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วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และ บริษทั โทเท่ิล 
แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด (มหาชน) โดยศึกษาเฉพาะศูนย์บริการท่ีตั้ งในห้างสรรพสินค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 380 คนต่อบริษทั  

 
การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบสมมติฐานคือ ค่าสถิติ   
T-Test   

 
ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ณ ศูนยบ์ริการของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั 

(มหาชน)และบริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากและบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) มีค่าเฉล่ียสูงกวา่บริษทั โทเท่ิล 
แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน), ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ณ ศูนยบ์ริการของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน)และบริษทั โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากและบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน)มีค่าเฉล่ียสูงกวา่บริษทั โท
เท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด (มหาชน) และประเภทของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการท่ีแตกต่างกันมีความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้นของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) สูงกวา่ บริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) 

     /  /  
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