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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคค์ือ 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการของลูกค้าสัมพนัธ์ 2 ) คุณภาพการบริการมีผลต่อความภักดีของคิงเพาเวอร์

สนามบินสุวรรณภูมิ 3) การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภักดีของคิงเพาเวอร์สนามบิน

สุวรรณภูมิ กลุ่มตวัอยา่งการวิจยัคร้ังน้ีคือลูกคา้ของคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ จ านวน 259 คน เก็บ

รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามและการวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสถิติ ส าเร็จรูป SPSS for 

Window โดยมีสถิติท่ีเลือกใช้ดงัน้ีค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ค่าเบ่ียงเบน มาตรฐาน, สถิติศึกษาหา

ความสัมพนัธ์สองตวัแปรOne-way ANOVA F-test และสถิติ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 

(Multiple regression analysis)  

ผลการทดสอบพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 ถึง 30 ปี มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับจ้าง / พนักงานบริษทัเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน  1)ปัจจยัส่วน

บุคคลไม่ส่งผลต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  อย่างมีนัยส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 2) คุณภาพการให้บริการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 3) การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ส่งผลต่อการบริการอย่างมี

นยัส าคญั ทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
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               This research aims to 1 )  Personal factors affecting service quality of customer relations 2 ) 
Service quality influenced loyalty of King Power Suvarnabhumi Airport 3 ) Customer experience 
management influenced loyalty. of King Power Suvarnabhumi Airport The sample group of this 
research was 259  customers of King Power Suvarnabhumi Airport. Data were collected by using 
questionnaires and data analysis using ready-made statistical program SPSS for Window. The selected 
statistics were as follows: frequency, percentage, mean, standard deviation, statistical correlation study 
of two variables, One-way ANOVA F. -test and statistics. Multiple regression analysis. 
               The results ot the research show that Most of the samples were female. are between 20 and 
30 years old have a bachelor's degree Occupation / Employee of a private company hypothesis test 
results 1) Personal factors do not affect the customer relationship management of King Power 
Suvarnabhumi Airport. 2) Quality of Customer Relationship Management Service of King Power 
Suvarnabhumi Airport 3) Customer experience management had a statistically significant effect on the 
service at the 0.05 level. 
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ช่วยดูแลแนะน า ทั้งขั้นตอน วิธีการต่าง ๆ ทั้งการเรียนการสอน โดยเฉพาะช่วงวิกฤตจากโรคระบาด

Covid-19 และการท างานวิจยั จนท าใหง้านวิจยัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดี 
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ช่วยเหลือใหก้ าลงัใจกบัผูว้ิจยัดว้ยดีเสมอมา 
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บทที่ 1 

บทน า 
 
 ความเป็นความส าคัญของปัญหา 
 
               การด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งเผชิญกบัภาวะการแข่งขนัสูงเน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ
และเทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้และ
บริการเน่ืองจากผูบ้ริโภคมีช่องทางหรือทางเลือกในการเขา้ถึงสินคา้ไดม้ากขึ้น สามารถหาขอ้มูลของ
ร้านคา้ชนิดของสินคา้และเปรียบเทียบราคาประกอบการตดัสินใจซ้ือได ้ การด าเนินการของธุรกิจจึง
จ าเป็นตอ้งมีการพตันา      กลยุทธ์หรือแนวทางในการให้บริหารให้มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันเวลาและถูกต้องตามความ
ตอ้งการ 
              ธุรกิจเคร่ืองส าอางคแ์ละผลิตภณัฑบ์ ารุงผิวถือวา่เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นในการช่วยเสริมสร้างบุคลิกภาพ
และรูปลกัษณ์ภายนอกให้มีบุคลิกภาพท่ีดี ช่วยในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ปัจจุบนัจะเห็นว่าเคร่ืองส าอาง 
(Make up) และผลิตภณัฑบ์ ารุงผิว(skincare) จึงกลายเป็นส่ิงท่ีขาดไม่ไดข้องผูห้ญิงส่วนใหญ่ และยงัเร่ิม
เขา้มามีบทบาทต่อผูช้ายและเพศทางเลือกท่ีต่างหันมาสนใจดูแลตวัเองเพิ่มมากยิ่งขึ้นเห็นไดจ้ากค่านิยม
และกระแสของสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปไม่ไดมี้การจ ากดัเพศอีกต่อไป สังเกตไดจ้ากดาราชายท่ีมาเป็นพรี
เซ็นเตอร์ของแบรนด์บิวต้ีมากขึ้น ซ่ึงแต่ก่อนมกัจะเห็นแต่พรีเซ็นเตอร์ท่ีเป็นผูห้ญิงเท่านั้น ทั้งน้ีความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมากขึ้น ท าใหมี้ผูป้ระกอบการดา้นความงามต่างออกผลิตภณัฑม์าเพื่อใหผู้บ้ริโภค
ไดเ้ลือกใชม้ากมาย จะสังเกตไดจ้ากตลาด     อุตสากรรมดา้นความงามในประเทศไทยและต่างประเทศ มี
แนวโน้มการเติบโตในตลาดท่ีมากขึ้น และผูบ้ริโภคในประเทศไทยยงัมีก าลงัซ้ือท่ีสูง เม่ือเทียบกับ
ผูบ้ริโภคในกลุ่มอาเซียน จากการเจริญเติบโตของบริษทั king power แสดงให้เห็นว่ากลุ่มธุรกิจน้ี ใน
ประเทศไทย ยงัสามารถเติบโตและแข่งขนักนัได ้ท าให้มีผูมี้ประกอบธุรกิจหนา้ใหม่เขา้มา ส่งผลท าใหผู้ ้
ประกอบธุรกิจต้องหาทางแข่งขันกัน จึงมีการปรับนโยบายและกลยุทย์ทางส่ือสารทางตลาดต่าง  ๆ 
(ประชาชาติธุรกิจ, 2559) 
              กลุ่มบริษทั คิง เพาเวอร์ ไดเ้ผยยุทธศาสตร์การด าเนินธุรกิจใน 5 ปี นับจากน้ี (ปี 2560 –2564) 
ภายใตง้บลงทุนไม่ต ่าากว่า 10,000 ลา้นบาท เพื่อขบัเคล่ือนไปสู่เป้าหมายยอดขาย 130,000 –140,000ลา้น
บาท ซ่ึงตวัเลขยอดขายดงักล่าวจะท าให้กลุ่มบริษทัคิงเพาเวอร์  ในธุรกิจร้านคา้ปลอดอากรระดับโลก 
ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการและความเช่ือมัน่สินคา้ในร้านคา้คิง
เพาเวอร์สนามบินสุววรณภูมิมากขึ้นเท่าไรก็ยิ่งผลกัดนัให้ธุรกิจร้านคา้ปลอดอากรเติบโตขึ้นเป็นเงาตาม
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ตวัและท่ีผ่านมาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยขยายตวัทั้งจากคนไทยรวมถึงชาวต่างชาติท่ีเดิน
ทางเขา้มาในไทย เป็นปัจจยับวกท่ีท าให้ธุรกิจร้านคา้ปลอดอากรในไทยมีความเติบโต ซ่ึงผลการวิจยั
สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาร้านคา้ปลอดอากรใหส้ามารถดึงดูดลูกคา้ได ้ เม่ือเรามีสินคา้ท่ีดี เรา
จะท าอย่างไรให้คนท่ีไม่เคยรู้จกัมีความเช่ือถือในสินคา้ของเรา ซ่ึงส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือให้
สินคา้คือตอ้งมาพิจารณาก่อนว่านกัเดินทางเป็นคนบอกสินคา้มีความน่าเช่ือถือมีความแตกต่าง สินคา้ดีจึง
มีท่ีมาและส่งผลอย่างมากกบัการสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ ส่ิงส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึงคือตวัสินคา้ 
ว่ามีความน่าเช่ือถือมากน้อยแค่ไหน มีความซ่ือสัตย ์รักษาค าพูด พูดจริงท าจริง ไม่หลอกลวง มีความ
กตญัญู เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม รับผิดชอบต่อสังคมหรือไม่ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นพื้นฐานเบ้ืองตน้ของการ
เป็นคนดีท่ีจะท าให้เกิดเป็นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัท่ีส่่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคา้คิงเพาเวอร์
สาขาสนามบินสุวรรณภูมิ ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคิงเพาเวอร์สุวรรณภูมิ
โดยขอ้มูลท่ีได้ จากการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการเพื่อน าไปปรับปรุงและแก้ไข
รวมถึงการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัและน าไปสู่ความ
ยัง่ยืนในการทางธุรกิจ (brandbuffet, 2017) คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ความ
ภกัดี เพื่อเป็ นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจทางด้านการบริการในการสร้างคุณภาพการบริการและ
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ห้บริการในอนาคตดงนั้นัจากเหตุผลดังกล่าว
ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจในการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์
ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงผลของการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไป
เป็นแนวทางส าหรับการธุรกิจบริการ เพื่อปรับปรุงพฒันารูปแบบการให้บริการระบบการด าเนินงานและ
บริการเสริมต่าง ๆใหต้อบสนองตรงกบัความตอ้งการใหดี้ยิง่ขึ้นต่อไป 
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1.ลกัษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

-ระดบัการศึกษา 

-ต าแหน่งงาน 

-รายไดต้่อเดือน 

 

 

 

- อาชีพ 

-รายไดต้่อเดือน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

(ตวัแปรอิสระ)                                                                               ( ตวัแปรตาม ) 
(Independent Variables)                                                             (Dependent Variables) 

 
 

 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี1.1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 

ความเชื่อมั่นสินคา้ในรา้นคา้คิงเพาเวอร ์  สนามบิน

สวุรรณภมูิ 

-พฤตกิรรมการบอกต่อ 

-ความตัง้ใจซือ้ 

- ความอ่อนไหวต่อราคา 

 

 ปัจจยัคุณภาพดา้นคุณภาพการบริการ 

-ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

- ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

- ดา้นความรวดเร็ว 

-ดา้นการรับประกนั 

- ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.2.1  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของนกัเดินทาง 
1.2.2  เพื่อศึกษาการใช้บริการในร้านคา้ปลอดอากรคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิของนัก

เดินทาง 
1.2.3 เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ

ภูมิของ                  นกัเดินทาง 
         
1.3 สมมติฐานงานวจิัย 

            1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของนักเดินทางท่ีแตกต่างมีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการใน
ร้านคา้คิงเพาเวอร์ สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั 

1.3.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการสินคา้ของนกัเดินทางท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อการตดัสินใจสินคา้ใน
ร้านคา้คิง  เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั 

1.3.3  ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิของ
นกัเดินทาง 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1 ประชากรไดแ้ก่ ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ  
1.4.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการร้านคา้คิงเพาเวอร์ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
1.4.3 ระยะเวลาในการเก็บกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ.2565 – เมษายน พ.ศ. 2565 

 
1.5ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1.5.1 ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคลของนกัเดินทาง 
1.5.2 ทราบถึงการใชบ้ริการในร้านคา้ปลอดอากรคิงเพาเวอร์สุวรรณภูมิของนกัเดินทาง 
1.5.3 ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิของ

นกัเดินทาง 
 
1.6 นิยามค าศัพท์ 

- ความเช่ือมัน่ คือการท่ีผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความเช่ือมัน่ในตราสินคา้
นั้น ในสถานการณ์ท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้ ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่ตราสินคา้ใดมาก่อนจะท าการคน้หา
ขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการเลือกซ้ือ และถา้ตราสินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้บ้ริโภคไดแ้ลว้ 
คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูลต่อไป 
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- ความภกัดีในตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้หรือองคก์ารหน่ึงไม่ว่า
จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และเกิดการซ้ือซ ้าต่อเน่ืองตลอดมาฉะนั้นผูบ้ริโภคท่ีรักและศรัทธาใน
สินคา้ยี่ห้อหน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใช้สินคา้ยี่ห้ออ่ืน จะมีความรู้สึกคุน้เคยกบัตรายี่ห้อนั้น ความ
ซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อมีหลายระดบั ผูบ้ริโภคมีความพอใจต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง และซ้ือสินคา้นั้นดว้ย
ความเคยชิน 

- การตดัสินใจ หมายถึงขั้นตอนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลายๆ ทางเลือกท่ีได้
พิจารณาหรือประเมินอย่างดีแลว้ว่า เป็นทางให้บรรลุวตัถุประสงค์ และเป้าหมาย การตดัสินใจเป็นส่ิง
ส าคญั และเก่ียวเน่ืองกบั หน้าท่ีการบริหาร หรือการจดัการเกือบทุกขั้นตอน ไม่ว่าจะเป็นการวิเคราะห์ 
การจดัการองคก์าร การจดัคนเขา้ท างาน การประสานงานและการควบคุม การตดัสินใจไดมี้การศึกษามา
นาน 

- ผูบ้ริโภค คือ ผูท่ี้ใช้ประโยชน์จากสินค้าหรือบริการขั้นสุดท้าย เพื่อตอบสนองส่ิงท่ีตนเอง
ตอ้งการโดยตรง ผลท่ีได้รับจากการบริโภคคือ อรรถประโยชน์หรือความพอใจ ผูบ้ริโภคอาจจะเป็น
ปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคลครัวเรือน และอาจหมายถึงรัฐบาลดว้ยก็ได ้ประเด็นส าคญัอยู่ท่ีว่า การซ้ือสินคา้
หรือบริการนั้นจะตอ้งไม่ใช่เป็นการน าไปผลิตหรือขายต่อ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

               ในการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ

ภูมิ การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดศึ้กษาคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสาร บทความทางวิชาการ และแนวคิด

ทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ศึกษาเป็นแนวทางการวิจยั ทั้งน้ีได้นาขอ้มูลมาคิดวิเคราะห์ การสร้าง

กรอบแนวคิดในการศึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการร้านคา้คิงเพาเวอร์

สาขาสุวรรณภูมิ ดงัต่อไปน้ี 

        2.1 ทฤษฎีแนวคิดดา้นประชากรศาสตร์ 

        2.2ทฤษฎี แนวคิดดา้นคุณภาพการบริการ 

        2.3 ทฤษฎีแนวคิดความเช่ือมัน่ผูบ้ริโภค 

        2.4 ทฤษฎีและแนวคิดความไวว้างใจ 

        2.5งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดด้านประชากรศาสตร์  

ดุลย ์จาตุรงคกุล (2546 ) กล่าวว่าปัจจยัส่วนบุคคลรวมถึง อายุ เพศ การศึกษา วงจรการด าเนิน

ชีวิตของครอบครัวรายได ้ฯลฯ ลกัษณะท่ีกล่าวมามีความส าคญัต่อนกัวิเคราะห์ตลาดเพราะมนับ่งช้ีถึงอุป

สงค(์Demand)ในตวัสินคา้และบริการทั้งหลายแนวโนม้ท่ีเปล่ียนไปของปัจจยัส่วนบุคคลบ่งช้ีให้เห็นถึง

การเกิดขึ้นของตลาดใหม่และตลาดอ่ืนก็จะลดลงไปซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

                -อาย ุนกัวิเคราะห์ตลาดตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัดา้นแนวโนม้ท่ีเปลี่ยนไปของประชากรใน

เร่ืองอาย ุ

               - เพศ ผูห้ญิงออกมาท างานนอกบา้นมากยิง่ขึ้น ในปัจจุบนันกัการตลาดตอ้งค านึงว่าปัจจุบนัเพศ

หญิงเป็นผูมี้ก าลงัซ้ือรายใหญ่ ซ่ึงต่างจากเม่ือก่อนท่ีเพศชายเป็นผูท่ี้ซ้ือนอกจากนั้นบทบาทของเพศหญิง

และบุรุษบางส่วนซ ้ากนั 

               - ครอบครัว มีขั้นตอนของการใช้ชีวิตแตกต่างกัน เป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัท่ีแสดงพฤติกรรม ซ่ึง

วงจรมีขั้นตอนและมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีไม่เหมือนกนั 
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               - การศึกษาและรายได้ การศึกษามีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไรเกิดขึ้ นกับ

การศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึ้นอยู่กบัรายไดท่ี้คนมี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

(2550) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบไปดว้ย อายุ เพศ ลกัษณะครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา 

ปัจจยัเหล่าน้ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ท่ีส าคญัและค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากการวดัของประชากรจะช่วย

ก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด รวมทั้งง่ายต่อน ามาวิเคราะห์มากกว่าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรด้าน

ประชากรศาสตร์มีรายละเอียดดงัน้ี 

                - อายุ (Age) เน่ืองจากสินคา้และบริการของธุกิจต่างๆจะสามารถตอบรับส่ิงท่ีกลุ่มผูใ้ช้บริการ

ตอ้งการท่ีมีความแตกต่างกนัดา้นอาย ุนกัวิเคราะห์จึงน าประโยชน์จากอายปัุจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างของ

ส่วนตลาด นกัวิเคราะห์ไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche Market)  

                - เพศ (Sex) เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด นกัวิเคราะห์ตอ้งศึกษาปัจจยัน้ีโดย

ละเอียด เน่ืองจากปัจจุบนัน้ี เพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค   การเปล่ียนแปลงดงักล่าว

อาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากขึ้น 

                - ครอบครัว (Marital Status) สถาบนัครอบครัวเป็นเป้าหมายส าคญัของการใช้ความพยายาม

ทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความส าคญัยิ่งขึ้นในส่วนท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภคนักวิเคราะห์สนใจศึกษา

ลกัษณะของบุคคลในครอบครัวท่ีใช้สินคา้ใดสินคา้หน่ึง นอกจากน้ียงัสนใจในการพิจารณาปัจจยัส่วน

บุคคลและโครงสร้างดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาด

ใหมี้ความเหมาะสม 

               - ระดบัการศึกษาอาชีพ และรายได ้(Education Occupation and Income) เป็นอีกตวัแปรท่ีส าคญั

ในการแบ่งส่วนของตลาด ทัว่ไปแลว้จะมุ่งความสนใจไปท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความรวย แต่ในขณะเดียวกนั

ครอบครัวท่ีมีรายไดจ้ะเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขนาดใหญ่ หมายความว่า รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีวดัความสาม

รถจบัจ่ายใช้สอยสินคา้แต่การเลือกสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์ลกัษณะการด ารงชีพ รสนิยม กระแส

แฟชัน่และปัจจยัอ่ืนๆ รายไดอ้าจถูกหยิบยกเป็นตวัช้ีวดัท่ีถูกหยิบขึ้นมาใชบ้่อยๆ แต่ก็จะโยงในส่วนของ

รายได้ในแต่ละบุคคลรวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้สามารถก าหนดกลุ่ม

เป้าหมายไดอ้ยา่งตรงจุด เช่น กลุ่มรายไดอ้าจมีความเก่ียวพนักบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

ครอสบ้ี (Crosby, 1979) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการคือแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงาน

บริการท่ีปราศจากขอ้ผิดพลาดและตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริการและสามารถท่ีจะทราบหรือรู้ใจ

ลูกคา้เขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด  

               พาราสุรามาน เบอร์ร่ี และเซียแทมล ์( Parasuraman, Berry & Zeithaml,1985 ) กล่าวถึง คุณภาพ

บริการว่าเป็นการรับรู้ของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะท าการวดัระดบัความประทบัใจ   โดยท าการเปรียบส่ิงท่ีคิด

กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงและการท่ีองคก์ารจะไดรั้บช่ือเสียงจากบริการตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ีอยูใ่น

ระดบัการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดไวแ้ละยงัไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความประทบัใจวา่ “ 

การประเมินความประทบัใจของลูกคา้นั้นยากกว่าการประเมินคุณภาพสินคา้” การรับรู้ผลลพัธ์จากการ

เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินมิไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะ

ผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงขั้นตอนของการบริการท่ีไดรั้บสามารถประเภท

คุณภาพบริการได ้3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

- คุณภาพบริการถือวา่มีความยากในการประเมิน เน่ืองจากไม่อาจจบัตอ้งไดอ้งคก์รอาจจะยากใน

การเขา้ใจว่าลูกคา้รับรู้ถึงการบริการและผลลพัธ์ท่ีไดข้ององคก์รเป็นอย่างไร แต่เม่ือผูบ้ริการไดท้ราบถึง

ผลการประเมินด้านบริการจากลูกคา้ออกมาเป็นอย่างไรแลว้ องค์กรก็จะสามารถท่ีจะรู้ถึงทิศทางของ

คุณภาพบริการตามเป้าหมายของลูกคา้ 

- คุณภาพบริการเป็นการเปรียบระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง เป็นการ

วดัระดบับริการท่ีไดม้อบให้ดีเท่ากบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือไม่ ซ่ึงคุณภาพบริการท่ีองคก์ารเตม็ใจบริการ

ตอ้งตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอ้งอยูบ่นมาตรฐานท่ีเหมือนกนัทุกคร้ัง 

- คุณภาพบริการ จะปรากฏออกมาเป็นผลลพัธ์และขั้นตอนในการปฏิบติัช่องวา่ง (Gap) ระหว่าง

การบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงับนพื้นฐานของ 5 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ีความเช่ือถือได ้

(Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการตามค ามั่นด้วยความถูกต้องความสามารถตอบสนอง 

(Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอย่างรวดเร็วความแน่นอน (Assurance) คือ 

การให้ความรู้ความสุภาพและส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ให้กับลูกค้าความเขา้ใจลูกคา้ 

(Empathy) คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอย่างทัว่ถึงเฉพาะรายลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible) จะปรากฏ

ในรูปแบบส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุ อุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสารอาร์เคอร์

(Aaker,1991) ให้ความหมายของคุณภาพท่ีรับรู้ไดว้่า หมายถึง ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีรู้สึกว่าได้รับ
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ส่ิงท่ีเหนือกว่าสินคา้และบริการท่ีจ่ายไป มีการให้ความส าคญักบัจุดมุ่งหมายในการใชง้าน ให้คุณค่ากบั

สินคา้ช้ินนั้น คุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดจ้ะไม่เปล่ียนตามความประทบัใจในสินคา้เสมอไปในอีกแง่ คือ 

การท่ีผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น ไม่ไดห้มายความว่าระดบัของสินคา้หรือบริการนั้นจะ

สูงตามไปด้วย เพราะส่ิงท่ีรู้ค้าได้รับเกิดจากความรู้สึกประทับใจส่วนตัว ในแต่ละบุคคลจึงมีความ

แตกต่างกันในด้านของการรับรู้ รวมทั้งรวมไปถึงเหตุผลในการซ้ือสินคา้นั้นด้วยคุณภาพท่ีถูกรับรู้ยงั

สามารถช่วยสร้างความแตกต่าง (Differentiation) และก าหนดต าแหน่ง (Positioning) ใหก้บัตราสินคา้ อีก

ทั้งยงัใหเ้จา้ของตราสินคา้ตั้งราคาในระดบัท่ีสูง (Price Premium) ซ่ึงสามารถก่อใหเ้กิดผลก าไรกบัเจา้ของ

ตราสินคา้ไดน้อกจากนั้น คุณภาพท่ีถูกรับรู้ยงัสามารถช่วยในการสร้างการรับรู้ของกลุ่มช่องทางการจดั

จ าหน่าย (Channel Member Interest) ไดท้ าใหก้ารรับรู้นั้นสามารถกระจายไปสู่ผูบ้ริโภคไดง้่ายและทัว่ถึง

มากขึ้นรวมถึงช่วยส่งเสริมให้เกิดคุณค่ากบัตราสินคา้ไดใ้นฐานะท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จไดใ้น

ระยะยาว ซ่ึงเม่ือผูบ้ริโภคมองเห็นว่าตราสินคา้มีคุณภาพดีแลว้ จะเกิดความช่ืนชอบในตราสินคา้ และซ้ือ

สินคา้ดงักล่าวมาก ท าให้สินคา้มีส่วนแบ่งทางการตลาดมากตามไปดว้ย อีกทั้ง เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความช่ืน

ชอบในคุณภาพแลว้ บริษทัก็ไม่ตอ้งแบกค่าใชจ่้ายท่ีใชใ้นการท าโปรโมชัน่เพื่อเก็บรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมไว ้

เพราะลูกคา้ท่ีช่ืนชอบก็พร้อมท่ีจะให้การสนับสนุนตราสินคา้อยู่ และเม่ือสินคา้หรือบริการได้มีมีการ

ปรับเปล่ียนระดบัของคุณภาพมากยิ่งขึ้น ก็จะเป็นการยกระดับของสินคา้หรือบริการของตนเองให้อยู่

เหนือคู่แข่ง เพื่อขยายตลาดโดยใชต้ราสินคา้เดิมกบัสินคา้ประเภทใหม่ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีความเช่ือมั่นผู้บริโภค (ConsumerConfidence) 

               ลาเซลเลอร์และฮัสตัน (Larzelere & Huston, 1980) กล่าวว่า ส่ิงส าคัญ 2 ประการนั้ นเป็น

ลกัษณะของความไวว้างใจของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ห้บริการ มีความส าคญัอย่างสูงต่อส่ิงท่ีเรียกว่า ความ

สม ่าเสมอ ความรับผิดชอบ ความส่ือสัตย ์ความยุติธรรม ความสามารถ ความมีน ้ าใจและความเมตตา 

กรุณา พาราสุรามานเบอร์ร่ีและเซียแทมล์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml,1985) ให้ความหมายของ

ความเช่ือมัน่ว่า ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความสามารถให้เกิดความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นแก่ลูกคา้ ผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งมีศกัยภาพท่ีบ่งบอกว่ามีความสามารถในการบริการท่ีดี ความสามารถในการให้บริการเพื่อให้

ผูรั้บบริการบรรลุวตัถุประสงค ์ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล กิริยามารยาทงามบอกกล่าวส่ือสารอย่างชดัเจน

และตอกย  ้าให้ผูรั้บบริการมั่นใจว่าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด  มูร์แมน เดสช์แพนด์และซอลท์แมน 

(Moorman, Deshpande & Zaltman, 1992) ไดใ้หค้  าจ ากดัความของความเช่ือมัน่วา่ ความเช่ือมัน่ คือ ความ

เต็มใจท่ีจะวางใจต่อหุ้นส่วนการแลกเปล่ียนของคน คนหน่ึงดว้ยความเช่ือมัน่ซ่ึงมีกรอบแนวคิด คือ การ

รับรู้ว่าผูบ้ริโภคตอ้งมีความเช่ือมัน่ต่อองคก์รธุรกิจดว้ยความสนใจอยา่งท่ีสุดในระหว่างการใชบ้ริการอยู่
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นั้น ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือผูบ้ริโภคพิจารณาผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นทางเลือก 2 ประการ คือความน่าเช่ือถือ

และมีความซ่ือสัตย ์และยงักล่าวไวว้่า พนัธะสัญญา (Commitment) ถูกก าหนดขึ้นมาเพื่อใชใ้นการรักษา

คุณค่าของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มอร์แกนและฮนัท์ (Morgan & Hunt,1994) กล่าวว่า ความเช่ือมัน่ของ

ผูบ้ริโภคสามารถประเมินไดจ้ากความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการแต่ละองคก์ารมีโอกาสไดรั้บ

ความเช่ือมั่นจากผูรั้บบริการแตกต่างกัน และจะเกิดการประเมินได้เม่ือผูรั้บบริการรับบริการเสร็จ

เรียบร้อย การบริการนั้นจะถูกเปรียบกับข้อตกลงก่อนการใช้บริการท่ีผูใ้ห้บริการก าหนดไว้ หาก

ผูรั้บบริการบรรลุวตัถุประสงค์ ความเช่ือมัน่จะเกิดขึ้น ความเช่ือมัน่มีความส าคญัอย่างยิ่งในการระบุ

ขอ้ตกลง เพื่อแสดงสัมพนัธ์ภาพระหว่างลูกคา้และองค์กร ความเช่ือมัน่คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคน

จ านวนหน่ึงเกิดความเช่ือมั่น ในขณะท่ีผู ้รับบริการมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ 

(Reliability)และความซ่ือสัตย ์(Integrity)โดยมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดและขนานกบักรอบแนวคิดท่ีศึกษา

เร่ืองบุคลิกภาพและจิตวิทยา มอร์แกน และฮนั (Morgan & Hunt, 1994) ไดก้ล่าวว่า ความเช่ือถือจะมีอยู่ 

ถา้ฝ่ายหน่ึงมีความมัน่ใจในความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่าย เป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมี

ใหก้นั แสดงออกใหรู้้สึกเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ีถูกสร้างขึ้นต่ออีกฝ่ายวา่สามารถวางใจหรือเช่ือถือได ้ซ่ึง

นิยามขา้งตน้มีจุดมุ่นเน้นท่ีคลา้นคลึงกนั คือ การสร้างความมัน่ใจ นอกจากน้ีในงานวิจยัอ่ืนๆ น าเสนอ

เก่ียวกบัความเช่ือถือว่า ความเช่ือมัน่คือองค์ประกอบของความเช่ือถือซ่ึงเป็นผลมาจากความเช่ือท่ีมีต่อ

องคก์ารว่าองคก์ารนั้นเป็นองคก์ารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยห์รือมีจริยธรรม ซ่ึงประกอบไปดว้ย การมีสินคา้

และการบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยุติธรรม มีน ้ าใจ จิตอาสาและช่วยเหลือการกุศล 

มุ่งเน้นถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีส่งผลลัพธ์เชิงบวกให้กับองค์การและไม่กระท าการส่ิงใดท่ีไม่

คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลพัธ์เชิงลบต่อองคก์าร ยิ่งกว่านั้นความคาดหวงัต่อหุ้นส่วนจะเกิดขึ้นเม่ือองค์การมี

ความมัน่ใจว่า หุ้นส่วนนั้นมีความจริงใจ กล่าวไดว้่าองค์ประกอบของการตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ไดแ้ก่ 

ความเช่ือถือและพนัธะสัญญาซ่ึงความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงในการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว 

ช่วยใหอ้งคก์ารมุ่งเนน้ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนในระยะยาวมากกวา่การส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนระยะสั้น 

ถึงกระนั้นความสัมพนัธ์ท่ีผกูมดัทั้งสองฝ่ายจะตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัทรัพยากรความรู้และประเด็นต่างๆ

จะปรากฏจากความสัมพนัธ์นั้นๆ คือ การกระท าของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจะใหผ้ลลพัธ์ต่ออีกฝ่าย ซ่ึงผลลพัธ์น้ี

ส่งผลให้เกิดความกงัวลใจและความไม่แน่นอนแก่องคก์ร ความเช่ือถือนั้นเป็นพลงัหรืออ านาจอยา่งหน่ึง

ท่ีสามารถเอาชนะความกงัวลใจ ความไม่แน่นอนและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีลึกซ้ึงได ้การรับรู้ความเช่ือถือ

ของคนนั้น เกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นและยงักล่าวว่า ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือเกิดความมัน่ใจและ

เช่ือมั่นระหว่างกันและกัน โดยท่ีความเช่ือมั่นน้ีได้เป็นศูนย์กลางของการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์



 

 
 

11 

ทั้งหลายภายใตรู้ปแบบของความสัมพนัธ์ของพนัธะสัญญาและความเช่ือมัน่ซ่ึงไดก้ าหนดวิธีในการวดั

ความเช่ือมัน่ไว ้4 เร่ืองดงัน้ี  

- ความน่าเช่ือถือของบริษทั  

- สินคา้และบริการมีคุณภาพดี  

- การท าใหลู้กคา้เกิดความสนใจก่อนเป็นเจา้ของ  

- การรักษาสัญญาหรือค าพูด  

สเติร์น (Stern, 1997) ความเช่ือมัน่ คือ พื้นฐานของความสัมพนัธ์ คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อ

ลูกคา้ องคก์ารจ าเป็นตอ้งเรียนรู้ทฤษฏีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด เอาใจใส่เพื่อครองใจลูกคา้มีทฤษฏีทั้งส้ิน 5 

ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความดูแลและการให้ การให้ขอ้ผูกมดั การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง 

การแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ (Brand Trust) 

                 พาราสุรามาน เบอร์ร่ีและเซียแทมล ์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1991 )  ความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้คือ องค์การให้การบริการตรงกบัสัญญาท่ีให้กบัลูกคา้ การให้บริการตอ้งมีความเหมาะสม

และได้ผลลพัธ์ท่ีได้ตอ้งมี   ความสม ่าเสมอ จะท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ

สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจถือเป็นส่วน

ส าคญัมากท่ีสุดอย่างหน่ึง ท่ีจะส่งผลในการขยายฐานลูกคา้และมีการบอกต่อมูร์แมน , เดสช์แพนด์ และ

ซอลทแ์มน (Moorman, Deshpande & Zaltman, 1992) กล่าวถึงความไวว้างใจวา่ ความไวว้างใจ คือ ความ

เตม็ใจ ความเช่ือมัน่ท่ีจะวางใจต่อหุ้นส่วนในการแลกเปล่ียน มีแนวคิดคือการรับรู้ว่าผูบ้ริโภคตอ้งมีความ

ไวว้างใจและเช่ือมัน่ต่อองคก์ารธุรกิจ ในระหวา่งใชบ้ริการอยูน่ั้น ซ่ึงความไวว้างใจดงักล่าวจะปรากฎเม่ือ

ผูบ้ริโภคได้รับการบริการท่ีแสดงถึงความน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย์จริงใจ มอร์แกน และฮันท์ 

(Morgan & Hunt,1994) พบว่า ความไวว้างใจมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งส าหรับการก าหนดขอ้ผูกมดั เพื่อ

บ่งบอกปฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้และองค์การ ความวางใจ แสดงสภาพความเป็นจริงเม่ือผูบ้ริโภคจ านวน

หน่ึงเกิดความเช่ือมัน่โดยมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความซ่ือสัตยต์่อ

กัน (Integrity) มีความใกลชิ้ดขนานกบัแนวความคิดทางการตลาด ท่ีศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองบุคลิกภาพ เม

เยอร์, เดวิส และชอร์ลแมน (Mayer, Davis & Schoorman,1995) การสร้างความไวว้างใจ (Trust Building 

Factor) หมายถึงความน่าเช่ือถือในตวับุคคลท่ีรับรู้ถึงความสามารถ ความปรารถนาดีท่ีจะส่งต่อ จะเป็น

เช่นน้ีก็ต่อเม่ือลูกคา้ท่ีมอบความไวว้างใจรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ส่งผลใหเ้กิดความเตม็ใจมากขึ้น
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ในการเขา้ร่วมในการปฏิสัมพนัธ์ ความซ่ือสัตยข์องผูท่ี้ได้รับความไวว้างใจ(Trustee)ระดับของความ

ไวว้างใจของแต่ละคนขึ้นอยู่กบับุคลิกภาพและพื้นฐานของการปฎิบติัทางสังคมเดิมความไวว้างใจของ

บุคคลจะค่อนขา้งคงท่ี และมีการเปล่ียนแปลงไปเล็กนอ้ยในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั แต่ความไวว้างใจ

ระดบับุคคล เช่น ความสามารถ (Ability) ความเมตตากรุณา(Benevolence) และความซ่ือสัตย ์(Integrity) 

 - ความสามารถ (Ability) หมายถึง ทกัษะและความช านาญของแต่ละบุคคลท่ีมีศกัยภาพในการ

ปฎิบติังานตามท่ีไดใ้ห้ค  ามัน่ไวมี้การก าหนดเป้าหมายท่ีแน่นอนท าให้ความน่าไวว้างใจของแต่ละบุคคล

จะแตกต่างกนัเม่ือไดรั้บมอบหมายงานคนละชนิดกนั  

- ความเมตตากรุณา (Benevolence) คือ บุคคลท่ีผูอ่ื้นมองเห็นถึงความตั้งใจดีท่ีแสดงต่อผูอ่ื้นโดย

ไม่ไดมุ้่งหวงัผลตอบแทน เห็นประโยชน์ของผูอ่ื้นเป็นส าคญั และบุคคลหน่ึงไดรั้บการพิจารณาว่าเป็นผูท่ี้

มีความซ่ือสัตยก์็ต่อเม่ือ บุคคลนั้นมีคุณงามความดีท่ีท าใหค้นอ่ืนเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

 - ความซ่ือสัตย ์(Integrity)คือ การแสดงพฤติกรรมท่ีไม่บิดเบือนจากความเป็นจริงการท าตามกฏ

ขอ้บงัคบัและยงัพบว่ามีอีกหลายองค์การได้ก าหนดความซ่ือสัตยเ์ป็นวฒันธรรมองค์การ (Corporate 

Culture) หรือคุณค่าร่วม ( Core Value) ท่ีเก่ียวกบัทศันคติความเช่ือท่ีอยากใหบุ้คลากรทุกคนปฏิบติั 

2.5 วิจัยท่ีเกีย่วข้อง  

                อัมพล ชูสนุกและอังศุมาลิน เฮงมีชัย (2556) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ต่อ

ภาพลกษัณ์ตราสินคา้คุณค่าตราสินคา้ความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โรงเรียน

ศิลปะดินสอสีวิจัยน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อการพัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของ โมเดล

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงเรียนสอนศิลปะดินสอสีกบัขอ้มูล เชิงประจกัษป์ระกอบดว้ย 9 

ตวัแปร ได้แก่ คุณภาพการให้บริการท่ีประกอบด้วยตวัแปรแฝง ส่ิงท่ีสัมผสัได้การรับประกัน ความ

เช่ือถือและไววา้งใจการตอบสนองของลูกคา้และการเอาใจใส่ ลูกคา้เป็นรายบุคคล ภาพลกษัณ์ตราสินคา้

คุณค่าตราสินคา้ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี 

น ้ าฝน จนัทร์นวล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียว ชาวจีนท่ีเดิน

ทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อการ

ตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทย ในระดบัมากและเม่ือเปรียบเทียบ

ระหว่างรายได้ค่าใช้จ่ายอายุอาชีพแหล่งท่องเท่ียวฯลฯท่ีแตกต่างกนมีผล ต่อ การตัดสินใจของ
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นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยแตกต่างกนด้วยเช่นกัน ส่วนด้านขอ้มูล

พฤติกรรมและประสบการณ์ในการเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยพบว่า นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ี

เดินทางมาเป็นคร้ังแรกเลือกเดินทางมากบริษทัทวัร์และแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีนิยมมากท่ีสุดคือ

ทะเลทางภาคใต ้

นวลอนงค์ ผานัด (2558) ท าการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ี

รับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้บริษทั 

การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพล

ของคุณภาพการให้บริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการจากบริษทั การบินไทย จ ากัด 

(มหาชน) จ านวน 612 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษา

พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ และมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้

บริการซ ้าของลูกคา้บริษทั รวมทั้งความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และมีอิทธิพลทางบวก

ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

                การวิจยัเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขา

สุวรรณภูมิ ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ซ่ึงผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี  

        1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

        2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

        3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

        4. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

                ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ในร้านคิงเพาเวอร์ สาขาสุวรรณภูมิ จ านวนทั้งส้ิน 

732 คน กลุ่มตวัอย่าง  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเพื่อให้ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาเป็น

ตวัแทนท่ีสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรท่ีเช่ือถือได ้จึงก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชต้ารางส าเร็จรูป

ของ Tato Yamane (1973) จ านวนประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 732 คนโดยผูว้ิจยัยอมให้เกิดความคาด

เคล่ือนไม่เกิน ± 5% โดยเลือกความเช่ือมัน่ 95% หรือท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ซ่ึงขนาดของกลุ่มตวัอย่าง

ดงักล่าว ค านวณตามสูตรดงัน้ี 

 

 

เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

             N = ขนาดของประชากร 

                           e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
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ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากประชากร 732 คน  

 

 

 

การสร้างเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

                แบบสอบถามส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัต าแหน่งงาน อายุงาน และรายไดจ้ากการท างาน มีจ านวน  6 ขอ้ โดย

ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดใหเ้ลือกตอบตามความจริง ดงัน้ี  

       1. เพศ ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (nominal scale)  

       2. อาย ุใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (ordinal scale)  

       3. ระดบัการศึกษา ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (ordinal scale)  

       4. ระดบัอาชีพ ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (ordinal scale)  

       5. รายไดจ้ากการท างาน ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (ordinal scale) 

 

                แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ โดยกล่าวถึงการบริหารจดัการส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี  

          ขอ้ค าถามจะใชม้าตราวดั แบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

พึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

พึงพอใจมาก               4 คะแนน  

พึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

พึงพอใจนอ้ย                2           คะแนน  

พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน   
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                 การแปลผลแบบสอบถามท่ีใชใ้นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค เป็นการวดัแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่าของ Likert scale ในแบบสอบถามเกณฑ์ค่าเฉล่ียในการอภิปรายผล ซ่ึงผลจากการ

ค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 2548)   

 

     สูตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้น    =   

  

 

 

 

                  

                  แบบสอบถามส่วนท่ี  3  เป็นค าถามเก่ียวกบัดา้นทศันคติของคุณภาพการให้บริการและการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ  

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ โดยแบ่งเป็น 

3 ค าถามจะมีลกัษณะเป็นมาตรวดัแบบแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

พึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

พึงพอใจมาก                4 คะแนน  

พึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

พึงพอใจนอ้ย                2 คะแนน  

พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน  

 

                  การแปลผลแบบสอบถามท่ีใชใ้นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค เป็นการวดัแบบ

มาตราส่วนประมาณค่าของ Likert scale ในแบบสอบถามเกณฑค์่าเฉล่ียในการอภิปรายผล ซ่ึงผลจากการ

ค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2548)   
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สูตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   = 

 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบปฐมภูมิ (primary data) โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยตรง 

โดยใช ้การส ารวจเป็นเคร่ืองมือ และใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล  

1.ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ไปยงักลุ่มลกูคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

โดยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์  

2.ด าเนินการตรวจสอบขอ้มูลแบบสอบถามใหถู้กตอ้งครบถว้น  

3.น าแบบสอบถามไปวิเคราะห์ขอ้มูลตามการก าหนดค่าและวิธีทางสถิติต่อไป  
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์และประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม

วิเคราะห์ผลส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีรายละเอียดการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  

1.น าขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ซ่ึงถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มา

แจกแจงความถ่ี (frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage)   

2.น าขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ซ่ึงถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการและการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

 3.ส่วนท่ีเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์

สาขาสุวรรณภูมิ ท าการรวมคะแนนแลว้น าค่าท่ีได้จากแบบสอบถามไปหาค่าเฉล่ีย (mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และท าการจดัระดบัคะแนนโดยใชเ้กณฑก์ารประเมินตามเกณฑ์

ขอบเขตของคะแนนเฉล่ีย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2548)   

4.ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิง

เพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ โดยใช ้chi-square  

5.คุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ ตามตวั

แปรคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ โดยใชว้ิธีการ

ทดสอบทางสถิติ t test, F test และ correlation 
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

  

                การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ

ภูมิรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามซ่ึงผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรง ( content validity) จาก

ผูท้รงคุณวุฒิไดก้ารประเมินค่า IOC ของทุกขอ้ค าถามมากกว่า 0.67 แสดงว่า แบบสอบถามทุกขอ้ท่ีผูว้ิจยั

ไดส้ร้างขึ้นมีความถูกตอ้งของเน้ือหา (ภาคผนวก ก) และน าแบบสอบถามไปทดสอบความเช่ือมัน่ โดย

ใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) ได้ค่าแสดงถึงระดับความ

คงท่ีของแบบสอบถามโดยมีค่าระหว่าง 0 < α <1 ถา้มีค่าใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่ามีความเช่ือมัน่มาก 
(ภาคผนวก ข) แลว้น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งโดยผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์

หาค่าสถิติ และไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นล าดบั 

สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
เพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการ

น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
n  แทนจ านวนประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง  
X̅  แทนค่าเฉล่ีย  
S.D.  แทนส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
t แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t distribution  
F แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F distribution  
*  แทนระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
R  แทนค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ  
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  ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลส่วนบุคคลขอ้มูลทัว่ไปผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมดมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวนคน ร้อยละ 
ชาย 52 20.1 
หญิง 207 79.9 
รวม 259 100.0 

 

   จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ   79.9  และ
เพศชายร้อยละ 20.1 ตามล าดบั 

 
 ตารางท่ี 4-2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 5 
20-30 ปี 115 44.4 1 
31-40 ปี 96 37.1 2 
41-50 ปี 40 15.4 3 

ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 8 3.1 4 
รวม 259 100.0  

          
               จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มีอายช่วง 20-30 ปี มากท่ีสุดคิดเป็น ร้อยละ 44.4
อนัดบัท่ีสองคืออาย ุ31-40 ปี คิดเป็ นร้อยละ 37.1อนัดบัสามคืออาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.4 อนัดบัส่ี
ตั้งแต่51 ปีขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ3.1 และอนัดบัสุดทา้ย คือ อายตุ ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็ นร้อยละ 0 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 14.3 3 
มธัยมตอนตน้ปลาย/ปวช. 36 14.3 3 

ปวส/อนุปริญญา 38 13.9 4 
ปริญญาตรี 130 50.2 1 

สูงกวา่ปริญญาตรี 18 6.9 5 
รวม 259   

 

 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบกัารศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 50.2อนัดบัท่ีสองคือ ระดบัปวส./อนุปริญญาคิดเป็นร้อยละ 14.7 อนัดบัท่ีสามคือระดบัมธัยมศึกษา
ตอนตน้หรือต ่ากว่าคิดเป็นร้อยละ14.3 อนัดบัท่ีส่ีคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 
13.9และอนัดบัสุดทา้ยคือระดบัสูงกวา่ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามล าดบั 

 
 ตารางท่ี4-4 จ านวนและร้อยละของผตู้อบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างการจ าแนกตามการ

ประกอบอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3 1.2 6 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสหกิจ 25 9.7 3 
รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 150 57.9 1 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 42 16.2 2 
พ่อบา้น/แม่บา้น 20 7.7 4 
เกษตรกร 0 0 7 
อ่ืนๆ 22 8.5 5 

รวม 259 100.0  
 

 จากตารางท่ี  4-4 ผู ้ท่ีตอบแบบสอบถามประกอบอาชีพส่วนใหญ่คือรับจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 57.9 อนัดบัท่ีสองคือธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายคิดเป็นร้อยละ 16.2 อนัดบัท่ีสาม
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คือขา้ราชการ/พนกงัานรัฐวสิาหกิจคิดเป็นร้อยละ 9.7 อนัดบัท่ีส่ีคือพ่อบา้น/แม่บา้นอนัดบัท่ีห้าคืออ่ืน ๆ 
คิดเป็นร้อยละ7.3 อนัดบัท่ีคือนกัเรียน/ นกัศึกษาคิดเป็นร้อยละ1.2 และอนัดบัสุดทา้ยคือเกษตรกรคิดเป็น
ร้อยละ0 ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี4-5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
ต าแหน่ง จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 9.7 3 
10,000-20,000 บาท 165 63.7 1 
20,001-30,000 บาท 50 19.3 2 
ตั้งแต่ 30,001 บาท 19 17.3 4 

รวม 259 100.0  
 

  จากตารางท่ี 4-5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามถามมีรายได้ต่อเดือน คือ 10,000-20,000 บาทมาก
ท่ีสุดคิด       เป็ นร้อยละ 63.7 อนัดบัท่ีสองคือ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ19.3 อนัดบัสาม คือต ่า
กว่า10,000 บาทคิดเป็ นร้อยละ 9.7 และอนัดับสุดทา้ยคือตั้ งแต่ 30,001 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ7.3 
ตามล าดบั สรุปว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ รับจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้  10,000-20,000 บาทต่อ
เดือน  
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ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 
ตาราง 4-6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวม 

   คุณภาพการใช้บริการ ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. ดา้นส่ิงสัมผสัได ้

 
3.99  

 
0.68 

 
มาก  

    
2. ความไวว้างใจ 3.72  0.81  มาก  
    
3. ความรวดเร็ว 3.91  0.67 มาก  
    
4. การรับประกนั 3.98  0.70 มาก  
    
5. การเอาใจใส่ 3.98  0.75 มาก  
    
 
ภาพรวมคุณภาพการบริการโดยรวม  

 
3.92  

 
0.66  

 
มาก  

    
 
  จากตาราง 4-6 เม่ือศึกษากลุ่มตวัอย่างแลว้พบว่า โดยรวมแลว้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ มีค่าเฉล่ีย 3.92 (S.D. = 0.66)  ซ่ึงจดัไดว้า่มีค่าการบริหาร
อยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าคุณภาพการให้บริการความไวว้างใจ ประสบการณ์
ลูกคา้ การรับประกนั ความรู้ในตวัสินคา้ อยูใ่นระดบัมากดว้ยเช่นกนั  
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ตาราง 4-7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงสัมผสัได ้ ในร้านคา้คิง
เพาเวอร์ สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

ด้านส่ิงสัมผัสได้ ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

1. สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ 3.95  0.89 มาก  
    
2. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ครบถว้น พร้อมใชง้าน 3.89  0.80  มาก  
    
3. อุปกรณ์มีความทนัสมยั 3.95  0.93  มาก  
    
4. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.05  0.79  มาก  
    
5.จุดบริการเพียงพอต่อการใชบ้ริการ  4.13   0.84   มาก   
    

รวมดา้นส่ิงสัมผสัได ้ 3.99  0.68 มาก  
 

      จากตาราง 4-7 เม่ือศึกษาคุณภาพบริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ ดา้น
ส่ิงสัมผสัไดมี้ค่าเฉล่ีย 3.99 (S.D. = 0.68) ซ่ึงมีค่าการวางแผนรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
 

ตาราง 4-8 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการในร้านค้าคิงเพาเวอร์สนามบิน        
สุวรรณภูมิ 

 
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 

  

ค่าเฉลีย่   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  แปลความหมาย   

1. บริการลูกคา้เป็นอยา่งดี สม ่าเสมอ 4.04  0.72 มาก  
    
2. การบริการตามมาตราฐาน  3.80  0.91 มาก  
    
3. การดูแลเอาใจใส่        3.87  0.99                มาก   
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4.มีความรับผิดชอบและซ่ือสัตยใ์นการ
ใหบ้ริการ  

3.83  0.91  มาก  

    
5. ผูใ้หบ้ริการไดค้วามรู้ 4.00  0.79 มาก  
    

รวมด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 3.91  0.67 มาก  
                จากตาราง 4-8 เม่ือศึกษาการใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ คุณภาพ
การบริการความเช่ือถือและไวว้างใจไดร้วมมีค่าเฉล่ีย 3.91 (S.D. = 0.67) ซ่ึงมีค่าดา้นรวมอยูใ่นระดบัมาก 
และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
 
ตาราง 4-9 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ
ในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

ด้านความรวดเร็ว ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

    
1. มีการจดัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ  4.07  0.85 มาก  
    
2. สามารถติดต่อขอขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเร็ว  

3.84  0.82  มาก  

    
3. มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  4.03  0.87  มาก  
    
4. สามารถตอบปัญหาหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

3.99  0.88  มาก  

    
5. ใชร้ะยะเวลาในการบริการรวดเร็ว  3.97  0.88  มาก  
    

รวมด้านความรวดร็ว 3.98  0.70  มาก  
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               จากตาราง 4-9 เม่ือศึกษาผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
พบวา่ ดา้นความรวดเร็วอและไวว้างใจรวมมีค่าเฉล่ีย 3.98 (S.D. = 0.70) ซ่ึงมีค่าการสั่งการรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
 
ตาราง 4-10 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นความรวดเร็วในร้านคา้คิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

ด้านการรับประกนั ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

    
1. ระบบการบริการท่ีเป็นมาตราฐาน  3.98  0.89  มาก  
    
2.พนกังานปฎิบติัหนา้ท่ีตามท่ีไดรั้บมอบหมาย
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

3.98  0.96 มาก  

    
3. บริษทัไดรั้บรางวลัรับรองมาตตราฐาน 
ระดบัสากล 

3.80  1.01 มาก  

    
4. มีขั้นตอนการติดต่อ การบริการท่ีชดัเจน 3.84  0.87  มาก  
    
    
5. ท่านมีความมัน่ใจวา่บริการถูกตอ้งและชดัเจน  4.26  0.82  มากท่ีสุด  
    
    

รวมดา้นการรับประกนั 3.98  0.75  มาก  
    

                จากตาราง 4-10 เม่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ พบวา่ ดา้นความรวดเร็วรวมมีค่าเฉล่ีย 3.98 (S.D. = 0.75) ซ่ึงมีค่าดา้นความรับประกนัรวมอยู่
ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
 



 

 
 

27 

ตาราง 4-11ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรับเอาใจใส่ในร้านคา้
คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

ด้านการเอาใจใส่ ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

    
1. มีความเอาใส่ใจลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั  4.07  0.85  มาก  
    
2. มีความเอาใจใส่ดว้ยความอ่อนนอ้มและใช้
วาจาท่ีสุภาพ 

3.84  0.82  มาก  

    
3. สามารถแกปั้ญหาต่างๆไดด้ดี  4.03  0.87 มาก  
    
4มีการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียงขอ้ง
สะดวกและรวดเร็ว  

3.99  0.88 มาก  

    
5. ตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี  3.97  0.88 มาก  
    
    

รวมดา้นการเอาใจใส่ 3.98  0.70 มาก  
 
               จากตาราง 4-11 เม่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ พบว่า ดา้นการเอาใจใส่มีค่ารวมเฉล่ีย 3.98 (S.D. = 0.70) ซ่ึงมีค่าการควบคุมรวมอยู่ในระดบั
มากและเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นของท่านไดท้ าตามท่ีกฎหมายก าหนดไวอ้ย่างถูกตอ้งมีค่าเฉล่ีย 
4.25 (S.D. = 0.824) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นอ่ืนอยูใ่นระดบัมาก  
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ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในร้านค้าคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  
 
ตาราง 4-12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน การบริการการตดัสินใจดา้นประสบการณ์ใชบ้ริการใน
ร้านคา้คิงเพาเวอร์ สนามบินสุวรรณภูมิ 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

1. ดา้นช่องทางการติดต่อ 4.05  0.77  มาก  
    
2. การติดต่อแต่ละช่องทาง  4.07  0.76  มาก  
    
3. ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์  3.98  0.78  มาก  
    
4. ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์  4.00  0.76  มาก  
    
5. ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในการบริการ 3.99  0.73  มาก  
    

ภาพรวมการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 4.01 0.76  มาก  
    

 
                จากตาราง 4-12 เม่ือศึกษาดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้  ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ความส าเร็จในงานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.01 (S.D. = 0.76) ซ่ึง
มีค่าแรงจูงใจดา้นความส าเร็จอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก 
เช่นกนั  
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ตาราง 4-13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุด
สัมผสั) ทัว่ไปการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นการไดรั้บการยอมรับร้านคา้คิงเพาเวอร์สุวรรณภูมิ  
 

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้น
ช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั)  

  ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. บริษทัไดรั้บการยอมรับการติดต่อ
รวดเร็ว 

  
 

4.06  
 

0.78  

 
มาก 

     
2. บริษทัไดรั้บการช่ืนชม ช่องทางการ
ติดต่อใหม่ 

  4.10  0.77  
มาก  

     
3. กระบวนการใหบ้ริการเป็นไปอยา่ง
รวดเร็ว  

  3.99  0.79 
มาก  

     
4. บริษทัไดส้ร้างช่ือเสียงส่ือสังคม   4.05  0.75  มาก  
     
     
     
5.มีการพฒันาส่ืออิเลคทรอนิกส์   4.07 0.77 มาก  
     
     
     
     

รวมดา้นช่องทางการติดต่อ  4.05 0.77  มาก 
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จากตาราง 4-13 เม่ือศึกษาดา้นดา้นช่องทางการติดต่อ ในการตดัสินใจใชบ้ริการของร้านคา้คิง
เพาเวอร์สุวรรณภูมิ พบวา่การดา้นช่องทางการติดต่อ รวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.05 (S.D. = 0.77) ซ่ึงมีค่าการ
ยอมรับรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
  
ตาราง  4- 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการประเมิน  
ประสบการณ์ลูกคา้ ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
 ดา้นการประเมิน 

ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  แปลความหมาย  

1. สถานท่ีส่งเสริมใหใ้ชค้วามคิดในการตดัสินใจ 4.05 0.76  มาก  
    
2. ร้านคา้มีความเหมาะสมในการบริการ 4.10 0.77  มาก  
    
3. ร้านคา้สามารถแสดงศกัยภาพไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  4.10 0.77  มาก  
    
4. สร้างความกระตือรือร้นในการบริการ  4.02 0.78  มาก  
    
5. ปฏิบติัมีความเป็นอิสระในการบริการ   4.09 

  

0.74  
  

มาก  
  

รวมการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นการประเมิน 4.07 0.76  มาก  

                
                 จากตาราง 4-14 เม่ือศึกษาดา้นลกัษณะงานบริการปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการใน
ร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ลกัษณะของงานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.07 (S.D = 0.76) ซ่ึงมี
ลกัษณะของงานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
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ตาราง 4-15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ 

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็ นเอกลกัษณ์ 

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1.หนา้ท่ีความรับผิดชอบของงานบริการ 

 
4.16  

 
0.775  

 
มาก  

    
    
2. ปริมาณงานบริการและความรับผิดชอบท่ี
เหมาะสม  

3.94  0.839  มาก  

 
   

3. มีโอกาสไดน้ าความรู้ความสามารถไปใชใ้นงาน
บริการ 

4.03  0.784  มาก  

 
   

4. ความมุ่งมัน่ท่ีจะท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมาย  4.31  0.734  มากท่ีสุด  
    
5. บริการดา้นอ่ืน ๆ 4.10  0.772  มาก   
    
    

ความรับผิดชอบในงานบริการรวม 4.10  0.634  มาก  
 

 
 

  จากตาราง 4-15 เม่ือศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นความรับผิดชอบในร้านคา้คิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ความรับผิดชอบในงานบริการรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.10 (S.D. = 0.634) ซ่ึงมีความ
รับผิดชอบในงานบริการรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในดา้นท่านมีความมุ่งมัน่ท่ีจะ
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ท างานใหส้ าเร็จตามเป้าหมายมีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.31 (S.D. = 0.734) ส่วนดา้นอ่ืนมีค่าอยู่
ในระดบัมาก  
 
ตาราง 4-16 การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นความกา้วหนา้ของร้านคา้คิงเพาเวอร์ สนามบินสุวรรณภูมิ  

ความก้าวหน้าในงานบริการ ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

1. ไดรั้บการสนบัสนุน ท าให้มีความรู้มี
ความสามารถมากขึ้น  

3.93  0.940  มาก  

    
2. ไดรั้บการสนบัสนุนให ้ท าใหมี้ความรู้มีความ
มัน่ใจมากขึ้น 

3.82  0.968  มาก  

    
3. ร้านคา้มีหลกัเกณฑต์ าแหน่งท่ีชดัเจน 3.89  0.852  มาก  
    
4. ร้านคา้มีช่ือเสียง ชดัเจนมากขึ้น  3.78  1.021  มาก  
    
5. ไดรั้บความมัน่ใจในการบริการ 3.94  0.901  มาก  
    
    

ความกา้วหนา้ในงานบริการรวม 3.87  0.781  มาก  
 
   จากตาราง 4-16 เม่ือศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นความกา้วหนา้ ท่ีมีผลต่อ ร้านคา้คิง

เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ความกา้วหนา้ในงานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 3.87 (S.D. = 0.781) ซ่ึงมี
ความกา้วหนา้ในงานบริการรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก 
เช่นกนั  
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ตาราง 4-17 การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นเงินเดือนของผูใ้ชบ้ริการของร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบิน 
สุวรรณภูมิ 
 
เงินเดือนของผู้ใช้บริการ   

ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  แปลความหมาย  

1. เงินเดือนท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม เพียงพอ 
และเป็นท่ีพอใจ  

3.58  0.945  มาก  

 
   

2. ราคาสินคา้ ท่ีท่านไดรั้บเป็นท่ีพอใจ  3.67  0.911  มาก  
    
    
3. รายไดท่ี้ท่านไดรั้บสามารถท าใหด้ ารงชีวิตอยูไ่ด้
อยา่งมีความสุข  

3.63  0.960  มาก  

    
    
เงินเดือนของผูใ้ชบ้ริการ  3.62  0.861  มาก  
    
                 จากตาราง4-17 เม่ือศึกษาดา้นเงินเดือนของผูใ้ชบ้ริการในปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่เงินเดือนและผลตอบแทนรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 3.62 
(S.D. = 0.861) ซ่ึงมีค่าแรงเงินเดือนของผูใ้ชบ้ริการรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุก
ดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
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ตาราง 4-18 การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลท่ีมีผลต่อร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 
 
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล   

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

    
1. ท่านรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ  3.97  0.858  มาก  
    
    
2. เปิดโอกาสใหแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็น และรับ
ฟังขอ้เสนอแนะ 

4.07  0.868  มาก  

    
3. ใหค้วามช่วยเหลือท่านในเร่ืองบริการ  4.07  0.879  มาก  
    
4. ผูบ้ริการช่วยเหลือและร่วมมือกนัในการบริการ
ใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย  

4.16  0.748  มาก  

    
5. การบริการใหค้วามสนิทสนม ความจริงใจและ
ความเป็นกนัเอง 

4.20  0.742  มาก  

    
    
 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริการรวม  
  

4.09  0.693  มาก  

   
  จากตาราง 4-18 เม่ือศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิง

เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.09 (S.D.= 0.693) ซ่ึงมี
ค่าแรงจูงใจความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บว่าในทุกดา้นมีค่าอยู่
ในระดบัมาก เช่นกนั  
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ตาราง 4-19 การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นนโยบายและท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
 
นโยบายและการบริการ 

  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. มีการช้ีแจงนโยบายต่าง ๆใหท้ราบทัว่ถึง และมี
ความชดัเจนในการบริการ  

3.96  0.887  มาก  

    
2. นโยบายมีความสมดุลระหวา่งการสร้างความ
เจริญของการบริการกบัความกา้วหนา้ 

3.87  0.900  มาก  

    
3. นโยบายท่ีก าหนดน าไปสู่การบริการไดอ้ยา่งดี  3.86  0.829  มาก  
    
4. การบริการงานยดึแนวทางการกระจายอ านาจใน
ระดบัต่าง ๆ  

3.95  0.796  มาก  

    
5. การบริการงานมีความยดืหยุน่และมี
ประสิทธิภาพสูง  

3.88  0.824  มาก  

    
    

 
นโยบายและการบริการงานรวม 

  

3.90  0.760  
 

มาก  

 
  จากตาราง 4-19 เม่ือศึกษาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบิน

สุวรรณภูมิ พบวา่นโยบายและการบริการงานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 3.90 (S.D. = 0.760) ซ่ึงมีค่านโยบายและ
การบริหารงานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั 
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ตาราง 4-20  การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการปฏิบติังานของร้านคา้คิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 
นโยบายและการตัดสินใจใช้บริการ 
  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. มีความเหมาะสมเพียงพอรวดเร็ว 

 
3.84  

 
0.907  

 
มาก  

    
2. สภาพแวดลอ้มในการบริการมีความเหมาะสมใน
การบริการ  

3.99  0.798  มาก  

    
3. การบริการตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีการคมนาคม
สะดวก  

3.77  0.920  มาก  

    
4. งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ และเคร่ืองมือต่าง ๆ มี
เพียงพอต่อการบริการ 

3.90  0.870  มาก  

    
5.มีความปลอดภยัระหวา่งการบริการ 
  

3.90   
0.870 

  
มาก   

 
สภาพแวดลอ้มในการบริการรวม  
  

3.88  0.690  มาก  

 
  จากตาราง 4-20 เม่ือศึกษาดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการใน

ร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่สภาพแวดลอ้มในการท างานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 3.88 (S.D. = 
0.690) ซ่ึงมีค่าสภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่า
อยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
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ส่วนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลกับท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ 

 
ตาราง 4-21  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และระดบัความภกัดีของลูกคา้ 

 
ความภักดีของลูกค้า 

  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

1. ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 4.10 0.74 มาก  
    
2. ดา้นความตั้งใจซ้ือ  4.06 0.78  มาก  
    
3. ดา้นความอ่อนไหวราคา  4.02 0.63  มาก  
    
4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 4.00 0.59 มาก  
    

 
ภาพรวมความภักดีของลูกค้า 

  

 
4.05 

 
0.69 

 
มาก  

 
   จากตาราง 4-21 เม่ือศึกษาดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการใน

ร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่สภาพแวดลอ้มในการท างานรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.05 (S.D. = 
0.69) ซ่ึงมีค่าสภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่า
อยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
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ตาราง 4-22  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน การบริการและการตดัสินใจดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ  
 
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. บอกต่อถึงการบริการท่ีดีต่อคนรู้จกั 

 
4.10 

 
0.74 

 
มาก  

2.แนะน าคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 4.02 0.80  มาก  
    
3. สนบัสนุนเพื่อนมาใชบ้ริการ 4.12 0.75  มาก  
    
4. อธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาการใหบ้ริการแก่
ผูอ่ื้นได ้

4.07 0.73 มาก 

    
 

   ภาพรวมด้านพฤติกรรมการบอกต่อ  
4.10 0.74  มาก  

             จากตาราง 4-22 เม่ือศึกษาดา้นพฤติกรรมการบอกต่อการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มี
ค่าเฉล่ียท่ี 4.10 (S.D. = 0.74) ซ่ึงมีค่าสภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายได้
พบวา่ในทุกดา้นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
              
 ตารางท่ี 4-23 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการตดัสินใจของลูกคา้ ดา้นความตั้งใจซ้ือสินคา้คิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 
ด้านความตั้งใจซ้ือ 

  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

1. เลือกใชบ้ริการเป็นตวัเลือกแรก 4.13 0.70 มาก  
    
    
2.แนะน าคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 4.03 0.80  มาก  
    
3. สนบัสนุนเพื่อนมาใชบ้ริการ 4.01 0.79  มาก  
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4. อธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาการใหบ้ริการแก่
ผูอ่ื้นได ้

4.07 0.81 มาก 

    
  ภาพรวมด้านความตั้งใจซ้ือ  4.06 0.78 มาก  

จากตาราง4-23เม่ือศึกษาด้านด้านความตั้งใจซ้ือการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบว่าดา้นความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.10 (S.D. = 0.74) ซ่ึงมีค่า
สภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บว่าในทุกดา้นมีค่าอยู่ในระดบั
มาก เช่นกนั  

 
ตารางท่ี 4-24 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของลูกคา้ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 

 
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. เลือกใชบ้ริการเป็นตวัเลือกแรก 

 
3.97 

 
0.75 

 
มาก  

    
    
2.แนะน าคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 4.07 0.55  มาก  
    
3. สนบัสนุนเพื่อนมาใชบ้ริการ 4.01 0.63  มาก  
    
4. อธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาการใหบ้ริการ 
แก่ผูอ่ื้นได ้

4.04 0.58 มาก 

    
 

ภาพรวมด้านความอ่อนไหวต่อราคา  

 
4.02 

 
0.63 

 
มาก  

  
                  จากตาราง 4-24 เม่ือศึกษาดา้นดา้นความอ่อนไหวต่อราคาการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 (S.D. = 
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0.63) ซ่ึงมีค่าสภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่า
อยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
 
ตารางท่ี 4-25 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน  

ค่าเฉลีย่  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

แปลความหมาย  

 
1. เลือกใชบ้ริการเป็นตวัเลือกแรก 

 
3.99 

 
0.59 

 
มาก  

    
2.แนะน าคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 4.04 0.60  มาก  
    
3. สนบัสนุนเพื่อนมาใชบ้ริการ 4.04 0.56  มาก  
    
4. อธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาการใหบ้ริการแก่
ผูอ่ื้นได ้

3.92 0.60 มาก 

    
 
ภาพรวมด้านพฤติกรรมการร้องเรียน  

4.00 0.59 มาก  

 
   จากตาราง 4-25 เม่ือศึกษาดา้นดา้นความอ่อนไหวต่อราคาการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบวา่ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียท่ี 4.00 (S.D. = 
0.63) ซ่ึงมีค่าสภาพแวดลอ้มในการท างานรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่ในทุกดา้นมีค่า
อยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั  
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ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
                 ในการทดสอบสมมติฐานครั้งน้ีในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลผูวิ้จยัไดท้ าการวิเคราะห์ได้ทาง
สถิติในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2กลุ่ม โดยใช่ Independent sample t-
test และการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ One-way 
ANOVA F-test 
                 ส่วนการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตกับความผูกพนัธ์ต่อองค์กร เลือกใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple linear regression analysis)  
                 ในการวิเคราะห์ก าหนดค่าระดับความเช่ือมัน่ท่ี95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ (α) ท่ี
ระดบั 0.05โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฏิเสธ สมมติฐานดงัน้ี 
                 1. หากค่าความน่าจะเป็น (P-value) ท่ีค  านวณไดจ้ากโปรแกรม ถ้ามีค่ามากกว่า ค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0 )  
                 2. หากค่าความน่าจะเป็น (P-value) ท่ีค  านวณไดจา้กโปรแกรม ถา้มีค่านอ้ยกว่าหรือ เท่ากบัค่า
ระดบั นยัส าคญัทางสถิติจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1 )  
                 การแปลความหมายการวิเคราะห์สมการท านายความสัมพนัธ์จะแปลความหมาย การศึกษา
ระดบัความสัมพนัธ์จากค่า R 2หรือ Adjusted R 2 โดยใชห้ลกัเกณฑด์งัน้ี 
 ค่า R 2 หรือ Adjusted R 2เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ตวัแปลอิสระสัมพนัธ์กบัตวัแปลตามมาก 
 ค่า R2 หรือ Adjusted R 2 เขา้ใกล ้0แสดงวา่ตวัแปลอิสระสัมพนธั์กบัตวัแปลตามนอ้ย  
 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
                  H0: เพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั 
                  H1: เพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-26 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของผูบ้ริการคิงเพาเวอร์ 
สนามบินสุวรรณภูมิ 

     
 
ความจงรักภักดีของผู้บริการ 
คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 
ชาย 

 
หญิง 

 
 

T-test 

 
 

P-value   
 X̅ SD X̅ SD   
 
1.ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 

 
 4.00 0.46 4.10 0.41 1.433  0.153 

 
2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ 
 

4.06 0.48 4.06  0.45 0.038 0.970 

 
3.ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
 

4.00 0.51 4.03  0.46 0.460 0.646 

 
4.ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
 

4.04 0.46 3.99 0.49 -0.759 0.449 

 
โดยภาพรวม 
 

4.03 0.34 4.04 0.30  0.376 0.708 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
                 จากตารางท่ี 4-26 การเปรียบเทียบความสัมพนธั์ระหว่างเพศกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ โดยใช้สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบ สมมติฐานท่ีระดบั
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.708 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลท าให้ความจงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่าง
กนั  
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สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
H0: อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-27 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 
 
    ความจงรักภักดีของผู้บริการ 
คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 

 
อายุ 

  
n 

 
X̅ 

 
SD 

 
t 

 
P 

       
1.ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 20-30 ปี  115 4.03 0.43 4.503 0.214 

 31-40 ปี  96 4.15 0.41   

 41-50 ปี  40 4.07 4.00   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้น
ไป 

 8 4.00 0.27   

2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ 20-30 ปี  115 4.08 0.42 0.504 0.680 

 31-40 ปี  96 4.03 0.46   

 41-50 ปี  40 4.07 0.45   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้น
ไป 

 8 4.13 0.46   

3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 20-30 ปี  115 4.00 0.44 0.420 0.739 

 31-40 ปี  96 4.06 4.05   

 41-50 ปี  40 4.03 0.447   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้น
ไป 

 8 4.01 0.51   

4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 20-30 ปี  115 3.99 0.43 3.402 0.018* 

 31-40 ปี  96 4.19 0.18   
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 41-50 ปี  40 4.02 0.47   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้น
ไป 

 8 4.01 0.51   

รวม (n = 259) 20-30 ปี  115 3.92 0.44 0.503 0.681 

 31-40 ปี  96 4.18 0.45   

 41-50 ปี  40 3.78 0.36   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้น
ไป 

 8 4.0 0.48   

*ส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
              
               จากตารางท่ี4-27 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับการตัดสินใจใช้บริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิโดยใช้สถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.681 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่น คือ ไม่สามารถ
สมมติฐานหลก ัH0 หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 
                สมมติฐานยอ่ย 1.3 ระดบกัารศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
                H0: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั 
                H1: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลผลท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-28 การเปรียบเทียบความสัมพนธั์ระหว่างระดบัการศึกษาผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน  
สุวรรณภูมิ 
 
 
การตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ 

ระดับการศึกษา n X̅ SD t P 

      
1.ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มธัยมตอนตน้หรือ

ต ่ากวา่ 
115 4.03 0.43 4.503 0.214 

 มธัยมปลายหรือ 
ปวช. 

96 4.15 0.41   

 ปวส/อนุปริญญา 40 4.07 4.00   

 ปริญญาตรี 8 4.00 0.27   

2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ มธัยมตอนตน้หรือ
ต ่ากวา่ 

115 4.08 0.42 0.504 0.680 

 มธัยมปลายหรือ 
ปวช. 

96 4.03 0.46   

 ปวส/อนุปริญญา 40 4.07 0.45   

 ปริญญาตรี 8 4.13 0.46   

3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มธัยมตอนตน้หรือ
ต ่ากวา่ 

115 4.00 0.44 0.420 0.739 

 มธัยมปลายหรือ 
ปวช. 

96 4.06 4.05   

 ปวส/อนุปริญญา 40 4.03 0.447   

 ปริญญาตรี 8 4.01 0.51   

4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มธัยมตอนตน้หรือ
ต ่ากวา่ 

115 3.99 0.43 3.402 0.018* 

 มธัยมปลายหรือ 
ปวช. 

96 4.19 0.18   

 ปวส/อนุปริญญา 40 4.02 0.47   
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 ปริญญาตรี 8 4.01 0.51   

รวม (n = 259) 20-30 ปี 115 3.92 0.44 0.503 0.681 

 31-40 ปี 96 4.18 0.45   

 41-50 ปี 40 3.78 0.36   

 ตั้งแต่51 ปีขึ้นไป 8 4.0 0.48   

*ส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4-28 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์

สนามบิน  สุวรรณภูมิ โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.680 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่ คือ ไม่สามารถสมมติฐาน
หลกั H0 หมายความว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลท าให้ส่งผลท าให้การตดัสินใจใช้บริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั 
  
                 สมมติฐานย่อย 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลท าให้ให้การตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนัสมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
                 H0: อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อผลท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ
ภูมิ ไม่แตกต่างกนั 
                 H1: อาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลท าให้การตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-29 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 
 
 
ความจงรักภักดีของผู้บริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

ระดับการศึกษา n X̅ SD t P 

      

ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน นกัเรียน/นกัศึกษา 3 3.92 0.63 0.791 0.557 

 ขา้ราชการ/พนกังาน 25 3.97 0.40   

 รัฐวสิาหกิจ      

 รับจา้ง/ พนกังาน
เอกชน 

150 4.01 0.48   

 ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 42 4.09 0.48   

 พ่อบา้น /แม่บา้น 20 3.85 0.56   

 อ่ืนๆ 19 3.96 0.50   

รวม (n = 259) นกัเรียน/นกัศึกษา 3 3.88 0.39 1.131 0.344 

 ขา้ราชการ/พนกังาน 25 3.96 0.27   

 รัฐวสิาหกิจ      

 รับจา้ง/ พนกังาน
เอกชน 

150 4.04 0.31   

 ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 42 4.10 0.32   

 พ่อบา้น /แม่บา้น 20 3.97 0.4   

 อ่ืนๆ 19 4.08 0.29   

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                จากตารางท่ี 4-29 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.344 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่น คือ ไม่สามารถสมมุติฐานหลัก H0 
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หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิไม่
แตกต่างกนั  
                สมมติฐานย่อย 1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
              H0: รายท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั  
              H1: รายไดท้ าใหท้ าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี4-30 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 
 
การตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

 
อายุ 

 
n 

 
X̅ 

 
SD 

 
t 

 
P 

      

1.ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ต ่ากวา่10,000 บาท 25 4.14 0.38 1.099 0.350 

 10,000-20,000 บาท 165 4.07 0.43   

 20,001-30,000 บาท 50 4.12 0.42   

 ตั้งแต่30,000บาทขึ้นไป 19 3.93 0.42   

2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ ต ่ากวา่10,000 บาท 25 4.17 0.40 0.896 0.444 

 10,000-20,000 บาท 165 4.04 0.46   

 20,001-30,000 บาท 50 4.10 0.43   

 ตั้งแต่30,000บาทขึ้นไป 19 3.97 0.56   

3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ต ่ากวา่10,000 บาท 25 3.99 0.45 0.645 0.587 

 10,000-20,000 บาท 165 4.01 0.49   

 20,001-30,000 บาท 50 4.04 0.39   

 ตั้งแต่30,000บาทขึ้นไป 19 4.16 0.52   

4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ต ่ากวา่10,000 บาท 25 3.85 0.57 1.952 0.122 

 10,000-20,000 บาท 165 3.99 0.45   

 20,001-30,000 บาท 50 4.12 0.44   
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 ตั้งแต่30,000บาทขึ้นไป 19 3.96 0.63   

       
รวม (n = 259) ต ่ากวา่10,000 บาท 25 4.04 0.30 0.649 0.584 

 10,000-20,000 บาท 165 4.03 0.32   

 20,001-30,000 บาท 50 4.09 0.28   

 ตั้งแต่30,000บาทขึ้นไป 19 4.01 0.31   

 
               จากตารางท่ี 4-30 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดผู้ใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิโดยใชส้ถิติโดยใชส้ถิติOne-way ANOVA F-test ในการทดสอบ สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบ ั0.584 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่ คือไม่สามารถสมมติฐาน
หลกั  
H0 หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ
ไม่แตกต่างกนั 
 
                สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อ การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน 
สุวรรณภูมิ  
               การวิเคราห์ตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถน ามา
สร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยตง้สัมมติฐานทดสอบคือ 
               H0: คุณภาพการให้บริการไม่มีผล ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  
               H1: คุณภาพการให้บริการ มีผล การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  
 
ตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Multiple regression analysis 

ANOVA 

Model Sum of 
squares 

df Mean 
squares 

F P-
valua 

Regression 5.711 5 1.142 14.825 0.000 
Residual 19.492 253 0.077   
Total 25.203 258    

                จากตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการให้บริการอย่างนอ้ยตวัแปรใด
ตวัแปรหน่ึงมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  สามารถน ามาสร้าง    



 

 
 

50 

เป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบว่า มีค่า F เท่ากบั 14.825 และ
ค่าP-value เท่ากับ 0.000 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับ  สมมติฐานรอง (H1 ) 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการให้บริการ ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึง  ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกันและดา้นการเอาใจใส่
อย่างน้อย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปได้ว่าตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวั
แปรตามในรูปเชิงเส้น 
 
ตารางท่ี 4-32 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Multiple regression 
analysis) ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 
Model 

Unstaandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

 
t 

 
Sig 

Collinearity 
statistics 

B Std.Eror Beta Tolerance VIF 

       
ค่าคงท่ี 1.929 0.255  7.564 0.000*   
        
ดา้นส่ิงสัมผสั 0.83 0.047 0.241 3.920 0.000* 0.806 1.241 
        
ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

0.021 0.046 0.029 0.450 0.653 0.746 1.340 

        
ดา้นความเร็ว 0.067 0.044 0.095 1.523 0.129 0.793 1.261 
        
ดา้นการรับประกนั 0.138 0.044 0.189 0.129 0.002* 0.830 1.205 
        
ดา้นการเอาใจใส่ 0.114 0.042 0.159 2.715 0.007* 0.891 1.123 
        
R 0.476       
        
R square 0.227       
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ตวัแปร คือ ความจงรักภกัดีในการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-32 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการ โดยใช้วิธี Multiple linear regression เม่ือทดสอบ
แลว้  
                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ( R ) ระหว่างตวัแปรอิสระ“คุณภาพการให้บริการ”และ  ตวัแปร
ตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.476 มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณ์(R Square) เท่ากับ 0.227 หมายความว่า การเปล่ียนแปลงของ  “การตัดสินใจใช้บริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ”ขึ้นอยู่กบั “การให้บริการ” ร้อยละ22.7 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์
เม่ือปรับแล้ว (Adjusted R squarer) เท่ากับ 0.211 และค่า Durbin-Watson เท่ากับ 2.015 พบว่า ผลการ
ทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ ความถดถอยเชิงพหุ(Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี
(B0 ) เท่ากบั 1.929 หน่วย มีค่า t = 7.564 มีค่า Sig. เท่ากบ ั0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05และผลการทดสอบแต่
ละตวัแปร มีดงัน้ี 
               1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ค่า B1 เท่ากบ ั0.183ค่า t = 3.920 ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05   
 
               2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่า B1 เท่ากบั 0.021 ค่า t = 0.450 ค่า Sig. เท่ากบั 0.653  
ซ่ึงมากกวา่ 0.05  
 
               3. ดา้นความเร็ว มีค่า B1 เท่ากบั 0.067 ค่า t = 1.523ค่าSig. เท่ากบั 0.129 ซ่ึงมากกวา่ 0.05  
 
               4. ดา้นการรับประกนั มีค่า B1 เท่ากบั 0.138 ค่า t = 3.120 ค่า Sig. เท่ากบั 0.002  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
 
               5. ดา้นการเอาใจใส่ มีค่า B1 เท่ากบั 0.114 ค่า t = 2.715 ค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05    

        
Adjusted R square 0.211       
        
F-ratio 14.825       
        
Durbin-Waston 2.015     
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              นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า  มีปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความเร็ว ดา้นการรับประกนั 
และด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวิเคราะห์ได ้
 
ตารางท่ี 4-33 ความมีอิทธิพลของ Model 
 

Model summary 

 
จากตารางท่ี  4-33 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น พบว่า  Adjust R 

square เท่ากบั 0.211 หรือ 21.10%  หมายความวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ดา้น
ความเร็ว ด้านการรับประกนัและดา้นการเอาใจใส่ สามารถอธิบายถึง การเปล่ียนแปลงการตดัสินใจใช้
บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ได ้21.10% และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดย
ใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 
เม่ือ Ŷ = การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
      Ŷ = 1.929+ 0.183 X1 +0.021 X2 +0.067 X3 + 0.138 X4 + 0.114 X5 

X1 = ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
X2 = ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ 
X3 = ดา้นความเร็ว 
X4 = ดา้นการรับประกนั 
X5 = ดา้นการเอาใจใส่ 

                  
               จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายได้ว่าการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิสุวรรณภูมิ
ของกลุ่มตวัอย่างโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 1.929 แต่เม่ือปัจจัยด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ เพิ่มขึ้น1คะแนน ท าให้การ
ตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.184 คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ีถา้ปัจจยัดา้น
ความเช่ือถือและไววา้งใจเพิ่มขึ้น 1 คะแนน การตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น
0.021คะแนน ถา้ปัจจยั ดา้นความเร็วเพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบิน

Model   Adjusted Std.eroe or the  
1 R R square R square       estimate Durbin-Watson 
 0.476 0.277 0.211 0.27757 2.015 
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สุวรรณภูมิ เพิ่มขึ้น 0.067 คะแนน ถา้ปัจจยัด้านการรับประกัน เพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตดัสินใจใช้
บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ เพิ่มขึ้น 0.138 คะแนน และถ้าปัจจัยด้านการเอาใจใส่  เพิ่มขึ้น 1 
คะแนน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.114 คะแนน 
                ผลการวิเคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบว่า ค่า 
Durbin-Watson เท่ากบั 2.015 หมายความวา่  ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า เป็น
อิสระกนั 
          
                สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ  
               การวิเคราะห์ว่าตวัแปรปัจจยัการบริหารประสบการณ์ลูกค้าทั้ง 5 ด้าน มีอย่างน้อย 1 ตวัแปร 
สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยตั้งสมมติฐานทดสอบคือ  
               H0 : การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 
               H1 : การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ
ภูมิ 
 
ตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Multiple regression analysis 

 
ANOVA 

Model Sum of squares df Mean squares F Sig 

Regression 6.335 5 1.267 16.988 0.000 
Residual 18.868 253 0.075   
Total 25.203 258    

 
                จากตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้  อย่างน้อย
ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิสามารถน ามา
สร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตาราง พบวา่ มีค่า F เท่ากบั 16.988 
และค่าP-value เท่ากับ 0.000 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ด้านช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั) ทั่วทั้ งองค์กร ด้านการประเมินประสบการณ์ลูกค้า ในแต่ละช่อง
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ทางการติดต่อ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น เอกลกัษณ์ ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์และด้าน
ประสบการณ์ท่ีน่าจดจ า ในการบริการ อย่างน้อย 1 ตัวแปร สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปได้ว่า ตวั
แปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั 

 
ตารางท่ี 4-35 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Multiple regression 
analysis) ระหวา่งการบริหารประสบการณ์การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 
Model 

Unstaandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

 
t 

 
Sig 

Collinearity 
statistics 

B Std.Eror Beta Toleran
ce 

VIF 

 
ค่าคงท่ี 
ดา้นช่องทางการ
ติดต่อ 

 
1.785 
0.063 

 
0.247 
0.044 

 
 

0.090 

 
7.215 
1.428 

 
0.000
* 

 
 

0.738 

 
 

1.355 

ดา้นการประเมิน
ประสบการณ์ลูกคา้
ในแต่ละช่องทางการ
ติดต่อ 

0.132 0.053 0.164 2.490 0.013
* 

0.686 1.457 

ดา้นประสบการณ์ท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ 

0.074 0.047 0.106 1.588 0.114 0.667 1.498 

ดา้นด าเนินการวดัผล
ประสบการณ์ 

0.097 0.051 0.123 1.885 0.061 0.096 1.438 

ดา้นประสบการณ์ท่ี
หนา้จดจ าในการ
บริการ 

0.196 0.050 0.241 3.887 .0000
* 

0.771 1.297 

R 0.501       
R square 0.251       
Adjusted R square 0.237       
F-ratio 16.988       
Durbin-Waston 2.049       
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ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ (Y) *นยัส าคญัทางสถิติท่ี 
ระดบั 0.05 
                จากตารางท่ี 4-35 ผลการวิเคราะห์การบริหารประสบการณ์การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิ โดยใชว้ิธี Multiple linear regression เม่ือทดสอบ แลว้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์( 
R ) ระหว่างตวัแปรอิสระ“การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ” และ ตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ” ซ่ึงมีค่าเท่ากับ 0.501 มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์(R square) เท่ากับ 
0.251 หมายความว่า การเปล่ียนแปลงของ “การตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ”
ขึ้นอยู่กบั “การบริหารประสบการณ์ ลูกคา้” ร้อยละ 25.1 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแล้ว 
(Adjusted R squarer) เท่ากับ 0.237 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 2.049 พบว่า ผลการทดสอบด้วย
ค่าสถิติ t-test ดว้ยวิธีการ  
                วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี(B0 ) เท่ากบั 1.785 หน่วย 
มีค่า t = 7.215 มีค่า Sig. เท่ากบ ั0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.0 5และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 
               1.ทัว่ทั้งองคก์ร มีค่า (จุดสัมผสั) ด้านช่องทางการติดต่อ .B1 เท่ากบั 0.063 ค่า t =1.428 ค่า Sig 
เท่ากบั 0.155 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
              2 .ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ มีค่า .B1 เท่ากบั 0.132 ค่า  
t = 2.490 ค่า Sig เท่ากบั 0.013 ซ่ึงมากกวา่ 0.05  
              3. ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกษัณ์มีค่า .B1 เท่ากบ ั0.074ค่า t =1.588ค่าSig. เท่ากบ ั0.114 
ซึ่งมากกวา่ 0.05  
               4. ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์มีค่า .B1 เท่ากบั 0.097 ค่า t =1.885 ค่า Sig . เท่ากับ 
0.061 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
               5 ..ดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ มีค่า .B1 เท่ากบั 0.196 ค่า t =3.887 ค่าSig . เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
               นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ( หมายความว่า มีปัจจยัการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านช่องทางการติดต่อ ทั่วทั้ งองคก์ร (จุดสัมผัส)  ด้านการประเมิน
ประสบการณ์ลูกคา้ ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น เอกลกษัณ์ดา้นด าเนินการ
และวดัผลประสบการณ์และด้านประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ท่ีระดบันยัส าคญั ทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจาก
ผลการวิเคราะห์ได ้ 
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ตารางท่ี 4-36 ความมีอิทธิพลของ Model 

 
 
 

 
 

                จากตารางท่ี 4-36 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ 
Adjust R square เท่ากบั 0.237หรือ23.70% หมายความวา่ ดา้นช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์
ดา้น      ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์และดา้นประสบการณ์ ท่ีน่าจดจ า ในการบริการ สามารถ
อธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ได ้ 23.70% และ
สามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใช ้คะแนนดิบ ไดด้งัน้ี  
                 เม่ือ Ŷ = การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
                 Ŷ = 1.785+ 0.063 X1 +0.132 X2 +0.074 X3 + 0.097 X4 + 0.196 X5 
                 X1 = ดา้นช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั) ทวั ่ทง้อังคกร์  
                 X2 = ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ  
                 X3 = ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็ นเอกลกัษณ์ 
                 X4 = ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ 
                 X5 = ดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ า ในการบริการ  
จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายได้ว่า ความการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ
ภูมิของกลุ่มตวัอย่าง โดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 1.785 แต่เม่ือปัจจยัดา้นช่องทาง การติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้ง
องคอ์งคก์รเพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.063 
คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ีถา้ปัจจยัดา้นการประเมิน  ประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ
เพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.0132 คะแนน 
ถ้าปัจจัยด้านแบบประสบการณ์ ท่ีเป็นเอกลกัษณ์เพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตัดสินใจใช้บริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.074 คะแนน ถา้ปัจจยัด้านด าเนินการและวดัผลประสบการณ์
เพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าให้การตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ เพิ่มขึ้น 0.097 คะแนน 
และถา้ปัจจยัดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ า ในการบริการเพิ่มขึ้น 1 คะแนน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการคิง
เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้น 0.196 คะแนน  

Model   Adjusted Std.eroe of the  
1 R R square R square estimate Durbin-

Watson 
 0.501 0.251 0.237 0.27309 2.049 
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                ผลการวิเคราะห์ระดับความสัมพันธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตัวแปรอิสระ พบว่า ค่า 
Durbin-Watson เท่ากับ 2.049  หมายความว่า ตวัแปรอิสระแต่ละตวมีัความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็น
อิสระกนั 
               ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 
ปัจจยส่ัวนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  
               สมมติฐานยอ่ยท่ี1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงันั้น 
ตารางท่ี 4-37 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

 
สมมุติฐานท่ี 

 

 
สมมุติฐาน 

 
ผลการทดสอบ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 

 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ไม่ แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ไม่ แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ไม่ แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ไม่ แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ไม่ แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 05.0 
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ตารางท่ี4-38 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

หัวข้อ  การทดสอบสมมุติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
สามารถปฏิเสธH0 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไดมี้อิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

3. ดา้นความเร็วไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

4. ดา้นการรับประกนัไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

สามารถปฏิเสธH0 

5. ดา้นการเอาใจใส่ไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

สามารถปฏิเสธH0 

       *ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 05.0 
ตารางท่ี4-39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

หัวข้อ  การทดสอบสมมุติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ดา้นช่องทางการไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 
ไม่สามารถปฏิเสธH0 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไดมี้อิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบิน
สุวรรณภูมิ 

สามารถปฏิเสธH0 

3. ดา้นความเร็วไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

4. ดา้นการรับประกนัไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

ไม่สามารถปฏิเสธH0 

5. ดา้นการเอาใจใส่ไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

สามารถปฏิเสธH0 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 05.0 
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บทที่ 5 สรุป 

อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

                 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง “เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการใน

ร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีการเก็บขอ้มูลคิด

เป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิติตามวตัถุประสงค์การ

วิจยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่ ผูใ้ช้บริการ ด้วยวิธีการส ารวจ (Survey research method) ด้วยการใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยั ไดก้ าหนดแนวทางในการ

ด าเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียดในเร่ืองการก าหนด กลุ่มตวัอยา่งประชากร การสุ่มตวัอยา่งของการศึกษา

ในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลอดภาษีในสนามบินสุวรรณภูมิกบักลุ่มบริษทัคิงเพาเวอร์ 

เท่านั้น ไดแ้ก่ สาขาสนามบินสุวรรณภูมิ การเก็บรวบรวมขอ้มูลการจดัท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล จากนั้น

ผูว้ิจัยได้น าข้อมูลไปท าการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package for the 

social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือความถี่ร้อยละค่าเฉล่ียและ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่างแบบ One-way ANOVA รวมทั้งการวิเคราะห์

ความถดถอยของตัวแปรตั้งแต่สองตวัขึ้นไป Multiple regression และน าผลเชิงปริมาณ (Quantitative 

research data) มายนืยนัผลดว้ย ซ่ึงประกอบดว้ย ส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี 

                 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  

                 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

                 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 

                 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความภกัดีในการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้  

                 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สรุปผลการวิจัย 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวปัจจยัส่วนบุคคล 

                 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ79.9 ดา้นอายุมีช่วง 20-30 ปี มาก

ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.4 ดา้นระดบัการศึกษามีระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.2 ดา้นอาชีพ

มีรับจ้าง/ พนักงานบริษทัเอกชน มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 57.9 ด้านรายได้มี 10,000- 20,000 บาท มาก

ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63.7 89  

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั คุณภาพการบริการ 

               จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการโดยภาพรวม พบว่ามีค่าเฉล่ีย (  X =4.05) และมีค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD =0.76) อยู่ในระดบัดีโดยเม่ือพิจารณาอนัดบัคุณภาพ การบริการจากมากไป

นอ้ย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

              1. ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีโดยมี  รายละเอียด

ตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการเปิด-ปิดการให้บริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ ให้ทราบ มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัดีออนัดบัท่ีสองคือให้บริการดว้ยความรอบคอบ มีค่าเฉล่ีย  อยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือมีความ

รับผิดชอบ และซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย อยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ีส่ีคือ ดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดีมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ยคือใหบริการเป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัดี  

              2. ดา้นการเอาใจใส่โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีโดยมีรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ีอนัดบั

ท่ีหน่ึงคือมีความเอาใจใส่กบัผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายดว้ยความเท่าเทียมกนัมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ี

สองคือมีความเอาใจใส่ ดว้ยความอ่อนนอ้ม และใชว้าจาท่ีสุภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือค

สามารถแกปั้ญหาต่าง ๆไดอ้ย่างดีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ีส่ีคือสามารถตอบสนองความตอ้งการ 

ไดเ้ป็นอยา่งดีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีและอนัดบั สุดทา้ยคือมีการประสานงานกบัหน่วยงาน ท่ีเก่ียวขอ้งได้

เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกและรวดเร็วขึ้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 

               3. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดโ้ดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีโดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบั

ท่ีหน่ึงคือแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูน่ระดบัอนัดบัท่ีสองคือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยัมี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือเคร่ืองมืออุปกรณ์ เพียงพอ ครบถว้น พร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
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ระดบัดีอนัดบัท่ีส่ีคือ สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีและอนัดบั สุดทา้ยคือ

จุดใหบ้ริการ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  

               4. ด้านความรวดเร็วโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ ในระดับดีโดยมีรายละเอียดตามล าดับดังน้ี

ตามล าดบัท่ีหน่ึงคือมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบั  ท่ีสองคือ มีการ

จดัล าดบัความส าคญัในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบั ท่ีสามคือตั้งใจ ท่ีจะช่วยเหลืออย่าง

รวดเร็วตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั ดี อนัดบัท่ีส่ีคือสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสัยอย่าง

รวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือใชร้ะยะเวลาในการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีตามล าดบั  

               5. ด้านการรับประกันโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีโดยมีรายละเอียดตามล าดับดังน้ี

อนัดบัหน่ึงคือพนกังานปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพ  มีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัดีอนัดบั ท่ีสองคือท่านมีความมัน่ใจว่า ในการบริการมีความถูกตอ้ง ชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดี

อนัดับท่ีสามคือระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดี  อนัดับท่ีส่ีคือมีขั้นตอนการ

ติดต่อการให้บริการท่ีชัดเจน มีค่า เฉล่ียอยู่ ในระดับดี และอันดับสุดท้าย  คือบริษัทได้รับรอง

มาตรฐานสากล มีค่าเฉล่ียอยูใ่นนระดบัดี  

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 

                 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลการบริหารประสบการณ์ลูกค้า โดยภาพรวม พบว่า มีค่าเฉล่ีย                

( X =4.01) และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD =0.76 ) อยู่ในระดบัดีโดยเม่ือพิจารณาอนัดับคุณภาพ

การบริการจากมากไปนอ้ย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

              1. ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อโดยภาพรวม  มีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัดีมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ีล าดบัท่ีหน่ึงคือ มีการเปิดช่องทางให้ท่าน ไดเ้สนอแนะความคิดเห็น

เก่ียวกบัการบริการและประการณ์การใชบ้ริการและความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พูดจาสุภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดับดีอนัดับ ท่ีสองคือปัญหาระหว่างการใช้ บริการได้รับการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือมีการศึกษาและวิเคราะห์คุณค่า (Vale added) ท่ีตอ้งการอย่างสม ่าเสมอ  มีค่าเฉล่ีย

อยในระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ย คือ มีขั้นตอนในการใชบ้ริการท่ีง่ายต่อการเขา้ใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  

              2. ดา้นช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์รโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยในระดับดี โดยมี

รายละเอียดตามล าดับดังน้ีล าดับท่ีหน่ึงคือมีการน าเสนอช่องทางการติดต่อใหม่ ๆ ท่ียุคสมัยของ
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบัท่ีสอง คือ มีการส่ือสังคม ออนไลน์ (Social media) 

ในการให้บริการ และตอบค าถาม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดี อนัดบัท่ีสาม คือ มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนั

ระหวา่งพนกังานและผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูใ่น ระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ มีการพฒันา 

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ผูใ้ชส้ามารถใชบ้ริการดว้ยตนเองได้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ย

คือการติดต่อประสานงานกนัระหวา่ง กบักระบวนการในการให้บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัดี  

               3. ด้านด าเนินการและวดัผลประสบการณ์โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยในระดับดี  มีรายละเอียด

ตามล าดบัดงัน้ีอนัดบัหน่ึงคือการสอบถามเพื่อปรับปรุงเพิ่มเติม การบริการอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียในระดับดี

อนัดบัท่ีสองคือ มีการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ อยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียอยในระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือ 

การสอบถามเพื่อปรับปรุง เคร่ืองมือและอุปกรณ์และ มีการประเมินการทา งานของคุณครูในการ

ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ยคือการสอบถามเพื่อการปรับปรุงการบริการ มีค่าเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัดี  

              4. ด้านประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีมีรายละเอียด  

ตามล าดบัดงัน้ีอนัดบัท่ีหน่ึงคือการตอ้นรับดว้ยความอบอุ่นเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียอยู่ใน ระดบัดี อนัดบัท่ี

สองคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ มีกิจกรรม

ให้ท า ในขณะท่ีรอรับการบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ ในระดบัดีอนัดบัท่ี ส่ี คือ ระยะเวลาตง้แัต่เร่ิมจนเสร็จส้ิน มี

ความรวดเร็วในการบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมี

ความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  

                5. ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกษัณ์โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยนระดบัดีมีค่าเฉล่ีย อยู่ใน

ระดับดีโดยมีรายละเอียดตามล าดับดังนั้น คือ มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกาย  ของคุณครูเพื่อแสดงถึง 

เอกลักษณ์ของคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีอันดับท่ีสองคือระบบ  การ

ให้บริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีอันดับท่ีสาม  คือ มีการจัดกิจกรรมหรือส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ ท่ีแสดงถึงเอกลกัษณ์ของบริษทัมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีอนัดบั ท่ีส่ีคือ  การตกแต่งท่ีโดด

เด่น และมีความสะดวกสบายในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีและ อนัดบัสุดทา้ยคือเคร่ืองมือ

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
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ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 

               จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้โดยภาพรวม พบว่า มีค่าเฉล่ีย(  X =4.04 ) และมี

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD =0.78)อยู่ในระดบัดีโดยเม่ือพิจารณาอนัดบัคุณภาพ การบริการจากมาก

ไปนอย้ สามารถสรุปไดด้ั้งน้ี  

               1. ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีโดยมีรายละเอียดตามล าดบั

ดงัน้ีล าดบัท่ีหน่ึงคือท่านจะสนบัสนุนเพื่อน และคนใกลชิ้ดใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ีสอง

คือ ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ ท่านสามารถ

อธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาถึงการใหบ ้ริการของโรงเรียน แก่ผูอ่ื้นไดมี้ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีและอนัดบั

สุดทา้ยคือ ท่านจะแนะน า คนรู้จกั เพื่อน และ  คนใกลชิ้ดให้มาใช้บริการท่ีร้านคิงเพาเวอร์สนามบิน

สุวรรณภูมิมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีตามล าดบั 

               2. ดา้นความตั้งใจซ้ือโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีโดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ีอนัดบั

ท่ีหน่ึง คือ ท่านจะเลือกใช้บริการเป็นตวัเลือกแรก มีค่าเฉล่ียอยู่ในอนัดบัท่ีสองคือ มีความมัน่ใจในการ

บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ีสามคือท่านจะยงัคงใช้ บริการแมว้่า ท่ีอ่ืนจะมีส่ิงท่ีดีกว่ามีค่าเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  

               3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีโดยมีรายละเอียด  ตามล าดบั

ดังน้ีล าดับท่ีหน่ึงคือค่าใช่จ่ายสามารถผ่อนช าระได้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับดีอนัดบัท่ีสอง คือค่าใช้จ่ายมี

ความสมเหตุสมผล มีค่าเฉล่ียออยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ีสาม คือ มีความหลากหลาย ในการเลือกช าระบริการ 

มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ยคือแมา้ค่าใช้จ่ายจะสูงกว่าท่ี อ่ืน แต่ยงัคงใช้บริการท่ีน่ีต่อไปมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 

               4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดีโดยมีรายละเอียด ตามล าดบั

ดงัน้ีอนัดบัท่ีหน่ึงคือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ มี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสอง คือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัคนอ่ืน มีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดบัดี ท่ีสามคือ ท่านจะร้องเรียนกับพนกังานท่ีหากพบปัญหา มีค่าเฉล่ีย อยู่ในระดบัดีและอนัดบั

สุดทา้ยคือ ท่านจะร้องเรียนไปยงหัน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวของ้ หากพบปัญหา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 

ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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              สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยส่ัวนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ

ภูมิ ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลกับการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์

สนามบินสุวรรณภูมิ พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบิน

สุวรรณภูมิ 

              สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ

วิทยาผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์สนามบิน

สุวรรณภูมิ พบวา่ คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  

             สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคิงเพาเวอร์

สนามบินสุวรรณภูมิ ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์การตดัสินใจใช้

บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ส่งผล ต่อการตดัสินใจใช้

บริการคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  

อภิปรายผลการวิจัย  

               จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ” สามารถอภิปรายผลโดยอา้งอิงจากงานวิจยัท่ีเก่ียวของ้

ไดด้งัน้ี 

               สมมติฐานท่ี1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณ

ภูมิ ผลการศึกษาพบว่า เพศอายุระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้ต่อเดือนไม่มีส่งผล ต่อความภกั ดีการ

ตดัสินใจใช้บริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ  มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไม่

สอดคลอ้งกบั สมมติฐานท่ีตั้งไวท้ั้งน้ี เน่ืองจากปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ บริการเป็น

เพียงผูแ้นะน า สถานท่ีหรือช่วยตดัสินใจในการใช้บริการหรือผูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้เกิด ความประทบัใจ

แต่ผูรั้บค าแนะน าอาจให้ความส าคญักับด้านคุณภาพของการบริการ ซ่ึงผลการวิจยัน้ีไม่สอดคล้องกับ

งานวิจยัของอินทนนท์บุปผาวลัยแ์ละคณะ(2553) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพ การให้บริการของดนตรีสยาม

กลการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               สมมติฐานท่ี2 คุณภาพการบริการมีผลต่อผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างผลการวิจัย 

พบวา่ คุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ อยา่งมี

นยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี เน่ืองจากในปัจจุบนัเพิ่มมากขึ้น ท าให้เกิดการแข่งขนัของให้ผูใ้ห้
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บริการต่าง ๆ ประกอบกบัผูป้ระกอบการบริการไดใ้ห้ความส าคญัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีมอบใหผู้ ้

ท่ีมาใชบ้ริการมากขึ้นซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของอมัพล ชูสนุกและองัศุมาลิน เฮงมีชยั (2556) ไดศึ้กษา

เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการต่อ ภาพลกัษณ์ตราสินค้า คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  

               สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในร้านค้าคิง

เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ผลการวจิยพับว่า การบริหารประสบการณ์ลูกคคา้ ส่งผลต่อท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการในร้านคา้คิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ อย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง

เน่ืองจาก  ผู ้ประกอบการได้ให้ความส าคัญกับพนักงาน เคร่ืองมือเคร่ืองใช้และอุปกรณ์ท่ีใช้ใน                

การให้บริการและกระบวนการให้บริการมากขึ้น ซ่ึงเป็นส่วนท่ีผูม้าใชบ้ริการตอ้งสัมผสัทุกคร้ัง ท่ีมาใช้  

บริการ ซ่ึงเม่ือผูท่ี้มาใช้บริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีรู้สึกถึงความแตกต่างจากผู ้ให้บริการรายอ่ืน จะ

ส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการซ่ึงสอดคลอง้กบังานวิจยัของ ปิยวรรณ สระพรม (2553)ไดศึ้กษาเร่ือง

การศึกษาความสัมพนธั์ระหว่างคุณภาพการบริการและการบริหาร ประสบการณ์ลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจ  

               ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย  

จากการวิจัย คุณภาพการบริการมีความส าคญั ในระดับมากต่อการตัดสินใจใช้บริการในร้านค้าคิง

เพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ ผูวิ้จัยขอเสนอแนะแนวทางในการน าผลการวิจัยน้ีไปประยุกต์ใช้วาง          

กลยุทธ์ทางการตลาด  จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า  การใช้บริการด้านคุณภาพการบริการและ             

การบริหาร ประสบการณ์ลูกค้าเป็นท่ีส่ิงส าคญั เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีลูกค้า ไดรั้บขณะท่ีใช้บริการ

ส่งผลต่อ การตดัสินใจใชบ้ริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการตอ้งมีการวางแผนการบริหารประสบการณ์ ในดา้น

ต่าง ๆ ดงัน้ี 
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   คุณภาพการบริการ  

                1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดค้วรให้ความส าคญักบั เร่ืองการจดัวางในส่วนตอ้นรับ ส่วนรอรับบริการ

และส่วนให้บริการเป็นระเบียบ สะอาดและง่ายต่อการเข้าใช้บริการโดยควรมีการจดัและตกแต่งภายใน

ใหดู้กวา้งขวางไม่รู้สึกอึดอดั รักษาความสะอาดอยูเ่สมอ 

                2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้โดยการท างานมีความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได้ ตรง

เวลาท่ีก าหนดถือเป็นส่ิงส าคญั ในระดบัมากดงันั้นจึงควรมีการอบรมพนักงานใน เร่ือง ความซ่ือสัตยไ์ม่

เอาเปรียบผูใ้ชบ้ริการ  

                3. ด้านความรวดเร็ว ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้ได้มากท่ีสุด คือ การมีความกระตือรือร้น ในการ

ให้บริการหรือสามารถช่วยเหลือและตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ดังนั้นจึงควรจัดการ

ฝึกอบรมถึงการบริการและทกัษะความรู้ เพื่อท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นทนัที 

               4. ดา้นการรับประกนั ผูใ้ชบ้ริการรับรู้เร่ืองการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติังาน ไดต้ามหนา้ท่ีท่ี

ไดรั้บมอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ดงันั้นจึงควรมีการเตรียมพร้อม ทั้งบุคลากรวสัดุ อุปกรณ์

และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นบริการใหมี้ความพร้อมบริการอยูเ่สมอ 

                5. ดา้นการเอาใจใส่ผูบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการด้านผูใ้ห้บริการมีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้

อย่างตั้ งใจในระดับมาก ดังนั้ น ควรมีการอบรมพนักงานอย่างสม ่าเสมอเร่ือง การบริการพื้นฐาน          

สร้างจิตส านึกในงานบริการ เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจ สร้างความรู้สึกดี ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า  

                1. ดา้นช่องทางการติดต่อ(จุดสัมผสั) ทัว่ทั้ง องคกร์คือตอ้งใหคว้ามส าคญักบัเร่ือง ของช่องทาง

การติดต่อเช่น พนักงาน เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ และกระบวนการ ในการให้บริการ ให้เพียงพอต่อ

การใชงา้นของผมูา้ใชบ ้ริการ 95  

                2. ด้านการประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละช่องทางการติดต่อควรมีการอบรม  ในด้าน

บุคลิกภาพของพนกังานท่ีดีในการใหบ้ริการ 

                3. แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ ควรมีการสร้างเอกลกัษณ์ในการใชบ้ริการและออกแบบ

สถานท่ีท่ีโดดเด่นสะดุดตา 
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                4. ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ควรมีการสอบถามความต้องการใหม่ๆ ของผูม้าใช้

บริการท่ีเปล่ียนไปตามยุคตามสมัย และน ามาพฒันาการบริการเพื่อให้สอดคลอ้งของความต้องการ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป  

                5. ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ ให้เป็นไปในทางบวก โดยควรให้ความส าคญักับการ

ดูแลเอาใจใส่ผูท่ี้มาใช้บริการอย่างตั้ งใจของพนักงาน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการมีมนุษย

สัมพนัธ์ท่ีดียิ้มแยม้แจ่มใส รวมถึงมีบริการสถานท่ีจอดรถส าหรับผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมี ความสะดวกสบาย

และปลอดภยั  

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

                 1. ควรมีการศึกษาวิจยัถึงผลของการน ากลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ไปใชใ้น การบริการ

ของโรงเรียน เพื่อให้ทราบผลการน ากลยุทธ์มาประยุกตใ์ชใ้นการบริหารทางดา้น การบริการให้ประสบ

ความส าเร็จหรือไม่และการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้มีส่วนช่วย เพิ่มฐานลูกคา้มากนอ้ยเพียงใด  

                 2. ควรมีการเก็บขอมู้ลจากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในมุมมอง ดา้นอ่ืน ๆ เพื่อ

พฒันาบุคคลกรใหส้อดรคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปในแต่ละยุคสมยั  

                3. ควรมีการเก็บขอมู้ลของลูกคา้ให้ทางบริษทัเพื่อเสนอโปรโมชัน่ให้หลากหลายและ เพื่อท่ีจะ

ไดมี้การพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ยิง่ขึ้น 
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ผลประเมินการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
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แบบตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือของผู้เช่ียวช านาญ 
 

การหาค่าดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค ์ 
(Index of Item Objective Congruence : IOC) 

 

ขอ้ที ่ รายการขอความเหน็ 

ประมาณค่า
ความเหน็ของ
ผูท้รงคุณวฒุ ิ

ค่า IOC สรุปผล 

1 2 3 

1. ด้านส่ิงสัมผัส 
1. สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เครื่องมืออปุกรณ ์ครบถว้นเพียงพอต่อการใหบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. เครื่องมืออปุกรณท์นัสมยั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. พนกังานแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. จดุใหบ้ริการเพียงพอต่อการใชบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 
1. ใหบ้ริการอยา่งดีสม ่าเสมอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. มีการดูแลเอาใจใสเป็นอยา่งดี 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีความรบัผิดชอบ ซื่อสตัย ์ต่อการบรกิาร 0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

3. ด้านความรวดเร็ว 
1. มีการจดัล าดบัความส าคญัการใหบ้ริการ 0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

2. ตัง้ใจช่วยเหลืออย่างรวดเร็วในการใหบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. มีความกระตือรือรน้ในการใหบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. สามารถตอบปัญหาและแกไ้ขไ้ดอ้ย่างรวด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ใชร้ะยะเวลาในการบริการรวดเรว็ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.ด้านการรับประกนั 
1. ระบบการบริการเป็นมาตราฐาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที ่ รายการขอความเหน็ 

ประมาณค่า
ความเหน็ของ
ผูท้รงคุณวฒุ ิ

ค่า IOC สรุปผล 

1 2 3 
2. ปฎิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ไดร้บัรางวลัมาตราฐาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีขัน้ตอนการติดต่อการบรกิารที่ชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ท่านมั่นใจในการบริการท่ีถกูตอ้งและชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ด้านการเอาใจใส่ 
1. มีความเอาใจใสล่กูคา้เท่าเทียมกนั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. มีความใสใ่จอ่อนนอ้มใชว้าจาสภุาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. สามารถแกปั้ญหาไดดี้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีการประสานงานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งไดดี้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. สามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอย่างดี 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6.ช่องทางการติดต่อ 
1. มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัไดอ้ยา่งสะดวกและ

รวดเร็ว 
1 1 1 1 

สอดคลอ้ง 

2. มีช่องทางใหม่ๆที่ทนัสมยั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. มีการประสานงานเป็นกระบวนการใหบ้รกิารอย่าง
รวดเรว็ 

1 1 1 1 
สอดคลอ้ง 

4. มีการพฒันาสื่ออิเลคทรอนิกสเ์พื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถใช้
บรกิารไดด้ว้ยตนเอง 

1 1 1 1 
สอดคลอ้ง 

5. มีการสื่อสารสงัคมออนไลนใ์นการบรกิารและการตอบ
ค าถาม 

1 1 1 1 
 

7. การประเมินประสบการณ์ลูกค้าแต่ละช่องการติดต่อ 
1. มีการศึกษาวิเคราะหอ์ย่างสม ่าเสมอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. มีการเปิดช่องทางใหท้่านไดเ้สนอแนะความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบรกิาร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที ่ รายการขอความเห็น 

ประมาณค่า
ความเหน็ของ
ผูท้รงคุณวฒุ ิ ค่า IOC สรุปผล 

1 2 3 
3. ความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พดูจาสภุาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีขัน้ตอนการบรกิารที่ง่ายต่อการเขา้ใจ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ปัญหาระหว่างการบรกิารไดร้บัการแกไ้ขอย่างรวดเรว็ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

8.แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
1. การตกแต่งที่โดดเด่นและมีความสะดวกสบายในการใช้

บรกิาร 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เครื่องมืออปุกรณท์ี่มชใ้นการบรกิารแตกต่างจากที่อ่ืน 1 2 3   

3. ระบบการใหบ้รกิารแตกต่างจากที่อ่ืน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีการออกแบบเครื่องแต่งกายของพนกังานเพื่อแสดงถึง
เอกลกัษณ ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. มีการจดักิจกรรมหรือสื่อประชาสมัพนัธท์ี่แสดงถึง
เอกลกัษณคิ์งเพาเวอร ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

9.ด าเนินการวัดผลประสบการณ์ 
1. การสอบถามผูใ้ชบ้ริการเพื่อการปรับปรุงการบริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. การสอบถามผูใ้ชบ้รกิารเพื่อการปรบัปรุง เครื่องมือและ
อปุกรณ ์

1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

3. การสอบถามผูใ้ชบ้รกิารเพื่อการปรบัปรุงเพิ่มเติมหรือ
บรกิารอ่ืนๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีการประเมิณของการใหบ้ริการ 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

5. มีการตรวจสอบคณุภาพใหบ้รกิารอยู่เสมอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

10.ประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ 
1. ระยะเวลาตัง้แต่เริ่มจนเสรจ็สิน้มีความรวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิาร 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ที่จอดรถสะดวกและปลอดภยั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. การตอ้นรบัมีความอบอุ่นและเป็นกนัเอง 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างการบรกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที ่ รายการขอความเหน็ 

ประมาณค่า
ความเหน็ของ
ผูท้รงคุณวฒุ ิ ค่า IOC สรุปผล 

1 2 3 

5.  มีกิจกรรมใหท้ าระหว่างรอบรกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

11.ประสบการณท์ี่น่าจดจ าในการบริการ 
1. การตกแต่งท่ีโดดเด่นและมีความสะดวกสบายในการใช้

บริการ 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมชใ้นการบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ระบบการใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกายของพนกังานเพื่อแสดงถึง
เอกลกัษณ์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. มีการจัดกิจกรรมหรือส่ือประชาสัมพันธ์ท่ีแสดงถึง
เอกลกัษณ์ คิงเพาเวอร์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

12.ด้านพฤติกรรมด้านการบอกต่อ 
1. ท่านจะบอกต่อบรกิารท่ีดีแก่คนรูจ้กั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านจะแนะน าคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารท่ีคิงเพาเวอร ์ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านจะสนนัสนนุคนใกลช้ิดมาใชบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านสามารถอธิบายและตอบปัญหาของการบริการแก่
ผูอ่ื้น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

13.ด้านความตั้งใจซือ้ 
1. ท่านจะเลือกใชบ้รกิารเป็นตวัเลือกแรก 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านคงยงัจะใชบ้รกิารนี ้แมว้่าจะมีสิ่งที่ดีกว่า 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารนีใ้นอนาคต 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านมีความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

14.ความอ่อนไหวต่อราคา 
1. แมร้าคาจะสูงกวา่ท่ีอ่ืนแต่ยงัคงใชบ้ริการต่อไป 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ค่าใชจ้่ายสามารถผ่อนช าระได ้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. มีความหลากหลายในการใชบ้รกิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ค่าใชจ้่ายมีความสมเหตสุมผล 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที ่ รายการขอความเหน็ 

ประมาณค่า
ความเหน็ของ
ผูท้รงคุณวฒุ ิ

ค่า IOC สรุปผล 

1 2 3 
15.ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

1. ท่านจะรอ้งเรียนพนกังานหากพบปัญหา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาที่พบในการบรกิารกบัผูบ้รหิาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาที่พบในการบรกิารกบัผูอ่ื้น 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านจะร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่ เ ก่ียวข้องเมื่อพบ
ปัญหา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เร่ือง ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 
 แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบั

ต าแหน่งงาน อายงุาน และรายไดจ้ากการท างาน 

 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัดา้นทศันคติของบริษทัคิงเพาเวอร์ต่อคุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บริษทัคิงเพาเวอร์สาขา

สุวรรณภูมิ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

1. เพศ 
   ชาย        หญงิ 

2. อาย ุ
   น้อยกว่า 19 ปี       20 – 24 ปี 
    25 – 29 ปี       30 – 34 ปี 
    35 – 39 ปี       40 – 44 ปี 
    45 – 49 ปี       มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษา 
    ต ่ากว่ามธัยมศกึษา      มธัยมศกึษา 
    อนุปรญิญา       ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
    สงูกว่าปรญิญาตร ี

4. ระดบัต าแหน่งงาน 
    พนักงาน       หวัหน้า/รองหวัหน้างาน 
    ผูจ้ดัการ       ผูบ้รหิาร 

5. รายไดจ้ากการท างาน 
   น้อยกว่า 12,000 บาท     12,001 – 15,000 บาท 
    15,001- 18,000บาท     18,001 – 21,000 บาท 
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    21,001- 24,000บาท     24,001 – 27,000 บาท 
    27,001- 30,000บาท     มากกว่า ,000 บาท 

ส่วนท่ี 2 เกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์บริษัทคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย /ลงในช่อง£   ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

5 = มากที่สดุ  4 = มาก 3 = ปานกลาง  4 = นอ้ย  5 = นอ้ยที่สดุ 

 

ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

คุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บริษัทคิง
เพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ด้านส่ิงสัมผัส 

1.1 สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ      

1.2 เครื่องมืออปุกรณ ์ครบถว้นเพียงพอต่อการใหบ้รกิาร      

1.3 เครื่องมืออปุกรณท์นัสมยั      

1.4 พนกังานแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย      

1.5 จดุใหบ้รกิารเพียงพอต่อการใชบ้รกิาร      
2. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

2.1 ใหบ้ริการอยา่งดีสม ่าเสมอ      

2.2 มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการ      

2.3 มีการดูแลเอาใจใสเป็นอยา่งดี      

2.4 มีความรบัผิดชอบ ซื่อสตัย ์ต่อการบรกิาร      
3. ด้านความรวดเร็ว 

3.1 มีการจดัล าดบัความส าคญัการใหบ้รกิาร      

3.2 ตัง้ใจช่วยเหลืออย่างรวดเรว็ในการใหบ้ริการ      

3.3 มีความกระตือรือรน้ในการใหบ้รกิาร      
3.4 สามารถตอบปัญหาและแกไ้ขไ้ดอ้ย่างรวด      
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3.5 ใชร้ะยะเวลาในการบรกิารรวดเรว็      
4.ด้านการรับประกัน 

4.1 ระบบการบรกิารเป็นมาตราฐาน      

4.2 ปฎิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ      

4.3ไดร้บัรางวลัมาตราฐาน      
4.4 มีขัน้ตอนการติดต่อการบรกิารที่ชดัเจน      
4.5 ท่านมั่นใจในการบรกิารท่ีถกูตอ้งและชดัเจน      
5. ด้านการเอาใจใส่ 

5.1มีความเอาใจใสล่กูคา้เท่าเทียมกนั      
5.2 มีความใสใ่จอ่อนนอ้มใชว้าจาสภุาพ      
5.3 สามารถแกปั้ญหาไดดี้      

5.4 มีการประสานงานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งไดดี้      

5.5 สามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอย่างดี      
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ส่วนท่ี 3     แบบสอบถามด้านทัศนคติของคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บริษัทคิงเพาเวอร์

สาขาสุวรรณภูม ิ 

คุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บริษัทคิง
เพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

6.ช่องทางการติดต่อ 

6.1มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว      

6.2มีช่องทางใหม่ๆที่ทนัสมยั      

6.3มีการประสานงานเป็นกระบวนการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็      

6.4มีการพัฒนาสื่ออิเลคทรอนิกสเ์พื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถใชบ้ริการได้
ดว้ยตนเอง 

     

6.5มีการสื่อสารสงัคมออนไลนใ์นการบรกิารและการตอบค าถาม      
7. การประเมินประสบการณลู์กค้าแต่ละช่องการติดต่อ 

7.1 มีการศกึษาวิเคราะหอ์ย่างสม ่าเสมอ 

7.2 มีการเปิดช่องทางใหท้่านไดเ้สนอแนะความคิดเห็นเก่ียวกับการ
บรกิาร 

     

7.3 ความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พดูจาสภุาพ      
7.4 มีขัน้ตอนการบรกิารท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ      
7.5 ปัญหาระหว่างการบรกิารไดร้บัการแกไ้ขอย่างรวดเรว็      
8.แบบประสบการณท์ีเ่ป็นเอกลักษณ ์

8.1การตกแต่งที่โดดเด่นและมีความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร      
8.2เครื่องมืออปุกรณท์ี่มชใ้นการบรกิารแตกต่างจากท่ีอ่ืน      
8.3 ระบบการใหบ้รกิารแตกต่างจากท่ีอ่ืน      
8.4มีการออกแบบเครื่องแต่งกายของพนักงานเพื่อแสดงถึง
เอกลกัษณ ์

     



 

 
 

82 

8.5มีการจดักิจกรรมหรือสื่อประชาสมัพนัธท์ี่แสดงถึงเอกลกัษณคิ์ง
เพาเวอร ์

     

คุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บริษัทคิง
เพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

9.ด าเนินการวัดผลประสบการณ ์

9.1 การสอบถามผูใ้ชบ้ริการเพื่อการปรับปรุงการบริการ      

9.2 การสอบถามผูใ้ชบ้รกิารเพื่อการปรบัปรุง เครื่องมือและอปุกรณ ์      

9.3 การสอบถามผูใ้ชบ้ริการเพื่อการปรบัปรุงเพิ่มเติมหรือบริการ
อ่ืนๆ 

     

9.4 มีการประเมิณของการใหบ้รกิาร      

9.5 มีการตรวจสอบคณุภาพใหบ้รกิารอยู่เสมอ      
10.ประสบการณท์ีน่่าจดจ าในการบริการ 

10.1 ระยะเวลาตัง้แต่เริ่มจนเสรจ็สิน้มีความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ      
10.2 ที่จอดรถสะดวกและปลอดภยั      
10.3 การตอ้นรบัมีความอบอุ่นและเป็นกนัเอง      
10.4 มีสิ่งอ  านวยความสะดวกระหว่างการบริการ      
10.5 มีกิจกรรมใหท้ าระหว่างรอบรกิาร      
11.ประสบการณท์ีน่่าจดจ าในการบริการ 

11.1 การตกแต่งท่ีโดดเด่นและมีความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ      

11.2  เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมชใ้นการบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน      

11.3 ระบบการใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน      

11.4 มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกายของพนักงานเพื่อแสดงถึง
เอกลกัษณ์ 

     

11.5 มีการจดักิจกรรมหรือส่ือประชาสัมพนัธ์ท่ีแสดงถึงเอกลกัษณ์ 
     คิงเพาเวอร์ 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามด้านทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์

บริษัทคิงเพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

คุณภาพการให้บริการและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บริษัทคิง
เพาเวอร์สาขาสุวรรณภูมิ 

 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

12.ด้านพฤติกรรมด้านการบอกต่อ      

12.1ท่านจะบอกต่อบรกิารที่ดีแก่คนรูจ้กั      

12.2ท่านจะแนะน าคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารที่คิงเพาเวอร ์      

12.3 ท่านจะสนนัสนนุคนใกลช้ิดมาใชบ้รกิาร      

12.4ท่านสามารถอธิบายและตอบปัญหาของการบริการแก่ผูอ่ื้น      
13.ด้านความตั้งใจซือ้ 

13.1ท่านจะเลือกใชบ้รกิารเป็นตวัเลือกแรก      
13.2ท่านคงยงัจะใชบ้รกิารนี ้แมว้่าจะมีสิ่งที่ดีกว่า      
13.3ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารนีใ้นอนาคต      
13.4ท่านมีความมั่นใจในการใชบ้ริการ      
14.ความอ่อนไหวต่อราคา 

14.1 แมร้าคาจะสูงกวา่ท่ีอ่ืนแต่ยงัคงใชบ้ริการต่อไป      

14.2 ค่าใชจ้่ายสามารถผ่อนช าระได ้      

14.3 มีความหลากหลายในการใชบ้รกิาร      
14.ค่าใชจ้่ายมีความสมเหตสุมผล      
15.ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

15.1ท่านจะรอ้งเรียนพนกังานหากพบปัญหา      
15.2 ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาที่พบในการบริการกบัผูบ้ริหาร      
15.3 ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาที่พบในการบริการกบัผูอ่ื้น      
15.4 ท่านจะรอ้งเรียนไปยงัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งเมื่อพบปัญหา      
 

.....ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณท่านท่ีให้ความอนุเคราะหใ์นการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี..... 
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ประวัติผู้วิจัย 

 

ช่ือ ช่ือสกุล  นางสาว ภทัธิญา ขวญัขา้ว 

วนั เดือน ปีเกิด  28 ธนัวาคม 2535 

สถานท่ีเกิด  กรุงเทพมหานคร 

วุฒิการศึกษา               ส าเร็จการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จากโรงเรียนกบินทร์วิทยา 

                                          จงัหวดัปราจีนบุรี ปีการศึกษา 2554 
               ส าเร็จการศึกษา ระดบัปริญญามหาลยัเกษมบณัฑิต ปีการศึกษา 2558 

ต าแหน่งหนา้ท่ี    Sale บริษทัคิงเพาเวอร์สนามบินสุวรรณภูมิ 

 

 


