ่านกระบวนการในการท าความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูบ้ริโภคก่อนเสมอ 

เทอรร์ี จี. วาวรา (Vavra, 1992) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะมีขอบเขต
เท่ากับความคาดหวังได ้ก็ต่อเมื่อมีผลประโยชนท์ี่เป็นจริงเกิดขึน้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งปัญหาอยู่ที่ว่า
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นเรื่องที่ตอ้งการจริงหรือไม่ หรือเป็นพียงอดุมคติเท่านัน้ ส่วนปัญหา
ของผูใ้หบ้ริการ คือ จะสรา้งความพึงพอใจใหไ้ด้มากที่สุดไดอ้ย่างไรโดยไม่ตอ้งเพิ่มทุนมากเกินไป 
ดงัค ากลา่วหน่ึงที่ว่า “ยิ่งคาดหวงัมากเท่าไรก็ย่ิงมีความพงึพอใจนอ้ยลงเท่านัน้” 

การส่งมอบตามความ

คาดหวงั หรือ เกิน

ความคาดหวงัหรือไม ่

มีคณุภาพ / พึงพอใจ ไม่มีคณุภาพ / ไม่พึงพอใจ 

ความคาดหวงั 

การรบัรูใ้นส่ิงที่ส่งมอบ 
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ฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip Kotler, 1997, p. 40) อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับ
ความรูส้ึกของบุคคลซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานที่ไดร้บัรูจ้ากสินคา้หรือบริการกับ
ความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงสัมพันธ์กับความแตกต่างระหว่าง
ผลงานที่รบัรูก้บัความคาดหวงั โดยผูบ้รโิภคสามารถรูส้กึถึงระดบัความพงึพอใจใน 3 ระดบั ดงันี ้

ถา้ผลงานที่รบัรู ้ต ่ากว่า ความคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะเกิดความรูส้กึไม่พงึพอใจ 
ถา้ผลงานที่รบัรู ้เท่ากบั ความคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะเกิดความรูส้กึพงึพอใจ 
ถา้ผลงานที่รบัรู ้สงูกว่า ความคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะเกิดความรูส้กึพงึพอใจมาก 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, น. 45) อธิบายว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction) เป็นระดบัความรูส้กึของลกูคา้ที่เกิดจากประโยชนท์ี่ไดจ้ากการท างานหรือคณุสมบติั
ของผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบกับการคาดหวังของลูกค้า โดยระดับความพึงพอใจเกิดจากความ
แตกต่างระหว่างผลประโยชน์ที่ไดจ้ากผลิตภณัฑก์ับความคาดหวังของบุคคล ความคาดหวังของ
บุคคล (Expectation) เกิดจากผู้ซือ้ได้รบัประสบการณ์และความรูส้ึกอย่างไรจากในอดีต ส่วน
ประโยชนท์ี่ไดจ้ากการท างานหรือคณุสมบติัของผลิตภณัฑเ์กิดจากนักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ที่
เก่ียวขอ้งท างานรว่มกนั โดยการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้จากการท าการตลาด (Marketing) 
การสรา้งมูลค่าเพิ่มใหก้ับสินคา้ (Value added) และการสรา้งมลูค่าเพิ่มใหก้บัสินคา้ที่ไดจ้ากการ
ผลิต (Manufacturing) รวมถึงการท างานร่วมกับฝ่ายอ่ืน โดยยึดหลกัการสรา้งความแตกต่างใน
การแข่งขัน (Competitive differentiation) การส่งมอบคุณค่าที่มากกว่าต้นทุน (Cost) และการ
สรา้งคณุภาพโดยรวม (Total quality) 

คุณค่าที่ส่งมอบแก่ลูกค้า (Customer delivered value) คือ ความแตกต่างระหว่าง
คุณค่ารวมส าหรบัลูกค้า (Total customer values) และต้นทุนรวมของลูกค้า (Total customer 
cost) จากความหมายนี ้สามารถหาคณุค่าที่สง่มอบแก่ลกูคา้ตามสมการ ดงันี ้
 

คณุค่าที่สง่มอบแก่ลกูคา้ = คณุค่ารวมส าหรบัลกูคา้ – ตน้ทนุรวมของลกูคา้ 
(Customer delivered value) = (Total customer value) – (Total customer cost) 

 
จิตตินันท ์นันทไพบูลย ์(2551, น. 65) อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ การแสดงออกถึง

ความรูส้ึกทางบวกที่เกิดจากการประเมินน าไปเปรียบเทียบกบัประสบการณท์ี่ไดร้บัจากการบรกิาร
ที่ตรงกบัสิ่งที่คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
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องคป์ระกอบของความพิงพอใจในการบริการ 
จิตตินันท ์นันทไพบูลย ์(2551, น. 70-71) อธิบายว่า ผลลัพธ์จากการรบัรูแ้ละการ

ประเมินคณุภาพของการบริการที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าควรจะไดร้บัและการไดร้บัรูจ้ริง คือ ความ
พึงพอใจในการบริการที่เกิดขึน้ในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งระดับ
ความพึงพอใจสามารถผันแปรได้ตามช่วงเวลาที่แตกต่างกัน ซึ่งความพึงพอใจในการบริการ
ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ คือ 

1. องค์ประกอบในด้านการรับ รู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ 
ผู้ใช้บริการจะรับรูว้่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการมีความเหมาะสมมากน้อย
เพียงใด เช่น การปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ ความสะดวกสบายในการเขา้ถึงบริการ การใชภ้าษา 
พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการตามบทบาทหนา้ที่ ต่อผูใ้ชบ้ริการ ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นความรบัผิดชอบต่องาน เป็นตน้ 

2. องคป์ระกอบในด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑบ์ริการ ผูใ้ชบ้ริการ
จะรบัรูว้่าผลิตภัณฑ์บริการที่ไดร้บัมีลักษณะตามพันธสัญญาของกิจการเก่ียวกับบริการแต่ละ
ประเภทตามที่ควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด อาทิ เมื่อลูกคา้ตอ้งการทราบเรทราคาจะไดใ้บเสนอ
ราคาเบือ้งต้นเสมอ (Quotation) ลูกค้าที่ เข้าพักในรีสอรท์จะได้พักในห้องพักตามที่ตนจองไว้ 
(Reservation) เป็นตน้ สิ่งเหล่านีเ้ป็นบริการที่ผู ้ใชบ้ริการพึงไดร้บัตามลักษณะของบริการแต่ละ
ประเภท เมื่อสามารถใหใ้นสิ่งที่ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการจะสรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 , น. 74) แบ่งระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ออกเป็น 2 ระดบั คือ 
1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เมื่อไดร้บัการบริการที่ตรงกบัความ

คาดหวงัที่มีอยู่ผูใ้ชบ้รกิารจะแสดงความรูส้ึกยินดีมีความสขุ 
2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เมื่อได้รับการบริการที่ เกินความ

คาดหวงัที่มีอยู่ผูใ้ชบ้รกิารจะแสดงความรูส้ึกปลาบปลืม้หรือประทบัใจ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

เลติเนและเลติเนน (Lehtinen & Lehtinen, 1982) อธิบายว่า คณุภาพบริการจะถูกสรา้ง
ขึน้ในการปฏิสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบของการบริการในองคก์รและผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 3 
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องคป์ระกอบ คือ 1. คณุภาพทางกายภาพ 2. คณุภาพของบรษิัทที่แสดงออกในรูปของวิสยัทศัน ์3. 
คณุภาพในการปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิาร 

พาราซุรามาน ซีแทมล์และเบอรร์ี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985, p. 42) 
อธิบายว่า คุณภาพบริการ คือ การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการซึ่งเกิดจากการประเมินคุณภาพบริการ โดย
การเปรียบเทียบความคาดหวงัหรือความตอ้งการกับการบริการที่ไดร้บัจริง และการที่องคก์รจะมี
ชื่อเสียงจากคุณภาพบริการ องคก์รนั้นจะตอ้งมีการใหบ้ริการที่คงที่มากกว่าความคาดหวังหรือ
ความตอ้งกรของผูใ้ชบ้รกิาร หรืออยู่ในระดบัของการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ 

คริส เตียน  กรอน รูส  (Christian Grönroos, 1990)  อ ธิบายว่ า  คุณ ภ าพบริการ 
ประกอบดว้ยคุณภาพ 2 อย่าง คือ 1. คุณภาพตามหน้าที่ของกระบวนการซึ่งเป็นของการมอบ
บริการหรือสินค้าให้กับผู้ใช้บริการ 2. คุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธ์ที่ได้โดยแสดงถึงสิ่งที่
ผูใ้ชบ้รกิารมอบไวห้ลงัจากการปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารสิน้สดุลง 

รสัทแ์ละโอลิเวอร ์(Rust & Oliver, 1994) อธิบายว่า คุณภาพบริการเป็นลักษณะของ
แนวความคิดที่สนใจถึงความเขา้ใจว่าผูใ้ชบ้ริการมีคิดเห็นอย่างไรต่อคณุภาพของการใหบ้รกิาร ซึ่ง
เป็นสิ่งส าคญัของการบรหิารองคก์รใหเ้กิดประสทิธิภาพ โดยมีการท าความเขา้ใจที่สมัพนัธก์นัอยู่ 3 
แนวความคิด คือ 1. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 2. คณุภาพบรกิาร 3. คณุค่าของผูใ้ชบ้รกิาร 

แนวทางที่ผู้บ ริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ (Perceived service 
quality) 

คริสเตียน กรอนรูส (Christian Grönroos, 1990, pp. 6-14) เนน้การศึกษาคณุภาพ
ทางดา้นบริการเป็นหลัก ต่อมาไดเ้สนอแนวความคิดเรื่อง คุณภาพของบริการที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรู ้
และคณุภาพที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูท้ัง้หมด เป็นแนวคิดที่วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภคและผลกระทบ
ที่เกิดจาก ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพสินคา้ที่มีต่อ การประเมินคุณภาพของสินคา้
หลงัจากไดร้บัแลว้ และอธิบายแนวคิดว่า คุณภาพการบริการที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูท้ัง้หมด จะเกิดจาก
ความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 

1. คุณภาพที่ผู ้ใช้บริการคาดหวัง จะได้รับอิทธิพลจาก ความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร การสื่อสารการตลาด ภาพลกัษณ ์การสื่อสารแบบปากต่อปาก 

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ จะไดร้บัอิทธิพลจาก ภาพลกัษณ์ คุณภาพ
เชิงเทคนิค คณุภาพเชิงหนา้ที่ 

โดยทั่ วไปผู้ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบระหว่าง 
“คณุภาพที่คาดหวัง” (Expected quality) กับ “คุณภาพที่เกิดจากประสบการณใ์นการใชบ้ริการ” 
(Experienced quality) ว่าคุณภาพทั้ง 2 ประเภทมีความแตกต่างกันหรือสอดคล้องกันหรือไม่



  20 

อย่างไร เมื่อน ามาพิจารณารวมกันจะกลายคุณภาพบริการที่รบัรูท้ัง้หมด และไดเ้ป็นผลสรุปของ
คุณภาพที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูไ้ดน้ั่นเอง จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่า ถ้า
คุณภาพที่ เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังจะท าให้ผู ้ใช้บริการมีการรับรูว้่า ผู้
ใหบ้รกิารมีคณุภาพการบรกิารไม่ดีอย่างที่คาดหวงัไว ้

พาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอรร์ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) พบว่า
ผลลพัธ์ที่เกิดจากการที่ผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการที่ไดร้บั เรียกว่า คุณภาพของการ
บริการที่ผู ้ใช้บริการรับรู ้(Perceived service quality) ซึ่งจะเกิดจากการที่ผู ้ใช้บริการท าการ
เปรียบเทียบระหว่าง บริการที่คาดหวัง (Expected service) กับ บริการที่ รับ รู ้ (Perceived 
service) โดยในการประเมินดังกล่าวจะมีการพิจารณา 10 เกณฑ์ คือ 1. สิ่ งที่ จับต้องได ้
(Tangibles) 2. ความความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3. การสนองตอบ (Responsiveness) 4. ความ
น่าเชื่อถือ (Credibility) 5. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding) 6. ความปลอดภัย (Security) 7. 
ความสะดวกสบาย (Access) 8. การสื่อสาร (Communication) 9. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
(Competence) 10. การมมีารยาทต่อลกูคา้ (Courtesy) 

จากการวิจัยขา้งตน้ ผูว้ิจัยพบว่ามีระดับของความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร (Degree 
of correlation) ดังกล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรบัเกณฑใ์นการประเมินคณุภาพของบริการใหม่ใหเ้หลือ 
5 เกณฑ ์คือ 

1. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) เช่น สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม อปุกรณ ์ซอฟแวร ์เป็นตน้ 

2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ (Reliability) คือ การใหบ้รกิารที่ตอ้งการอย่างถูกตอ้ง
ในระดบัหน่ึง (Accurate performance) และไวว้างใจได ้(Dependable) 

3. การสนองตอบลกูคา้ (Responsiveness) คือ การใหค้วามช่วยเหลือเป็นอย่าง
ดี (Helpfulness) และมีความเต็มใจที่จะใหบ้รกิารทนัที (Promptness) 

4. ความมั่นใจ (Assurance) คือ การที่ผู ้ใหบ้ริการมีความรู้มีทักษะที่จ  าเป็นใน
การบริการ การมีมารยาทต่อลูกค้า (Courtesy) สามารถสร้างความมั่ นใจให้แก่ลูกค้าได ้
(Credibility) ความมั่นคงปลอดภยั (Security) และมีความซื่อสตัยส์จุรติ 

5. ความเอาใจใส่  (Empathy) คือ การที่ ผู ้ให้บริการมีความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding) ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อได้ง่ายเข้าถึงได้สะดวก (Easy access) และมี
ความสามารถในการติดต่อสื่อสารที่ดี (Good communication) 
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ภาพประกอบ 5 คณุภาพบริการ (Service quality) 

 

ที่มา: สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2547). คณุภาพบรกิาร (Service quality). น. 58. 
 

การวัดคุณภาพงานบริการ (Measuring service quality: The SERVQUAL system) 
เครื่องมือที่ได้รบัความนิยมแพร่หลายมากที่สุด คือ SERVQUAL (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1990, p. 25) เป็นเครื่องมือที่ ได้รับการศึกษาโดยการท า Focus-group 
จ านวน 12 กลุ่ม จากการรับรูคุ้ณภาพของธุรกิจบริการ 4 ประเภท คือ ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบัตร
เครดิต ธุรกิจรกัษาความปลอดภยั และธุรกิจดูแลรกัษาและซ่อมบ ารุง ในตอนแรกมีอยู่ 10 ปัจจัย 
หลงัจากนัน้น ามาพฒันาเป็นแบบสอบถามจานวน 97 ขอ้ และได้เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 200 
คน โดยผลที่ไดร้บัจากการเก็บขอ้มลูนัน้ท าใหค้ดัค าถามเหลือเพียง 22 ขอ้ มีส่วนประกอบแบ่งเป็น 
2 ส่วน ส่วนที่  1 เป็นส่วนที่ เก่ียวกับความคาดหวังต่อธุรกิจ ส่วนที่  2 เป็นการวัดการรับรูข้อง
ผูบ้ริโภคต่อธุรกิจ ทัง้ 2 ส่วนจะถูกน ามาเปรียบเทียบกนั เพื่อหาความแตกต่างของคะแนนส าหรบั
แต่ละด้าน ถ้าความแตกต่างมีน้อยเท่าไร แสดงว่าความคาดหวังในคุณภาพงานบริการสูงมาก
เท่านั้น ความคาดหวังของลูกคา้สามารถวัดออกมาเป็น 7 ระดับคะแนน ตั้งแต่ไม่มีความจ าเป็น
จนถึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ในท านองเดียวกันการใหค้ะแนนการรบัรูข้องลูกคา้ก็จะมี 7 ระดับ
คะแนนเช่นกัน เริ่มจากเห็นด้วยอย่างยิ่งจนถึงไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็น

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง 

ความมั่นใจ 

ความเอาใจใส่ 

การจบัตอ้งได ้

คณุภาพการบรกิาร ความพอใจของลกูคา้ 

ราคา 

คณุภาพผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัสถานการณ ์

ปัจจยัส่วนบคุคล 
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เครื่องมือที่ใชว้ดัความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ รวม 44 ขอ้ ในคณุภาพการใหบ้รกิาร 5 ดา้น 
คือ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สิ่งที่จบัตอ้งได ้เช่น อปุกรณ ์บุคลากร 
อาคาร เป็นตน้ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่จะแสดงผลงานและ
ใหบ้รกิารตามที่ตกลงไวอ้ย่างมีคณุภาพและถกูตอ้ง แม่นย า 

3. ความรบัผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
ใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ทนัท่วงที 

4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู ้ความสามารถและมนุษยสมัพนัธ์
ของผูใ้หบ้รกิารท่ีแสดงออกจนท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความมั่นใจในบรกิารที่ไดร้บั 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ดูแลและความสนใจที่ผู ้
ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอย่างไร มีความต้องการแบบไหน สามารถเติมเต็ม
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเต็มที่ 
 

 
ภาพประกอบ 6 แบบจ าลองการวดัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร (SERVQUAL model) 

 

ที่ ม า : Parasuraman, Zeithaml, & Berry.  ( 1990) .  Delivering quality service 
balancing customers perceptions and expectations. p. 25. 
 

ความเป็นรูปธรรม 

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง 

การใหค้วามมั่นใจ 

การดแูลเอาใจใส่ 

การรบัรูบ้รกิาร 

บรกิารท่ีคาดหวงั 

การรบัรูค้ณุภาพการ

บรกิาร 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค 
แนวโน้ม (Trend) หมายถึง แนวทางที่น่าจะเป็นไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง เป็นการ

เปลี่ยนแปลงหรือสถานการณท์ี่คนส่วนมากนิยม มกัเป็นการพฒันาการหรือการเปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึน้กบัการแต่งกาย แฟชั่น เสือ้ผา้ เป็นตน้ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2554) (เอกสารจากเว็บไซต)์ 

พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การกระท าหรืออาการที่แสดงออกทางกล้ามเนื ้อ 
ความรูส้ึก หรือความคิด เพื่อตอบสนองต่อสิ่งเรา้ที่เก่ียวขอ้งกบัการซือ้หรือการใชส้ินคา้และบริการ 
โดยผ่านการแลกเปลี่ยนโดยที่บุคคลตอ้งมีการตดัสินใจทัง้ก่อนหลงัการกระท าดงักล่าว โดยบุคคล
ที่จะถือว่าเป็นผูบ้ริโภคในที่นีคื้อ “บุคคลที่มีสิทธิในการไดม้าและใชไ้ปซึ่งสินคา้และบริการมีการ
เสนอขายโดยสถาบนัทางการตลาด” (ราชบณัฑิตยสถาน, 2554) (เอกสารจากเว็บไซต)์ 

เสรี วงษ์มณฑา (2542, น. 12) อธิบายว่า แนวโนม้พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง แนวโนม้
การกระท าหรือการตอบสนองของบุคคลที่ไดร้บัอิทธิพลจากทัง้ปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในที่มี
ผลต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคล ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดต้ลอดเวลา ดงันัน้ การวางแผนกล
ยทุธก์ารตลาดจึงอยู่บนพืน้ฐานของการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบ้รโิภคที่จะเกิดขึน้ในอนาคต 

ชนาธิป อ่อนหวาน (2553, น. 10) อธิบายว่า แนวโนม้พฤติกรรม หมายถึง ความคิดที่จะ
น าไปสู่ความน่าจะเป็นที่อาจจะไม่เกิดหรือเกิดพฤติกรรมในอนาคต เช่น แนวโนม้ในการซือ้สินคา้
และการบอกต่อ เป็นตน้ 

กรรณิการ ์ภิญโญ (2554, น. 16) อธิบายว่า แนวโนม้การตัดสินใจของผูบ้ริโภคเกิดจาก
ความแตกต่างกนัในดา้นต่าง ๆ ของผูบ้รโิภคแต่ละคนซึ่งมีผลมาจากความแตกต่างของแต่ละคนใน
การตดัสินใจซือ้สินคา้และบรกิารตามปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายใน 

แนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภคในอนาคต 
เสรี วงษ์มณฑา (2542, น. 12) กล่าวถึง แนวโนม้ของการเปลี่ยนแปลงเรื่องรูปแบบ

การด ารงชีวิตและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่คาดว่าจะมีแนวโนม้เปลี่ยนแปลงในอนาคตเอาไว ้18 
ขอ้ โดยผูว้ิจยัยกแนวโนม้บางขอ้ที่สอดคลอ้งกบัการบรกิารโลคอลไลเซชนั ดงันี ้

1. ผู้บริโภคสมัยใหม่ไม่มีความภักดี ต่อตราสินค้า (Lack of brand loyalty) 
ผูบ้ริโภคมีทางเลือกหลากหลาย เปิดรบัสินคา้ใหม่ ๆ อยู่เสมอ ท าใหไ้ม่ตอ้งภักดีในตราสินคา้ และ
ผูบ้รโิภคสมยัใหม่มีความคิดว่า ความภกัดีท าใหเ้กิดค่าใชจ้่ายสงู 

2. ผูบ้รโิภคแสวงหาข่าวสารและความรูม้ากขึน้ 
3. ผูบ้ริโภคสมัยใหม่จะซือ้ผลิตภัณฑแ์บบบูรณาการ (Integrated product) คือ 

สินคา้ที่ตอบสนองความตอ้งการได ้เทคโนโลยีทนัสมยั คณุภาพดี รูปแบบสวยงาม มีการใหบ้รกิาร
ที่ดีและมีภาพพจนท์ี่ดี 
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4. ผูบ้รโิภคตอ้งการการบรกิารท่ีเป็นเลิศ 
5. ผูบ้รโิภคพอใจบรษิัทที่ท าธุรกิจดว้ยการตลาดที่มีความซื่อสตัย ์ 

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค S-R theory 
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2546, น. 196) อธิบายว่า นักการตลาดต้องให้ความส าคัญใน

การศึกษาถึงตลาดผูบ้ริโภค จะตอ้งเขา้ใจถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของผูบ้รโิภคที่เป็นส่วนประกอบของ
ตลาดผูบ้รโิภคเพื่อการเขา้ใจถึงเหตผุลว่าท าไมผูบ้รโิภคถึงตดัสินใจไม่ซือ้หรือซือ้ผลิตภณัฑต์วัใดตวั
หนึ่ง โดย Phillip Kotler ไดอ้ธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยใช ้S-R theory ในรูปของ
แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้รโิภค (A model of consumer behavior) ตามภาพประกอบ 7 
 

 
ภาพประกอบ 7 แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้รโิภค S-R theory 

 

ที่มา: ศิรวิรรณ เสรีรตัน.์ (2550). พฤติกรรมผูบ้รโิภค. น. 135. 
 

กล่องด าหรือ
ความรู้สึกนึกคิด
ของผู้ซือ้ (Buyer’s 

characteristic) 

การตอบสนองของผู้ซือ้ 
(Response = R) 

การเลือกซือ้ผลิตภณัฑ ์

การเลือกยี่หอ้ 

การเลือกผูข้าย 

เวลาในการซือ้ 

ปริมาณการซือ้ 

 

ลักษณะของผู้ซือ้ 
(Buyer’s characteristics) 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural) 

ปัจจยัดา้นสงัคม (Social) 

ปัจจยัส่วนบคุคล (Personal) 

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological) 

ขั้นตอนการตัดสนิใจของผู้ซือ้ 
(Buyer’s decision process) 

การรบัรูปั้ญหา (Problem recognition) 

การคน้หาขอ้มลู (Information search) 

การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (Post purchase behavior) 
 

สิ่งกระตุ้นภายนอก (Stimulus = S) 
ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด 
(Marketing stimuli) 

ผลิตภณัฑ ์

ราคา 

การจดัจ าหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด 

สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ 
(Other stimuli) 

เศรษฐกิจ 

การเมือง 

เทคโนโลยี 

วฒันธรรม 

ฯลฯ 
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ทั้งนี ้มนุษย์มักจะแสดงพฤติกรรมจากความต้องการที่อยู่ภายใน ซึ่งมาสโลว์ได้
ก าหนดทฤษฏีล าดับความตอ้งการขัน้พืน้ฐานของมนุษย์โดยจัดล าดับจากระดับต ่าไปยังสูงไว ้5 
ระดบั มีผลต่อระบบการตดัสินใจและพฤติกรรมผูบ้รโิภค คือ 1. ความส าเร็จ 2. ความตอ้งการดา้น
อีโก ้(สถานะ ความภูมิใจ ความเคารพ) 3. ความตอ้งการดา้นสงัคม 4. ความมั่นคงและปลอดภัย 
5. ความตอ้งการของรา่งกาย 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550 , น. 35) อธิบายว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

(Analyzing consumer behavior) เป็นการค้นหาและวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้
ของผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงพฤติกรรมการซือ้การใชแ้ละความตอ้งการของผูบ้รโิภค และสามารถ
น าไปวางแผนกลยุทธท์างการตลาดที่เหมาะสมในการตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดย
ค าถามที่ใชใ้นการวิจยัเพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อหาค าตอบ 7 แบบ คือ 6W’s และ 
1H ซึ่งประกอบด้วย 1. Who 2. What 3. Why 4. Whom 5. When 6. Where และ 1. How และ
ค าถามที่ต้องการทราบ 7Os ซึ่งประกอบด้วย 1. Occupants 2. Objects 3. Objectives 4. 
Organizations 5. Occasion 6. Outlets 7. Operations ใช้ตารางค าถาม 7 ค าถามในการหา
ค าตอบ โดยเป็นค าถามที่เก่ียวกับพฤติกรรมเพื่อหาค าตอบที่เก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและ
วิเคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้ริโภค แนวทางการประยุกตใ์ช ้7Os กบักลุม่เป้าหมาย และแนวทางการ
ใชก้ลยทุธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัค าตอบที่เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีรายละเอียด ดงันี ้

 
ตาราง 1 แสดง 7 ค าถาม 6W’s 1H เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 

 

ค าถาม (6W’s และ 1H) ค าถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวขอ้ง 
1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย (Who is in the 
target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ทางดา้น ประกอบดว้ย 1. 
ประชากรศาสตร ์2. ภมูิศาสตร ์3. 
จิตวิทยา 4. พฤติกรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) คือ 1. 
ผลิตภณัฑ ์2. ราคา 3. ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 4. การส่งเสรมิ
การตลาดที่สรา้งความพึงพอใจให้
กลุ่มเป้าหมาย 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ค าถาม (6W’s และ 1H) ค าถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวขอ้ง 
2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

ส่ิงที่ผูบ้รโิภคตอ้งการซือ้ (Objects) คือ 
ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ ์(Product 
component) และสรา้งความแตกต่างใน
การแข่งขนั (Competitive 
differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์(Product 
strategies) ประกอบดว้ย 1. 
ผลิตภณัฑ ์2. รูปลกัษณผ์ลิตภณัฑ ์
ไดแ้ก่ คณุภาพ, ลกัษณะนวตักรรม, 
บรรจภุณัฑแ์ละตราสินคา้ 3. 
ผลิตภณัฑค์วบ 4. ผลิตภณัฑท์ี่
คาดหวงั 5. ผลิตภณัฑท์ี่สรา้งความ
แตกตา่งในการแข่งขนั 

3. ท าไมผูบ้รโิภคจึงซือ้ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถปุระสงคใ์นการซือ้ของผูบ้รโิภค 
(Objectives) เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นรา่งกายและดา้น
จิตวิทยา ตอ้งศกึษาปัจจยัทางกายภาพ, 
สงัคม, วฒันธรรมและปัจจยัเฉพาะ
บคุคล 

กลยทุธผ์ลิตภณัฑ ์(Product 
strategies) คือ 1. กลยทุธก์าร
ส่งเสรมิการขายรวมถงึการ
โฆษณาการขายส่วนบคุคลการ
ประชาสมัพนัธ ์2. กลยทุธด์า้นราคา 
3. กลยทุธช์่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ใครมีส่วนรว่มในการ
ตดัสินใจซือ้ (Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซือ้ (Organizations) 
ประกอบดว้ย 1. ผูร้เิริ่ม 2. ผูม้ีอิทธิพล 3. 
ผูต้ดัสินใจ 4. ผูซ้ือ้ 5. ผูใ้ช ้

กลยทุธก์ารโฆษณาและส่งเสรมิ
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อองคก์ร 
(Advertising and promotion 
strategies) 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เช่น ช่วง
เดือนใดของปี หรือชว่งฤดกูาลใดของปี 
ช่วงวนัใดของเดือน ชว่งเวลาใดของวนั 
โอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวนัส าคญัต่าง 
ๆ  

กลยทุธส่์งเสรมิการตลาด
(Promotion strategies) โดยดวูา่
ควรท าการส่งเสรมิการตลาดเมื่อใด 
จึงจะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการซือ้  

6. ผูบ้รโิภคซือ้ที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งในการซือ้ (Outlets) 
เช่น หา้งสรรพสินคา้, ซุปเปอรม์ารเ์ก็ต, 
รา้นขายของช า 

กลยทุธช์่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution channel strategies) 
ส าหรบัคนกลางที่เหมาะสมกบั
ผูบ้รโิภค 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ค าถาม (6W’s และ 1H) ค าถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวขอ้ง 
7. ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร 
(How does to 
consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการซือ้ (Operation) 
ประกอบดว้ย 1. การรบัรูปั้ญหา 2. การ
คน้หาขอ้มลู 3. การประเมินทางเลือก 4. 
การตดัสินใจซือ้ 5. ความรูส้กึภายหลงั
การซือ้ 

กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion strategies) 
ประกอบดว้ย การโฆษณา, ใช้
พนกังานขาย, การใหข้า่วสาร, การ
ประชาสมัพนัธ ์และการตลาด
ทางตรง 

 

ที่มา: ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ. (2550). การบรหิารการตลาดยคุใหม่. น. 194. 
 

กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้ซือ้ 
ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 27-32) อธิบายว่า ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งทราบรายละเอียด

สินค้าก่อนแลว้จึงน าคุณสมบัติต่าง ๆ มาพิจารณาเบือ้งต้นเพื่อป้องกันการได้สินค้าที่มีปัญหา
เนื่องจากมีขอ้มลูของสินคา้ไม่สมบูรณ ์โดยทั่วไปผูบ้ริโภคจึงมีกระบวนการก่อนการตดัสินใจซือ้ 5 
ขั้นตอน คือ 1. การรับรู ้เพื่อทราบปัญหา 2. การค้นหาขอ้มูล 3. การประเมินทางเลือก 4. การ
ตัดสินใจ 5. พฤติกรรมหลังการซือ้ โดยกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูซ้ือ้มีความสอดคลอ้งการ
บรกิารโลคอลไลเซชนั 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 

1. การค้นหาข้อมูล (Search for information) คือ การค้นหาวิธีการที่จะท าให้
ความตอ้งการได้รบัการตอบสนอง ผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกับสินคา้หรือบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการได ้2 ทาง คือ 

1.1 การคน้หาข้อมูลจากภายใน คือ การค้นหาจากประสบการณ์ในอดีต
เก่ียวกบัสินคา้หรือบรกิารที่ผูบ้รโภคเคยไดร้บั 

1.2 การคน้หาขอ้มลูภายนอกจาก 5 แหล่ง คือ 1. บุคคล 2. การคา้ 3. ชุมชน 
4. ประสบการณ ์5. การทดลอง 

2. การประเมินทางเลือก (Alternative evaluation) คือ ผู้บริโภคสามารถประเมิน
ทางเลือกที่เป็นไปไดก้่อนตัดสินใจหลังจากค้นหาข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและบริการแล้ว ในขั้นนี ้
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ผูบ้รโิภคตอ้งก าหนดเกณฑท์ี่ใชส้  าหรบัการประเมิน ซึ่งเกณฑด์งักล่าวเป็นเรื่องของความพอใจส่วน
บคุคล โดยเกณฑก์ารประเมินอาจไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา สิ่งแวดลอ้มดา้นสงัคมและ
วัฒนธรรม แตกต่างกันไปแล้วแต่บุคคล ซึ่งแสดงในรูปแบบการใช้ชีวิต (Lifestyle) สิ่งจูงใจ 
(Motives) ค่านิยม (Value) และอื่น ๆ  

3. การตดัสินใจซือ้ (Purchase decision) คือ ขัน้ตอนที่ผูบ้ริโภคตดัสินใจซือ้หลงัจาก
ประเมินทางเลือกแลว้ โดยทั่วไปการซือ้เกิดขึน้ในรา้นคา้ปลีก ส านกังานหรือบา้นของผูบ้รโิภคก็ได ้

4. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post purchase behavior) คือ ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบ
คุณค่าที่ได้รบัจริง (Perceived value) จากการบริโภคหรือใช้สินค้ากับคาดหวัง (Expectation) 
หลงัจากตดัสินใจซือ้แลว้ ถา้คณุค่าที่ไดร้บัจริงต ่ากว่าความคาดหวงัหรือต ่ากว่ามาตรฐานจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied) แต่ถา้คณุค่าที่ไดร้บัจริงสงูกว่าความคาดหวังจะท า
ใหผู้บ้รโิภคเกิดความพงึพอใจ (Satisfied) 
 

 
ภาพประกอบ 8 โมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

(Five – stage model of the consumer buying process) 

 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ. (2541). กลยุทธ์บริหารการตลาดและการบริหาร
การตลาด. น. 96. 
 
ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท เอดีวี จ ากัด 

บริษัท เอดีวี จ ากัด ก่อตัง้ในปี พ.ศ. 2550 ดว้ยการจดทะเบียนส านักงานใหญ่ที่ประเทศ
สิงคโปร ์พรอ้มทั้งเปิดส านักงานฝ่ายผลิต ที่กรุงเทพฯ ประเทศไทย เช่าบา้นเด่ียวเป็นโปรดักชั่น
เฮาส ์(Production house) ดว้ยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 3,200,000 บาท มี มิสเตอร ์ซี บี เป็นผู้
ก่อตัง้และประธานบรษิัท (Mr. C B, Founder and CEO) เริ่มตน้จากพนกังาน 8 คน พรอ้มสตดิูโอ

การรบัรูค้วาม

ตอ้งการหรือ

รบัรูปั้ญหา 

การคน้หา

ขอ้มลู 

การประเมิน

ทางเลือก 
การตดัสินใจ 

พฤติกรรม

หลงัการซือ้ 
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บนัทึกเสียง 1 หอ้ง ในปี พ.ศ. 2553 ไดส้รา้งสตดิูโอบนัทึกเสียงหอ้งที่ 2 เพื่อรองรบัความตอ้งการที่
เพิ่มขึน้ของการบนัทกึเสียงในภาษาต่าง ๆ  

ต่อมาในเดือนพฤษภาคม ปี พ.ศ. 2554 เปิดส านักงานขายที่เมืองไมอามี (Miami) รฐั
ฟลอริดา ประเทศสหรฐัอเมริกา และที่เมืองเฉิงตู (Chengdu) ประเทศสาธารณรฐัประชาชนจีน 
ต่อมาในเดือนสิงหาคมปีเดียวกัน ส านักงานฝ่ายผลิตที่  2 เปิดขึน้ที่ เมืองเมเดยิน (Medellin) 
ประเทศโคลอมเบีย โดยแนวคิดที่อยู่เบือ้งหลงัการเปิดส านกังานผลิตที่ประเทศโคลอมเบีย คือ การ
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทวีปอเมริกา เพื่ออ านวยความสะดวกในการพัฒนา
ธุรกิจในภูมิภาคนี ้รวมทัง้การเพิ่มเวลาการท างานอีก 12 ชั่วโมงที่แตกต่างจากประเทศไทย เพื่อ
รองรบัการท างาน 24 ชั่วโมงต่อวนั หลงัจากนัน้ในเดือนกุมภาพนัธ์ ปี พ.ศ. 2557 ไดเ้ปิดส านกังาน
ที่เมืองโกลกาตา (Kolkata) ประเทศอินเดีย โดยเลือกที่นี่ เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการบริหารธุรกิจ 
ควบคู่ไปกับการเดินทางที่สะดวก โดยการนั่งเครื่องบินเพียง 2 ชั่วโมงจากกรุงเทพฯ ต่อมาในปี 
พ.ศ. 2562 บริษัทเปิดส านักงานใหม่ที่เมืองบูดาเปสต ์(Budapest) ประเทศฮงัการี โดยใชแ้นวคิด
เดียวกบัส านักงานสาขาอินเดีย คือ ประเทศฮงัการีเป็นประเทศที่ค่าครองชีพไม่สงู บริษัทสามารถ
ควบคมุเรื่องตน้ทุนในการท าธุรกิจ สามารถรองรบัลกูคา้ในโซนยุโรปและระบบเศรษฐกิจของตลาด
เกิดใหม่ (Emerging market) ในประเทศแถบนี ้

บริษัทเปิดให้บริการด้านโลคอลไลเซชัน (Localization) ครอบคลุมตั้งแต่การแปล
ขอ้ความทั่วไป การสรา้งสรรคเ์นือ้หาผ่านการบนัทึกเสียงและวิดีโอ กิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์การจดัแสดงรูปแบบ การโฆษณา การสง่เสริมการขายและการตลาดใน
รูปแบบต่าง ๆ รวมถึงบริการโลคอลไลเซชันครบวงจร ในรูปแบบเว็บไซต์ ซอฟต์แวร ์การเรียน
อิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) วิดีโอ และเกม โดยจ าแนกการใหบ้รกิารได ้ดงันี ้

1. บริการแปลและตรวจแก้ให้เป็นภาษาท้องถิ่น  (Translation and localization) 
อาทิ ซอฟตแ์วร ์เว็บไซต ์การเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) เกม (Gaming) และเอกสารทกุชนิด 

2. ให้ค าปรึกษา แนะน า และให้บริการที่เก่ียวเนื่องกับการแปลหรือการใช้ภาษา
เพื่อใหก้ารแปลหรือการใชภ้าษาถูกตอ้งตรงตามความหมาย รวมทัง้สอดคลอ้งและไม่ขัดแยง้เมื่อ
แปลเป็นภาษาทอ้งถิ่น 

3. บริการเรียงพิมพแ์ละการจดัพิมพด์ว้ยคอมพิวเตอรใ์นภาษาต่าง ๆ ส าหรบัจุลสาร 
ใบปิดประกาศ แผ่นปา้ย คู่มือ และเนือ้หาเว็บไซต ์

4. บรกิารบรหิารจดัการโครงการทกุประเภท 
5. บรกิารตรวจภาษาและทดสอบการใชง้านส าหรบัซอฟตแ์วรแ์ละเว็บไซต ์
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6. บรกิารบนัทึกเสียง ผสมเสียงและตดัต่อเสียงโดยแปลใหเ้ป็นภาษาทอ้งถิ่น (Audio 
localization) 

7. บริการแปลขอ้ความในโปรแกรมแฟลชใหเ้ป็นภาษาทอ้งถิ่น (Flash localization) 
ซึ่งรวมถึงการรวมองคป์ระกอบต่าง ๆ และการท าภาพเคลื่อนไหว แอนิเมชนั 

8. บรกิารพากยแ์ละแปลค าบรรยายส าหรบัการท าวิดีทศันใ์หเ้ป็นภาษาทอ้งถิ่น 
9. ใหค้ าปรกึษาเก่ียวกบัออกแบบหอ้งบนัทึกเสียง 
10. บรกิารลา่ม เขียนขอ้ความ ตรวจสอบและพิสจูนอ์กัษร 
11. ใหค้ าปรกึษาและออกแบบเว็บไซต ์
12. บริการจัดล าดับเว็บไซต์ในโปรแกรมค้นหา (Search engines) ตามความ

เก่ียวเนื่องของเนือ้หา ประกอบกิจการจัดหาและเผยแพร่สื่อ สื่อผสมและสื่ออิเล็กทรอนิกส ์จัดหา
ขอ้มูลการสื่อสารและบริการอ่ืน ๆ ทางอิเล็กทรอนิกส ์รวมถึงทางอินเตอรเ์น็ต เว็บไซต ์และสื่อ
อิเล็กทรอนิกสใ์นรูปแบบอ่ืน ๆ (Andovar, 2007) (เอกสารจากเว็บไซต)์ 

ปัจจุบันบริษัทมีพนักงานประจ ากว่า 200 คน จากทั่วทุกมุมโลกและท างานร่วมกับนัก
แปล นกัพากย ์และผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นภาษามืออาชีพหลายหมื่นชีวิตในแต่ละปี ใหบ้รกิารโซลชูนั
ทางดา้นภาษาระดับสากล โดยใชแ้นวคิดการบริหารแบบตะวนัตก มุ่งเนน้ท าการตลาดกับตลาด
เกิดใหม่ (Emerging market) และเทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์มือถือ เกม มัลติมีเดีย และ
คลาวดซ์อฟตแ์วร ์เป็นตน้ 
 

สาขาส านกังาน/ที่ตัง้ของบรษิัท 

• ADV Pte Ltd, Singapore (HQ) 

• ADV (Thailand) Limited, Bangkok, Thailand 

• ADV LLC, Florida, United States 

• ADV SAS, Medellin, Colombia 

• ADV Localization Services Pvt Ltd, Kolkata, India 

• ADV Localization Services Kft, Budapest, Hungary 

• Sales representatives, Chengdu, China 
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ข้อมูลอุตสาหกรรมการแปลภาษาและโลคอลไลเซชัน  (Translation and 
localization industry) 

ถึงแม้การแปลภาษาจะเกิดขึน้พรอ้ม ๆ กับภาษาแรกในโลก แต่อุตสาหกรรมการ
แปลภาษาและโลคอลไลเซชนัที่ทนัสมยัเป็นผลิตภณัฑท์ี่เกิดขึน้ในครึง่หลงัของศตวรรษที่ 20 ซึ่งรบั
แรงผลักดันจากการลดต้นทุนการส่งออกและการท าธุรกิจระหว่างประเทศซึ่งนิยมใช้ภาษา
สมัยใหม่ในการติดต่อสื่อสารกับลูกคา้ ในปี พ.ศ. 2558 ตลาดส าหรบัเอาทซ์อรส์ (Outsource) ที่
ใหบ้ริการทางดา้นภาษาและสนับสนุนดา้นเทคโนโลยีมีมูลค่าอยู่ที่ 38.16 พันลา้นดอลลารส์หรฐั 
และเติบโตขึน้ในอตัรา 6.46% ต่อปี มีผูใ้หบ้ริการแปลภาษาประมาณ 18,000 รายทั่วโลก บางราย
ใหบ้รกิารเพียงคู่ภาษาเดียวหรือบางรายสามารถใหบ้ริการไดห้ลายภาษา 

ทั่วโลกมีภาษาที่ใชส้นทนากนักว่า 7,000 ภาษา แต่ในทางธุรกิจสามารถเขา้ถึงภาษา
ที่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ที่นิยมใชเ้พียง 12 ถึง 29 ภาษา ขณะที่ตลาดเกิดใหม่ในทวีปเอเชีย แอฟริกา 
และอเมริกาใตท้ี่มีจ านวนประชากรและการเติบโตของ GDP ที่สูงที่สุด มีแนวโนม้ความตอ้งการที่
จะแปลและโลคอลไลซ ์(Localized) ใหเ้ป็นภาษาของประเทศนัน้ ๆ มากขึน้ 
 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโลคอลไลเซชันในปัจจุบัน 
ปัจจุบนัผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ต จ านวน 72.1% ตอ้งการใชง้านบนเว็บไซตท์ี่แปลเป็นภาษา

ของตวัเอง โดยใชเ้ว็บไซตห์รือแอปพลิเคชนัส าหรบัแปลภาษา แปลขอ้ความที่ตอ้งการไปเป็นภาษา
ที่ตอ้งการ ซึ่งผูใ้ชง้านที่ดูขอ้มูลของสินคา้หรือบริการเหล่านัน้มีแนวโนม้ที่จะเชื่อใจและท าการซือ้
สินคา้และบริการจากบริษัทผูใ้หบ้ริการมากขึน้ ดังนั้นการแปลเนือ้หาเป็นภาษาของผูใ้ชง้านจะ
สามารถเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร ยอดขายและการเติบโตของธุรกิจได ้

อนึ่ง อุตสาหกรรมการแปลและโลคอลไลเซชันก าลงัพัฒนาไปพรอ้มกับธุรกิจดิจิทัล
ดา้นอ่ืน ๆ เช่นกัน จากผลวิจัยแสดงแนวโน้มพฤติกรรมการโลคอลไลเซชัน 5 อันดับในปัจจุบัน 
(Alconost, 2020) (เอกสารจากเว็บไซต)์ ดงันี ้

1. การแปลการเรียนอิเล็กทรอนิกสแ์ละการฝึกอบรม (E-learning and training 
translation) การสัมมนาผ่านเว็บและฝึกอบรมออนไลนเ์พิ่มขึน้อย่างมากและมีแนวโน้มที่จะท า
เช่นเดียวกนัในอนาคต ความจ าเป็นในการแปลสื่อการเรียนรูท้างอิเล็กทรอนิกสแ์ละวิดีโอฝึกอบรม
จึงเพิ่มขึน้ตามไปดว้ย 

2. การแปลวิดีโอ (Video translation) การศึกษาพบว่า 85% ของวิดีโอบน 
Facebook ถูกปิดเสียงในการรบัชม การแปลค าบรรยายจึงมีบทบาทส าคัญเพราะการเพิ่มค า
บรรยายเขา้ไปในวิดีโอจะเพิ่มความน่าสนใจใหก้บัวิดีโอนัน้ ๆ  
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3. การแปลการบริการลูกคา้และการแปลเสียง (Customer service and audio 
translation) การศึกษาพบว่า การรักษาฐานลูกค้าไว้ 5% บริษัทมีโอกาสเพิ่มรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 25% - 95% โดยการใหบ้รกิารลกูคา้ที่ดี ดงันัน้ การแปลการบรกิารเป็นภาษาของลกูคา้จึง
เป็นอีกหนึ่งแนวโนม้ในปัจจบุนั 

4. การระดมทุน (Crowdsourcing) การศึกษาพบว่า การแปลเอกสารหรือ
ขอ้ความส าหรบัใชใ้นการระดมทุนจะเพิ่มสงูขึน้ เพราะการท า Crowdsourcing และการเก็งก าไรมี
แนวโนม้เติบโตขึน้อย่างมีนยัส าคญัในปี 2563 

5. การแปลด้วยคอมพิวเตอร์และการแก้ไขข้อความภายหลัง (Machine 
translation and post editing) แนวโนม้การแปลที่เป็นที่นิยม คือ การแปลดว้ยคอมพิวเตอรพ์รอ้ม
กบัการแกไ้ขภายหลงั เป็นวิธีที่สมบูรณแ์บบเมื่อตอ้งการท าใหง้านเสร็จอย่างรวดเรว็ เหมาะส าหรบั
หน้าเว็บไซต์ทั่วไป การวิจารณ์สินคา้ (Product reviews) และบทความต่าง ๆ แต่ไม่นิยมท ากับ
เอกสารหรือข้อความเฉพาะทางที่ส  าคัญมาก ๆ เช่น กฎหมาย คู่มือการใช้งานเครื่องจักรกล 
เอกสารทางการแพทย ์เป็นตน้ 

 

ภาพประกอบ 9 แสดงการใหบ้รกิารของบริษัท เอดีว ีจ ากดั (Company service areas) 

 

Linguistic and functional testing 

Multilingual SEO 

Text translation 
Voice-over 

recording 

Subtitling Transcription 

Content creation Flash and HTML5 

integration 
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ภาพประกอบ 10 แผนผงัโครงสรา้งองคก์รของบริษัท เอดีวี จ ากดั 

 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
Shia, Chen, and Ramdansyah (2016) ท าการศึกษาเรื่อง  “Measuring customer 

satisfaction toward localization website by WebQual and importance performance 
analysis, Case study on AliexPress site in Indonesia: การวัดความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อ
การโลคอลไลเซชันเว็บไซต์เพื่อรองรับหลายภาษา โดยการวิเคราะห์คุณภาพเว็บไซต์และ
ความส าคัญของ WebQual กรณีศึกษา เว็บไซต์ AliexPress ในประเทศอินโดนีเซีย” ใช้วิธีการ 
WebQual โดยมีมิติดา้นคุณภาพและความสามารถในการใชง้านไดจ้ริง ขอ้มลูและปฏิสมัพันธ์ใน
การบริการ และ Importance-Performance analysis (IPA) ผลการศึกษาพบว่า การรบัรูค้ณุภาพ
ที่ไดร้บัจากการใชง้านการโลคอลไลซเ์ว็บไซต ์AliexPress ไม่ตรงกบัความคาดหวังที่ตอ้งการของ
ผูใ้ช ้ผลลพัธ์จากคุณภาพการโลคอลไลชันกับขอ้มูลในเว็บไซต์ไม่เชื่อมโยงกัน ผลลพัธ์ถูกวัดโดย
ระดับการรบัรูก้บัระดบัความคาดหวงั ไดค่้าเป็นลบ โดยมีความสมัพนัธ์โดยรวมส าหรบัทุกดา้นอยู่
ที่ (–0.92) ส่วนช่วงที่ใหญ่ที่สดุ คือ มิติดา้นคณุภาพและความสามารถในการใชง้านไดจ้ริงอยู่ที่ (–
1.27) โดยเฉพาะในดา้นที่เก่ียวขอ้งกับขอ้มลูและบริการที่มีอยู่ในเว็บไซต ์ตวัชีว้ัดที่ตอ้งการความ
สนใจเพิ่มขึน้ คือ การให้ขอ้มูลที่เชื่อถือได้ การใหข้้อมูลที่ทันท่วงที ข้อมูลที่เก่ียวขอ้ง ขอ้มูลที่มี
รายละเอียดในระดับที่ถูกตอ้ง ความรูส้ึกว่าขอ้มูลส่วนตัวปลอดภัย และความรูส้ึกมั่นใจว่าสินคา้

CEO

COO

Business development

Client services and support

Digital media

Digital production and QA

Engineering and IT

Project manager

Vendor management

CFO HR and Acc. manager
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และบริการจะถูกส่งมอบตามสญัญา ทั้งนีเ้ว็บไซต ์AliexPress ควรปรบัปรุงคุณภาพบริการ เพื่อ
การแข่งขนักบัคู่แข่ง และตอบโจทยค์วามตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชง้าน 

Mert Erbil (2016) ท าการศึกษาเรื่อง “Video Game localization factors and impacts 
on digital purchasing behavior: ปัจจัยในการโลคอลไลเซชันวิ ดีโอเกมและผลกระทบต่อ
พฤติกรรมการซือ้สินคา้ดิจิทัล” โดยใชก้ลุ่มตัวอย่าง 354 คน พบว่า มีผลกระทบจากการโลคอล
ไลเซชันเนือ้หาของวิดิโอเกมในบางส่วนต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ดิจิทัล ผูซ้ือ้โดยส่วนใหญ่เป็น
เพศชายมากกว่าเพศหญิง โดยความตัง้ใจและความพงึพอใจในการซือ้สินคา้ดิจิทลัมีความสมัพนัธ์
กบัประสิทธิภาพของเกม เนือ้เรื่องของเกมที่น่าติดตาม ในระดับมาก ซึ่งความสมัพันธด์ังกล่าวท า
ใหก้ลุม่ตวัอย่างสนใจจะซือ้สินคา้มากขึน้ และการไดร้บัความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไปนัน้มีผลกระทบ
นอ้ยต่อประสบการณท์ี่ไดร้บัจากการเลน่วิดีโอเกมอย่างมีนยัส าคญั 

Chao, Singh, Hsu, Chen, and Chao (2 0 1 2 )  ท า ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “Website 
localization in the Chinese market: การโลคอลไลเซชันเว็บไซต์ในตลาดประเทศจีน ” โดย
วิเคราะหเ์นือ้หาเว็บไซตข์องบริษัทขา้มชาติ 100 บริษัท ส าหรบัผูใ้ชง้านชาวอเมริกันและชาวจีน 
ตามขั้นตอนการโลคอลไลเซชัน เช่น การปรับแต่งวัฒนธรรม การแปลเนื ้อหา และตรวจสอบ
คณุภาพการแปล พบว่า สว่นใหญ่บรษิัทขา้มชาติไม่ใหค้วามส าคญัจึงไม่ไดท้ าการแปลเว็บไซตข์อง
บริษัทใหเ้พียงพอและเหมาะสมส าหรบัลูกคา้ในตลาดจีน เนื่องไม่ทราบว่าการแปลที่ถูกตอ้งนัน้มี
คณุภาพเหนือกว่าการแปลแบบง่าย ๆ หรือการใชโ้ปรแกรมช่วยแปลแบบอตัโนมติั อีกทัง้ขาดความ
เขา้ใจถึงความซบัซอ้นของการโลคอลไลเซชนัเว็บไซต ์ในขณะที่บางบริษัทที่มีเว็บไซตเ์ป็นภาษาจีน 
สามารถเพิ่มยอดการเขา้ถึงเว็บไซต์ อย่างมีนัยส าคัญ แสดงใหเ้ห็นถึงความส าคัญของการท าโล
คอลไลเซชันของเว็บไซตข์ึน้โดยเฉพาะส าหรบัลูกคา้ในประเทศจีน ในการเพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่ม
โอกาสเขา้ถึงสินคา้และบรกิารของบริษัท 

จฑุามาศ อยู่เจรญิ (2559) ท าการศึกษาเรื่อง “การศกึษาการใชโ้ปรแกรมช่วยแปลในการ
แปลงานเฉพาะทางระหว่างผู้แปลที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญในหัวขอ้กับผูแ้ปลทั่วไป ” เพื่อเปรียบเทียบ
คณุภาพของงานแปล ทัง้งานแปลโดยรวมและคณุภาพของงานแปลในระดบัค า กระบวนการแปล 
รวมถึงความคิดเห็นของผูแ้ปลที่มีต่อโปรแกรมช่วยแปล โดยวดัผลทัง้เชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ 
ใชโ้ปรแกรมช่วยแปล “Memsource” และสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างถึงความพึงพอใจและวิธีการใช้
งานโปรแกรมช่วยแปลดว้ย พบว่า โปรแกรมช่วยแปล (CAT tools) สามารถใชเ้ป็นทรพัยากรการ
แปลในการแปลงานเฉพาะทางได ้และมีประโยชนก์ับทั้งผูแ้ปลที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญในหัวขอ้และผู้
แปลทั่วไป บทแปลมีคณุภาพของงานแปลโดยรวมในระดับที่ไม่แตกต่างกนัและคุณภาพในระดับ
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ค ามีคณุภาพใกลเ้คียงกนั ถึงแมก้ลุ่มผูแ้ปลทั่วไปจะมีความรูด้า้นเนือ้หาและศพัทเ์ฉพาะนอ้ยกว่าผู้
แปลที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญในหวัขอ้ แต่บทแปลของผูแ้ปลที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญในหัวขอ้จะมีความถูกตอ้ง
มากกว่าผูแ้ปลทั่วไปเล็กนอ้ย ทัง้สองกลุ่มมีวิธีการใชง้านโปรแกรมในการแปลงานเฉพาะทางใน
ลกัษณะเดียวกัน ผลการส ารวจความคิดเห็นแสดงใหเ้ห็นว่าผูแ้ปลทั้งสองกลุ่มเเห็นถึงประโยชน์
ขององคป์ระกอบต่าง ๆ ของโปรแกรมช่วยแปล โดยเฉพาะความจ าส าหรบัการแปล (Translation 
memory) และค าศพัทเ์ฉพาะ (Termbase) ในการแปลงานเฉพาะดา้น อย่างไรก็ตามการแปลงาน
เฉพาะทางโดยการใชโ้ปรแกรมช่วยแปลเป็นทรพัยากรการแปล ทัง้ผูแ้ปลที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญในหวัขอ้
และผูแ้ปลทั่วไปยงัตอ้งอาศยัการปรบับทแปลดว้ยตนเองเพิ่มเติมดว้ยส่วนหนึ่ง แมว้่าโปรแกรมช่วย
แปลจะใชเ้ป็นเครื่องมือในการช่วยแปลไดเ้ป็นอย่างดี แต่ในบางครัง้โปรแกรมช่วยแปลก็ไม่สามารถ
แปลไดอ้ย่างสละสลวยและเป็นธรรมชาติตามภาษาปลายทางไดท้ัง้หมด อาจตอ้งใชป้ระกอบกับ
การปรบับทแปลและตรวจสอบโดยผูแ้ปลอีกครัง้หนึ่ง 
 
แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องทีไ่ด้น ามาใช้ในการวิจัยคร้ังนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง อา้งอิงทฤษฎีของ พาราซุรามาน ซีแทมล์
และเบอรร์ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 16) มาใชเ้ป็นแนวทางในการหาค าตอบ
เก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในการดา้นคณุภาพการบริการ ซึ่งขึน้อยู่กับ
ปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดร้บัค าบอกกล่าว ประสบการณท์ี่ผ่านมา 
การไดร้บัขอ้มลูจากผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู ้อา้งอิงแนวคิดของ ธนวรรธ ตัง้สินทรพัยศิ์ร ิ(2550, 
น. 102) มาใชเ้ป็นแนวทางในการหาค าตอบเก่ียวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ ที่
ขึน้อยู่กบัปัจจัยหลายประการ เช่น สิ่งเรา้ ประสบการณท์ี่ผ่านมา ประสาทสมัผสั การตีความของ
บุคคลแต่ละคนภายใตส้ถานการณ์เดียวกัน การตัดสินใจต่อสิ่งที่รบัรูแ้ตกต่างกนั เป็นตน้ ร่วมกับ
งานวิจัยของ Chao et al. (2012) ท าการศึกษาเรื่อง “Website localization in the Chinese 
market: การโลคอลไลเซชนัเว็บไซตใ์นตลาดประเทศจีน” 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัความพึงพอใจ อา้งอิงทฤษฎีของ พาราซุรามาน ซีแทมล์
และเบอรร์ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985) มาใชเ้ป็นแนวทางส าหรบังานวิจยั ที่นิยาม
ไวว้่า เมื่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีมากกว่าความรบัรูจ้ากการบริการที่
ไดร้บัจริง (ES > PS) ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พอใจในการบริการที่ไดร้บัและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึน้ 
เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูม้ีสงูขึน้ หากความคาดหวงัของผู้ใชบ้ริการต่อ
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คุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับการรบัรูจ้ากการบริการที่ไดร้บัจริง  (ES = PS) ผูใ้ชบ้ริการจะรูส้ึก
พอใจต่อการบริการ และหากความรบัรูจ้ากการบริการที่ไดร้บัจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของ
ผู้บริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพสูงกว่าความพึงพอใจที่
ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงั และผูใ้ชบ้ริการจะรูส้กึพอใจเพิ่มมากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงั
และความรับรูสู้งขึน้  ร่วมกับงานวิจัยของ Shia et al. (2016) ท าการศึกษาเรื่อง “Measuring 
customer satisfaction toward localization website by WebQual and importance 
performance analysis, Case study on AliexPress site in Indonesia: การวัดความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการโลคอลไลเซชันเว็บไซต์เพื่อรองรบัหลายภาษา โดยการวิเคราะห์คุณภาพ
เว็บไซตแ์ละความส าคญัของ WebQual กรณีศกึษา เว็บไซต ์AliexPress ในประเทศอินโดนีเซีย” 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับคุณภาพการบริการ อา้งอิง การใชเ้ครื่องมือประเมิน
คณุภาพในการใหบ้ริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ซึ่งเป็นทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการบรกิาร
ของ พาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอรร์ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985, p. 42) ศึกษา
การพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  ซึ่งแบ่งเกณฑ์การ
ประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ด้าน คือ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2. ความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) 3. การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
(Responsive) 4. การสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ  (Assurance) 5. การเอาใจใส่ในการ
บรกิาร (Empathy) 

5. การศึกษาดา้นแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการ น าแนวความคิดของ เสรี วงศม์ณฑา 
(2542, น. 12) มาเป็นแนวทางส าหรบังานวิจยั ที่กลา่วว่า แนวโนม้พฤติกรรมผูบ้รโิภค คือ แนวโนม้
ในการตอบสนองหรือการกระท าที่บุคคลได้รับอิทธิพลทั้งจากภายในและภายนอกต่อความ
ต้องการของแต่ละบุคคล ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  ดังนั้น การวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาดจึงอยู่บนแนวโน้มหรือการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่คาดว่าจะเกิดขึน้ใน
อนาคต ร่วมกับงานวิจัยของ Mert Erbil (2016) ท าการศึกษาเรื่อง “Video Game localization 
factors and impacts on digital purchasing behavior: ปัจจัยในการโลคอลไลเซชันวิดีโอเกม
และผลกระทบต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ดิจิทลั” 
 



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูต่้อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือเพื่อใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท าและวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการทัง้หมดที่ใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด โดยจ าแนกตามประเภทของธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการจ านวน 371 ราย (ณ ตุลาคม 2562 
ที่มา: ฝ่าย Customer service and support) 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากดั โดย

ค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ในกรณีที่ทราบจ านวนประชากร (Taro Yamane, 1967) 
ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่รอ้ยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ไดข้นาดตัวอย่าง
จ านวน 193 ตวัอย่าง ผูว้ิจัยไดเ้พิ่มจ านวนตัวอย่างอีก 7 ตวัอย่าง เพื่อเป็นตวัแทนที่ดีของตัวอย่าง 
ดงันัน้ ขนาดของตวัอย่างทัง้หมด คือ 200 ตวัอย่าง แทนค่าในสตูร ดงันี ้
 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

 

เมื่อ 𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 𝑁 แทน จ านวนประชากร 
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 𝑒 แทน ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้

แทนค่า 𝑛 = 371 ÷ [1 + 371 x (0.05)2] 

  = 193 ตวัอย่าง 

ไดข้นาดตัวอย่างจ านวน 193 ตัวอย่าง ผูว้ิจัยไดเ้พิ่มจ านวนตัวอย่างอีก 7 ตัวอย่าง เพื่อ
เป็นตัวแทนที่ดีของกลุ่มตัวอย่าง ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด คือ 200 ตัวอย่าง  โดยมี
วิธีการสุม่ตวัอย่าง ดงันี ้

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportional stratified random 

sampling) โดยจ าแนกตามประเภทของธุรกิจของผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 15 ประเภทที่ใชบ้รกิารโลคอล
เลชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั และก าหนดขนาดตวัอย่างตามสดัสว่นในตาราง 2 ดงันี ้

 
ตาราง 2 แสดงจ านวนกลุม่ตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารแบ่งตามสดัส่วนจากประเภทธุรกิจ 

 

ประเภทธุรกิจ จ านวนบริษทั 
สัดส่วนเม่ือเทยีบกับ

จ านวนบริษทั 
จ านวนกลุ่มตวัอย่าง
แบ่งตามสัดส่วน 

Audio tours 8 8 ÷ 371 = 2.16% 2.16% x 200 = 4 
Financial services and 
insurance 

8 8 ÷ 371 = 2.16% 2.16% x 200 = 4 

Industrial manufacturing 10 10 ÷ 371 = 2.70% 2.70% x 200 = 5 
Interactive and online marketing 46 46 ÷ 371 = 12.40% 12.40% x 200 = 25 
Land and development 3 3 ÷ 371 = 0.81% 0.81% x 200 = 2 
Life sciences 9 9 ÷ 371 = 2.43% 2.43% x 200 = 5 
Logistics and worldwide 
distribution 

9 9 ÷ 371 = 2.43% 2.43% x 200 = 5 

Mobile and social apps 6 6 ÷ 371 = 1.62% 2.43% x 200 = 3 
NGOs and governmental 2 2 ÷ 371 = 0.54% 0.54% x 200 = 1 
Oil and gas 12 12 ÷ 371 = 3.23% 3.23% x 200 = 6 
Renewable energy 2 2 ÷ 371 = 0.54% 0.54% x 200 = 1 
Technology, software and the 
cloud 

46 46 ÷ 371 = 12.40% 12.40% x 200 = 25 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ประเภทธุรกิจ จ านวนบริษทั 
สัดส่วนเม่ือเทยีบกับ

จ านวนบริษทั 
จ านวนกลุ่มตวัอย่าง
แบ่งตามสัดส่วน 

Testing, assessment and e-
learning 

94 94 ÷ 371 = 25.34% 25.34% x 200 = 51 

Travel, leisure and OTA 25 25 ÷ 371 = 6.74% 6.74% x 200 = 14 
Video games 91 91 ÷ 371 = 24.53%  24.53% x 200 = 49 

รวม 371 100% 200 

 
ขั้นที่ 2 วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience sampling) โดยเลือกเก็บขอ้มูลจาก

กลุ่มตัวอย่างตามขั้นตอนที่ 1 เพื่อให้ไดข้นาดของกลุ่มตัวอย่างครบตามที่ก าหนดไว ้ท าการส่ง
แบบสอบถามใหก้ับตัวแทนของบริษัท โดยจ าแนกตามประเภทของธุรกิจที่สะดวกใหข้อ้มูลและ
ตอบแบบสอบถามจนครบ 200 ตวัอย่าง 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  (Questionnaire) เป็นแบบ
ปลายเปิดและปลายปิด โดยผูว้ิจัยไดน้ ากรอบแนวคิดคณุภาพการบริการและเครื่องมือในการวัด
คุณภาพการบริการที่ เรียกว่า  SERVQUAL ตามแนวคิด พาราซุรามาน ซีแทมล์และเบอร์รี 
(Parasuraman et al., 1985, pp. 33-46) แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามส าหรบัรวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะการใชบ้รกิารของ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 1. ลกัษณะกิจการ 2. ลกัษณะการใชบ้ริการ 3. ช่วงเวลาในการ
ใชบ้ริการ และ 4. ความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบหลายค าตอบ 
(Multiple choice question) ซึ่งใชก้ารวดัขอ้มลู ดงันี ้

1.1 ลกัษณะกิจการ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
1.1.1 Audio tours 
1.1.2 Financial services and insurance 
1.1.3 Industrial manufacturing 
1.1.4 Interactive and online marketing 
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1.1.5 Land and development 
1.1.6 Life sciences 
1.1.7 Logistics and worldwide distribution 
1.1.8 Mobile and social apps 
1.1.9 NGOs and governmental 
1.1.10 Oil and gas 
1.1.11 Renewable energy 
1.1.12 Technology, software and the cloud 
1.1.13 Testing, assessment and e-learning 
1.1.14 Travel, leisure and OTA 
1.1.15 Video games 
1.1.16 อ่ืน ๆ  

1.2 ลกัษณะการใชบ้ริการ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal 
scale) 

1.2.1 การโลคอลไลเซชนั เอกสารทั่วไป (Document) 
1.2.2 การโลคอลไลเซชนั แอปพลิเคชนั (Application) 
1.2.3 การโลเคอลไลเซชนั เว็บไซต ์(Website) 
1.2.4 การโลคอลไลเซชนั สื่อกระจายเสียง (Broadcast media) 
1.2.5 การโลคอลไลเซชนั วิดีโอ (Video) 
1.2.6 การโลคอลไลเซชนั เกม (Games) 
1.2.7 การโลคอลไลเซชนั การเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) 

1.3 ช่วงเวลาในการใช้บริการ ใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal 
scale) 

1.3.1 ก่อน 8.00 น. 
1.3.2 8.00 น. - 12.00 น. 
1.3.3 12.00 น. - 16.00 น. 
1.3.4 16.00 น. - 20.00 น. 
1.3.5 หลงั 20.00 น. 



  41 

1.4 ความถ่ีในการใช้บริการ ใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal 
scale) 

1.4.1 นอ้ยกว่า 1 ครัง้ ต่อ เดือน 
1.4.2 1 - 2 ครัง้ ต่อ เดือน 
1.4.3 3 - 4 ครัง้ ต่อ เดือน 
1.4.4 5 - 8 ครัง้ ต่อ เดือน 
1.4.5 มากกว่า 8 ครัง้ ต่อ เดือน 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามที่วัดระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการที่จะไดร้บั
และระดับการรบัรูต่้อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน 5 
ด้าน ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 3. การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ 5. การเอาใจใส่
ในการบริการ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ านวน 22 
ขอ้ ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร   จ านวน 4 ขอ้ 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร  จ านวน 5 ขอ้ 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร จ านวน 4 ขอ้ 
4. การสรา้งความมั่นใจในการบรกิาร   จ านวน 4 ขอ้ 
5. การเอาใจใสใ่นการบรกิาร    จ านวน 5 ขอ้ 
 
โดยแต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดบั ขอ้มลู

เป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) และก าหนดค่าของการประเมินความคาดหวงัและการรบัรู ้
ที่ไดร้บั ดงันี ้
 

ระดบัความคาดหวงั ต่อ คณุภาพบรกิาร ค่าประเมิน 

ความคาดหวงัมากที่สดุ 5 

ความคาดหวงัมาก 4 

ความคาดหวงัปานกลาง 3 

ความคาดหวงันอ้ย 2 

ความคาดหวงันอ้ยที่สดุ 1 
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ระดบัการรบัรู ้ต่อ คณุภาพบรกิาร ค่าประเมิน 
รบัรูม้ากที่สดุ 5 
รบัรูม้าก 4 
รบัรูป้านกลาง 3 
รบัรูน้อ้ย 2 
รบัรูน้อ้ยที่สดุ 1 

 
ในการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 22 ขอ้ดงักล่าว ใชเ้กณฑก์ารใหค้ะแนนเฉลี่ยใน

แต่ละระดบัชัน้ โดยใชส้ตูรการค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

= 
5 – 1 

5
 

= 0.8 

ดงันัน้ สามารถก าหนดเกณฑเ์ฉลี่ยของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร ดงันี ้

เกณฑเ์ฉลี่ยระดบัความคาดหวงั ต่อ คณุภาพการใหบ้รกิาร 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั มากที่สดุ 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั มาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั ปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั นอ้ย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั นอ้ยที่สดุ 

เกณฑเ์ฉลี่ยของระดบัการรบัรู ้ต่อ คณุภาพการใหบ้รกิาร 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั มากที่สดุ 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั มาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั ปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั นอ้ย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั นอ้ยที่สดุ 

โดยก าหนดเกณฑก์ารวดัคณุภาพการบรกิาร (Parasuraman et al., 1988) ดงันี ้
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- คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวัง ผลลพัธเ์ป็น + (บวก) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพงึพอใจในคณุภาพการใหบ้รกิารมาก 

- คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น 0 (ศูนย)์ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพงึพอใจในคณุภาพการใหบ้รกิาร 

- คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธเ์ป็น – (ลบ) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไม่พึง
พอใจในคณุภาพการใหบ้รกิาร 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามที่วัดระดับแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซ
ชนัของบรษิัท เอดีวี จ ากดั จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้

ข้อที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้รกิารโล
คอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด โดยแบ่งสเกลออกเป็น 5 ระดับ เป็นแบบสอบถามแบบ 
Semantic differential scale (นราศรี ไววนิชกลุ & ชศูกัดิ ์อดุมศรี, 2545, น. 123) 

ระดบัแนวโนม้ในการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
ระดบัที่ 5 หมายถึง ใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 
ระดบัที่ 4 หมายถึง ใชบ้รกิาร 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
ระดบัที่ 2 หมายถึง ไม่มาใชบ้รกิาร 
ระดบัที่ 1 หมายถึง ไม่มาใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

ใชเ้กณฑค่์าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณ
ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 

จ านวนชัน้
 

= 
5 – 1 

5
 

= 0.8 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Class interval) ใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย ดงันี ้

เกณฑเ์ฉลี่ยของระดบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเชซนั 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ใชบ้รกิาร 



  44 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ไม่มาใชบ้รกิาร 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไม่มาใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

ข้อที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกับการแนะน าให้ผู ้ใช้บริการหรือธุรกิจอ่ืน ๆ มาใช้
บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด โดยแบ่งสเกลออกเป็น 5 ระดับ เป็นแบบสอบถาม
แบบ Semantic differential scale (นราศรี ไววนิชกลุ & ชศูกัดิ ์อดุมศรี, 2545, น. 123) 

ระดบัของการแนะน าในการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
ระดบัที่ 5 หมายถึง แนะน าอย่างแน่นอน 
ระดบัที่ 4 หมายถึง แนะน า 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
ระดบัที่ 2 หมายถึง ไม่แนะน า 
ระดบัที่ 1 หมายถึง ไม่แนะน าอย่างแน่นอน 

ใชเ้กณฑค่์าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณ
ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 

จ านวนชัน้
 

= 
5 – 1 

5
 

= 0.8 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอตัรภาคชัน้ (Class interval) ใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย ดงันี ้

เกณฑเ์ฉลี่ยของระดบัของการแนะน าการใชบ้ริการโลคอลไลเชซนั 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง แนะน าอย่างแน่นอน 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง แนะน า 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ไม่แนะน า 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไม่แนะน าอย่างแน่นอน 

ข้อที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกับการเลือกใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการ หากมีผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ ใหเ้ลือก โดยแบ่งสเกลออกเป็น 5 ระดับ เป็น
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แบบสอบถามแบบ Semantic differential scale (นราศรี ไววนิชกุล & ชูศักดิ์ อุดมศรี, 2545, น. 
123) 

ระดบัการเลือกใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
ระดบัที่ 5 หมายถึง เลือกใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 
ระดบัที่ 4 หมายถึง เลือกใชบ้รกิาร 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
ระดบัที่ 2 หมายถึง ไม่เลือกใชบ้รกิาร 
ระดบัที่ 1 หมายถึง ไม่เลือกใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

ใชเ้กณฑค่์าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณ
ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 

จ านวนชัน้
 

= 
5 – 1 

5
 

= 0.8 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอตัรภาคชัน้ (Class interval) ใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย ดงันี ้

เกณฑเ์ฉลี่ยของระดบัของการเลือกใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง เลือกใชบ้ริการอย่างแน่นอน 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง เลือกใชบ้ริการ 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ไม่เลือกใชบ้รกิาร 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไม่เลือกใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

 
ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสารงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั การรบัรูแ้ละ
ความพงึพอใจต่อคณุภาพบรกิาร 

2. สรา้งแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีที่ใชใ้นการ
วิจยั 
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3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ
ถกูตอ้งและเพิ่มเติมขอ้เสนอแนะ 

4. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง 
เหมาะสมด้านเนื ้อหา (Content validity) และข้อบกพร่องของข้อค าถาม เพื่อให้สอดคล้องกับ
วตัถุประสงค ์นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอย่าง จากนัน้น าเสนอต่อคณะกรรมการเพื่อปรบัปรุงอีกครั้ง 
ก่อนน าไปทดลองใช ้(Try out) 

5. น าแบบสอบถามที่แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของคณะกรรมการ จดัท าเป็นแบบสอบถาม
ฉบับสมบูรณ์ และทดลองใช้กับกลุ่มตัวแทนของบริษัทที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 30 ราย (Try out) จากนั้นน าผลที่ได้ไปวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
(Reliability) ดว้ยการหาสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) ค่า 
α ที่ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม ซึ่งมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 โดยค่าที่ใกลเ้คียง 
1 แสดงถึงการมี ค่าความเชื่อมั่ น ในระดับสูง โดยการวิจัยนี ้ก าหนดค่าความเชื่ อมั่ น ของ
แบบสอบถามที่ยอมรบัไดต้อ้งไม่ต ่ากว่า 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 449) 

จากการทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไดร้ะดับค่าความ
เชื่อมั่นของ ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม เท่ากับ 0.955 และ การรบัรูต่้อ
คณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม เท่ากบั 0.963 โดยจ าแนกตามรายดา้น ดงันี ้
 

ความคาดหวังต่อคณุภาพการให้บริการ ค่าความเชื่อม่ัน 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 0.919 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 0.973 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 0.919 
4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 0.950 
5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร 0.951 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ค่าความเชื่อม่ัน 

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 0.932 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 0.944 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 0.932 
4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 0.916 
5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร 0.916 
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แนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันกับบริษัท เอดีวี จ ากัด ไดร้ะดับค่า
ความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.951 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยเรื่องนี ้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อศึกษาความ
คาดหวงั ความพงึพอใจในคณุภาพบรกิารและแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิาร โดยรวบรวมขอ้มลู
จากแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ ได้จาก
ผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของบรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  ได้จากการศึกษาค้นคว้า รวบรวมจากหนังสือ วารสาร 
บทความ เอกสาร สารนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งต่าง ๆ และขอ้มลูจากอินเทอรเ์น็ต 

น าแบบสอบถามและจดหมายจากบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ถึง
ผูป้ระกอบการเพื่อชีแ้จงวัตถุประสงค์ในการท าวิจัยและขอความอนุเคราะห์ตัวแทนของบริษั ท
ผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของบริษัท เอดีวี จ ากดั ในการตอบแบบสอบถาม โดยส่งแบบสอบถาม
ใหผู้ใ้ชบ้ริการตอบพรอ้มทัง้อธิบายและใหค้ าแนะน าในการตอบแบบสอบถามและรอการตอบกลบั
แบบสอบถามของผู้ใช้บริการ พรอ้มทั้งตรวจดูความเรียบรอ้ยของแบบสอบถามแต่ละชุด เพื่อ
ด าเนินการจดัท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลูต่อไป 
 
การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 

การจัดท าข้อมูล 
1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
2. ลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาลงรหัสตามที่ ได้ก าหนดรหัสไว้

ลว่งหนา้ 
3. การประมวลผลข้อมูล  (Processing) น าข้อมูลที่ ล งรหัสประมวลผลโดย ใช้

คอมพิวเตอรด์ว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic package for 
social sciences: SPSS) ในการวิเคราะห์ข้อมูล  เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistic) 
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การวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) โดยแจกแจง

ความถ่ีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation: S.D.) เพื่ออธิบายถึงลักษณะผูใ้ชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั ไดแ้ก่ 1. ลกัษณะกิจการ 2. ลกัษณะการใชบ้ริการ 3. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 4. ความถ่ีใน
การใชบ้รกิาร 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ดงันี ้

2.1 วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ  ความคาดหวังและการรับรูต่้อคุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน 5 ด้าน ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4. 
การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 5. การเอาใจใส่ในการบริการ โดยใชส้ถิติ Paired sample t-
test 

2.2 วิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple linear regression) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

สถิติที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่  
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 

1.1 สถิติรอ้ยละ (Percentage) เพื่อประมวลผลของขอ้มลูของแบบสอบถามส่วนที่ 1 
โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 36) 

 

𝑃 =
𝑓 𝑥 100

𝑛
 

เมื่อ 𝑃 แทน รอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์

 𝑓 แทน ความถ่ีที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

 𝑛 แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 

 



  49 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่อประมวลผลของขอ้มลูในแบบสอบถามสว่นที่ 2 และ 3 โดย
ใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 36) 
 

�̅�  =
∑ 𝑥

𝑛
 

เมื่อ �̅� แทน ค่าเฉลี่ย 

 ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D.) เพื่อประมวลผลของขอ้มูล
แบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 เก่ียวกับความคาดหวัง  การรบัรูต่้อคุณภาพบริการและแนวโน้ม
พฤติกรรมการใชบ้รกิาร โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) 
 

𝑆. 𝐷. = √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

เมื่อ 𝑆. 𝐷. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

 (∑x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

 𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

2. สถิติที่ใชห้าคณุภาพแบบสอบถามเพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) 
 

𝛼 =
𝑘 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄

1 + (𝑘 − 1) 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄
 

เมื่อ 𝛼 แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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 covariance แทน ค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่าง ๆ  

 variance แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของค าถาม 

 𝑘 แทน จ านวนค าถาม 

 

3. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistics) ซึ่งใชท้ดสอบสมมติฐานมดีงันี ้
3.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ไม่เป็นอิสระ

ต่อกัน ตามความคาดหวังและการรับรูต่้อคุณภาพบริการ โดยใช้สถิติ Paired samples t-test 
ทดสอบที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
 

𝑡 =
�̅�

𝑆𝑑/√𝑛
 

เมื่อ 𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 �̅� แทน ค่าเฉลี่ยของผลต่าง 

 𝑆𝑑 แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของผลต่าง 

 𝑛 แทน จ านวนคู่ 

 

3.2 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple regression analysis) 
จากสมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) ของ

ประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตัวแปรอิสระ (𝛼 + 𝛽1𝑥1 + 𝛽2𝑥2+. . . +𝛽𝑘𝑥𝑘) สามารถอธิบาย
การเปลี่ยนแปลงค่าของตัวแปรของตัวแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่
สามารถอธิบายได้เรียกว่า ค่าความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error: ∈) การวิเคราะห์เชิง
ถดถอยแบบพหุคณู จะเป็นการพยากรณห์าค่าสมัประสิทธิ์ 𝛼 และ 𝛽1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ได้
จากการค านวณโดยกลุ่มตัวอย่าง โดยหลกัการวิเคราะห ์คือ ค่าสมัประสิทธิ์ท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้ง
เป็นค่าสัมประสิทธิ์ท่ีท าให้สมการดังกล่าว มีค่าความคลาดเคลื่อนก าลังสองรวมกันน้อยที่สุด 
(Ordinary Least Square: OLS) 
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สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 
𝑌 = 𝛼 + 𝛽1𝑥1 + 𝛽2𝑥2+. . . +𝛽𝑘𝑥𝑘+∈ 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอย่าง 
𝑌 = 𝛼 + 𝛽1𝑥1 + 𝛽2𝑥2+. . . +𝛽𝑘𝑥𝑘  

เมื่อ 𝑥 แทน ตวัแปรอิสระ 

 𝑌 แทน ตวัแปรตาม 

 𝑘 แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

เมื่อ 𝛼 และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือค่าของ Y เมื่อให้ตัวแปร
อิสระทั้งหมดมีค่าเท่ากับ ศูนย์ ส่วน 𝛽 และ b เป็นสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression 
coefficient) ของตวัแปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึง อตัราการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เมื่อ
ตวัแปรอิสระนัน้เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

โดยท่ีค่าสมัประสิทธิ์ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้
𝛼 = 𝑌 − 𝑏1𝑥1 − 𝑏2𝑥2−. . . −𝑏𝑘𝑥𝑘  

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเงื่อนไขที่ส  าคญั คือ 

𝑏𝑖 =
∑ 𝑋𝑖 𝑌𝑖 − ∑ 𝑋𝑖

∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2 − (∑ 𝑋𝑖)2

 

1. ความผิดพลาด (Error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทกุค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั 
3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระกนั 
4. ตวัแปรอิสระที่น ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 

 



 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 
การวิจัยนี ้มุ่ งศึกษา การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด โดยการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผล
ความหมายของขอ้มลู โดยก าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
 
สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
MS แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 
SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 
F แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 
r แทน ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์(Pearson correlation) 

R2
Adj แทน ค่าสมัประสิทธิ์การตดัสินใจของสถิติวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 

B แทน ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 
t แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา t-distribution 

df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ 
* แทน ค่าความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** แทน ค่าความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
การน าเสนอการวิเคราะหข์้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ผู้วิจัยได้น าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการ
น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้
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ส่วนที่  1  การวิ เคราะห์ข้อมูล เชิ งพรรณนา  ประกอบด้วย  ความ ถ่ี  ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D.) แบ่งเป็น
ผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลักษณะการใชบ้ริการของกลุ่มตัวอย่าง 
ไดแ้ก่ 1. ลกัษณะกิจการ 2. ลกัษณะการใชบ้ริการ 3. ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 4. ความถ่ีในการใช้
บรกิาร 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบริการของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหเ์ก่ียวกับแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการกบับริษัท เอดีวี 
จ ากดั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานข้อที่  1  ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู ้ในคุณภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรม

การใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
 
การวิเคราะหข์้อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยแจกแจงความถ่ีแสดงผลเป็น
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: 
S.D.) 

ตอนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับลักษณะการใช้บริการ 
ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช้บริการ ได้แก่ ลักษณะกิจการ ลักษณะการใช้

บรกิาร ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร ความถ่ีในการใชบ้ริการ วิเคราะหโ์ดยการแจกแจงความถ่ีและค่า
รอ้ยละ ดงัแสดงในตาราง 
 
ตาราง 3 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลกัษณะการใชบ้รกิาร 
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ลักษณะการใช้บริการ จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 
ลักษณะกิจการ   
Testing, assessment and e-learning 51 25.50 
Video games 49 24.50 
Interactive and online marketing 25 12.50 
Technology, software and the cloud 25 12.50 
Travel, leisure and OTA 14 7.00 
Oil and gas 6 3.00 
Industrial manufacturing 5 2.50 
Life sciences 5 2.50 
Logistics and worldwide distribution 5 2.50 
Audio tours 4 2.00 
Financial services and insurance 4 2.00 
Mobile and social apps 3 1.50 
Land and development 2 1.00 
NGOs and governmental 1 0.50 
Renewable energy 1 0.50 

รวม 200 100.00 
ลักษณะการใช้บริการ   
การโลคอลไลเซชนั เอกสารทั่วไป (Document) 93 46.50 
การโลคอลไลเซชนั การเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) 44 22.00 
การโลคอลไลเซชนั เกม (Games) 25 12.50 
การโลคอลไลเซชนั แอปพลิเคชนั (Application) 14 7.00 
การโลคอลไลเซชนั วิดีโอ (Video) 12 6.00 
การโลคอลไลเซชนั สื่อกระจายเสียง (Broadcast media) 6 3.00 
การโลเคอลไลเซชนั เว็บไซต ์(Website) 6 3.00 

รวม 200 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

ลักษณะการใช้บริการ จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 
ช่วงเวลาในการใช้บริการ   
ก่อน 8.00 น. 82 41.00 
8.00 น. - 12.00 น. 22 11.00 
12.00 น. - 16.00 น. 21 10.50 
16.00 น. - 20.00 น. 33 16.50 
หลงั 20.00 น. 42 21.00 

รวม 200 100.00 
ความถ่ีในการใช้บริการ   
1 - 2 ครัง้ ต่อ เดือน 121 60.50 
3 - 4 ครัง้ ต่อ เดือน 41 20.50 
5 - 8 ครัง้ ต่อ เดือน 32 16.00 
มากกว่า 8 ครัง้ ต่อ เดือน 6 3.00 

รวม 200 100.00 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะการใช้บริการของกลุ่ม

ตวัอย่างจ านวน 200 บรษิัท สามารถอธิบายได ้ดงันี ้
ด้านลักษณะกิจการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

ด าเนินธุรกิจ Testing, assessment and e-learning จ านวน 51 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 25.50 
รองลงมาด าเนินธุรกิจ Video games จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 24.50 ธุรกิจ Interactive 
and online marketing และธุรกิจ Technology, software and the cloud จ านวนละ 25 บริษัท 
คิดเป็นรอ้ยละ 12.50 ธุรกิจ Travel, leisure and OTA จ านวน 14 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 
ธุรกิจ Oil and gas จ านวน 6 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 ธุรกิจ Industrial manufacturing, ธุรกิจ 
Life science และธุรกิจ Logistics and worldwide distribution จ านวนละ 5 บริษัท คิดเป็นรอ้ย
ละ 2.50 ธุรกิจ Audio tours และธุรกิจ Financial services and insurance จ านวนละ 4 บริษัท 
คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 ธุรกิจ Mobile and social apps จ านวน 3 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 1.50 ธุรกิจ 
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Land and development จ านวน 2 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 ธุรกิจ NGOs and governmental 
และธุรกิจ Renewable energy จ านวนละ 1 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 0.50 

ดา้นลักษณะการใชบ้ริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัเอกสารทั่วไป (Document) จ านวน 93 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 46.50 
รองลงมาใชบ้ริการโลคอลเซชันการเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) จ านวน 44 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 22.00 ใชบ้ริการโลคอลไลซชันเกม (Games) จ านวน 25 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 12.50 ใช้
บริการโลคอลไลเซชันแอปพลิเคชัน (Application) จ านวน 14 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 ใช้
บริการโลคอลไลเซชันวิดีโอ (Video) จ านวน 12 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 ใชบ้ริการโลคอลไลเซ
ชันเว็บไซต์ (Website) และโลคอลไลเซชันสื่อกระจายเสียง (Broadcast media) จ านวนละ 6 
บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 

ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ช่วงเวลาในการใช้บริการมากที่สุด คือ 
ช่วงเวลาก่อน 8.00 น. จ านวน 82 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 41.00 รองลงมาใชบ้ริการช่วงเวลาหลัง 
20.00 น. จ านวน 42 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 21.00 ใชบ้รกิารช่วงเวลา 16.00 น. - 20.00 น. จ านวน 
33 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 16.50 ใชบ้ริการช่วงเวลา 8.00 น. - 12.00 น. จ านวน 22 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 11.00 และใช้บริการช่วงเวลา 12.00 น. - 16.00 น. จ านวน 21 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 
10.50 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการมากที่สุด คือ 1 - 2 
ครัง้ต่อเดือน จ านวน 121 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 60.50 รองลงมาใชบ้ริการ 3 - 4 ครัง้ต่อเดือน 
จ านวน 41 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 ใชบ้ริการ 5 - 8 ครัง้ต่อเดือน จ านวน 36 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 16.00 และใชบ้รกิารมากกว่า 8 ครัง้ต่อเดือน จ านวน 6 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 

เนื่องจากพบว่าขอ้มลูดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ มีจ านวนความถ่ีนอ้ยเกินไปใน
บางกลุม่ ผูว้ิจยัจึงท าการรวบรวมกลุม่ขอ้มลูใหม่เพื่อใหจ้ านวนความถ่ีมีความเหมาะสมและเพื่อท า
การทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดก้ลุม่ใหม่ดงัแสดงในตาราง 
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ตาราง 4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลักษณะการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใช้

บรกิาร (จดักลุม่ใหม่) 

 
ลักษณะการใช้บริการ จ านวน (บริษัท) ร้อยละ 

ความถ่ีในการใช้บริการ   
1 - 2 ครัง้ ต่อ เดือน 121 60.50 
3 - 4 ครัง้ ต่อ เดือน 41 20.50 
5 ครัง้ขึน้ไป ต่อ เดือน 38 19.00 

รวม 200 100.00 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหล์กัษณะการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ

ของกลุม่ตวัอย่างที่จดักลุม่ใหม่จ านวน 200 บรษิัท สามารถอธิบายได ้ดงันี ้
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการมากที่สุด คือ 1 - 2 

ครัง้ต่อเดือน จ านวน 121 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 60.50 รองลงมาใชบ้ริการ 3 - 4 ครัง้ต่อเดือน 
จ านวน 41 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 และใชบ้รกิาร 5 ครัง้ขึน้ไปต่อเดือน จ านวน 38 บริษัท คิด
เป็นรอ้ยละ 19.00 
 

ตอนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 

ขอ้มูลความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากดั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ การเอาใจใส่ในการ
บรกิาร วิเคราะหใ์นรูปแบบค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตาราง 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ       
1. ความสะอาดและเป็นระเบยีบของ
สถานท่ี 

4.19 0.39 มาก 3.35 1.16 ปานกลาง 

2. หอ้งรบัรองระหวา่งรอรบับรกิาร 4.11 0.31 มาก 3.25 1.09 ปานกลาง 
3. การจดัสถานท่ีและป้ายสญัลกัษณ ์ 4.14 0.35 มาก 3.22 1.11 ปานกลาง 
4. การเตรียมอปุกรณแ์ละเอกสารแนะน า
การใหบ้รกิาร 

4.17 0.37 มาก 3.20 1.12 ปานกลาง 

รวม 4.15 0.28 มาก 3.25 0.97 ปานกลาง 

 
จากตาราง 5 พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทนของ
บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ใน
ระดับ มาก คือ ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 การเตรียม
อุปกรณ์และเอกสารแนะน าการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 การจัดสถานที่และป้าย
สัญลักษณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และห้องรบัรองระหว่างรอรบับริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 
ตามล าดบั 

ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบแบบสอบถามมี ระดับการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่
ในระดบั ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.25 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบั ปานกลาง คือ 
ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.35 หอ้งรบัรองระหว่างรอรบับริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.25 การจดัสถานที่และป้ายสัญลกัษณ ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และการเตรียม
อปุกรณแ์ละเอกสารแนะน าการใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.20 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ       
1. ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.24 0.43 มากที่สดุ 3.04 0.98 ปานกลาง 

2. ความซื่อสตัยส์จุรติ 4.19 0.39 มาก 2.87 0.84 ปานกลาง 
3. การแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 4.21 0.41 มากที่สดุ 2.78 0.81 ปานกลาง 
4. การใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับรกิารของบรษิัท
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.19 0.39 มาก 2.86 0.89 ปานกลาง 

5. การตอบค าถามและขอ้สงสยัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.20 0.40 มาก 2.91 0.96 ปานกลาง 

รวม 4.20 0.34 มาก 2.89 0.70 ปานกลาง 

 
จากตาราง 6 พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจใน
การบริการโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทน
ของบรษิัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ
อยู่ในระดบั มากที่สดุ คือ ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.24 และการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ขณะที่ความคาดหวังอยู่ใน
ระดบั มาก คือ การตอบค าถามและขอ้สงสยัของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ความซื่อสตัย์
สจุริต มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และการใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับริการของบริษัทแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ตามล าดบั 

ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบแบบสอบถามมี ระดับการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการโดย
รวมอยู่ในระดับ ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.89 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตัวแทนของ
บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูใ้นดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ อยู่ใน
ระดับ ปานกลาง คือ ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 3.04 การตอบค าถามและขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.91 ความซื่อสัตย์
สุจริต มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.87 การให้ความรูเ้ก่ียวกับบริการของบริษัทแก่ผู้ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 2.86 และการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.78 ตามล าดบั 
 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ 

      

1. ความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการบรกิาร 4.18 0.39 มาก 3.04 0.97 ปานกลาง 
2. อปุกรณแ์ละเอกสารที่จดัใหใ้นแต่ละ
ขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 

4.13 0.34 มาก 2.84 0.81 ปานกลาง 

3. ความเต็มใจและความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท 

4.13 0.34 มาก 2.75 0.82 ปานกลาง 

4. ความกระตือรือรน้ของพนกังาน 4.15 0.35 มาก 2.97 0.98 ปานกลาง 
รวม 4.15 0.27 มาก 2.90 0.72 ปานกลาง 

 
จากตาราง 7 พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า 
ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารอยู่ในระดบั มาก คือ ความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 
ความกระตือรือรน้ของพนักงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 อุปกรณ์และเอกสารที่จัดให้ในแต่ละ
ขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และความเต็มใจและความรวดเร็วในการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 ตามล าดบั 

ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบแบบสอบถามมี ระดับการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
โดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.90 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทนของ
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บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรู ้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อยู่
ในระดับ ปานกลาง คือ ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.04 ความ
กระตือรือรน้ของพนกังาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.97 อปุกรณแ์ละเอกสารที่จดัใหใ้นแต่ละขัน้ตอนของ
การใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.84 และความเต็มใจและความรวดเรว็ในการใหบ้ริการของบริษัท 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.75 ตามล าดบั 
 
ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 
การสร้างความม่ันใจในการใชบ้ริการ       
1. ความถกูตอ้งในการบรกิารของบรษิัท 4.21 0.47 มากที่สดุ 3.06 0.96 ปานกลาง 
2. ความรูแ้ละทกัษะในงานท่ีใหบ้รกิาร 4.20 0.46 มาก 2.96 0.85 ปานกลาง 
3. ความถกูตอ้งของขอ้มลูและเอกสารของ
บรษิัท 

4.21 0.48 มากที่สดุ 2.85 0.85 ปานกลาง 

4. ความพรอ้มของอปุกรณท์ี่ใหบ้รกิาร 4.18 0.45 มาก 2.92 0.99 ปานกลาง 
รวม 4.20 0.39 มาก 2.95 0.72 ปานกลาง 

 
จากตาราง 8 พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

ต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการ
ใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทน
ของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัในดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ
อยู่ในระดับ มากที่สุด คือ ความถูกต้องในการบริการของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสารของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ขณะที่ความคาดหวงัอยู่ในระดับ 
มาก คือ ความรูแ้ละทกัษะในงานที่ใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 และความพรอ้มของอปุกรณท์ี่
ใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 

ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบแบบสอบถามมี ระดับการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ด้านการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการโดย
รวมอยู่ในระดับ ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.95 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตัวแทนของ
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บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบั 
ปานกลาง คือ ความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.06 ความรูแ้ละทักษะใน
งานที่ใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.96 ความพรอ้มของอปุกรณท์ี่ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.92 
และความถกูตอ้งของขอ้มลูและเอกสารของบรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.85 ตามล าดบั 
 
ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

 S.D. แปลผล  S.D. แปลผล 
การเอาใจใส่ในการบริการ       
1. การเอาใจใส่และใหค้วามส าคญักบั
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.23 0.42 มากที่สดุ 3.31 1.17 ปานกลาง 

2. การใหค้วามชว่ยเหลือแก่ผูใ้ชบ้รกิารเมื่อ
มีขอ้สงสยัในการใชบ้รกิาร 

4.18 0.39 มาก 3.26 1.08 ปานกลาง 

3. มีความสภุาพและปฏิบตัิต่อผูใ้ชง้าน
บรกิารอย่างด ี

4.18 0.39 มาก 3.22 1.09 ปานกลาง 

4. ความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือ
ขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้รกิาร 

4.16 0.37 มาก 3.19 1.13 ปานกลาง 

5. ความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.20 0.40 มาก 3.27 1.20 ปานกลาง 

รวม 4.19 0.32 มาก 3.25 0.84 ปานกลาง 

 
จากตาราง 9 พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ
โดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทนของบรษิัท
ที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในรายข้อ การเอาใจใส่และให้ความส าคัญกับ
ผูใ้ชบ้ริการ อยู่ในระดบั มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 ขณะที่ความควาดหวงัอยู่ในระดับ มาก 
คือ ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 การใหค้วามช่วยเหลือแก่
ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสยัในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 การมีความสภุาพและปฏิบติัต่อ
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ผู้ใช้งานบริการอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และความเต็มใจในการรับฟังค าแนะน าหรือ
ขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 ตามล าดบั 

ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบแบบสอบถามมี ระดับการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ด้านการเอาใจใส่ในการบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับ ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.25 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นดา้นการเอาใจใส่ในการบรกิาร อยู่ในระดบั ปานกลาง คือ การเอา
ใจใส่และใหค้วามส าคัญกับผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ 3.31 ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ 3.27 การใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสยัใน
การใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ 3.26 มีความสุภาพและปฏิบัติต่อผูใ้ชง้านบริการอย่างดี มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบั 3.22 และความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบั 3.19 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 
 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างการรับรู ้(P) และความคาดหวัง (E) ต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

 

คุณภาพการให้บริการทัง้ 5 ดา้น P E P – E ระดับความพึงพอใจ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 3.25 4.15 (–0.90) ไม่พึงพอใจการบรกิาร 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 2.89 4.20 (–1.31) ไม่พึงพอใจการบรกิาร 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 2.90 4.15 (–1.25) ไม่พึงพอใจการบรกิาร 
4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 2.95 4.23 (–1.28) ไม่พึงพอใจการบรกิาร 
5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร 3.25 4.19 (–0.94) ไม่พึงพอใจการบรกิาร 

 
จากตาราง 10 พบว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโลคอล

ไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2. ความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 4. การสรา้งความ
มั่นใจในการใชบ้ริการ 5. การเอาใจใส่ในการบริการ โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยของการรบัรู ้ต ่ากว่า 
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ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ในระดบัคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมาก
ไปนอ้ยได ้ดงันี ้

ล าดบัที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (–0.90) 

ล าดับที่ 2 การเอาใจใส่ในการบริการ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (–0.94) 

ล าดับที่  3 การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยมีค่าความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (–1.25) 

ล าดับที่ 4 การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ โดยมีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั (–1.28) 

ล าดับที่ 5 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการใชบ้ริการ โดยมีค่าความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (–1.31) 
 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหเ์กี่ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการกับบริษัท เอ
ดีวี จ ากัด 
 
ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการกับ

บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ  S.D. ระดับแนวโน้ม 

1. การกลบัมาใชบ้รกิารในอนาคต 2.76 0.43 ไม่แน่ใจ 
2. การแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารอื่นใหม้าใชบ้รกิาร 2.42 0.70 ไม่แนะน า 
3. ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้รกิารแมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 2.71 0.59 ไม่แน่ใจ 

รวม 2.63 0.44 ไม่แน่ใจ 

 
จากตาราง 11 พบว่า แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนักบั บริษัท 

เอดีวี จ ากัด ผูใ้ชบ้ริการมีระดับแนวโน้ม ไม่แน่ใจ ที่จะใชบ้ริการกับบริษัท โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
2.63 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล าดบัระดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ยได ้ดงันี ้

ล าดบัที่ 1 แนวโนม้พฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท 
เอดีวี จ ากดั ในอนาคต ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัแนวโนม้ ไม่แน่ใจ โดยมีค่าเฉลี่ย 2.76 
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ล าดับที่  2 แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการจะยังคงใช้บริการแม้มีผู ้ให้
บรกิารรายอ่ืน ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัแนวโนม้ ไม่แน่ใจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.71 

ล าดับที่ 3 แนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้า
ใช้บริการโลคอลไลเซชันกับ บริษัท เอดีวี จ ากัด ผู้ใช้บริการมีระดับแนวโน้ม ไม่แนะน า โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.42 
 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ความคาดหวังแตกต่างจากการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้ริการโล

คอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั จ าแนกเป็นสมมติฐานย่อยได ้ดงันี ้
 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.1  ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกัน 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารแตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired samples t-test 
โดยใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน
และการทดสอบสมมติฐานใชค้วามเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ        
1. ความสะอาดและเป็นระเบยีบของ
สถานท่ี 

4.19 0.39 3.35 1.16 10.995** 199 0.000 

2. หอ้งรบัรองระหวา่งรอรบับรกิาร 4.11 0.31 3.25 1.09 11.479** 199 0.000 
3. การจดัสถานท่ีและป้ายสญัลกัษณ ์ 4.14 0.35 3.22 1.11 12.502** 199 0.000 
4. การเตรียมอปุกรณแ์ละเอกสารแนะน า
การใหบ้รกิาร 

4.17 0.37 3.20 1.12 12.619** 199 0.000 

รวม 4.15 0.28 3.25 0.97 13.914** 199 0.000 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ต่อคุณภาพของการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ โดยรวม มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบัการรบัรู ้มีความแตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของบริษัท เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.15) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.25) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ข้อ 1. ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
กับการรับรู ้ เก่ียวกับความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความสะอาดและเป็น
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ระเบียบของสถานที่ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.19) สูงกว่าการรบัรู ้
(ค่าเฉลี่ย 3.35) 

ขอ้ 2. หอ้งรบัรองระหว่างรอรบับริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้
เก่ียวกับหอ้งรบัรองระหว่างรอรบับริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจหอ้งรบัรองระหว่างรอรบับรกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมี
ระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.11) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.25) 

ข้อ 3. การจัดสถานที่และป้ายสัญลักษณ์ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบั
การรบัรู ้เก่ียวกบัการจดัสถานที่และป้ายสญัลกัษณ ์มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจการจดัสถานที่และป้ายสญัลกัษณข์องบริษัท 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.14) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.22) 

ขอ้ 4. การเตรียมอุปกรณ์และเอกสารแนะน าการใหบ้ริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด กับการรับรู ้เก่ียวกับการเตรียมอุปกรณ์และเอกสารแนะน าการให้บริการ มีความ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการ
เตรียมอุปกรณ์และเอกสารแนะน าการให้บริการ เนื่องจาก ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.17) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.20) 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.2  ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างในในการบริการแตกต่างกนั 
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สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบค่าสถิติ Paired samples t-test โดยใช้
การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างสองกลุม่ที่ไม่เป็นอิสระต่อกนัและการ
ทดสอบสมมติฐานใชค้วามเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
 
ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ        
1. ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.24 0.43 3.05 0.98 17.465** 199 0.000 

2. ความซื่อสตัยส์จุรติ 4.19 0.39 2.88 0.84 20.665** 199 0.000 
3. การแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 4.21 0.41 2.78 0.81 24.299** 199 0.000 
4. การใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับรกิารของบรษิัท
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.19 0.39 2.86 0.89 21.286** 199 0.000 

5. การตอบค าถามและขอ้สงสยัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.20 0.40 2.91 0.96 18.613** 199 0.000 

รวม 4.20 0.34 2.89 0.70 26.456** 199 0.000 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ต่อคณุภาพของการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบริการ โดยรวม มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่
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พึงพอใจในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการโลคอลไลเซชันของบริษั ท เนื่องจาก 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.20) สูงกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.89) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า 

ขอ้ 1. ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรับรู ้เก่ียวกับความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ไม่พึงพอใจในความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิาร
มีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.24) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.05) 

ขอ้ 2. ความซื่อสตัยส์ุจริต พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้เก่ียวกับ
ความซื่อสัตยส์ุจริต มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจในความซื่อสตัยส์จุริต เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 
4.19) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.88) 

ขอ้ 3. การแก้ปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับ การรับรู ้
เก่ียวกับการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.21) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.78) 

ขอ้ 4. การใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับริการของบริษัทแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้ เก่ียวกับการให้ความรูเ้ก่ียวกับบริการของบริษัทแก่ผู้ใช้บริการ มีความ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการ
ให้ความรูเ้ก่ียวกับบริการของบริษัทแก่ผู้ใชบ้ริการ เนื่องจาก ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.19) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.86) 
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ขอ้ 5. การตอบค าถามและขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
กับการรบัรู ้เก่ียวกับการตอบค าถามและข้อสงสัยของผู้ใชบ้ริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการตอบค าถามและขอ้
สงสยัของผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.20) สูงกว่าการรบัรู ้
(ค่าเฉลี่ย 2.91) 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.3  ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired samples t-test 
โดยใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน
และการทดสอบสมมติฐานใชค้วามเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
 

ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ 

       

1. ความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการบรกิาร 4.18 0.39 3.05 0.97 16.722** 199 0.000 
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ตาราง 14 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ 

       

2. อปุกรณแ์ละเอกาสรท่ีจดัใหใ้นแต่ละ
ขัน้ตอนของการใชบ้รกิาร 

4.13 0.34 2.84 0.81 22.470** 199 0.000 

3. ความเต็มใจและความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท 

4.13 0.34 2.75 0.82 23.862** 199 0.000 

4. ความกระตือรือรน้ของพนกังาน 4.15 0.35 2.97 0.98 24.763** 199 0.000 
รวม 4.15 0.27 2.90 0.72 24.763** 199 0.000 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ต่อคุณภาพของการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ โดยรวม มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้มีความแตกต่างกัน ที่
ระดบันัยส าคญั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจใน
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจาก ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.15) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.90) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  

ขอ้ 1. ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบั
การรบัรู ้เก่ียวกบัความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการบริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.18) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.05) 
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ขอ้ 2. อปุกรณแ์ละเอกสารที่จัดใหใ้นแต่ละขัน้ตอนของการใชบ้ริการ พบว่ามีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้เก่ียวกับอุปกรณ์และเอกสารที่จัดใหใ้นแต่ละขั้นตอนของการใช้
บริการ มีความแตกต่างกนั อย่างนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึง
พอใจในอุปกรณ์และเอกสารที่จัดให้ในแต่ละขั้นตอนของการใชบ้ริการ เนื่องจาก ผู้ใชบ้ริการมี
ระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.13) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.84) 

ขอ้ 3. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบ้ริการของบริษัท พบว่ามีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้เก่ียวกับความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบ้ริการของบริษัท กับการ
รบัรู ้มีความแตกต่างกัน อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึง
พอใจในความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบ้ริการของบริษัท เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.13) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.75) 

ขอ้ 4. ความกระตือรือรน้ของพนกังาน พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้
เก่ียวกับความกระตือรือรน้ของพนักงาน มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในความกระตือรือร้นของพนักงาน เนื่องจาก 
ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.15) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.97) 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.4  ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการบริการ แตกต่าง
กนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการบรกิารแตกต่างกนั 



  73 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired samples t-test 
โดยใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน
และการทดสอบสมมติฐานใชค้วามเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
 

ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการสรา้งความเชื่อมั่นในการใชบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
การสร้างความเชื่อม่ันในการใช้บริการ        
1. ความถกูตอ้งในการบรกิารของบรษิัท 4.21 0.47 3.06 0.96 17.560** 199 0.000 
2. ความรูแ้ละทกัษะในงานท่ีใหบ้รกิาร 4.20 0.46 2.96 0.85 19.455** 199 0.000 
3. ความถกูตอ้งของขอ้มลูและเอกสารของ
บรษิัท 

4.21 0.48 2.86 0.85 20.330** 199 0.000 

4. ความพรอ้มของอปุกรณท์ี่ใหบ้รกิาร 4.18 0.45 2.92 0.99 17.665** 199 0.000 
รวม 4.23 0.35 3.38 0.72 24.780** 199 0.000 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ต่อคุณภาพของการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นการสรา้งความมั่นใจใน
การใช้บริการ โดยรวม มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้มีความแตกต่างกัน ที่ระดับ
นยัส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผู้ใชบ้ริการไม่พึงพอใจในดา้น
การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.23) 
สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.38) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
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ขอ้ 1. ความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบั
การรบัรู ้เก่ียวกับความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท มีความแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.21) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.06) 

ขอ้ 2. ความรูแ้ละทักษะในงานที่ให้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบั
การรบัรู ้เก่ียวกับความรูแ้ละทักษะในงานที่ใหบ้ริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความรูแ้ละทักษะในงานที่ใหบ้ริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.20) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.96) 

ขอ้ 3. ความถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสารของบริษัท พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
กับการรบัรู ้เก่ียวกับความถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสารของบริษัท มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความถูกตอ้งของขอ้มูล
และเอกสารของบริษัท เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.21) สงูกว่าการรบัรู ้
(ค่าเฉลี่ย 2.86) 

ข้อ 4. ความพรอ้มของอุปกรณ์ที่ให้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบั
การรบัรู ้เก่ียวกับความพรอ้มของอุปกรณ์ที่ใหบ้ริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความพรอ้มของอุปกรณ์ที่ใหบ้ริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.18) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 2.92) 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.5  ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ แตกต่างกัน 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
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H0: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิารแตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired samples t-test 
โดยใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน
และการทดสอบสมมติฐานใชค้วามเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
 

ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซ

ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร 

 

คุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชัน 
ความคาดหวัง การรับรู้ Paired samples t-test 

 S.D.  S.D. t df Sig. 
การเอาใจใส่ในการบริการ        
1. การเอาใจใส่และใหค้วามส าคญักบั
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.23 0.42 3.31 1.17 11.196** 199 0.000 

2. การใหค้วามชว่ยเหลือแก่ผูใ้ชบ้รกิารเมื่อ
มีขอ้สงสยัในการใชบ้รกิาร 

4.18 0.39 3.27 1.08 12.433** 199 0.000 

3. มีความสภุาพและปฏิบตัิต่อผูใ้ชง้าน
บรกิารอย่างด ี

4.18 0.39 3.22 1.09 13.389** 199 0.000 

4. ความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือ
ขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้รกิาร 

4.16 0.37 3.19 1.13 12.710** 199 0.000 

5. ความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.20 0.40 3.27 1.20 11.155** 199 0.000 

รวม 4.19 0.32 3.25 0.94 14.874** 199 0.000 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ต่อคุณภาพของการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด  ด้านการเอาใจใส่ในการ
บริการ โดยรวม มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบัการรบัรู ้มีความแตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในดา้นการเอาใจใส่
ในการบรกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.19) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 
3.25) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ขอ้ 1. การเอาใจใส่และใหค้วามส าคัญกบัผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
กับการรบัรู ้เก่ียวกับการเอาใจใส่และใหค้วามส าคัญกับผูใ้ชบ้ริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการเอาใจใส่และให้
ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.23) สงูกว่าการ
รบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.31) 

ขอ้ 2. การใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้รกิารเมื่อมีขอ้สงสยัในการใชบ้ริการ พบว่า
มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั
ของ บริษัท เอดีวี จ ากดั กบัการรบัรู ้เก่ียวกบัการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสยัใน
การใช้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่า 
ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการเมื่อมีข้อสงสัยในการใช้บริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.18) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.27) 

ขอ้ 3. มีความสุภาพและปฏิบัติต่อผู้ใช้งานบริการอย่างดี  พบว่ามีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้เก่ียวกับการมีความสุภาพและปฏิบัติต่อผูใ้ช้งานบริการอย่างดี มีความ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พงึพอใจในการมี
ความสุภาพและปฏิบัติต่อผู้ใช้งานบริการอย่างดี เนื่องจาก ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.18) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.22) 
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ขอ้ 4. ความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด กับการรบัรู ้เก่ียวกับความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือข้อคิดเห็นจาก
ผูใ้ชบ้ริการ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ไม่พึงพอใจในความเต็มใจในการรับฟังค าแนะน าหรือข้อคิดเห็นจากผู้ใช้บริการ  เนื่องจาก 
ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.16) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 3.19) 

ขอ้ 5. ความเขา้ใจในความต้องการของผูใ้ช้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
กับการรบัรู ้เก่ียวกับความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.20) สงูกว่าการรบัรู ้
(ค่าเฉลี่ย 3.27) 
 

สมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการ
ใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั จ าแนกเป็นสมมติฐานย่อยได ้ดงันี ้

ก าหนดให ้
X1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
X2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 
X3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
X4 การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
X5 การเอาใจใสใ่นการบริการ 
Y1 แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ใน

อนาคต 
Y2 แนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโล

คอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั 
Y3 แนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ 

บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 
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สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.1 การรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต 

H0: การรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการไม่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต 

H1: การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ  Multiple regression 
analysis โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
(Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
 
ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผล

ต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต โดยใชว้ิธีการ

วิเคราะห ์Multiple regression 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 19.588 5 3.918 46.434* 0.000 
Residual 16.367 194 0.084   
Total 35.955 199    

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อ

แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต มีความสมัพนัธ์
เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 แสดงว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 
1 ตัวแปร มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน
อนาคต (Y1) และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 18 แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ

แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต โดยใชว้ิธีการ

วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ โดยวิธีการเลือกตัวแปร คือ การน าตัวแปรเข้าทั้งหมด (Enter 

method) 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
Unstandardized 

coefficients 
(B) 

SE 
Standardized 
coefficients 

(Beta) 
t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.632 0.096  17.054* 0.000 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) (–0.097) 0.041 (–0.220) (–2.345)* 0.020 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการ
บรกิาร (X2) 

0.207 0.057 0.339 3.653* 0.000 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (X3) 

(–0.029) 0.057 (–0.048) (–0.500) 0.618 

4. การสรา้งความมั่นใจในการใช้
บรกิาร (X4) 

(–0.020) 0.057 (–0.034) (–0.352) 0.725 

5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร (X5) 0.305 0.045 0.678 6.858* 0.000 
 r = 0.738 

R2 = 0.545 
Adjusted R2 = 0.533 

SE = 0.290 
 

  

 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 18 พบว่า การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการสามารถพยากรณ์
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต (Y1) มี 3 ตวัแปร 
โดยตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ (X5) และดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจในการบริการ (X2) ส่วนตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(X1) สามารถพยากรณแ์นวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน
อนาคต (Y1) ไดร้อ้ยละ 53.3 (Adjusted R2 = 0.533) 
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อนึ่ง ตัวแปรที่ไม่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) มี 2 ตัวแปร ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (X3) และดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร (X4) 

ดังนั้น สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการแนวโน้ม
พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต (Y1) ได ้ดงันี ้
 

Y1 = 1.632 + 0.305(X5) + 0.207(X2) – 0.097(X1) 
 

ผลการศึกษาสามารถสรุปได ้ดังนี ้ตัวแปรการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มี
อิทธิพลเชิงบวก กับแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ใน
อนาคต (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ (X5) 
และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (X2) ขณะที่ตัวแปรการรับรูต่้อคุณภาพการ
ใหบ้ริการที่มีอิทธิพลเชิงลบ กับแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากัด ในอนาคต (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร (X1) ซึ่งอธิบายผลได ้ดงันี ้

หากผูใ้ชบ้ริการไม่มีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ในการ
บริการ (X5) ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร (X2) และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(X1) จะพบว่าแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต 
(Y1) มค่ีาอยู่ที่ระดบั 1.632 คะแนน 

หากผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร 
(X5) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) เพิ่มขึน้ 0.305 คะแนน กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการพิจารณาถึง
การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ในการบริการ เพิ่มขึน้  จะท าให้แนวโน้ม
พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต เพิ่มขึน้ 

หากผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบริการ (X2) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการโล
คอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) เพิ่มขึน้ 0.207 คะแนน กล่าวคือ หาก
ผูใ้ชบ้รกิารพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ
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เพิ่มขึน้ จะท าใหแ้นวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ในอนาคต 
เพิ่มขึน้ 

หากผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร (X1) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซ
ชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) ลดลง 0.097 คะแนน กล่าวคือ หากผู้ใช้บริการ
พิจารณาถึงการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเพิ่มขึน้ จะท าให้
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต ลดลง เกิดจาก
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจหลงัรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ คือ 1. ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ 2. หอ้งรบัรองระหว่างรอ
รบับรกิาร 3. การจดัสถานที่และปา้ยสญัลกัษณ ์และ 4. การเตรียมอปุกรณแ์ละเอกสารแนะน าการ
ใหบ้ริการ จึงมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั ในอนาคต ลดลง 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.2 การรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั 

H0: การรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการไม่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

H1: การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน า
บรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนใหม้าใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ  Multiple regression 
analysis โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
(Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผล

ต่อแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 

บรษิัท เอดีวี จ ากดั โดยใชว้ิธีการวิเคราะห ์Multiple regression 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 21.472 5 4.294 10.808* 0.000 
Residual 77.083 194 0.397   
Total 98.555 199    

 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อ

แนวโน้มพฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผู้ใช้บริการรายอ่ืนให้มาใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากดั (Y2) มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างมีนัยส าคญัที่ระดับ 
0.05 แสดงว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวัแปร มีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือ
ผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) และสามารถสรา้ง
สมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
 
ตาราง 20 แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของการบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ

แนวโน้มพฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผู้ใช้บริการรายอ่ืนให้มาใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 

บริษัท เอดีวี จ ากดั โดยใชว้ิธีการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู โดยวิธีการเลือกตวัแปร คือ การน า

ตวัแปรเขา้ทัง้หมด (Enter method) 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
Unstandardized 

coefficients 
(B) 

SE 
Standardized 
coefficients 

(Beta) 
t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.998 0.208  4.807* 0.000 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) (–0.200) 0.090 (–0.275) (–2.229)* 0.027 
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ตาราง 20 (ต่อ) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
Unstandardized 

coefficients 
(B) 

SE 
Standardized 
coefficients 

(Beta) 
t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.998 0.208  4.807* 0.000 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 
(X2) 

0.247 0.123 0.245 2.008* 0.046 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (X3) 

0.396 0.125 0.405 3.183* 0.002 

4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
(X4) 

0.037 0.125 0.038 0.297 0.767 

5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร (X5) 0.029 0.097 0.039 0.301 0.764 

 
r = 0.467 

R2 = 0.218 
Adjusted R2 = 0.198 

SE = 0.630 
 

 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 20 พบว่า การรบัรูก้ารรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารสามารถพยากรณ์

แนวโนม้พฤติกรรมแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท 
เอดีวี จ ากดั (Y2) มี 3 ตวัแปร โดยตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจใน
การบริการ (X2) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพล
เชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) สามารถพยากรณแ์นวโนม้พฤติกรรมแนะน า
บริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใช้บริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั (Y2) ไดร้อ้ยละ 
19.8 (Adjusted R2 = 0.198) 

อนึ่ง ตวัแปรที่ไม่มีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารราย
อ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด  (Y2) มี 2 ตัวแปร ไดแ้ก่ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจในการใชบ้รกิาร (X4) และดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร (X5) 

ดังนั้น สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการแนวโน้ม
พฤติกรรมแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนให้มาใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั (Y2) ได ้ดงันี ้
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Y2 = 0.998 + 0.396(X3) + 0.247(X2) – 0.2(X1) 
 

ผลการศึกษาสามารถสรุปได ้ดังนี ้ตัวแปรการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มี
อิทธิพลเชิงบวก กบัแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโล
คอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) และดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ (X2) 
ขณะที่ตัวแปรการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการที่มี อิทธิพลเชิงลบ กับแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด  (Y2) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) ซึ่งอธิบาย
ผลได ้ดงันี ้

หากผูใ้ชบ้ริการไม่มีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ (X2) และดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร (X1) จะพบว่าแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้า
ใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั (Y2) มค่ีาอยู่ที่ระดบั 0.998 คะแนน 

หากผู้ใช้บริการมีการรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผู้ใช้บริการ (X3) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลให้ผู้ใชบ้ริการมีแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) 
เพิ่มขึน้ 0.396 คะแนน กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้รกิารพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการดา้น
การตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้ จะท าใหแ้นวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัท
หรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนใหม้าใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั เพิ่มขึน้ 

หากผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบริการ (X2) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัท
หรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) เพิ่มขึน้ 0.247 
คะแนน กลา่วคือ หากผูใ้ชบ้รกิารพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจในการบริการเพิ่มขึน้ จะท าใหแ้นวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน
ใหม้าใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากัด เพิ่มขึน้ 

หากผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (X1) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโน้มพฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือ
ผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) ลดลง 0.2 คะแนน 
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กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการเพิ่มขึน้ จะท าให้แนวโน้มพฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผู้ใช้บริการรายอ่ืนให้มาใช้
บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ลดลง เกิดจากผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจหลังรบัรู ้
คณุภาพการใหบ้ริการที่ไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวังในดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร คือ 1. 
ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ 2. หอ้งรบัรองระหว่างรอรบับริการ 3. การจัดสถานที่
และป้ายสัญลักษณ์ และ 4. การเตรียมอุปกรณ์และเอกสารแนะน าการให้บริการ จึงมีผลให้
ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้รกิารโลคอลไลเซ
ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ลดลง 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.3 การรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิาร
รายอ่ืน 

H0: การรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการไม่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 

H1: การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสถิติ  Multiple regression 
analysis โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
(Sig. (2-tailed)) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผล

ต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ี

ผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน โดยใชว้ิธีการวิเคราะห ์Multiple regression 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 29.000 5 5.800 27.718* 0.000 
Residual 40.595 194 0.209   
Total 69.595 199    

 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อ

แนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แมม้ี
ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Y3) มีความสมัพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 แสดงว่า มีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัวแปร มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะ
ยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แมม้ีผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน (Y3) และสามารถ
สร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
 
ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของการบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ

แนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แมม้ี

ผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน โดยใชว้ิธีการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู โดยวิธีการเลือกตัวแปร คือ การน า

ตวัแปรเขา้ทัง้หมด (Enter method) 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
Unstandardized 

coefficients 
(B) 

SE 
Standardized 
coefficients 

(Beta) 
t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.023 0.151  6.786* 0.000 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) 0.097 0.065 0.158 1.484 0.139 
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ตาราง 22 (ต่อ) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
Unstandardized 

coefficients 
(B) 

SE 
Standardized 
coefficients 

(Beta) 
t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.023 0.151  6.786* 0.000 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) 0.097 0.065 0.158 1.484 0.139 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร 
(X2) 

0.122 0.089 0.144 1.372 0.172 

3 .การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (X3) 

0.186 0.090 0.226 2.060* 0.041 

4. การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
(X4) 

0.324 0.090 0.392 3.580* 0.000 

5. การเอาใจใส่ในการบรกิาร (X5) (–0.148) 0.070 (–0.236) (–2.111)* 0.036 

 
r = 0.646 

R2 = 0.417 
Adjusted R2 = 0.402 

SE = 0.457 
 

 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 22 พบว่า การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการสามารถพยากรณ์

แนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แมม้ี
ผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน (Y3) มี 3 ตวัแปร โดยตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) และดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ (X4) ส่วนตัวแปรที่มี 
อิทธิพลเชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร (X5) สามารถพยากรณแ์นวโนม้พฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน (Y3) ได้
รอ้ยละ 40.2 (Adjusted R2 = 0.402) 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโล
คอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Y3) มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร (X1) และดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร (X2) 



  88 

ดังนั้น สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการแนวโน้ม
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยงัคงใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิาร
รายอ่ืน (Y3) ได ้ดงันี ้
 

Y3 = 1.023 + 0.324(X4) + 0.186(X3) – 0.148(X5) 
 

ผลการศึกษาสามารถสรุปได ้ดังนี ้ตัวแปรการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่มี
อิทธิพลเชิงบวก กบัแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยงัคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท 
เอดีวี จ ากัด แมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Y3) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ (X4) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) 
ขณะที่ตัวแปรการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการที่มี อิทธิพลเชิงลบ กับแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Y3) 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ในการบรกิาร (X5) ซึ่งอธิบายผลได ้
ดงันี ้

หากผูใ้ชบ้ริการไม่มีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการสรา้งความมั่นใจใน
การใชบ้ริการ (X4) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) และดา้นการเอาใจใส่ใน
การบริการ (X5) จะพบว่าแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน (Y3) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.023 คะแนน 

หากผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสรา้งความมั่นใจใน
การใช้บริการ (X4) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลให้ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มพฤติกรรมจะยังคงใช้
บริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Y3) เพิ่มขึน้ 0.324 คะแนน 
กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการสรา้งความมั่นใจใน
การใชบ้ริการเพิ่มขึน้ จะท าใหแ้นวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชัน
ของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

หากผู้ใช้บริการมีการรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีแนวโนม้พฤติกรรมจะยงัคง
ใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แม้มีผู ้ให้บริการรายอ่ืน (Y3) เพิ่มขึน้ 0.186 
คะแนน กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้รกิารพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง
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ความต้องการของผู้ใช้บริการเพิ่มขึน้ จะท าให้แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการจะยังคงใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

หากผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร 
(X5) เพิ่มขึน้ 1 คะแนน จะมีผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีแนวโนม้พฤติกรรมจะยงัคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนั
ของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แม้มีผู ้ให้บริการรายอ่ืน (Y3) ลดลง 0.148 คะแนน กล่าวคือ หาก
ผูใ้ชบ้รกิารพิจารณาถึงการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ในการบรกิารเพิ่มขึน้ จะ
ท าใหแ้นวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 
แมม้ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ลดลง เกิดจากผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจหลังรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการที่ไม่
สอดคล้องกับความคาดหวังในด้านการเอาใจใส่ในการบริการ คือ 1. การเอาใจใส่และให้
ความส าคญักับผูใ้ชบ้ริการ 2. การใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสยัในการใชบ้ริการ 
3. มีความสุภาพและปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการอย่างดี  4. ความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือ
ข้อคิดเห็นจากผู้ใช้บริการ และ 5. ความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ  จึงมีผลให้
ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมจะยงัคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้ห้
บรกิารรายอ่ืน ลดลง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้ริการโลคอล

ไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
 
ตาราง 23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูใ้นคณุภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 

 

ความคาดหวงั / การรบัรู ้
ความเป็น
รูปธรรมของ
บรกิาร 

ความ
น่าเชื่อถือ
ไวว้างใจใน
การบรกิาร 

การ
ตอบสนอง
ความ

ตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

การสรา้ง
ความเชื่อมั่น
ในการใช้
บรกิาร 

การเอาใจใส่
ในการบรกิาร 

ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

     

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบรกิาร 

     

การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

     

การสรา้งความเชื่อมั่นใน
การใชบ้รกิาร 

     

การเอาใจใส่ในการ
บรกิาร 

     

 
หมายเหต ุ

เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
เครื่องหมาย X  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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สมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
 
ตาราง 24 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้

พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 

 
 การรบัรูต้่อคณุภาพการใหบ้รกิาร 

แนวโนม้พฤตกิรรมการใช้
บรกิารโลคอลไลเซชนั 

ความเป็น
รูปธรรมของ
บรกิาร 

ความ
น่าเชื่อถือ
ไวว้างใจใน
การบรกิาร 

การ
ตอบสนอง
ความ

ตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

การสรา้ง
ความเชื่อมั่น
ในการใช้
บรกิาร 

การเอาใจใส่
ในการบรกิาร 

พฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ในอนาคต 

  X X  

การแนะน าบรษิัทหรือ 
ผูใ้ชบ้รกิารรายอื่นใหม้า
ใชบ้รกิาร 

   X X 

ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใช้
บรกิาร แมม้ีผูใ้หบ้รกิาร
รายอื่น 

X X    

 

หมายเหต ุ
เครื่องหมาย  หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
เครื่องหมาย X  หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยนี ้มุ่ งศึกษา การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด โดยมีประเด็นส าคัญที่น ามาสรุป อภิปรายผล 
และขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาลกัษณะการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ลกัษณะกิจการ ลกัษณะการใช้
บรกิาร ช่วงเวลาการใชบ้รกิาร ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและ
การรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

3. เพื่อศึกษาการรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการที่มีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโล
คอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. ใช้เป็นแนวทางเบือ้งต้นให้กับฝ่ายบริหารและฝ่ายที่เก่ียวข้อง น าไปวางแผนการ
นโยบายการด าเนินงานและการปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของบริษัทให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

2. ใช้เป็นข้อมูลในการปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ
บรษิัทใหต้อบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

3. น าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโลคอล
ไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั ใหไ้ดร้บัการบรกิารท่ีมีคณุภาพยิ่งขึน้ 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู ้ในคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ 
บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

2. การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซ
ชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
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สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ 

บรษิัท เอดีวี จ ากดั สรุปผลการวิเคราะหข์อ้มลูได ้ดงันี ้
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี รอ้ยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D.) แบ่ง
สรุปผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
 

ตอนที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะการใชบ้รกิารของกลุม่ตวัอย่าง 
ลักษณะกิจการ พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ด าเนิน

ธุรกิจ Testing, assessment and e-learning จ านวน 51 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 25.50 รองลงมา
ด าเนินธุรกิจ Video games จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 24.50 ธุรกิจ Interactive and 
online marketing และธุรกิจ Technology, software and the cloud จ านวนละ 25 บริษัท คิด
เป็นรอ้ยละ 12.50 ธุรกิจ Travel, leisure and OTA จ านวน 14 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 ธุรกิจ 
Oil and gas จ านวน 6 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 ธุรกิจ Industrial manufacturing, ธุรกิจ Life 
science และธุรกิจ Logistics and worldwide distribution จ านวนละ 5 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 
2.50 ธุรกิจ Audio tours และธุรกิจ Financial services and insurance จ านวนละ 4 บริษัท คิด
เป็นรอ้ยละ 2.00 ธุรกิจ Mobile and social apps จ านวน 3 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 1.50 ธุรกิจ 
Land and development จ านวน 2 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 ธุรกิจ NGOs and governmental 
และธุรกิจ Renewable energy จ านวนละ 1 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 0.50 

ด้านลักษณะการใช้บริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัเอกสารทั่วไป (Document) จ านวน 93 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 46.50 
รองลงมาใชบ้ริการโลคอลเซชันการเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) จ านวน 44 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 22.00 ใชบ้ริการโลคอลไลซชันเกม (Games) จ านวน 25 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 12.50 ใช้
บริการโลคอลไลเซชันแอปพลิเคชัน (Application) จ านวน 14 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 7.00 ใช้
บริการโลคอลไลเซชันวิดีโอ (Video) จ านวน 12 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 ใชบ้ริการโลคอลไลเซ
ชันเว็บไซต์ (Website) และโลคอลไลเซชันสื่อกระจายเสียง (Broadcast media) จ านวนละ 6 
บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 

ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ช่วงเวลาในการใชบ้ริการมากที่สุด คือ 
ช่วงเวลาก่อน 8.00 น. จ านวน 82 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 41.00 รองลงมาใชบ้ริการช่วงเวลาหลัง 
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20.00 น. จ านวน 42 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 21.00 ใชบ้รกิารช่วงเวลา 16.00 น. - 20.00 น. จ านวน 
33 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 16.50 ใชบ้ริการช่วงเวลา 8.00 น. - 12.00 น. จ านวน 22 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 11.00 และใช้บริการช่วงเวลา 12.00 น. - 16.00 น. จ านวน 21 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 
10.50 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า ความถ่ีในการใชบ้รกิารมากที่สดุ คือ 1 - 2 
ครัง้ต่อเดือน จ านวน 121 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 60.50 รองลงมาใชบ้ริการ 3 - 4 ครัง้ต่อเดือน 
จ านวน 41 บริษัท คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 ใชบ้ริการ 5 - 8 ครัง้ต่อเดือน จ านวน 36 บริษัท คิดเป็น
รอ้ยละ 16.00 และใชบ้รกิารมากกว่า 8 ครัง้ต่อเดือน จ านวน 6 บรษิัท คิดเป็นรอ้ยละ 3.00 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากัด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ มาก เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า 
ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการทุกขอ้อยู่ในระดับ มาก คือ ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  การเตรียมอุปกรณ์
และเอกสารแนะน าการใหบ้รกิาร การจดัสถานที่และป้ายสญัลกัษณ์ และหอ้งรบัรองระหว่างรอรบั
บรกิาร 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่
ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี 
จ ากัด ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ มาก เมื่อพิจารณารายขอ้
พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบริการอยู่ในระดับ มากที่สุด คือ ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ และการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ ขณะที่ความคาดหวังอยู่ในระดับ มาก คือ การตอบ
ค าถามและขอ้สงสัยของผู้ใชบ้ริการ ความซื่อสัตย์สุจริต และการให้ความรูเ้ก่ียวกับบริการของ
บรษิัทแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า ตัวแทนของ
บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บริษัท เอดีวี จ ากัด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบั มาก เมื่อ
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พิจารณารายขอ้พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกขอ้อยู่ในระดับ มาก คือ ความรวดเร็วในขัน้ตอนของ
การบริการ ความกระตือรือรน้ของพนักงาน อุปกรณ์และเอกสารที่จัดใหใ้นแต่ละขัน้ตอนของการ
ใหบ้รกิาร และความเต็มใจและความรวดเรว็ในการใหบ้ริการของบรษิัท 

ด้านการสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่
ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี 
จ ากัด ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับ มาก เมื่อพิจารณารายขอ้
พบว่า ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในดา้นการสรา้งความมั่นใจใน
การใชบ้รกิารอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ คือ ความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท และความถกูตอ้งของ
ขอ้มลูและเอกสารของบริษัท ขณะที่ความคาดหวงัอยู่ในระดบั มาก คือ ความรูแ้ละทกัษะในงานที่
ใหบ้รกิาร และความพรอ้มของอปุกรณท์ี่ใหบ้รกิาร 

ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ  พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการโดยรวมอยู่ในระดบั มาก เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทน
ของบรษิัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบั มากที่สดุ คือ การเอาใจใสแ่ละให้
ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ขณะที่ความคาดหวงัอยู่ในระดบั มาก คือ ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสัยในการใชบ้ริการ การมีความ
สภุาพและปฏิบติัต่อผูใ้ชง้านบริการอย่างดี และความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือขอ้คิดเห็น
จากผูใ้ชบ้รกิาร 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ตวัแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการทุก
ขอ้อยู่ในระดับ ปานกลาง คือ ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  หอ้งรบัรองระหว่างรอรบั
บริการ การจัดสถานที่และป้ายสัญลักษณ์ และการเตรียมอุปกรณ์และเอกสารแนะน าการ
ใหบ้รกิาร 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่
ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณารายขอ้
พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูใ้นดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจใน
การบริการทุกขอ้อยู่ในระดับ ปานกลาง คือ ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร การตอบค าถามและขอ้สงสยัของผูใ้ชบ้รกิาร ความซื่อสตัยส์จุรติ การใหค้วามรูเ้ก่ียวกบั
บรกิารของบรษิัทแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า ตัวแทนของ
บริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดี
วี จ ากัด ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง เมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้ ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกขอ้อยู่ในระดบั ปานกลาง คือ ความรวดเร็วในขัน้ตอน
ของการบริการ ความกระตือรือรน้ของพนกังาน อปุกรณ์และเอกสารที่จัดใหใ้นแต่ละขัน้ตอนของ
การใหบ้รกิาร และความเต็มใจและความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของบรษิัท 

ด้านการสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่
ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ตวัแทนของบรษิัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรู ้ในดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใช้
บริการทกุขอ้อยู่ในระดบั ปานกลาง คือ ความถูกตอ้งในการบรกิารของบรษิัท ความรูแ้ละทกัษะใน
งานที่ใหบ้ริการ ความพรอ้มของอุปกรณท์ี่ใหบ้ริการ และความถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสารของ
บรษิัท 

ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ  พบว่า ตัวแทนของบริษัทที่ ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ดา้น
การเอาใจใส่ในการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ตวัแทนของ
บรษิัทที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นดา้นการเอาใจใสใ่นการบริการทกุขอ้อยู่ในระดบั ปาน
กลาง คือ การเอาใจใส่และให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการ ความเข้าใจในความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการเมื่อมีขอ้สงสยัในการใชบ้ริการ มีความสภุาพและ
ปฏิบัติต่อผู้ใช้งานบริการอย่างดี และความเต็มใจในการรับฟังค าแนะน าหรือข้อคิดเห็นจาก
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
การให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 

ผลการเปรียบเทียบ ระดับความคาดหวังและการรับรู ้ทั้ง 5 ด้าน พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีระดับคะแนนเฉลี่ยของการรับรู ้ต ่ากว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี 
จ ากดั ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปนอ้ยได ้ดังนี ้ล  าดบัที่ 1 ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ล าดับที่ 2 การเอาใจใส่ในการบริการ ล าดับที่ 3 การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ล าดับที่ 4 การสรา้งความมั่นใจในการใช้บริการ และล าดับที่ 5 ความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 
 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหเ์กี่ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการกับบริษัท 
เอดีวี จ ากัด 

ผลการวิเคราะหแ์นวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการกบับรษิัท เอดีวี จ ากดั พบว่า
ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัแนวโนม้โดยรวม ไม่แน่ใจ ที่จะใชบ้ริการกบับริษัท เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดย
เรียงล าดบัตามระดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ยได ้ดงันี  ้ล าดบัที่ 1 แนวโนม้พฤติกรรมการกลบัมา
ใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต ผูใ้ชบ้ริการมีระดับแนวโนม้ ไม่แน่ใจ 
ล าดบัที่ 2 แนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้ริการแมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน ผูใ้ชบ้รกิารมี
ระดบัแนวโนม้ ไม่แน่ใจ และล าดบัที่ 3 แนวโนม้พฤติกรรมการแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน
ใหม้าใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนักบั บรษิัท เอดีวี จ ากดั ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัแนวโนม้ ไม่แนะน า 
 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่  1  ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู ้ในคุณภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า  
ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู ้ เนื่องจากผู้ใช้บริการมี ระดับความ

คาดหวงัสงูกว่าระดบัการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ทัง้ 5 
ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ และดา้นการ
เอาใจใส่ในการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของบรษิัท เอดีวี จ ากดั 
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สมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรม
การใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า 

2.1 การรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) มี 3 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีอิทธิพล
เชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใสใ่นการบริการ (X5) และดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ 
(X2) ส่วนตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) สามารถพยากรณ์
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต (Y1) ไดร้อ้ยละ 
53.3 (Adjusted R2 = 0.533) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2.2 การรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมแนะน า
บริษัทหรือผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) มี 3 ตัว
แปร โดยตวัแปรที่มีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร (X2) และดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลเชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (X1) สามารถพยากรณแ์นวโนม้พฤติกรรมแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้ริการราย
อ่ืนใหม้าใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด (Y2) ได้รอ้ยละ 19.8 (Adjusted R2 = 
0.198) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2.3 การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ
จะยังคงใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั แมม้ีผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน (Y3) มี 3 ตวัแปร 
โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) และ
ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร (X4) สว่นตวัแปรที่มี อิทธิพลเชิงลบ ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจ
ใสใ่นการบรกิาร (X5) สามารถพยากรณแ์นวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้ริการโลคอล
ไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แม้มีผู ้ให้บริการรายอ่ืน (Y3) ได้รอ้ยละ 40.2 (Adjusted R2 = 
0.402) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
การอภปิรายผล 

จากผลการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรูต่้อ
คุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด มีประเด็นส าคัญที่สามารถน ามา
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

1. ความคาดหวังแตกต่างจากการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของ 
บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
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ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของบรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร การสรา้งความมั่นใจในการใชบ้รกิาร และการเอาใจใส่ใน
การบรกิาร ซึ่งระดบัความคาดหวงัสงูกว่าระดบัการรบัรู ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 แสดงให้
เห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจการใหบ้รกิารของบริษัท อาจเนื่องจากสภาพแวดลอ้มที่ไม่เหมาะสม 
สถานที่ไม่มีระเบียบ หอ้งรองรบัไม่เพียงพอ ป้ายสญัลกัษณไ์ม่ชดัเจน เอกสารไม่ไดร้บัการอัปเดต 
อปุกรณแ์ละซอฟแวรไ์ม่รองรบัไฟลห์รือเอกสารที่ผูใ้ชบ้ริการส่งให้ รวมถึงคณุภาพการแปลของนัก
แปลภาษา (Linguistic quality) ซึ่งทางบรษิัทใชก้ารจา้งนกัแปลอิสระ (Freelance) เป็นเอาทซ์อรส์ 
(Outsource) ด้วยสาเหตุดังกล่าวส่งผลให้ความคาดหวังของผู้ใช้บริการสูงกว่าการรบัรู ้ท าให้
ผู ้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการของบริษัท สอดคล้องกับงานวิจัยของ Shia et al. (2016) 
ศึ กษ า เรื่ อ ง  “Measuring customer satisfaction toward localization website by WebQual 
and importance performance analysis, Case study on AliexPress site in Indonesia: การ
วัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการโลคอลไลเซชันเว็บไซต์เพื่อรองรบัหลายภาษา โดยการ
วิเคราะห์คุณภาพเว็บไซต์และความส าคัญของ WebQual กรณีศึกษา เว็บไซต์ AliexPress ใน
ประเทศอินโดนีเซีย” พบว่า การรับรู ้คุณภาพที่ได้รับจากการใช้งานการโลคอลไลซ์เว็บไซต ์
AliexPress ไม่ตรงกับความคาดหวงัที่ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจากการโลคอลไลซข์อ้มูลและ
บริการในเว็บไซตไ์ม่เชื่อมโยงกัน ท าใหก้ารรบัรูภ้ายหลงัจากการใชง้านอยู่ในระดับต ่ากว่าความ
คาดหวงั สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 

2. การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอล
ไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

2.1 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโล
คอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด ในอนาคต ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ และดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ เป็นดา้นที่มีอิทธิพลเชิงบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 เนื่องจาก บริษัทมีความเขา้ใจและส่งมอบสิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ย่างมีคณุภาพ มีความ
เชี่ยวชาญในงานที่ใหบ้ริการ สามารถช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดร้วดเร็วทันต่อสถานการณ์ รวมถึงท า
ธุรกิจอย่างซื่อสตัยส์จุริต ความสามารถเหล่านีจ้ะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรบัรูถึ้งการเอาใจใส่ สรา้งความ
ประทบัใจ เกิดความเชื่อมั่นต่อบริษัทโดยตรง เกิดการตัง้ใจใชบ้ริการ (Repurchase intention) ซึ่ง
ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่จะใช้บริการของบริษัทในอนาคต สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ Chao et al. (2012) ศึกษาเรื่อง “Website localization in the Chinese market: 
การโลคอลไลเซชนัเว็บไซตใ์นตลาดประเทศจีน” พบว่า บรษิัทที่มีเว็บไซตเ์ป็นภาษาจีนโดยเฉพาะที่
ใหข้อ้มูลไดน้่าเชื่อถือสามารถเพิ่มยอดการเขา้ถึงเว็บไซต์ (Reach) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน
การดขูอ้มลูเป็นภาษาจีน และมีแนวโนม้ที่จะซือ้สินคา้เป็นครัง้ที่สองอย่างมีนยัส าคญั 

2.2 การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมแนะน าบริษัท
หรือผู้ใชบ้ริการรายอ่ืนให้มาใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด  ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจในการบรกิาร และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เป็นดา้นที่มี
อิทธิพลเชิงบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจาก บริษัทมีความเชี่ยวชาญในงานที่
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีทรพัยากรที่ทันสมัย ประกอบธุรกิจอย่างสุจริต สามารถแก้ปัญหาได้
รวดเร็ว สามารถใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับรกิารของบรษิัทแก่ผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานใหค้วาม
กระจ่างในข้อสงสัยได้ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการได้อย่างที่ดีที่สุด มีความกระตือรือรน้ มีใจบริการ 
(Service mind) ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นถึงการตอบสนองที่รวดเร็วและถูกตอ้งในขั้นตอนของการ
บริการ สามารถสรา้งความน่าเชื่อถือไวว้างใจ จึงเกิดการบอกต่อ (Word of mouth) ซึ่งส่งผลต่อ
แนวโนม้พฤติกรรมแนะน าผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนใหม้าใชบ้ริการของบริษัท สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
CSA Research (2019) ท าการวิจัย เรื่อง “Ranking of global and reginal providers for the 
global market study: การจัดอันดับผูใ้ห้บริการระดับโลกและระดับภูมิภาคส าหรบักรณีศึกษา
ตลาดโลก” พบว่า ผูใ้หบ้รกิารที่สามารถใหบ้รกิารไดห้ลายภาษา มีเว็บไซตท์ี่น่าเชื่อถือรองรบัหลาย
ภาษา มีพนักงานเป็น Native speaker การใช้เทคโนโลยี AI เช่น Real-time translation bot ที่
ใหบ้ริการเป็นภาษาของผูใ้ชบ้ริการนัน้ ๆ ไดอ้ย่างรวดเร็ว จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไวว้างใจมีแนวโนม้ที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ า้และแนะน าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรายอ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญั 

2.3 การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ
จะยังคงใช้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด แม้มีผู ้ใช้บริการรายอ่ืน  คือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ เป็นดา้นที่
มีอิทธิพลเชิงบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 เนื่องจาก ความรวดเรว็และความมั่นใจในการ
ใชบ้ริการเป็นสิ่งส าคัญในการท าธุรกิจ บริษัทสามารถแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นถึงความรวดเร็วใน
ขัน้ตอนของการบรกิาร มีทรพัยากรที่ทนัสมยัและการบริการที่ถูกตอ้งพรอ้มใหบ้ริการ บริษัทปฏิบติั
ต่อผูใ้ชบ้ริการอย่างที่ดีที่สุด มีความกระตือรือรน้ มีความเต็มใจ ส่งมอบงานที่มีคุณภาพ มีความรู้
และทกัษะในงานที่ใหบ้รกิารเป็นอย่างดี สามารถมอบประสบการณท์ี่ยอดเยี่ยม จึงช่วยสรา้งความ
มั่นใจและเพิ่มความภักดีต่อตราสินค้า (Brand loyalty) ซึ่งส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมของ
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ผู้ใช้บริการจะยังคงใช้บริการของบริษัท  แม้มีผู ้ใช้บริการรายอ่ืน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
International Customer Management Institute (2014) ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “The impact of 
multilanguage support on customer experience: ผลกระทบของการสนับสนุนในหลายภาษา
ต่อประสบการณข์องลูกคา้” โดยทีมวิจยัของ ICMI พบว่า คุณภาพของงานภายในบริษัทดีขึน้เมื่อ
ใชบ้รกิารแปลภาษา การใหบ้รกิารล่ามมีผลกระทบเชิงบวกต่อลกูคา้ การใหก้ารสนบัสนุนในภาษา
ของลูกค้ารายนั้น ๆ สามารถสรา้งความแตกต่างในการแข่งขัน เพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกค้า
มากกว่าบริษัทที่ไม่มีบริการล่าม สามารถเพิ่มความภักดีต่อตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญ และมี
แนวโนม้ที่ลกูคา้จะใชบ้รกิารของบรษิัทต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 

ผลจากการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด  ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการ
ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั ดงันี ้

1. กลุม่ตวัอย่าง 
1.1 ผูบ้ริหารบริษัทสามารถจัดท านโยบายหรือพัฒนาแผนการตลาดโดยมุ่งเนน้

ไปที่กลุ่มบริษัท Testing, assessment and e-learning คือ จดัฝึกอบรมพนกังานของแผนกที่ตอ้ง
ให้บริการกลุ่มบริษัทกลุ่มนี ้โดยเฉพาะ เช่น แผนก  Sale and marketing, Project manager, 
Customer service ไดท้ราบถึงขอ้มูลที่เก่ียวกับวัฒนธรรม พันธกิจ ลักษณะอุปนิสัยของตัวแทน
ของกลุ่มบริษัท ขอ้มลูรายละเอียดที่ส  าคญัที่ตอ้งใชใ้นการบริการเบือ้งตน้ และวางกลยุทธแ์ผนการ
ตลาดใหบ้ริการตรงกับความตอ้งการของกลุ่มบริษัทนี ้ตลอดจนพัฒนาแผนการด าเนินธุรกิจใน
อนาคต เนื่องจากกลุ่มบริษัท Testing, assessment and e-learning จดัเป็นกลุ่มบรษิัทที่มีการใช้
บรกิารมากที่สดุ รูจ้กัผลิตภณัฑแ์ละบรกิารของบริษัทเป็นอย่างดี จึงมีตน้ทุนต ่า จดัเป็นกลุ่มบรษิัท
ที่เป็น Loyalty 

1.2 บริษัทควรมีการวดัระดบันกัแปลก่อนส่งงานจริงให้แปล เพื่อคดัเลือกนกัแปล
ที่มีความรูค้วามสามารถเหมาะสมกบังานและได้คณุภาพงานแปลที่มีมาตรฐาน เพิ่มขัน้ตอนการ
ตรวจสอบค าแปลและพิสูจนอ์ักษรอีกครัง้ (Editing and proofreading) เพื่อตรวจสอบงานแปล 
และบริษัทควรมีล  าดับขัน้ตอนในการตรวจสอบคุณภาพของไฟลห์รือเอกสารที่ชดัเจน โดยท าการ
ประกันคณุภาพ (Quality assurance: QA) เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งในภาพรวมอีกครัง้ก่อนส่ง
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มอบงานและส่งงานใหต้รงเวลา เนื่องจากการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัเอกสารทั่วไป (Document) 
จดัเป็นการใชบ้รกิารท่ีมากที่สดุ 

1.3 บริษัทอาจเปิดสาขาย่อยขนาดเล็กในต่างประเทศที่ค่าครองชีพไม่สงูนกัและ
มีช่วงเวลา (Time zone) ใกลเ้คียงกบักลุ่มบรษิัทกลุม่นี ้และจดัหาพนกังานมาช่วยรองรบัใหต้รงกบั
ช่วงเวลาท างานของกลุ่มบริษัทหรือใชโ้ปรแกรม AI มาช่วยรองรบั พรอ้มกับพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการใหต้รงกับความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อรกัษาฐานผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีต่้อไปและ
น ามาเป็นตน้แบบในการพัฒนากลุ่มบริษัทกลุ่มอ่ืนเพื่อขยายฐานผูใ้ชบ้ริการในอนาคต เนื่องจาก
ช่วงเวลาก่อน 8.00 น. จดัเป็นช่วงเวลาที่มีการใชบ้รกิารมากที่สดุ 

1.4 ผูบ้ริหารบริษัทควรวางแผนเพิ่มฐานผูใ้ชบ้รกิารและรกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารเดิม 
หรือท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเพิ่มความถ่ีในการใชบ้ริการ เช่น การรบั Feedback จากผูใ้ชบ้ริการโดยให ้
Project manager ส่งแบบประเมินแก่ผูใ้ชบ้ริการหลงัจากส่งมอบงานให้ผูใ้ชบ้ริการเรียบรอ้ยแลว้ 
เพื่อศึกษาว่าผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการในโอกาสใดบา้ง มีความตอ้งการแปลไฟลห์รือเอกสารใด ๆ ที่
บริษัทยังไม่มีบริการหรือไม่ บริษัทตอ้งปรบัปรุงอะไรบา้ง เป็นตน้ หรือดจูาก Review ที่ผูใ้ชบ้ริการ
เขียนเก่ียวกับบริการของบริษัท เป็นการเปิดโอกาสผูใ้ชบ้ริการช่วยแสดงความคิดเห็น เพื่อน าไป
พัฒนาและปรบัปรุงการบริการของบริษัท บริษัทควรสรา้งความต้องการใหม่ ๆ โดยศึกษาว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งกับบริการเพิ่มเติมหรือไม่ เพื่อสรา้งบริการใหม่ ๆ แก่
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การลดราคาหรือใหบ้ริการแปลหรือแกไ้ขแบบฟรี หากเป็นไฟลห์รือเอกสารที่ผ่าน
การแปลมาแลว้แต่ตอ้งการอัปเดตเพียงเล็กนอ้ย เช่น แกไ้ขชื่อ แกไ้ขตัวเลข เปลี่ยนค าเก่าเป็นค า
ใหม่หรือเพิ่มบางขอ้ความ เป็นต้น เนื่องจากความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 2 ครัง้ต่อเดือน จัดเป็น
ความถ่ีในการใชบ้รกิารท่ีมากที่สดุ 

2. แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมาใชบ้รกิารเพิ่มมากขึน้ ทาง
บริษัทตอ้งใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการใหบ้รกิารที่ผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรูไ้ด ้โดยมีขอ้เสนอแนะ
ส าหรบัแต่ละดา้น ดงันี ้

2.1 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทตอ้งใหค้วามส าคัญ
กบัความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการ ความกระตือรือรน้ของพนกังาน อปุกรณแ์ละเอกสารที่
จัดใหใ้นแต่ละขั้นตอนของการบริการ ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบ้ริการของบริษัท 
ตามล าดับ โดยผูบ้ริหารบริษัทตอ้งเพิ่มความรวดเร็วในขั้นตอนการบริการ คือ การจัดทีมบริการ
ลกูคา้ (Customer service) ประสานงานระหว่างทีมกบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อรบั Requirement เบือ้งตน้ 
เพื่อลดขอ้ผิดพลาดหรือไดข้อ้มูลไม่ครบถ้วน สามารถใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 
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stop service) ลดขัน้ตอนและความล่าชา้ในงานเอกสาร จดัเตรียมทีมใหเ้พียงพอและตรงกบัทุก ๆ 
ช่วงเวลาท างานของกลุ่มบริษัทของผู้ใช้บริการ (Time zone) ปลูกฝังให้พนักงานมีความ
กระตือรือรน้พรอ้มรบังานเสมอ จดัฝึกอบรมการมีใจบริการ (Service mind) ปลูกฝังทัศคติใหเ้ป็น
เชิงบวก มีกรอบความคิดแบบเติบโต (Growth mindset) ต่อการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อ
สรา้งความประทับใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพราะผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการ ในระดับมาก 
ส่งผลต่อพฤติกรรมการแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการและแนวโนม้จะยงัคงใชบ้ริการแมม้ีผูใ้หบ้ริการ
รายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

2.2 ด้านการสรา้งความมั่นใจในการใช้บริการ บริษัทต้องให้ความส าคัญกับ
ความถูกตอ้งในการบรกิารของบรษิัท ความรูแ้ละทกัษะในงานที่ใหบ้รกิาร ความพรอ้มของอปุกรณ์
ที่ให้บริการ ความถูกต้องของขอ้มูลและเอกสารของบริษัท ตามล าดับ  โดยผู้บริหารบริษัทฝ่าย
เทคโนโลยี  (Chief technology officer: CTO) มอบหมายให้แผนกที่ รับผิดชอบ  คือ แผนก
วิศวกรรมและไอที (Engineering and IT) ท าการพัฒนาระบบงาน น าระบบบริหารจัดการองคก์ร
เข้ามาช่วย  (Enterprise resource planning: ERP) เพื่ อบริหารจัดการทรัพยากรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุด มีความปลอดภัย ทันสมัยพรอ้มใหบ้ริการอย่างมืออาชีพ จัด
ฝึกอบรมพนักงานให้มีความรูค้วามเข้าใจขั้นตอนของงานโลคอลไลเซชันอย่างถ่องแท้ หมั่น
เพิ่มเติมทกัษะในงานที่รบัผิดชอบ แผนก QA ตอ้งตรวจสอบคุณภาพของไฟลห์รือเอกสารก่อนส่ง
มอบ โดยท าการประกนัคณุภาพ (Quality assurance: QA) เนน้กิจกรรมวางแผนและระบบที่ใชใ้น
การตรวจสอบ เพื่อสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใชบ้ริการว่าบริษัทส่งมอบงานและบริการที่มีคุณภาพ 
เพราะผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นดา้นการสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการ ใน
ความถูกตอ้งในการบริการของบริษัท ในระดบัมากที่สดุ ส่งผลต่อพฤติกรรมการแนะน าผูอ่ื้นใหม้า
ใชบ้รกิาร และแนวโนม้จะยงัคงใชบ้รกิารแมม้ีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

2.3 ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ บริษัทตอ้งใหค้วามส าคัญกับการเอาใจใส่
และให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการ ความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ การให้ความ
ช่วยเหลือเมื่อมีขอ้สงสยั มีความสภุาพและปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอย่างดี ความเต็มใจในการรบัฟัง
ค าแนะน าหรือขอ้คิดเห็น ตามล าดบั โดยผูบ้รหิารบรษิัทควรวางแผนกลยทุธใ์นวิธีการดแูลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การใหข้อ้เสนอพิเศษ น าเสนอส่วนลดแก่ผูใ้ชบ้ริการเก่า ๆ การจดัท าฐานขอ้มลูค า
แปล (Translation memory: TM) ส าหรบัผู้ใช้บริการแต่ละเจา้โดยเฉพาะเพื่อลดราคาและเพิ่ม
ความเร็วในการแปล จดัทีมเฉพาะส าหรบักลุม่บรษิัทที่มีใชบ้ริการบ่อย ๆ หรือน าระบบ AI chat bot 
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รองรับผู้ใช้บริการตลอดเวลา (24/7) น าโปรแกรมบริหารจัดการมาใช้อย่างเป็นระบบ เช่น 
Microsoft project, Microsoft team ส าหรบัจดัการโครการและจดัตารางเวลาของพนกังานในการ
ดูแลกลุ่มบริษัทให้เหมาะสม เป็นต้น มอบหมายให้แผนก Customer service และ  HR จัด
ฝึกอบรมเรื่องทศันคติที่ดีต่อการบริการ กระตือรือรน้เขา้หาผูใ้ชบ้ริการก่อนโดยไม่รอใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เขา้หา มีความสภุาพ ท าความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพิ่มทกัษะใหพ้นกังานสื่อสาร
กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การฟังอย่างเขา้ใจ (Empathic listening) และการพูด
หรือใชบ้ทสนทนาที่แสดงให้เห็นถึงการใส่ใจในการบริการ (Effective service communication) 
รวมถึงผูบ้รหิารบรษิัทควรมีการก าหนดรอบในการประชุมประจ าเดือนนดัประชมุพบปะตวัแทนของ
บริษัทที่ใชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอเพื่อแลกเปลี่ยนขอ้คิดเห็น รบัฟังปัญหาและแกปั้ญหาที่ตรงจุด
ให้แก่ผู ้ใช้บริการหรือพัฒนาขั้นตอนการท างานให้เหมาะสมยิ่งขึ ้น เป็นการแสดงถึงการให้
ความส าคัญการเอาใจใส่ผู ้ใช้บริการอย่างแท้จริง เพราะผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คิดเห็นดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ ในขอ้การเอาใจใส่และใหค้วามส าคัญกับผูใ้ชบ้ริการ ใน
ระดบัมากที่สดุ ดงันัน้การเพิ่มการเอาใจใส่ จะส่งผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคง
ใชบ้รกิารของบรษิัท แมม้ีผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

2.4 ด้านความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ บริษัทต้องให้ความส าคัญกับ
ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ การตอบค าถามและขอ้สงสยัของ
ผู้ใช้บริการ ความซื่อสัตย์สุจริต การให้ความรูเ้ก่ียวกับบริการของบริษัทแก่ผู้ใช้บริการ การ
แก้ปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ ตามล าดับ โดยผูบ้ริหารบริษัทควรมอบหมายให้แต่ละแผนก จัดอบรม
ฝึกฝนพฒันาเพิ่มพนูทกัษะในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้รกิารของบริษัทของแผนกนัน้ ๆ ส่งพนกังาน
เขา้หลกัสูตรพัฒนาบุคลิกภาพ พัฒนาความรู ้ตอ้งมีการประเมินงาน เช่น ต าแหน่งประสานงาน 
(Project coordinator) ควรมีทกัษะในการต่อรองในการเจรจากบัลกูคา้ เขา้ใจรายละเอียดของงาน 
ท างานเป็น Team work กับแผนกอ่ืน ๆ ไดอ้ย่างดี เขา้ใจการท าใบเสนอราคา มีความรอบคอบ 
ท างานดว้ยความซื่อสตัยส์จุริต ตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนส่งมอบใหล้กูคา้ สามารถตอบค าถาม
และแกปั้ญหาเบือ้งตน้ของลกูคา้ไดต้รงจดุและรวดเร็ว สามารถใชเ้ทคนิคในการส่งมอบการบรกิาร
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้ึกประทบัใจเหนือความคาดหวงั (Service beyond expectation) เป็นตน้ และควร
ฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อถ่ายทอดความรูใ้ห้ทันสมัย ปรับปรุงแก้ไขปัญหาไม่ให้เกิดขึน้ซ  า้  
เพราะผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการใน
ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทที่ใหบ้ริการแก่ผู้ใชบ้ริการ ในระดับมากที่สุด จะส่งผลต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการในอนาคตและแนวโน้มพฤติกรรมการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการ 
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เพิ่มขึน้ นอกจากนีค้วรสรุปงานประจ าวนั มีการประเมินหลงัเสร็จสิน้โครงการนัน้ ๆ สรุปปัญหาต่าง 
ๆ รายงานแก่แผนกบริหาร และสามารถรบัมือและจดัการกบัการรอ้งเรียน (Compliant handling) 
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2.5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ บรษิัทตอ้งใหค้วามส าคญักบัความสะอาด
เป็นระเบียบของสถานที่ หอ้งรบัรองระหว่างรอรบับริการ ป้ายสญัลกัษณ์ และการเตรียมอุปกรณ์
และเอกสารแนะน าการใหบ้รกิาร ตามล าดบั โดยผูบ้ริหารบริษัทควรปลกูฝังเรื่องความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบแก่พนกังาน ท าการจดัจา้งบริษัทรบัจา้งท าความสะอาดหรือบริการแม่บา้นเป็น
ประจ า หรือจัดจ้างบริษัทออกแบบภายในเข้ามารีโนเวทออฟฟิศ เพื่อสรา้งบรรยากาศและ
สิ่งแวดลอ้มที่ดีในสถานที่ท างานเพิ่มประสิทธิภาพการท างานแก่พนักงาน รวมถึงจัดสรรหรือต่อ
เติมห้องรบัรองให้เพียงพอ เปลี่ยนป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ ใหม่ให้ชัดเจนเข้าใจง่าย และต้องมี
อปุกรณท์นัสมยัและเอกสารที่พรอ้มใชง้านเสมอ เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถือและความประทบัแรกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึน้ เพราะผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความ
คิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่  ในระดับ
มาก ดังนั้น การท าให้บริษัทสะอาดเป็นระเบียบ สวยงาม จะส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการ
กลบัมาใชบ้รกิารของบรษิัทในอนาคตและแนวโนม้การแนะน าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรายอ่ืน เพิ่มขึน้ 

3. แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ผูบ้ริหารต้องให้ความส าคัญและตระหนักถึง
คณุภาพการใหบ้ริการที่ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรบัรูไ้ด ้โดยจดัการอาคารส านักงานใหส้ะอาด จัดสิ่งของ
ต่าง ๆ ใหเ้ป็นระเบียบ เพิ่มการเอาใจใส่เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ปลูกฝังทัศนคติใจรกั
บริการใหก้ับพนักงานและท างานเป็นทีมเพื่อสนับสนุนซึ่งกันและกัน เช่น การจัดฝึกอบรมหรือส่ง
พนักงานเข้าเรียนหลักสูตรต่าง ๆ เพื่อพัฒนาทักษะเพิ่มความเชี่ยวชาญให้แก่พนักงาน น า
เทคโนโลยีเขา้มาจดัการระบบโลคอลไลเซชนัและระบบการท างานในภาพรวมอย่างเป็นระบบ เช่น 
ระบบ ERP, AI chat bot, CAT tools เป็นต้น พรอ้มทั้งพัฒนากลยุทธ์การน าเสนอรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและรบัรู ้
ถึงคณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทอย่างต่อเนื่อง เพราะผลการวิจยัพบว่า การรบัรูต่้อคณุภาพการ
ให้บริการมีผลให้แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการในอนาคต แนวโน้มพฤติกรรมการแนะน า
ผูใ้ชบ้ริการอ่ืนใหม้าใชบ้ริการ และแนวโนม้พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการจะยงัคงใชบ้รกิารแมม้ีผูใ้หบ้ริการ
รายอ่ืน เพิ่มขึน้ 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
จากผลการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป ดงันี ้
1. ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ไดจ้ากการวิจัยนี ้คือ กลุ่มบริษัท Testing, assessment 

and e-learning ที่ใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัเอกสารทั่วไป (Document) เพื่อใหไ้ดก้ารวิจยัที่มีขอ้มลู
ที่เฉพาะเจาะจงมากขึน้ จะท าให้บริษัทด้านการแปลและโลคอลไลเซชันหรือธุรกิจที่เก่ียวข้อง 
สามารถน าข้อมูลของการวิจัยไปปรบัใช้กับแผนธุรกิจของบริษัทให้มีประสิทธิภาพในการเพิ่ม
ยอดขาย พฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารในอนาคต 

2. ควรศึกษาตัวแปรตน้ดา้นอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอล
ไลเซชัน เช่น ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ คุณค่าตรา
สิ นค้า  เป็ นต้น  รวมถึ งการศึ กษ าเพิ่ ม เติมด้าน  Digital and online marketing, Machine 
translation, การโลคอลไลเซชนัภาษาที่ไม่ใช่ภาษาสากล, นวตักรรมดา้นการแปลและโลคอลไลเซ
ชนั หรือแนวโนม้อตุสาหกรรมโลคอลไลเซชนั เพื่อการวิจยัที่หลากหลายขึน้ 

3. ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างในเขตพื ้นที่ อ่ืน ๆ เช่น กลุ่มบริษัทในโซน CLMV โซน
อเมรกิาใต ้โซนแอฟริกา โซนตะวนัออกกลาง เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่หลากหลาย สามารถน าผล
วิจยัที่ไดม้าเปรียบเทียบ ขยายฐานลกูคา้ และน ามาวางเป็นกลยทุธใ์นการพฒันาต่อไป 

4. ควรศึกษาการวิจัยรูปแบบเชิงคุณภาพ โดยผ่านการสมัภาษณ์ผูท้ี่เก่ียวขอ้ง ทั้งผู้
ประกอบธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัอตุสาหกรรมการแปลและโลคอลไลเซชนัหรืออตุสาหกรรมอื่น เพื่อเป็น
การศึกษาขอ้มลูในเชิงลึก แลกเปลี่ยนความรูค้  าแนะน า เพื่อก าหนดแนวทางในการพฒันาคณุภาพ
การบรกิารโลคอลไลเซชนั และสามารถแข่งขนัในอตุสาหกรรมไดต่้อไปในอนาคต 
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มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน.์ (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: ดวงกมลสมยั.  
ศิรวิรรณ เสรีรตัน.์ (2550). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. กรุงเทพฯ: วิสิทธ์ิพฒันาจ ากดั.  
สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2547). การตลาดบรกิาร. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพย์เูรกา้.  

 
 

 

http://www.royin.go.th/dictionary/


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพ่ือใช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 

เร่ือง 

การเปรียบเทยีบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จ ากัด 

 
แบบสอบถามชุดนีป้ระกอบด้วย 3 ส่วน คือ 

สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

สว่นที่ 2 ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

สว่นที่ 3 แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั 

 

ส่วนที ่1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย [✓] ลงในช่อง [   ] ที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุ 

ลักษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. ลกัษณะกิจการที่ท่านสงักดั 
[   ] Audio tours 
[   ] Financial services and insurance 
[   ] Industrial manufacturing 
[   ] Interactive and online marketing 
[   ] Land and development 
[   ] Life sciences 
[   ] Logistics and worldwide distribution 
[   ] Mobile and social apps 
[   ] NGOs and governmental 
[   ] Oil and gas 
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[   ] Renewable energy 
[   ] Technology, software and the cloud 
[   ] Testing, assessment and e-learning 
[   ] Travel, leisure and OTA 
[   ] Video games 
[   ] อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ.............................. 

 
2. ท่านเคยใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ประเภทใดบา้ง 

[   ] การโลคอลไลเซชนั เอกสารทั่วไป (Document) 
[   ] การโลคอลไลเซชนั แอปพลิเคชนั (Application) 
[   ] การโลเคอลไลเซชนั เว็บไซต ์(Website) 
[   ] การโลคอลไลเซชนั สื่อกระจายเสียง (Broadcast media) 
[   ] การโลคอลไลเซชนั วิดีโอ (Video) 
[   ] การโลคอลไลเซชนั เกม (Games) 
[   ] การโลคอลไลเซชนั การเรียนอิเล็กทรอนิกส ์(E-learning) 

 
3. ท่านใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บริษัท เอดีวี จ ากดั ในช่วงเวลาใด 

[   ] ก่อน 8.00 น. 
[   ] 8.00 น. - 12.00 น. 
[   ] 12.00 น. - 16.00 น. 
[   ] 16.00 น. - 20.00 น. 
[   ] หลงั 20.00 น. 

 
4. โดยเฉลี่ยแลว้ท่านใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั บ่อยมากนอ้ยเพียงใด 

[   ] 1 - 2 ครัง้ ต่อ เดือน 
[   ] 3 - 4 ครัง้ ต่อ เดือน 
[   ] 5 - 8 ครัง้ ต่อ เดือน 
[   ] มากกว่า 8 ครัง้ ต่อ เดือน โปรดระบ ุ.............................. 
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ส่วนที ่2 ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัท เอดีวี จ ากดั 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ทบัตวัเลขที่ท่านเห็นว่าตรงกบัระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้

ต่อคณุภาพบรกิารจากการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั โดยมีเกณฑด์งันี ้

 

 

คณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

 
นอ้ย
ที่สดุ 

มาก
ที่สดุ 

 นอ้ย
ที่สดุ 

❖ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. ความสะอาดและเป็นระเบยีบของ
สถานท่ี 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

2. หอ้งรบัรองระหวา่งรอรบับรกิาร [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

3. การจดัสถานท่ีและป้ายสญัลกัษณ ์ [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
4. การเตรียมอปุกรณแ์ละเอกสารแนะน า

การใหบ้รกิาร 
[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

❖ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 

5. ความเชี่ยวชาญในงานแต่ละประเภทท่ี
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

6. ความซื่อสตัยส์จุรติ [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
7. การแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
8. การใหค้วามรูเ้ก่ียวกบับรกิารของบรษิัท

แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

9. การตอบค าถามและขอ้สงสยัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพบริการที่ท่านต้องการ 

ระดับการรับรู้ 

คุณภาพบริการที่ท่านได้รับจริง 

ค่าประเมิน 

คาดหวงัมากท่ีสดุ รบัรูม้ากที่สดุ 5 

คาดหวงัมาก รบัรูม้าก 4 

คาดหวงัปานกลาง รบัรูป้านกลาง 3 

คาดหวงันอ้ย รบัรูน้อ้ย 2 

คาดหวงันอ้ยที่สดุ รบัรูน้อ้ยที่สดุ 1 
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คณุภาพการใหบ้รกิารโลคอลไลเซชนั 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

 
นอ้ย
ที่สดุ 

มาก
ที่สดุ 

 นอ้ย
ที่สดุ 

❖ การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
10. ความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการบรกิาร [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
11. อปุกรณแ์ละเอกสารที่จดัใหใ้นแต่ละ

ขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร 
[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

12. ความเต็มใจและความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

13. ความกระตือรือรน้ของพนกังาน [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

❖ การสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ 
14. ความถกูตอ้งในการบรกิารของบรษิัท [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
15. ความรูแ้ละทกัษะในงานท่ีใหบ้รกิาร [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
16. ความถกูตอ้งของขอ้มลูและเอกสารของ

บรษิัท 
[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

17. ความพรอ้มของอปุกรณท์ี่ใหบ้รกิาร [5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

❖ การเอาใจใส่ในการบริการ 
18. การเอาใจใส่และใหค้วามส าคญักบั

ผูใ้ชบ้รกิาร 
[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

19. การใหค้วามชว่ยเหลือแก่ผูใ้ชบ้รกิารเมื่อ
มีขอ้สงสยัในการใชบ้รกิาร 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

20. มีความสภุาพและปฏิบตัิต่อผูใ้ชบ้รกิาร
อย่างด ี

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

21. ความเต็มใจในการรบัฟังค าแนะน าหรือ
ขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชบ้รกิาร 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 

22. ความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

[5] [4] [3] [2] [1] [5] [4] [3] [2] [1] 
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ส่วนที ่3 แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารโลคอลไลเซชนักบั บรษิัท เอดีวี จ ากดั 

ค าชีแ้จง โปรดเติมเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 

1. ในอนาคตท่านมีแนวโนม้จะใชบ้รกิารของ บริษัท เอดีวี จ ากดั หรือไม่ 

ใชแ้น่นอน :_______:_______:_______:_______:_______: ไม่ใชแ้น่นอน 
        5          4            3            2            1  

2. ท่านจะแนะน าบรษิัทหรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนใหม้าใชบ้รกิารของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั หรือไม่ 

แนะน าอย่างแน่นอน :_______:_______:_______:_______:_______: ไม่แนะน าอย่างแน่นอน 
  5           4            3            2           1  
3. ถึงแมจ้ะมีผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืนท่านจะยงัคงใชบ้ริการของ บรษิัท เอดีวี จ ากดั หรือไม่ 

ใชแ้น่นอน :_______:_______:_______:_______:_______: ไม่ใชแ้น่นอน 
        5          4            3            2            1  

 

❖❖ ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ❖❖ 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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   บันทึกข้อความ 

ส่วนงาน   งานบริหารและธรุการ บัณฑิตวิทยาลัย โทร. 15644 

ที่   อว 8718.1/1090        วันที่     22     พฤษภาคม   2563 

เร่ือง    ขอความอนุเคราะห์เชิญบุคลากรในสังกัดเปน็ผู้เชี่ยวชาญ 

เรียน      คณบดีคณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม 

เนื่องด้วย นายอภินันท์ เสถียรธนานนท์ นิสิตระดับปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ได้รับอนุมัติให้ทำสารนิพนธ์ เร่ือง “การเปรียบเทียบความคาดหวังและการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโลคอลไลเซชันของ บริษัท เอดีวี จำกัด” โดยมี รองศาสตราจารย์สุพาดา สิริกุต

ตา เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ 

 ในการนี้ บัณฑิตวิทยาลัยขอเรียนเชิญ อาจารย์ ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล และอาจารย์ ดร.

พิชัย ภู่สัมพันธ์ เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม ทั้งนี้ นิสิตได้ติดต่อประสานงานเบื้องต้นกับบุคลากรของ

ท่านแล้วและจะประสานงานในรายละเอียดดังกล่าวต่อไป และสามารถสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ โทร. 

080 292 8882 

จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะห์บุคลากรในสังกัดเป็นผู้เชี่ยวชาญให้  นายอภินันท์ 

เสถียรธนานนท์ และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

    (รองศาสตราจารย์ นายแพทย์ฉัตรชัย เอกปัญญาสุกล) 

      คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
รายชื่อ ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 
  
1. อาจารย ์ดร. วรนิทรา ศิรสิทุธิกลุ อาจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
 
2. อาจารย ์ดร. พิชยั ภู่สมัพนัธ ์ อาจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ตาราง แสดงจ านวนผู้ใช้บริการจ าแนกตามประเภทของธุรกิจ 
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ตาราง 25 แสดงประเภทธุรกิจและจ านวนผูใ้ชบ้รกิารโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอดีว ีจ ากดั 

 

ล าดับ ประเภทธุรกิจ จ านวนบริษัท 
1 Audio tours 8 
2 Financial services and insurance 8 
3 Industrial manufacturing 10 
4 Interactive and online marketing 46 
5 Land and development 3 
6 Life sciences 9 
7 Logistics and worldwide distribution 9 
8 Mobile and social apps 6 
9 NGOs and governmental 2 
10 Oil and gas 12 
11 Renewable energy 2 
12 Technology, software and the cloud 46 
13 Testing, assessment and e-learning 94 
14 Travel, leisure and OTA 25 
15 Video games 91 

 รวม 371 

 
 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล อภินนัท ์เสถียรธนานนท ์
วัน เดือน ปี เกิด 22 พฤษภาคม พ.ศ. 2526 
สถานทีเ่กิด กาญจนบรุี 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2548  

วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ์ 
จาก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรุี  
พ.ศ. 2563  
บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการส าหรบัผูบ้รหิาร  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน ซอยเพชรบรุี 9 ถนนเพชรบรุี แขวงถนนพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 
10400   
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