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             The purposes of this study were to study the level of expectations and perceptions towards service 
quality of housing estate’s security company, compare the level of expectations and perceptions towards 
service quality of housing estate’s security company and compare the differences between the level of 
expectations and perceptions towards service quality of housing estate’s security company attributed by 
personal characteristics. This study was a survey research, collected data by 400 questionnaires and analyzed 
by descriptive statistics including frequency, percentage, mean, standard deviation and inferential statistics as 
compare means testing, t-test, F-test and LSD at a significant level of 0.05. 

  
             The findings of personal characteristics showed that the most of samples were males, aged 26-35 
years old, single, the highest education was bachelor’s degree, careered employees of private companies, 
average income 20,000-40,000 bath per month, who lived in townhome estate with family and lived for1-4 
years. The results of expectations and perceptions towards service quality of housing estate’s security 
company found that the samples had level of expectations higher than perceptions in every part. The total 
means’ difference was -0.68.  The means of expectations towards service quality higher than perceptions 
meant that the samples had level of expectations towards service quality, all 5 parts, higher than perceptions 
towards service quality of housing estate’s security company. 
  

Recommendations, service business must pays importance on customers and answers the 
customers’ need meeting the maximize utility, as the service quality model (SERVQUAL). And the gaps 
between customer expectation and customer perception of service quality along five dimensions: Tangibility, 
Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. 
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บทที่ 1 
 

บทน า 

 
ความส าคัญของปัญหา 

 
จากสภาวะการขยายตัวของเศรษฐกิจและการลงทุน การเพิ่มขึ้นและการขยายตัวของ

ประชากรในประเทศให้มีความต้องการด้านที่อยู่อาศัยเป็นปัจจัย 4 ของประชากร เพิ่มขึ้นอย่างมาก
ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท าให้ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์มีการแข่งขันกันทั้งทางด้านราคา รูปแบบของ
ที่อยู่อาศัย ความสะดวกสบายของผู้บริโภคทั้งหมู่บ้านจัดสรร อาคารชุด ทาว์นเฮ้าส์ รวมไปถึง
โครงการอาหารส านักงาน และโรงงานอุตสาหกรรม ในทิศทางเดียวกันธุรกิจรักษาความปลอดภัย
เติบโตขึ้นอย่างมากตามสภาวะการขยายตัวทางเศรษฐกิจและการลงทุน โดยเฉพาะหมู่บ้านจัดสรรที่
ผู้บริโภคมีก าลังซื้อสูงมีความต้องการด้านคุณภาพชีวิตมากกว่าผู้บริโภคที่มีก าลังซื้อต่ า  เช่น  พื้นที่
ส่วนกลาง สิ่งอ านวยความสะดวกที่มากกว่าพื้นที่การอยู่อาศัย เช่น สระว่ายน้ า ฟิตเนส ห้องสมุด 
รวมถึงความต้องการด้านการรักษาความปลอดภัยให้กับสมาชิกที่อยู่อาศัยในหมู่บ้านจัดสรร มีผลให้
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยเข้ามามีบทบาท โดยมีจ านวนเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ในปัจจุบันมี
จ านวนผู้ประกอบการมากถึง 3,917 ราย โดยมีการจ้างพนักงานรักษาความปลอดภัยรวมกันถึง
ประมาณ 400,000 คน ซึ่งการแยกขนาดของธุรกิจให้บริการรักษาความปลอดภัย ตามทุนจด
ทะเบียน โดยผู้ประกอบการขนาดใหญ่มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 50 ล้านบาท ซึ่งมีอยู่ 9 แห่ง แต่ละ
แห่งจ้างพนักงานเกินกว่า 1,000 คน ขณะที่ผู้ประกอบการขนาดกลางที่มีทุนจดทะเบียนตั้งแต่ 5-50 
ล้านบาท มีอยู่ 130 แห่ง แต่ละแห่งมีพนักงาน 500-1,000 คน ที่เหลือนอกนั้นจะเป็นผู้ประกอบการ
ขนาดเล็กที่มีทุนจดทะเบียนต่ ากว่า 5 ล้านบาท มีอยู่ 3,778 แห่ง แต่ละแห่งการจ้างพนักงานรักษา
ความปลอดภัยประมาณ 100-500 คน คาดการณ์ว่าธุรกิจให้บริการรักษาความปลอดภัยมีมูลค่าสูงถึง
ประมาณเกือบ 40,000 ล้านบาท ในช่วงระยะ 5 ปีที่ผ่านมาอัตราการขยายตัวของธุรกิจรักษาความ
ปลอดภัยเพิ่มขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 12.8 ต่อปี (กรุงเทพธุรกิจ, 2553) 

 
บทบาทธุรกิจให้บริการรักษาความปลอดภัยในประเทศไทยเพิ่มขึ้น โดยสถานที่ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ รวมทั้งหน่วยงานของภาคธุรกิจเอกชนเป็นจ านวนมากได้หันมาใช้บริการจากบริษัท
รักษาความปลอดภัยแทนการมีพนักงานรักษาความปลอดภัยของตนเอง ซึ่งการใช้บริการจากบริษัท
รักษาความปลอดภัยนั้น สามารถแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายในการจัดหาบุคคลากรในระยะยาวได้  
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เนื่องจากพนักงานรักษาความปลอดภัยจะต้องท างานตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีการผลัดเปลี่ยน
หมุนเวียนเวรยาม ท าให้มีภาระค่าใช้จ่ายที่สูงมาก และยังจะต้องรับผิดชอบในเร่ืองของสวัสดิการ
ด้านต่างๆอีกมาก เทียบกับในกรณีที่มีพนักงานรักษาความปลอดภัยของบริษัทเอง ทักษะของ
พนักงานก็แตกต่างกัน ท าให้สะดวกที่จะใช้บริการจากบริษัทรักษาความปลอดภัยมากกว่า 
นอกจากนี้ ธุรกิจให้บริการรักษาความปลอดภัยให้บริการรักษาความปลอดภัยสถานที่ต่างๆแล้ว  
ยังให้บริการรักษาความปลอดภัยด้านอ่ืนๆด้วย ได้แก่ รักษาความปลอดภัยให้กับบุคคล ให้บริการ
รถนิรภัยส าหรับขนเงินสด และของมีค่าต่างๆ รักษาความปลอดภัยในการเบิกจ่ายเงินเดือนพนักงาน
ตามบริษัทต่างๆ รักษาความปลอดภัยในการเก็บเงินสดตามจุดต่างๆของห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ 
รักษาความปลอดภัยสิ่งของมีค่าที่น ามาแสดงในงานนิทรรศการ รับ-ส่ง เอกสารที่มีความส าคัญและ
ต้องการความปลอดภัยมาก วางแผนและจัดระบบรักษาความปลอดภัยในสถานที่ โดยใช้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ บริการสืบสวนและสอบสวนในกรณีเกิดอัคคีภัยหรือภัยพิบัติต่างๆ และ
บริการสืบสวน ติดตามพฤติกรรม ภายใต้กฎหมายรองรับธุรกิจให้บริการรักษาความปลอดภัย เมื่อ
วันที่  7 พ.ค.2556 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบร่างพระราชบัญญัติ ธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกาตรวจพิจารณาแล้ว (เดลินิวส์, 2556 : ออนไลน์) เพื่อให้กฎหมาย
ดังกล่าวด าเนินการประกอบธุรกิจด้านการรักษาความปลอดภัยเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เน่ืองจาก
ธุรกิจการให้บริการรักษาความปลอดภัยมีความใกล้ชิดกับความปลอดภัยในชีวิต ร่างกาย และ
ทรัพย์สินของประชาชน และส่งผลเป็นการยกระดับมาตรฐานธุรกิจรักษาความปลอดภัยและ
เสริมสร้างศักยภาพของพนักงานรักษาความปลอดภัยอันจะเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการและ
เสริมสร้างความสงบเรียบร้อยของสังคม (สมาคมผู้ประกอบการรักษาความปลอดภัยแห่ง 
ประเทศไทย, 2556) 

 
ปัจจุบันในประเทศไทย ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยมีสมาคมวิชาชีพที่เกี่ยวข้องกับ

ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย ที่ส าคัญ 2 แห่งคือ “สมาคมผู้ประกอบการรักษาความปลอดภัย
แห่งประเทศไทย” และ “สมาคมผู้บริหารงานรักษาความปลอดภัยแห่งประเทศไทย” ซึ่งทั้งสอง
สมาคม มีสมาชิกอยู่ประมาณ 100 บริษัท แต่ยังมีผู้ประกอบการธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย
มากกว่า 1,500 ราย มีพนักงานรักษาความปลอดภัย มากกว่า 250,000 คน ที่ยังไม่ได้เข้าเป็นสมาชิก
ของสมาคม (สมาคมผู้ บริหารงานรักษาความปลอดภัยแห่งประเทศไทย, 2548) แต่เน่ืองจากปัญหา
ต่าง ๆ ท าให้ทั้ง 2 สมาคมไม่สามารถสร้างความเข้มแข็งในการต่อรองกับผู้ว่าจ้างในเร่ืองการ
ก าหนดราคาให้เป็นไปตามข้อก าหนดของกฎหมายแรงงาน ในทางตรงกันข้ามกลับมีการแข่งขัน
ด้านราคากันอย่างเข้มข้นโดยเน้นการตัดราคาให้ต่ าที่สุด การติดสินบน หรือการทุจริตคอร์รัปชั่น 
(Corruption) การใช้อิทธิพล กลโกง และการใช้อุบายช่วยพวกพ้อง น ามาใช้ในการแข่งขันประมูล
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งานบริการรักษาความปลอดภัย นอกจากนี้บริษัทบริการรักษาความปลอดภัย เกิดขึ้นใหม่เป็น
จ านวนมาก และผู้ว่าจ้างไม่ค านึงถึงความส าคัญของค าว่า “คุณภาพ” (Quality) ท าให้มาตรฐานธุรกิจ
บริการรักษาความปลอดภัยในประเทศไทยยังไม่ก้าวหน้าเท่าธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย
ต่างชาติ และในอนาคตไม่เกิน 5 ปีข้างหน้า ศูนย์วิจัยกสิกรไทยคาดการณ์ว่า ระบบรักษาความ
ปลอดภัยในประเทศไทยจะหันมาใช้อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยมากขึ้นและลดจ านวนการจ้าง
พนักงานรักษาความปลอดภัยลง กล่าวคือ ปรับสัดส่วนระหว่างค่าใช้จ่ายระหว่างพนักงานรักษา
ความปลอดภัยและอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยจากร้อยละ 80:20 เป็นร้อยละ 60:40 ซึ่งเป็นสัดส่วน
ที่ใกล้เคียงกับในต่างประเทศที่มีสัดส่วนค่าใช้จ่ายระหว่างอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยพอๆ  กับ
จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2554) 
 

ซึ่งข้อมูลที่กล่าวมาเบื้องต้นนั้น  ท าให้ทราบแนวโน้มของธุรกิจระบบรักษาความ
ปลอดภัยใประเทศไทย จะต้องหันมาให้ความส าคัญของค าว่า “คุณภาพ” (Quality) เพื่อยกระดับ
มาตราการการบริการระบบรักษาความปลอดภัยมากขึ้น และลดจ านวนอัตราการจ้างพนักงานรักษา
ความปลอดภัย ซึ่งเป็นต้นทุนหลักของการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจบริการรักษา
ความปลอดภัยจากต่างชาติ ที่เข้ามาด าเนินธุรกิจอย่างดุเดือดในประเทศไทย 

 
การด าเนินธุรกิจผู้ให้บริการรักษาความปลอดภัย นอกจากต้องเจอกับสภาวะการแข่งขันใน

ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยที่ รุนแรงแล้ว การพัฒนาคุณภาพการให้บริการรักษาความ
ปลอดภัย ก็เป็นสิ่งส าคัญที่ทางบริษัทควรให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง เพราะนอกจากจะช่วยเพิ่ม
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าแล้ว ยังเป็นการช่วยลดต้นทุนแฝงของกิจการ เพื่อให้น าผลประกอบการที่
ได้กลับมาพัฒนาธุรกิจเพื่อสร้างความสามารถในเชิงแข่งขันได้ ปัญหาที่ธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
พบเจอ ส่วนใหญ่คือข้อร้องเรียนจากทางลูกค้าที่บริษัทฯ เข้าไปให้บริการ รักษาความปลอดภัย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการรักษาความปลอดภัยในพื้นที่ที่มีการขยายตัวของหมู่บ้านจัดสรร
ค่อนข้างมาก สภาวะการแข่งขันทางการตลาดของบริษัทรักษาความปลอดภัยค่อนข้างสูง มีการ
แข่งขันกันตัดราคาให้ต่ าที่สุด โดยไม่ค านึงถึงคุณภาพด้านต่าง ๆ ท าให้สุดท้าย นิติบุคคล หรือ
คณะกรรมการของหมู่บ้านจัดสรรต่าง ๆ ต้องมีการยกเลิกสัญญาจ้าง และมีการคัดสรรบริษัทที่
ให้บริการรักษาความปลอดภัย ท าให้สูญเสียทรัพยากรต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเวลา หรือระบบอุปกรณ์
รักษาความปลอดภัยต่าง ๆ รวมถึงเกิดปัญหาการเลิกจ้างพนักงานรักษาความปลอดภัย (รปภ.) 
ตามมา 
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ดังนั้น  ในการศึกษาคร้ังนี้  ผู้ศึกษาจึงเล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย เพื่อเป็นการยกระดับมาตราฐานวิชาชีพ และ
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย นอกจากนั้นยังเป็นการประมาณระดับความต้องการของการใช้
บริการรักษาความปลอดภัย และเป็นการส ารวจความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการรักษาความ
ปลอดภัย เพื่อจะน ามาใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนา ปรับปรุงประสิทธิภาพ การบริการของ
บริษัทรักษาความปลอดภัย เพื่อก่อให้เกิดการใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ รวมถึงเป็นข้อมูลส าคัญส าหรับผู้ประกอบการรายใหม่ที่มีความสนใจศึกษาข้อมูลในการ
ด าเนินธุรกิจรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์ส าหรับงานบริการลูกค้า
ในอนาคต  

 
การศึกษาคร้ังนี้ผู้วิจัยท าการศึกษา คุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดย
ศึกษาคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  เพื่อให้สามารถ
น าความรู้ที่ได้มาให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ ตรงตามความต้องการของลูกค้าและสามารถ
แข่งขันกับผู้ประกอบการรายอ่ืนได้อีกด้วย 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 

1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย
หมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
2.  เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย

หมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ

บริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร  
 
4.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ

การให้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.  ด้านประชากรศาสตร์ในการศึกษาคร้ังนี้มุ่งศึกษากลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการบริษัทรักษา
ความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
2.  ด้านเน้ือหาในการศึกษาคร้ังนี้จะมุ่งศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการรวมไปถึงพฤติกรรมของผู้อยู่อาศัยในหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
  

3.  ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ภายในเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2557 ถึงเดือน เมษายน  
พ.ศ. 2557 

 
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

 
 1.  ท าให้ทราบถึงความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้าเพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการให้ตรงกับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการบริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร 
 
 2.  ท าให้ทราบถึงการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการเลือกใช้บริการบริษัทรักษา
ความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานคร และเป็นแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าที่ใช้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัย
ของหมู่บ้านจัดสรร 
 

3.  ความแตกต่างของระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
องค์กรลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ต่างกัน ที่ได้จากการศึกษาคร้ังนี้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
วางแผนการตลาด ขยายตลาด ตลอดจนพัฒนาและ ปรับปรุงมาตรฐานการบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยและยกระดับมาตรฐานธุรกิจ ให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่แตกต่าง
กัน 



6 

นิยามศัพท์ 
 

ปัจจัยท่ีผลต่อการเลือกใช้บริการ หมายถึง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อปริมาณความต้องการใช้
บริการบริษัทรักษาความปลอดภัย ได้แก่  

 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
 
บริษัทรักษาความปลอดภัย หมายถึง ผู้ประกอบกิจการธุรกิจรักษาความปลอดภัย โดยมี

กิจกรรมที่ด าเนินการด้านการบริหารจัดการด้านรักษาความปลอดภัยและทรัพย์สินตลอดจนการ
อ านวยความสะดวกกับผู้มาติดต่อ 

 
หมู่บ้านจัดสรร หมายถึง นิติบุคคลหรือตัวแทนของผู้ประกอบกิจการหมู่บ้านจัดสรร ที่เป็น

ผู้บริหาร ระดับสูง ในองค์กรที่มีอ านาจตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัย 
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บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
ในการศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษาได้ศึกษา แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาใช้ในการ

ก าหนดแนวทางในการศึกษาโดยเฉพาะอย่างยิ่งกรอบแนวคิดในการศึกษา และตัวแปรหลักที่ส าคัญ
ในการศึกษา โดยในบทนี้จะน าเสนอในส่วนของแนวคิดที่เกี่ยวข้อง ตามล าดับดังนี้ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
5. ผลการงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
6. กรอบแนวคิดการวิจัย 
7. สมมติฐานการวิจัย  

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

 
ความหมายของความคาดหวัง  
 
 ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือความต้องการ
ของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้น ๆ ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่
คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สานึกของมนุ ษย์ เป็นผลสืบ
เนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคลเมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการ พวกเขาจะมี
แรงจูงใจที่จะท าให้ความต้องการได้รับการตอบสนอง (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1993) 
 

Christopher, Vandermerwe and Lewis (1996: 123-125) พบประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของผู้บริโภคต่อสินค้าและบริการ คือความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการจะ
มีความผันแปรในสถานการณ์ที่แตกต่างกัน ความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปรในกลุ่ม
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ประชากรที่ แตกต่างกันและความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะได้ รับอิทธิพลจาก
ประสบการณ์จากการรับบริการจากผู้ให้บริการต่างๆ แตกต่างกัน กรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์
ต่อการบริการที่มีความเกี่ยวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังก่อนซื้อ  
(Pre-purchase Expectation) เกิดจากปัจจัยด้านต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา เป็นต้น 
 
 นวลจันทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540) ที่ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความมุ่งหวัง หรือคาดคะเน
ของบุคคลที่มีต่อคนอ่ืนให้กระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ตนปรารถนาให้เป็นไปในอนาคต และเป็นการ
ประเมินค่าบุคคลหรือตนเองด้านจิตใต้ส านึก โดยใช้ความคาดหวังนั้นมาเป็นแนวทางในการ
ก าหนดตนเองด้านจิตใต้ส านึก และน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมที่จะมีต่อบุคคลที่ตน
คาดหวัง หรือต่อตนเองในลักษณะที่ตนคิดว่าถูกต้อง ความคาดหวังของบุคคลย่อมแตกต่างกัน 
เพราะแต่ละคนมีความคิดและความต้องการต่างกัน อันท าให้พฤติกรรมทางสังคมที่ถูกก าหนดจาก
ความคาดหวังของบุคคลอ่ืน  และความต้องการส่วนตัวของตนเองต่างกันด้วย ซึ่ง Reeder (1971) 
อธิบายว่าความคาดหวัง หมายถึง ท่าทีของบุคคลที่มีต่อพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตัว  
โดยความคาดหวังหรือความต้องการให้บุคคลนั้น ประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการ 

 
องค์ประกอบของความคาดหวัง  
 
 Vroom (1964: 331) ได้เสนอแนวคิดที่สอดคล้องกันอีกว่า ความคาดหวังเป็นพฤติกรรม
ส่วนบุคคล ความต้องการเหตุผลในการที่จะกระท ากิจกรรมใดๆ เพื่อให้ผลตอบแทนตามที่ตน
ต้องการหรือความคาดหวังเกิดจากคุณค่าของสิ่งที่มาล่อใจที่จะได้รับ ถ้าสิ่งของเหล่านั้นมีคุณค่า
ส าหรับเขา ประกอบกับเขามีความสามารถหรือมีความหวังที่จะไปได้เขาจะเกิดความสนใจที่จะกระท า
ทันที ในบริบทแห่งความหมายที่กระชับ ความคาดหวัง (Expectancy) เป็นการประเมินความเป็นไปได้
ของบุคคลว่า การกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งของเขามีทางที่จะน าไปสู่ผลที่คาดหวัง  
 
 
 
 
 
 
 
 



9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1  Possible Levels of Customer Expectations 
ที่มา: Teas (1993) 
 
 ความคาดหวังของลูกค้าเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบพื้นฐานที่แตกต่างกัน ได้แก่ การบริการที่
พึ งประสงค์  (Desired Service) การบริการที่ เพี ยงพอ (Adequate Service) บ ริการที่คาดการณ์ 
(Predicted Service) และขอบเขตที่ ยอมรับได้  (Zone of Tolerance) ซึ่ งอยู่ระหว่างการบริการ 
ที่พึงประสงค์และการบริการที่เพียงพอ Christopher, Vandermerwe and Lewis (1996: 123-125)   
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ภาพท่ี 2.2  Nature and Determinants of Customer Expectations of Service 
ที่มา: Parasuraman, Zeithamal and Berry (1993: 141-147) 
 
 ทั้งนี้ Johnson and Lyth (1991: 181-182) กล่าวว่า ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการ
บริการที่ได้รับ ควรเป็นไปตามการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนี้เกิดจากประสบการณ์ที่
ได้รับจากบริการที่ผ่านมา ประสบการณ์อ่ืน และการบริหารทางการตลาดของบริการนั้น ซึ่งใน
การตลาดของการบริการต้องมีการสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์ที่มีคุณภาพ เพื่อให้ผู้รับบริการ
รับทราบถึงการบริการที่แท้จริง ถ้าเกินความเป็นจริงจากการบริการที่ได้รับ ผู้รับบริการจะรู้สึก
ผิดหวัง แต่ถ้าน้อยกว่าความเป็นจริงก็ยากที่จะดึงดูดในให้มีผู้มาใช้บริการได้ ผู้รับบริการจะประเมิน
คุณภาพของการบริการตามความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับ โดยสามารถแบ่งได้เป็น 3 ระดับ คือ 
ระดับที่  1  ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ แสดงว่าการบริการด้อยคุณภาพ ในระดับที่ 2 ผู้ รับบริการ  
พึงพอใจ หมายถึงการบริการที่มีคุณภาพ และระดับที่ 3 ผู้รับบริการประทับใจ นั่นหมายถึงการ
บริการที่มีคุณภาพสูง 
 
 เมื่อน าเอาเคร่ืองมือที่วัดคุณภาพงานบริการ (SERVQUAL) มาใช้ร่วมกับความคาดหวัง ท า
ให้สามารถเปรียบเทียบมาตรฐานคุณภาพบริการจากความคาดหวัง โดยใช้มาตรฐาน 2 ระดับ คื อ  
1) การวัดบริการระดับสูง (Measure of Service Superiority: MSS) ที่แสดงถึงช่องว่างระหว่าง
บริการที่รู้สึกได้ (Perceived Service) กับบริการที่ต้องการ (Desired Service) และ 2) การวัดบริการ
ระดับที่เพียงพอ (Measure of Service Adequate: MSA) ที่แสดงถึงความแตกต่างระหว่างการบริการ

Perceived Service 

GAP 5 
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ที่ได้รับ (Perceived Service) กับการบริการที่เพียงพอ (Adequate Service) (Parasuraman, Zeithamal  
and  Berry, 1993) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 

 
ความหมายของการรับรู้  
 

การรับรู้นั้น เป็นวิธีการหนึ่งที่ผู้บริโภคได้รับข้อมูล หรือเป็นกระบวนการหนึ่งในการแปล
ความหมายของข้อมูลที่ได้รับจากสิ่งแวดล้อมภายนอก (ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป์, 2547: 80) ซึ่งเรา
อาจจะมองกระบวนการรับรู้ที่ได้รับเอาตัวกระตุ้นเข้ามาทางประสาทรับความรู้สึกทั้ง คือ ตา หู จมูก 
ลิ้น และการสัมผัส ซึ่งเป็นกระบวนการที่มนุษย์ใช้ในการรับการกระตุ้นจากสิ่งแวดล้อมภายนอกใน
ลักษณะของรูป รส กลิ่น เสียง และการสัมผัส แล้วส่งผ่านไปยังสมอง มีการจัดระบบและ
ตีความหมายสิ่งเร้า เกิดความหมายที่เป็นที่เข้าใจของผู้บริโภค แล้วเก็บสะสมไว้ในความทรงจ าหรือ
มีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมนั้น นอกจากนั้น ประสบการณ์ในอดีต ค่านิยม และทัศนคติ
ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งของการรับรู้ (นวลจันทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล, 2540) 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3  Human Information Processing 
ที่มา: Kolasa et al. (2004) 
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โดยการรับรู้ก็เป็นกระบวนการระหว่างสิ่งเร้ากับการตอบสนองของบุคคล ถ้าพิจารณาใน
แง่ของพฤติกรรม “การรับรู้” จะแทรกอยู่ระหว่าง “สิ่งเร้า” และ “การตอบสนองต่อสิ่งเร้า” เป็นการ 
ตีความหมายจากการรับสัมผัส โดยบุคคลจะไม่มีการรับรู้ ถ้าหากไม่มีสิ่งเร้ามาล่อให้เกิดการ  
รับสัมผัส และบุคคลจะไม่แสดงปฏิกิริยาตอบสนองถ้าไม่มีการรับรู้ หรือไม่มีการรับสัมผัสจากสิ่ง
เร้า ซึ่งสามารถเขียนเป็นแผนภาพได้ดังนี้  

 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.4  กระบวนการรับรู้ 
ที่มา: เรืองศักดิ์ วิทวัสการเวช (2542) 
 

ในขณะที่ กันยา สุวรรณแสง (2542) ให้ความหมายของกระบวนการรับรู้ในอีกด้านหนึ่งว่า 
เราอาจจะมองกระบวนการรับรู้เป็นกระบวนการที่คาบเกี่ยวกันระหว่างความเข้าใจ การคิด การรู้สึก 
ความจ า การเรียนรู้ การตัดสินใจ และการแสดงพฤติกรรม  

 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.5  กระบวนการรับรู้  
ที่มา: กันยา สุวรรณแสง (2542) 
 
 ในขณะที่ GrÖnroos (1988: 10-12) ได้ใช้แบบจ าลองความพอใจและความไม่พอใจของ
ลูกค้า เพื่ออธิบายว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพบริการหรือไม่ กล่าวคือ คุณภาพบริการที่รับรู้
ได้ว่าเป็น “ผลลัพธ์ของการประเมิน ซึ่งลูกค้าได้เปรียบเทียบความคาดหวังในการบริการกับการรับรู้
จริงในการบริการ” ซึ่งแบบคุณภาพประกอบด้วย 2 ด้านคือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) 
เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการซึ่งสามารถวัดได้อย่างค่อนข้างชัดเจน และคุณภาพในหน้าที่ 
(Functional Quality) คือวิธีการในการให้บริการ ซึ่งวัดคุณภาพในหน้าที่ได้ยาก เนื่องจากมีความ

ส่ิงเร้า การรับรู้ การตอบสนอง 

(Stimulus) (Perception) (Response) 

สิ่งเร้า 

 
การ
รู้สึก 

 

การตีความ 
 

การคิด ความเข้าใจ  
การจ า การเรียนรู้ มโนภาพ 

 
การตัดสินใจ 

พฤติกรรม 
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หลากหลายและเปลี่ยนแปลงได้มาก ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาด้านจิตวิทยาระหว่างผู้ให้บ ริการที่
รับรู้ได้ทางจิตใจ ต่อมาจึงได้น าเสนอแบบคุณภาพบริการใหม่เพิ่มเติมคือ ด้านภาพลักษณ์ ที่เป็น
ผลลัพธ์ที่ได้จากการรับรู้ของลูกค้า ซึ่งสร้างขึ้นได้จากคุณภาพทางเทคนิครวมกับคุณภาพด้านหน้าที่ 
จนเกิดเป็นกระบวนการรับรู้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.6  The Total Perceived Quality Model 
ที่มา: GrÖnroos (1988) 
  

โดยแบบจ าลองคุณภาพในการรับรู้โดยรวม (The Total Perceived Quality Model) แสดง
ถึงคุณภาพที่รับรู้โดยรวม (Total Perceived Quality) เท่ากับความไม่แตกต่างระหว่างคุณภาพที่
คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพจากประสบการณ์ (Experienced Service) หากสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังไม่เป็นจริง คุณภาพที่รับรู้จะอยู่ในระดับต่ า แม้จะมีสิ่งประกอบอ่ืน ๆ ที่ยอมรับได้ เช่น  
การสื่อสารทางการตลาด ภาพรวม และการบอกต่อในทางบวก รวมถึงความต้องการของลูกค้า 
เนื่องจากการบริการส่วนใหญ่เป็นงานหลายด้านรวมกัน ทั้ งการให้บริการหลักและการให้ความ
สะดวกหรือการสนับสนุน คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ จึงต่างจากคุณภาพที่ได้รับจริง เพราะรับรู้ได้ยาก
กว่า กล่าวคือ เป็นการประเมินโดยรวม เช่น ในบางกรณีการรับรู้อาจเป็นทัศนคติและการตัดสินใจ
ของลูกค้าเอง (GrÖnroos, 1988: 10-12) 
 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้  
 
 ความตั้งใจ ความสนใจ ความรู้ ประสบการณ์ ความจ า สภาพอารมณ์ ความคาดหวัง ความ
เชื่อ ทัศนคติ สติปัญญา จิตส านึก วุฒิภาวะ และสัมพันธภาพกับผู้อื่น สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ถือเป็นปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อการรับรู้ (กรรณิการ์ สุวรรณโคตร, 2528: 465) แต่ Garrison and Magoon (1972: 637) 
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เสนอว่า การที่เราจะรับรู้สิ่งที่มาสัมผัสได้นั้นต้องอาศัยประสบการณ์ของเราเป็นเคร่ืองช่วยในการ
ตีความหรือแปลความ ถ้าเราไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อนเราก็ไม่สามารถรับรู้ได้ว่าสิ่งที่เราสัมผัส
นั้นมีความหมายว่าอย่างไร ซึ่งจ าเนียร ช่วงโชติ (2532: 34) ได้สรุปในเร่ืองอิทธิพลที่มีต่อการรับรู้ว่า 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของคนเรามีมากมายหลายประการ แต่พอสรุปได้เป็น 2 ประการ คือ 
ประการแรกได้แก่ บทบาทปัจจัยภายในอันได้แก่ คุณสมบัติภายในของผู้รับรู้ เช่นความต้องการ 
หรือแรงขับ คุณค่าความสนใจ และประสบการณ์เดิม อีกประการหนึ่ง คือ บทบาทปัจจัยทางสังคม
ภายนอก ซึ่งได้แก่ ความยึดมั่น ความเชื่อถือ ค าบอกกล่าว  ค าแนะน า ค าสอนที่ได้รับต่อกันมา การ
สื่อสาร สื่อต่าง ๆ ทั้งหมดนี้มีอิทธิพลที่ท าให้การรับรู้ที่บุคคลมีต่อเร่ืองราว เหตุการณ์  ภาวะ
แวดล้อมต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน 
 
 การก าหนดปัจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคใช้ใน
การก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีผล 
มาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ ซึ่ง เมื่อมี
ความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีมากกว่าความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง 
(ES > PS) ผู้บริโภคจะไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่าง
ของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น หากความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพในการ
บริการมีค่าเท่ากับการรับรู้จริงจากการบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อ 
การบริการ และหากความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อ
การบริการ (ES  <  PS) ก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้บริโภคคาดหวัง 
และผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.7  Perception of Service Quality 
ที่มา: Fitzsimmons et al. (1998) 

Perceived Service Quality 
1. Expectation Exceeded 

ES < PS (Quality Surprise) 
2. Expectation Met 

ES = PS (Satisfactory Quality) 
3. Expectation not Met 

ES > PS (Unacceptable Quality) 

Dimensions of Service Quality 

1. Tangibles 
2. Raliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy 

Expected 

Service 

Perceived 

Service 

Word of 

Mouth 

Personal 

Needs 

Past 

Experiences 
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ดังนั้น บุคคลจะมีระดับความคาดหวังต่อสินค้าและบริการอยู่ในระดับหนึ่ง และหลังจากที่
บุคคลนั้นได้ซื้อสินค้าหรือใช้บริการแล้ว บุคคลจะเกิดการรับรู้ว่าสินค้าหรือการบริการนั้นดีกว่า
หรือแย่กว่าที่คาดหวังไว้ กล่าวคือ ความคาดหวังมีอิทธิพลต่อการรับรู้ และการรับรู้ก็จะมีผลต่อ
ทัศนคติและพฤติกรรมการบริโภคหรือใช้บริการในครั้งต่อไป (ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ์, 2550: 28-29) 

 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 

 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตน 

ที่น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งเป็นผู้ตัดสินคุณภาพของการให้บริการหรือเป็นการรับรู้ของ
ลูกค้า ลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพโดยการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับ
บริการที่ได้รับจริง สิ่งส าคัญประการหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การรักษา
ระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวังของ
ลูกค้า ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจได้ถ้าได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความต้องการ 
(When) สถานที่ที่เขาต้องการ (Where) และในรูปแบบที่เขาต้องการ (How) ซึ่งนักการตลาดต้องท า
การวิจัยเพื่อทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 

 
จากการท าการศึกษาค้นคว้าวิจัยและในเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

บริการของ Valarie A. Zeithalnel, A.Parasuraman and Leorard L.Barry เร่ือง Delivering Quality 
Service : Balancing Customer Preceptions and Expectations (1990) ได้ก าหนดแนวคิดด้านคุณภาพ
การบริการ 10 ด้าน ดังนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 

 
1.  สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาย วัสดุ

อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และอุปกรณ์ที่ใช้ในการสื่อสารส าหรับการให้บริการ 
 
2.  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ประกอบด้วยความสามารถในการให้บริการ  

ที่ไว้ใจได ้(Dependably) และ ความเที่ยงตรงถูกต้องแม่นย า (Accurately) 
 
3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วยความเต็มใจที่จะให้บริการลูกค้าและ

ความพร้อมที่จะให้บริการอย่างทันทีทันใด 
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4.  ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วยการมีทักษะและความรู้ส าหรับการ
ให้บริการ 

 
5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ  

มีอัธยาศัยที่ดีในการให้การต้อนรับต่อลูกค้า 
 
6.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ประกอบด้วย ความไว้วางใจ เชื่อใจได้ และ ความซื่อสัตย์ 

ของผู้ให้บริการ 
 
7.  ความปลอดภัย (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัย ไม่มีความเสี่ยงในการใช้

บริการ และความปลอดภัยด้านอ่ืน ๆ 
 
8.  การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ความง่ายและสะดวกในการติดต่อเพื่อขอใช้บริการ

ลูกค้าสามารถติดต่อและใช้บริการได้สะดวก 
 
9.  การสื่อสาร (Communication) มีการใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจได้ง่ายไม่ซับซ้อน  

มีการรับฟังความคิดเห็นและแจ้งข้อมูลข่าวสารให้ผู้ใช้บริการทราบ 
 
10.  ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วยความพยายามที่จะเรียนรู้และเข้าใจถึงความ

ต้องการของลูกค้า 
 
ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการใช้ประเมินคุณภาพบริการ (Lovelock,1988) ประกอบด้วย 
 
1.  ความเชื่อถือได้ในมาตรฐานคุณภาพบริการ จะเกี่ยวข้องกับการบริการอย่างต่อเนื่อง

สม่ าเสมอ ซึ่งหมายความว่าองค์กรหรือบริษัทจะต้องให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่คร้ังแรกและต้อง
รักษาสัญญาที่ให้กับลูกค้าไว้ ได้แก่   

 
     1.1 การออกบิลอย่างถูกต้อง   
     1.2 การเก็บข้อมูลท าได้อย่างถูกต้อง  
     1.3 การให้บริการตามเวลาที่ก าหนดไว้ 
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2.   การตอบสนอง จะเกี่ยวข้องกับความเต็มใจหรือความสามารถของพนักงานในการ
ให้บริการ และเกี่ยวข้องกับการบริการที่รวดเร็วทันใจ ได้แก่  

 
     2.1 การส่งส าเนาใบโอนทันที  
      2.2 โทรศัพท์กลับไปยังลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
      2.3 ให้บริการรวดเร็วทันใจ 
 
3.   การบริการอย่างมีความสามารถ หมายถึง การที่พนักงานมีทักษะและความรู้ในการ

บริการ โดยเกี่ยวข้องกับ  
 
      3.1  ความรู้ความช านาญของพนักงานที่ต้องไปติดต่อกับลูกค้า   
      3.2  ความรู้ความช านาญของพนักงานที่จะสนับสนุนการบริการ  
      3.3  ความสามารถขององค์กรที่ให้บริการ 
 
4.   การเข้าถึง จะเกี่ยวข้องกับการติดต่อที่สามารถท าได้ง่ายและมีความคล่องตัว ได้แก่ 
 

 4.1  การติดต่อทางโทรศัพท์กระท าได้ง่าย (ไม่เกิดปัญหาสายไม่ว่าง และต้องไม่ปล่อย
ให้ลูกค้าถือสายรอคอยนาน) 

 
4.2 ช่วงเวลารอรับบริการต้องไม่นานเกินไป 

 
4.3 ช่วงเวลาเปิดและปิดอ านวยความสะดวกให้ลูกค้า 

 
4.4 สถานที่ติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก 

 
5.   อัธยาศัยไมตรี จะเกี่ยวข้องกับความสุภาพ การให้เกียรติ ค านึงถึงความรู้สึก มิตรภาพที่

ได้จากการติดต่อพนักงาน ได้แก่ 
 

5.1 การดูแลและค านึงถึงทรัพย์สินของลูกค้า 
5.2 ความสะอาดของเคร่ืองแบบการแต่งกายของพนักงาน 
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6.   การติดต่อสื่อสาร  หมายถึง การใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย พร้อมรับฟังปัญหาของ
ลูกค้า และการสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับ 

 
6.1  การอธิบายถึงรายละเอียดของบริการ 
6.2  การอธิบายถึงค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียให้กับบริการน้ัน 
6.3  ให้ความมั่นใจกับลูกค้าว่าปัญหาของเขาต้องได้รับการแก้ไข 

 
7.   ความเชื่อถือไว้ใจได้  เกี่ยวข้องกับความซื่อสัตย์  ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า โดย

สิ่งที่เอ้ือประโยชน์ต่อการมีความเชื่อถือไว้ใจได้  คือ 
 

7.1 ชื่อเสียงของบริษัท 
7.2 บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า 
7.3 ความซื่อสัตย์และความจริงใจของผู้ให้บริการ 

 
8.   ความปลอดภัย คือ ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง หรือความเคลือบแคลงสงสัย โดย

เกี่ยวข้องกับ 
 

8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพ (เมื่อไปใช้เคร่ืองเอทีเอ็มแล้วไม่ถูกปล้น) 
8.2 ระบบรักษาความปลอดภัยทางด้านการเงิน 
8.3 การเก็บรักษาข้อมูลที่ติดต่อไว้เป็นความลับ 

 
9.  ความเข้าใจ จะเกี่ยวข้องกับความพยายามเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยเกี่ยวพันถึง 
 

             9.1  การเรียนรู้ถึงความต้องการของลูกค้า 
             9.2  เอาใจใส่ให้ความสนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล 
             9.3  จดจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ 
 
          10.  บริการที่เป็นรูปธรรม เป็นปัจจัยที่ลูกค้าจับต้องได้ในปัจจัยทั้งหมดที่ลูกค้าใช้ในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 
 

10.1 สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
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10.2 การแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการ 
10.3 เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ที่ต้องใช้ในการบริการ 

 
จากปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ10 ด้าน (Service quality) สามารถน ามาสรุปเป็น

ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการได้ -5-ด้าน-ที่สามารถครอบคลุมคุณภาพการให้บริการ  
10 ด้านข้างต้น ได้ดังนี้ 
 

1.  สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาย วัสดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการสื่อสารส าหรับการให้บริการ 

 
2.  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ประกอบด้วยความสามารถในการให้บริการ  

ที่ไว้ใจได ้(Dependably) และ ความเที่ยงตรง ถูกต้อง แม่นย า (Accurately) 
 
3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วยความเต็มใจที่จะให้บริการลูกค้า และ

ความพร้อมที่จะให้บริการอย่างทันทีทันใด 
 
4.  ความมั่นใจได้ (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้และมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ

ที่ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นและมั่นใจในบริการที่ได้รับ 
 
5.  การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ผู้ให้บริการมีต่อ

ผู้ใช้บริการ 
 

องค์ประกอบของการบริการ 
 

องค์ประกอบของการบริการ ได้อธิบายถึงองค์ประกอบส าคัญของการบริการซึ่ ง
ประกอบด้วยส่วนส าคัญต่าง ๆ ดังนี้ (ชิษณุกร พรภาณุวิชญ,์ 2540) 

 
1.   ผู้ให้บริการ หมายถึง องค์การที่ประกอบธุรกิจบริการและพนักงานที่ท าหน้าที่ในการ

ให้บริการ 
 
2.   กระบวนการ หมายถึง วิธีการให้บริการหรือขั้นตอนในการให้บริการ 
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3.   ผู้ รับบริการ ซึ่งจ าแนกตามประเภทของการบริการ หากเป็นการบริการทางด้านธุรกิจ
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มาซื้อบริการนั้น ๆ หากเป็นบริการสาธารณะผู้ รับบริการ หมายถึง
ประชาชนทั่วไป 
 
การบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ 
 

การบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ คือ การให้บริการลูกค้าอาจจะมีประสิทธิผลหรือไม่นั้น
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง ปัจจัยที่มีอิทธิผลในทางบวกต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณภาพ 
การบริการ มี 6 ปัจจัย คือ (ชาญ นุกูลวุฒิโอภาส, 2542) 

 
1.   มุ่งไปที่เป้าหมาย (Being on target) ก าหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกค้า  

ท าสิ่งที่ให้สัญญาไว้ ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ให้ลูกค้าได้ทราบถึงสิ่งที่ผู้ให้บริการได้ปฏิบัติ 
 
2.   เอาใจใส่และเป็นธุระให้ (Care and concern) ให้ความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณ์ให้อยู่

ในสถานการณ์ทางจิตใจและความต้องการของลูกค้า เอาใจใส่ ดูแลและเต็มใจที่จะช่วยเหลือ 
 
3.   ปฏิบัติโดยทันที (Spontaneity) ให้อ านาจผู้บริการในการคิด และสนองตอบอย่าง

รวดเร็ว ยินยอมให้ใช้ดุลยพินิจ และสติปัญญาในการตัดสินใจด้วยตนเอง แทนที่ต้องรอค าสั่งหรือ
ท าตามระเบียบ 

 
4.   การแก้ปัญหา (Problem Solving) อบรมและส่งเสริมผู้ให้บริการเร่ืองการแก้ปัญหา  

ผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจอย่างเต็มที่เมื่อลูกค้ามีปัญหา ลูกค้าจะจดจ าการตอบสนองที่ดีไป
ตลอดจึงควรใช้โอกาสนี้แสดงให้ลูกค้าเห็นถึงศักยภาพและความสามารถขององค์กร 

 
5.   การติดตามผล (Follow-up) การติดตามผลจะได้รับความสนใจจากลูกค้าและมักได้รับ

ความนิยมชมชอบอย่างจริงใจ การติดตามผลสัมพันธ์กับการเอาใจใส่ และความเป็นมืออาชีพ  
จึงควรติดตามผลอย่างมีไหวพริบ และสร้างชื่อเสียงให้เลื่องลือถึงคุณภาพของการให้บริการ 

 
6.   การกอบกู้ (Recovery) ลูกค้าที่ประสบกับปัญหามักตั้งความคาดหวังในการแก้ไข

ปัญหาไว้ต่ า ดังนั้นลูกค้าจะประทับใจมากหากการแก้ไขเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว การแก้ไขปัญหาอย่าง
รวดเร็วเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยรักษาภาพลักษณ์ของการให้บริการที่มีคุณภาพสูงไว้ให้อยู่อย่างถาวร  
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ความหมายของคุณภาพการบริการ   
 

ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer Value) ตามแนวคิดพื้นฐาน
ดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับ
หรือเกิดขึ้น (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988)  

 
แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดย Cronin and 

Taylor (1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของ
การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการที่ได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ได้รับบริการนั้นและ
เป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ดังที่ GrÖnroos, (1984: 167)  

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.8  Consumer Perception of Technical and Functional Quality applied to an Optician’s  
        Practice 
ที่มา: GrÖnroos (1984: 167) 
 

เช่นเดียวกับ Zeithaml and Bitner (2003: 532) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้านั้นจะ
เกิดขึ้นจากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Service) และสิ่งที่ลูกค้าได้รับจริง (Perceived Service)  
ดังภาพที่ 7 ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด Lovelock (1996) ซึ่งเสนอความเห็น

SERVICE  EXPECTATIONS 
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SERVICE  QUALITY 

The differnce between service 
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standard of delivery 

PERCEIVED  STANDARD  
OF  DELIVERY 

CORPORATE  IMAGE 

Quality judment also 
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SERVICE  EXPECTATIONS 

Dependent on advertising / 
Price / Word of Mouth / etc. 

FUNTIONAL  QUALITY 

Attitudes of staff / Appearance 
of staff / Atmosphere of 

optician’s practice 
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ไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความ
เป็นเลิศขององค์กรและบริการที่องค์การจัดให้มี  

 
ขณะที่ Lovelock (1996) ได้ให้นิยามดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับ

ความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ และยังเสนอแนวคิดว่า
แตกต่างไปจากสินค้า (Goods) กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไป
ผลิตขึ้นเพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอน ในขณะที่บริการเป็นเร่ืองที่มีความผันแปรมากกว่า
สินค้า แม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้วบริการมี
คุณลักษณะส าคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและ
การบริโภค 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.9  Gap Model of Consumer 
ที่มา: Zeithaml and Bitner (1996: 37) 
 
การวัดคุณภาพของการบริการ  
   

การวัดคุณภาพของการบริการ จะวัดโดยใช้ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer 
Satisfaction Index) ของลูกค้าหลังได้รับบริการนั้น ๆ ไปแล้ว ในการประเมินระดับคุณภาพของ
บริการนั้นเราอาจใช้ปัจจัย หรือองค์ประกอบของบริการในลักษณะต่าง ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ 
ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินค่า ให้เกรด นับจ านวน ให้หน่วยคะแนน หรือให้ระดับความพึงพอใจใน
ลักษณะที่ผู้อ่ืนส่วนมากยอมรับได้  

 

Expected Service 

Perceived Service 

GAP 
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 แต่อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการได้แก่ Koehler and Pankowski (1996: 184-185) ซึ่งได้ให้
หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 
  
  ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations) สิ่งส าคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความ
เบิกบานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพื่อที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึง
ความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้อง
สร้างค าถามในลักษณะที่ว่าท าอย่างไร  
 
  ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายในองค์การทั้ง
แบบผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่ง
ด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  
 
  ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่จะ
ท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือ เพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ  
  
  ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (Meaningful Data) เร่ิมจากากรอธิบายถึง
การคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล)  
 
การประเมินและเครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ 
 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988; 1990) ได้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการและการจัดการคุณภาพการบริการ โดยมุ่งตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย 

 
1. คุณภาพการให้บริการคืออะไร (What is Service Quality?) 
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2. สาเหตุอะไรที่ก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพการให้บริการ (What Causes Service-Quality 
Problems?) 

 
3. องค์การสามารถแก้ไขปัญหาคุณภาพการให้บริการที่ เกิดได้อย่างไร  (What Can 

Organizations Do to Solve These Problems?) 
 

หลังนั้น คณะผู้วิจัยได้ท าการศึกษาวิจัยเพื่อค้นหาค าตอบของค าถามดังกล่าว โดยท าการ
วิจัยเชิงส ารวจเกี่ยวกับคุณภาพบริการ และใช้ระยะเวลาในการศึกษานาถึง 7 ปี (1983-1990) ในการ
พัฒนาเคร่ืองมือวัดคุณภาพการให้บริการ หรือเรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ส าหรับการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ โดยอาศัยการประเมินพื้นฐานการรับรู้ของผู้รับบริการ พร้อมทั้งการพยายาม
ให้นิยามของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม จากการ
ศึกษาวิจัยอย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ระยะ ดังนี้ 

 
ระยะที่ 1 การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้นน า

หลายแห่ง และน าผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการให้บริการ 
 
ระยะที่ 2 การวิจัยเชิงประจักษ์ โดยมุ่งศึกษาเฉพาะกลุ่มผู้รับบริการ โดยใช้รูปแบบคุณภาพ

บริการที่ได้จากการศึกษาในระยะที่ 1 มาท าการวิจัยต่อจนกระทั่งได้พัฒนาเคร่ืองมือที่ใช้วัดคุณภาพ
การให้บริการที่ เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสิน
คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการ โดยได้มีการก าหนดมิติที่ใช้วัด
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) 10 มิติ ดังแสดงในภาพที่ 2 ประกอบด้วย 

 
มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึง 

สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
 

มิติที่ 2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) มีความสม่ าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพ
และความน่าเชื่อถือในการให้บริการหรือน าเสนอผลิตภัณฑ์ เป็นไปอย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
 
 มิติที่  3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจในการ
ให้บริการขององค์การหรือพนักงาน   
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 มิติที่ 4 สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทักษะทางด้านการจัดการและ
การติดต่อบุคคล  
 
 มิติที่  5 ความมีอัธยาศัยไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ให้เกียรติผู้ อ่ืน 
จริงใจ และเป็นมิตรในการติดต่อกับบุคคล  
 
 มิติที่  6 ความน่าเชื่อถือ (Credibility)-ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น ความ
น่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ  
 
 มิติที่  7 ความปลอดภัย (Security) การให้บริการที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง หรือข้อ
กังขาใดๆ   
 
 มิติที่  8 การเข้าถึงบริการ (Access) การเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ง่ายและไม่ใช้
เวลารอคอยนานจนเกินไป 
 
 มิติที่  9 การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และ
การสื่อความหมาย รวมไปถึงการท าความเข้าใจในเร่ืองภาษาที่อาจจะแตกต่างกันของลูกค้า  
 
 มิติที่ 10 การรู้จักและความเข้าใจลูกค้า (Understanding’s Knowing the Customer) การเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า เรียนรู้และตะหนักความต้องการเฉพาะของลูกค้าแต่ละคน 
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ภาพท่ี 2.10 แบบจ าลองการวัดคณุภาพการให้บริการ 10 มิติ 
ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
 

ระยะที่ 3 การวิจัยเชิงประจักษ์ต่อจากการศึกษาในระยะที่ 2 โดยมุ่งเน้นการขยายผลการวิจัย
ให้ครอบคลุมธุรกิจต่างๆ มากขึ้น มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมต้นด้วยการวิจัยในส านักงาน 
89 แห่ง ของ 5 บริษัทชั้นน าในการให้บริการ แล้วจึงน าการวิจัยทั้ง 3 ระยะมาท าการศึกษาร่วมกัน
โดยท าการสัมมนากลุ่มย่อยกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ การสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้บริหาร 
และการวิจัยส ารวจในทุกๆ กลุ่มอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งาน
บริการบัตรเครดิต งานบริการประกันภัย งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย 
และงานบริการนายหน้าซื้อขาย 

 
ระยะที่ 4 การวิจัยเชิงส ารวจโดยมุ่งเน้นศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการ

ของผู้รับบริการ และได้น าการศึกษาทั้ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่า SERVQUAL ซึ่ง
ประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผู้รับบริการ 5 ด้าน ดังแสดงในภาพที่ 2 ประกอบด้วย 

 
 มิติที่  1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) เป็นลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย 

มิติของคุณภาพการใหบ้ริการ 

1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ 

2. ความน่าเชื่อถือไว้ใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
4. สมรรถภาพในการให้บริการ 
5. ความมอีัธยาศัยไมตรีจิต 
6. ความน่าเชื่อถือ 
7. ความปลอดภัย 
8. การเข้าถึงบริการ 
9. การติดต่อส่ือสาร 
10. การรู้จักและความเข้าใจลูกค้า 
 

การบอกเล่า 

ปากต่อปาก 

ความต้องการ
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์ 

ในอดีต 

การโฆษณา
ประชาสัมพันธ ์

การบริการ 

ที่คาดหวัง 

การบริการ 

ที่รับรูจ้ริง 

การับรู้คุณภาพ 

การให้บริการ 
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และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึง
รูปธรรมของการให้บริการได้ชัดเจนขึ้น  

 
 มิติที่ 2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) เป้นความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการทุกคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสมและผลลัพธ์ที่ออกมา
เช่นเดิมในจุดของบริการ มีความสม่ าเสมอ สามารถให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้น
น่าเชื่อถือสามารถให้ความไว้วางใจได้  
 
 มิติที่ 3  การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มีความพร้อม ความเต็มใจและความ
ยินดีที่จะให้บริการในทันทีที่ได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้
บริการ รวมทั้งจะมีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว   
 
 มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นหรือการประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสร้าง
ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการเป็นอย่างดี ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน มีกริยา
มารยาทที่ดี มีความน่าเชื่อเชื่อและความซื่อสัตย์ ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความ
มั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด  
 
 มิติที่  5 ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
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ภาพท่ี 2.11  การปรับเปลี่ยนแบบจ าลองการวัดคณุภาพการให้บริการ 5 มิต ิ
ที่มา: Parasuramam, Ziethaml, and Berry (1990) 
 
 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือที่วัดระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการสามารถประเมินผลงานการ
บริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่ต้องการได้รับ  โดยมีมาตร
วัดความพอใจการให้บริการ 22 ค าถาม ครอบคลุมคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 มิติ ในลักษณะของ
แบบสอบถามที่ประกอบด้วยค าถามแบบมาตรวัด โดยการถามระดับคาดหวังของผู้รับบริการ
เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจที่ได้รับบริการ ว่าเป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ถ้าบริการที่
ได้รับมีความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ในตอนแรก  แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่
ในทางกลับกันถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่า
คุณภาพการให้บริการดีหรือดีมาก 

 
 
 

คุณภาพการให้บรกิาร 10 มิติ 
 

คุณภาพการให้บรกิาร 5 มิติ 
 ความเป็นรปูธรรมของบริการ ความเป็นรปูธรรมของบริการ 

ความน่าเชื่อถือไว้ใจได ้ ความน่าเชื่อถือไว้ใจได ้

การตอบสนองต่อลูกค้า การตอบสนองต่อลูกค้า 

สมรรถภาพในการให้บริการ 
ความมอีัธยาศัยไมตรีจิต 

ความน่าเชื่อถือ 
ความปลอดภัย 

การให้ความเชื่อมั่นหรือ 

การประกันคุณภาพ 

การเข้าถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร 

การรู้จักและความเข้าใจลูกค้า 
 

ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546)-ได้อธิบายไว้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่
ผู้บริโภคท าการค้นหา การคิด การซื้อ การใช้ การประเมินผล ในสินค้าและบริการซึ่งคาดว่าจะ
ตอบสนองความต้องการของเขา หรือเป็นขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ์ การซื้อ การใช้
สินค้าและบริการของผู้บริโภคเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของเขาหรือหมายถึง
การศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าของผู้บริโภค ที่เกี่ยวข้องกับการซื้อและการใช้สินค้า  
 
ตารางท่ี 2.1  ค าถาม 7 ค าถาม (6WS และ1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม ผู้บริโภค (7OS) 
 

ค าถาม (6WS และ1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7OS) กลยุทธ์การตลาดท่ีเกี่ยวข้อง 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who  is  in  the  target  
market?) 

ลักษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ทางด้าน  
(1) ประชากรศาสตร์  
(2) ภูมิศาสตร์  
(3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห ์ 
(4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยุทธ์การตลาด (4PS) ประกอบด้วย
กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัด
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดที่
เหมาะสมและสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผู้บริโภคซ้ืออะไร 
(What  does  the  consumer  
buy?) 

ส่ิงที่ผู้บริโภคต้องการซ้ือ (Objects) ส่ิง
ที่ผู้บรโิภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ก็คือ 
ต้องการคุณสมบัติหรือองคป์ระกอบ
ของผลิตภัณฑ ์(Product component)
และความแตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั 
(Competitive differentiation)  

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (Product 
strategies) ประกอบด้วย 
(1) ผลิตภัณฑ์หลัก 
(2) รูปลักษณ์ผลิตภัณฑ ์ได้แก่ การ
บรรจุภัณฑ ์ตราสินค้า รูปแบบบรกิาร 
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 
(3) ผลิตภัณฑ์ควบ 
(4) ผลิตภัณฑ์ที่คาดหวัง 
(5) ศักยภาพผลิตภัณฑ์ความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน (Competitive 
differentiation) ประกอบด้วยความ
แตกต่างด้านผลิตภัณฑ ์บริการ 
พนักงาน และภาพลักษณ์ 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6WS และ1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7OS) กลยุทธ์การตลาดท่ีเกี่ยวข้อง 
3.ท าไมผู้บริโภคจงึซื้อ 
(Why  does  the  cunsomer  
buy?) 

วัตถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) 
ผู้บริโภคซ้ือสินค้าเพื่อสนองความ
ต้องการของเขาด้านร่างกายและดา้น
จิตวิทยาซ่ึงต้องศึกษาถึงปจัจัยที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือคือ  
(1) ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทาง
จิตวิทยา 
(2) ปัจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม (3) 
ปัจจัยเฉพาะบคุคล 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือ 
(1) กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (Product 
strategies) 
(2) กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบด้วยกล
ยุทธ์การโฆษณา การขายโดยใช้พนักงาน
ขาย การส่งเสริมการตลาด การให้ข่าว 
การประชาสัมพันธ ์
(3) กลยุทธ์ด้านราคา (Price strategies)  
(4) กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Distribution channel strategies) 

4. ใครมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจซ้ือ (Who 
participates in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซ้ือ ประกอบด้วย (1) ผู้ริเริ่ม 
(2) ผู้มีอิทธิพล (3) ผู้ตัดสินใจซ้ือ (4) ผู้
ซ้ือ (5) ผู้ใช้ 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือ กลยุทธ์การโฆษณา 
และ (หรือ) กลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด (Advertising and promotion 
strategies) โดยใช้กลุ่มอิทธิพล 

5.ผู้บริโภคซ้ือเมื่อใด 
(When does  the  consumer  
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น 
ช่วงเดือนใดของป ีหรือช่วงฤดูกาลใด
ของปีช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใด
ของวันโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวัน 
ส าคัญต่าง ๆ 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือกลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด (Promotion strategies) เช่น  
ท าการส่งเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะ
สอดคล้องกับโอกาสในการซ้ือ 

6.ผู้บริโภคซ้ือที่ไหน 
(Where does  the  consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่ 
ผู้บริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มารเ์ก็ต ร้าน
ขายของช า บางล าพ ูพาหุรัด  
สยามสแควร์ ฯลฯ 

กลยุทธ์ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
(Distribution channel strategies) บริษทั
น าผลิตภัณฑ์สู่ตลาดเป้าหมายโดย
พิจารณาว่าจะผ่านคนกลางอย่างไร 

7.ผู้บริโภคซ้ืออย่างไร 
(How does  the  consumer  
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ 
(Operation) ประกอบด้วย (1) การรับรู้
ปัญหา  
(2) การค้นหาข้อมูล 
(3) การประเมินผลทางเลือก  
(4) ตัดสินใจซ้ือ  
(5) ความรู้ภายหลังการซ้ือ 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือกลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด (Promotion strategies) 
ประกอบด้วยการโฆษณา การขายโดยใช้
พนักงานขาย การส่งเสริมการตลาด การ
ให้ข่าว และการประชาสัมพันธ์ 
การตลาดทางตรง  

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546)   
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แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค    
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ได้กล่าวว่า แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior 
Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเร่ิมต้นจากการเกิด
สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
ซึ่งเปรียบเสมือน กล่องด า ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะ
ได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่าง ๆ   ของผู้ซื้อแล้วจะมีการตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) 
หรือ การตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Purchase Decision)  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.12  แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) 
 

จุดเร่ิมต้นของแบบจ าลองนี้อยู่ที่มีสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อนแล้วท า
ให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น แบบจ าลองนี้จึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังนี้ 
 

1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus)  
และสิ่งกระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดสิ่งกระตุ้น

สิง่กระตุน้ทาง 

การตลาด 

(Marketing Stimulus) 

ผลติภัณฑ ์

ราคา 

การจัดจ าหน่าย 

การสง่เสรมิ 

สิง่กระตุน้อืน่ ๆ 

(Other Stimulus) 

เศรษฐกจิ 

เทคโนโลย ี

การเมอืง 

วัฒนธรรม 

ฯลฯ 

สิง่กระตุน้ 

(Stimulus) 

ลักษณะของผูซ้ ือ้ 

ปัจจัยทางวัฒนธรรม 

ปัจจัยทางสงัคม 

ปัจจัยสว่นบคุคล 

ปัจจัยทางจติวทิยา 

ลักษณะการตัดสนิใจของผูซ้ ือ้ 

การรับรูปั้ญหา 

การคน้หาขอ้มลู 

การประเมนิผลทางพฤตกิรรม 

การตัดสนิใจซือ้ 

ความรูส้กึภายหลังการซือ้ 

กลอ่งด า 

(Black Box) 
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ภายนอก  เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์  สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อ
สินค้า (Buying Motive)  ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อด้านเหตุผล และใช้เหตุจูงใจให้ซื้อด้านจิตวิทยา 
(อารมณ์)  ก็ได้  สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดให้มีขึ้นได้เป็นสิ่งกระตุ้นที่ เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix)  ซึ่งประกอบด้วย 
 

1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product)   เช่น ออกแบบผลิตภัณฑ์ ให้สวยงาม
เพื่อกระตุ้นความต้องการ 

 
1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price)  เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ

ผลิตภัณฑ์  โดยพิจารณาลูกค้าเป้าหมาย 
 
1.1.3 สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจ าหน่าย (Distribution หรือ Place)  เช่น 

จัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้ทั่วถึง  เพื่อให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการ
ซื้อ 

 
1.1.4 สิ่ งกระตุ้นด้านการส่งเส ริมการตลาด (Promotion)-เช่น  การโฆษณา

สม่ าเสมอ  การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม  การสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีกับบุคคลทั่วไปเหล่านี้  ถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซื้อ 
 

1.2  สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimulus)-เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่
ภายนอกองค์การ  ซึ่งบริษัทควบคุมไม่ได้  สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 

 
1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic)-เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ

ผู้บริโภค เป็นต้น  ปัจจัยเหล่านี้ มีอิทธิพลต่อความต้องการของบุคคล 
 
1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological)  เช่น  เทคโนโลยีใหม่ด้านฝาก

และถอนเงินอัตโนมัติ  สามารถกระตุ้นความต้องการให้ใช้บริการของธนาคารมากขึ้น 
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1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political)  เช่น กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษีสินค้าใดสินค้าหนึ่ง  จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ซื้อ 

 
1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural)  เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าในเทศกาลนั้น 
 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ
ที่เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box)  ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้  จึงต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 

 
2.1 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer characteristics) ลักษณะของผู้ซื้อมีอิทธิพลจากปัจจัย

ต่างๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม  ปัจจัยด้านสังคม และปัจจัยด้านจิตวิทยา ซึ่งรายละเอียดในแต่ละ
ลักษณะจะกล่าวถึงในหัวข้อปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

 
2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อ (Buyer decision process) ประกอบด้วยขั้นตอน 

คือ  การรับรู้ ความต้องการ (ปัญหา)  การค้นหาข้อมูล  การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ  

 
3. การตอบสนองผู้ซื้อ (Buyer’s Response)  หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือผู้ซื้อ 

(Buyer’s purchase decisions)  ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
 
3.1 การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product choice) ตัวอย่าง การเลือกผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต มี

ทางเลือกคือ  ประกันอุบัติเหตุ ประกันแบบออมทรัพย์ ประกันแบบบ านาญ 
 
3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand choice) ตัวอย่าง ถ้าผู้บริโภคเลือกประกันแบบออม

ทรัพย์ จะเลือกยี่ห้อ ไทยประกันชีวิต พรูเด็นเชียลประกันชีวิต แอ็กซ่าประกันชีวิต ฯลฯ 
 
3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer choice) ตัวอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกจากธนาคาร หรือสาขา

ตัวแทนบริษัท ที่ใกล้บ้าน 
 



34 

3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)  ตัวอย่าง ผู้บ ริโภคจะเลือกเวลา  
ช่วงเงินเดือนออก หรือโบนัสออก หรือช่วงเดือนธันวาคมเพื่อใช้ลดหย่อนภาษีในการซื้อประกัน
ชีวิต 

 
3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกว่าจะซื้อ

หนึ่งกรมธรรม์ หรือ สองกรมธรรม์ 
 

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

สหชัย ศิลาทอง (2543) ได้ท าการศึกษาแนวทางการประเมินคุณภาพการให้บริการจัดส่ง
สินค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเสนอแนะการประเมินคุณภาพการให้บริการจัดส่งสินค้ารวมทั้งหา
สาเหตุและแนวทางเบื้องต้นในการปรับปรุงคุณภาพการบริการจัดส่งสินค้าให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า ผลการศึกษาพบว่าแบบจ าลอง Service Quality Gap มีความเหมาะสมส าหรับการ
ใช้ประเมินคุณภาพการให้บริการจัดส่งสินค้าเนื่องจากเป็นวิธีการประเมินคุณภาพใน 5 ส่วนของ
การให้บริการอย่างครบถ้วนคือ การศึกษาความต้องการของลูกค้า การก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการตามความสามารถในการให้บริการ การประชาสัมพันธ์การให้บริการ และรับคุณภาพใน
การให้บริการ โดยที่คุณภาพการให้บริการจะขึ้นอยู่กับ2 ปัจจัยคือ การศึกษาความต้องการของลูกค้า
อย่างจริงจัง และความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเกิดจากการพูดแบบปากต่อปากเกี่ยวกับการบริการ
รวมถึงความต้องการส่วนตัวจากประสบการณ์ในอดีตและการโฆษณาประชาสัมพันธ์ปัญหาที่ลูกค้า
ต้องการให้ท าการแก้ไขใน 3 อันดับแรกคือ ความไม่สะดวกในการติดต่อกบผู้ให้บริการ ความล่าช้า
ในการรับคืนสินค้า และการจัดส่งสินค้าที่ไม่ตรงเวลา ส่วนปัญหาภายในองค์กรของผู้ให้บริการ
จัดส่งสินค้าที่ควรแก้ไขใน 3 อันดับแรกคือ การขาดการประสานงานระหว่างแผนก การขาดการ
ประสานงานภายในแผนกเดียวกัน และการไม่ปฏิบัติงานภายใต้เป้าหมายเดียวกัน  

 
ปราณี  เอ่ียมละออภักดี (2548) ศึกษาคุณภาพการบริการมุ่งเน้นความส าคัญของลูกค้า  

กล่าวว่า อุตสาหกรรมการบริการมีการพัฒนาคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของ
ตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง และมีการแข่งขันที่สูงมาก ธุรกิจบริการต้องมุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับ
ลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดตามแนวทางคุณภาพการ
บริการ (SERVQUAL) โดยการบริหารช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการรับรู้จากการ
บริการที่ลูกค้าได้รับทั้ง 5 ระดับ การประเมินคุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ การตลอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจ
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และเอาใจใส่ลูกค้า บทสรุปท าให้ทราบว่าการตลาดมีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจปัจจุบัน การ
บริการมีลักษณะเฉพาะด้านแตกต่างกันจากสินค้าอย่างสิ้นเชิง สามารถสรุปได้ว่า การบริการไม่คงที่
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ ไม่สามารถรักษาการบริการไว้ได้ และ
การบริการไม่มีตัวตน นักการตลาดควรตระหนักความส าคัญของปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการบริการ 
แบบจ าลองคุณภาพการบริการ เกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการด้านการรับรู้และความคาดหวังของ
ลูกค้า ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สร้างความแตกต่างในธุรกิจ และสามารถรักษาระดับการ
บริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง 

 
ปาริชาติ นามวัฒน์ (2553) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดกับคุณภาพการบริการ

ของอพาร์ทเมนท์ให้เช่าในเขตเทศบาลเมืองชัยภูมิ การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยทางการตลาดของอพาร์ทเมนท์ให้เช่าในเขตพื้นที่เทศบาลเมือง 
จังหวัดชัยภูมิ 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของอพาร์ทเมนท์ให้เช่าในเขตพื้นที่
เทศบาลเมือง จังหวัดชัยภูมิ 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดกับคุณภาพการ
บริการของอพาร์ทเมนท์ให้เช่าในเขตพื้นที่เทศบาลเมือง จังหวัดชัยภูมิ ประชากรที่ใช้ในการ
ด าเนินการศึกษาคร้ังนี้  คือ ผู้ ใช้บ ริการพาร์ทเมนท์ให้ เช่ าที่ท าการจดทะเบียนการค้าเป็น
ผู้ประกอบการธุรกิจ อพาร์ทเมนท์อย่างถูกต้องในเขตเทศบาลเมืองชัยภูมิ  ที่เลือกเป็นกลุ่มตัวอย่าง
จ านวนเท่ากับ จ านวน 230 คน ซึ่งได้มาจากการสุ่มตัวอย่างโดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่ง
ชั้นภูมิ (Stratified Sampling) แจกแบบสอบถามโดยผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัย ที่ผ่านการอบรมที่กลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นผู้บริโภคในเขตเทศบาลเมืองชัยภูมิ โดยให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม พร้อมเก็บ
แบบสอบถามกลับด้วยตัวเอง สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequeney) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่า
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เทคนิคสถิติ One-sample  
t-test ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’ Correlation Coefficient) และเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยโดยใช้ค่าที (t-test)  ค่าเอฟ (F-test) ซึ่งเป็นแบบสอบถามที่ผู้ศึกษา
ได้สร้างขึ้นมาเองจากการศึกษาค้นคว้า ตรวจสอบเอกสารและแนวคิดที่เกี่ยวกับการศึกษาคร้ังนี้ 
จากนั้นจึงได้น าผลการศึกษามาวิเคราะห์  

 
ผลการศึกษาสรุปได้ ดังนี้  1) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-29 ปี 

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้าน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่
เกิน 10,000 บาท  2) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยทางการตลาดของอพาร์ทเมนท์ให้เช่าใน
เขตเทศบาลเมืองชัยภูมิ พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยทางการตลาดโดยเฉลี่ยรวมทั้ง 
6 ด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านพนักงาน ด้าน
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ผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจ าหน่าย ตามล าดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดได้แก่ด้านการส่งเสริม
การตลาด 3) การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ อพาร์ทเมนท์ให้เช่าใน
เขตเทศบาลเมืองชัยภูมิ พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการโดยภาพรวม โดย
เฉลี่ยรวมทั้ง 6 ด้าน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านการมีอัธยาศัย และด้านความปลอดภัย 
ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดได้แก่ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

 
 วิวัฒน์ กรมดิษฐ์ (2554) ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ลงทุนประกอบการต่อคุณภาพ
บริการของนิคมอตุสาหกรรมอมตะนคร การศึกษาในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์  เพื่อศึกษาความคาดหวัง
และการรับรู้ของผู้ลงทุนประกอบการต่อคุณภาพบริการของนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 1.ศึกษา
ความคาดหวังและระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการของผู้ลงทุนประกอบการอุตสาหกรรม
ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 2.ศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกลงทุนและใช้บริการของ 
ผู้ลงทุนประกอบการฯ 3.ศึกษาลักษณะขององค์กรของผู้ลงทุนฯ ต่างกันระดับความคาดหวังและ
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ของผู้ลงทุนประกอบการฯแตกต่างกัน 4. ศึกษาพฤติกรรมการ
ตัดสินใจเลือกลงทุนของผู้ลงทุนฯต่างกันระดับความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
บริการ ของผู้ลงทุนประกอบการฯแตกต่างกัน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ด้วยค่าความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ เชิงอนุมาน ด้วยค่า  t-test F-test และ LSD  
ที่ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

ผลการศึกษาลักษณะองค์กรของผู้ลงทุนประกอบการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนครของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเงินทุนจดทะเบียน 30,000,001 บาทขึ้น
ไป  ส่วนใหญ่มีระยะเวลาด าเนินงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครมากกว่า 9 ปีขึ้นไป มีจ านวน
พนักงานมากกว่า 301 คนขึ้นไป มีประเภทของอุตสาหกรรมที่ส่วนใหญ่เป็นโรงงานที่ผลิตสินค้า
อุปโภค ส่วนใหญ่เป็นบริษัทสัญชาติญ่ีปุ่น และสัญชาติอ่ืน ๆ เช่น ฝร่ังเศส เยอรมัน จีน เป็นต้น   
ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการของผู้ลงทุน
ประกอบการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการของกลุ่มตัวอย่าง ด้านความเชื่อถือวางใจได้ ด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงจิตใจ และ
ด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับมากที่สุดผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า จ านวนพนักงาน และ
สัญชาติของบริษัทของผู้ลงทุนประกอบการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครต่างกันมี
ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกัน 
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จุรีพร ทองทะวัย (2555) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs): กรณีผู้ให้บริการด้านการพัฒนา
ระบบ งาน  (Application Development Outsourcing) โดย เก็ บ ข้ อมู ลด้ วยแบบสอบถามซึ่ ง
ประกอบด้วยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการทั้งหมด 6 ปัจจัย ได้แก่ 
ความไว้วางใจ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การประกันคุณภาพ
(Assurance) ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) กระบวนการ (Process) และการศึกษา (Education)  

 
ผลการวิจัยจากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 78 คนซึ่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 64.1)  

และเพศหญิง (ร้อยละ 35.9) โดยส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30  ปี (ร้อยละ 42.3) ระดับการศึกษา
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 48.7) มีปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับการใช้บริการทั้งหมด 3 ปัจจัยคือ ความไว้วางใจ การศึกษาและการประกันคุณภาพ 
นอกจากนั้นยังพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล เช่น ช่งอายุของผู้ตอบแบบสอบถามก็มีผลต่อการยอมรับการ
ให้บริการด้วย  โดยพบว่าช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ระหว่าง 21-30 ปี จะให้ความส าคัญ
กับปัจจัยความไว้วางใจ ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ปี จะให้ความส าคัญกับปัจจัยการ
ตอบสนองต่อลูกค้า และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไปจะให้ความส าคัญกับปัจจัย
ด้านการศึกษาและความไว้วางใจเป็นหลัก 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

        ตัวแปรอิสระ                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.13  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 

 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 
 2.  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพบรกิารของบริษัทรกัษา
ความปลอดภัย  

1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
(Tangibles) 
2. ความเชื่อถือวางใจได้ (Reliability) 
3.การสนองตอบ (Responsiveness) 
4. การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) 
5. การเอาใจใส่และการเข้าใจ (Empathy) 

 

ปัจจัยส่วนบุคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
7.ประเภทที่อาศัย 
8.พักอาศัยอยู่กับใคร 
9. ระยะเวลาในการพักอาศัย 

การรับรูต้่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัย  

1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
(Tangibles) 
2. ความเชื่อถือวางใจได้ (Reliability) 
3.การสนองตอบ (Responsiveness) 
4. การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) 
5. การเอาใจใส่และการเข้าใจ (Empathy) 
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บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การวิจัยค ร้ังนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) โดยอาศัยการ
ตรวจสอบเอกสาร งานวิจัย ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง และการหาข้อมูลจากเอกสารและสิ่งอ้างอิง  ต่างๆ ที่มี
ความเกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ศึกษาและเป็นการศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ซึ่ง
ด าเนินการเก็บข้อมูลในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) ด้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เพื่อเก็บข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตัวอย่าง การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้การแจก
แบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง เมื่อได้รับแบบสอบถามกลับมา  
จึงรวบรวมข้อมูลที่ได้มาท าการตรวจสอบ ลงรหัส และน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ประชากรที่ท าการศึกษาค้นคว้าในคร้ังนี้ คือ ผู้อาศัยอยู่ในหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม               
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แท้จริง จึงค านวณหาขนาดตัวอย่าง โดยใช้
สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน และก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ระดับร้อยละ 95 ความ
ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ใช้สูตรในการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างดังนี้  (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 
2549) 

 
n =  Z2 (p.q) 
                          E2 

 
โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
 

Z คือ ค่ามาตรฐานที่ได้จากการแจกแจงปกติที่ระดับความเชื่อมั่น 
              ร้อยละ 95 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 1.96 
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p คือ ค่าประมาณร้อยละที่คาดหวัง 50 % (p=0.5) 
 

 q คือ (1 - p) = 0.5 
 
 E คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นของกลุ่มตัวอย่างในทาง 

สถิติที่ยอมรับได้ คือ 5% = 0.05 
 
ดังนั้นขนาดตัวอย่าง  
 

n     =   (1.96)2(0.50) (0.50)    
                              (0.05)2 
 

         =   384.16 หรือ ประมาณ 385 ตัวอย่าง 
 
ดังนั้นจึงต้องการแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันการผิดพลาด 

จึงเก็บเพิ่ม 15 ชุด ดังนั้นจึงใช้แบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด มาใช้ในการวิเคราะห์คร้ังนี้ 
 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
  
 วิธีการสุ่มตัวอย่างจะใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด โดยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วย
เทคนิควิธีอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) เก็บตัวอย่างจากจากผู้อาศัยอยู่ในหมู่บ้าน
จัดสรร ในเขตบึงกุ่ม จังหวัดกรุงเทพมหานครในเดือน กุมภาพันธ์ 2557 ถึงเดือน เมษายน 2557 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ที่ผู้ท าการศึกษาสร้างขึ้นโดย
การศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และผลการศึกษาที่เกี่ยวข้อง ซึ่งได้ครอบคลุมเนื้อหา และวัตถุประสงค์ใน
การศึกษาคร้ังนี้ ซึ่งค าถามมีลักษณะปลายปิด (Close-end Questionnaire) โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
ตอบด้วยตนเอง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
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 ส่วนท่ี 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล เป็นค าถามที่ผู้ตอบจะต้อง
เลือกตอบเพียงข้อเดียวเท่านั้น ที่ตรงกับคุณลักษณะขององค์กรมีจ านวน 9 ข้อ ประกอบด้วย 
 

ค าถามในลักษณะนามบัญญัติ (Nominal Scale) จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส 
อาชีพ ประเภททีอ่าศัยของท่านเป็นแบบใด และ ท่านพักอาศัยอยู่กับใคร  
 
 ค าถามเรียงล าดับ (Ordinal Scale) จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และ ปัจจุบันท่านพักอาศัยอยู่ในโครงการบ้านจัดสรรนี้มาเป็นระยะเวลากี่ปี 
 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยสร้างค าถาม
แบบอันตรภาคชั้น (Scaling) แบ่งการให้ ระดับเป็น 5 ระดับ จ านวนค าถาม 20 ข้อ (Zeithaml, 
Parasuraman, and Berry,1990) ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความ
เชื่อถือวางใจได้ (Reliability) ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมั่น 
(Assurance) และด้านการเอาใจใส่และการเข้าใจ (Empathy) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
สัดส่วน (Ratio Scale) ซึ่งมีการก าหนดระดับคะแนน คือ (Paul et al., 2006) 

 
  ระดับคุณภาพการบริการสูงที่สุด  ก าหนดคะแนนเท่ากับ 5   
  ระดับคุณภาพการบริการสูง   ก าหนดคะแนนเท่ากับ 4   
  ระดับคุณภาพการบริการปานกลาง  ก าหนดคะแนนเท่ากับ 3   
  ระดับคุณภาพการบริการต่ า   ก าหนดคะแนนเท่ากับ 2   
  ระดับคุณภาพการบริการต่ าที่สุด  ก าหนดคะแนนเท่ากับ 1   
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 ผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการศึกษา ซึ่งต้องตรวจสอบความเที่ยงตรง
ความเชื่อมั่น ดังนี ้
 
 1.  การทดสอบความถูกต้องของเนื้อหา เป็นการตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหาให้ตรง
วัตถุประสงค์การศึกษา กระท าโดย การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
  



42 

 2.  การทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) เป็นการน าแบบสอบถามไปทดลองเก็บข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด เพื่อทดสอบว่าค าถามแต่ละข้อในแบบสอบ 
ถามสามารถสื่อความหมายได้ตรงตามที่ผู้ศึกษาก าหนดไว้หรือไม่ หลังจากนั้นน าข้อมูลที่เก็บ
รวบรวม มาทดสอบความน่าเชื่อถือทางสถิติ หาค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.973 และ 
0.940 (ภาคผนวก ข) 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูล โดยมีวิธีการดังนี้ 
 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการศึกษาภาคสนาม มีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้
แบบสอบถาม โดยผู้ท าการศึกษาได้สร้างแบบสอบถามเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้อาศัยอยู่ในหมู่บ้านจัดสรร ในเขตบึงกุ่ม 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะได้แบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด โดยให้กลุ่มตัวอย่างท าการกรอก
แบบสอบถามเอง จนได้แบบสอบถามที่ครบถ้วนสมบูรณ์  
 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ข้อมูลจากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด จะประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ โดยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการดังนี้ 
 
 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Editing) เมื่อรับแบบสอบถามคืนมาแล้ว ได้มีการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แล้วท าการคัดแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก จนได้
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมด 400 ชุด 
 
 2.  การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์มาลงรหัสตามที่ได้ก าหนดรหัส
ไว้ล่วงหน้าส าหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายปิด (Closed-end Question) โดยแบ่งส่วนการวิเคราะห์
ออกเป็นส่วนๆ 
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 รายละเอียดการวิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามเป็นดังน้ี 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อาศัย ท่านพักอาศัยอยู่กับใคร และปัจจุบันท่านพักอาศัยอยู่
ในโครงการบ้านจัดสรรนี้มาเป็นระยะเวลากี่ปี  โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยการแจกแจงความถี่ และ  
ค่าร้อยละ  
 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยสร้างค าถาม
แบบอันตรภาคชั้น (Scaling) แบ่งการให้ระดับเป็น 5 ระดับ จ านวนค าถาม 20 ข้อ ในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความเชื่อถือวางใจได้ (Reliability) ด้านการสนองตอบต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และด้านการเอาใจใส่และการเข้าใจ 
(Empathy) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทสัดส่วน (Interval Scale) โดยใช้การวิเคราะห์ด้วย
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และการล าดับความคิดเห็น จากคะแนนค่าเฉลี่ยเลขคณิต
(Churchill and Suter, 2010: 250-251) 

 
การคิดค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ได้แบ่งระดับคุณภาพบริการออกเป็น 5 ระดับ โดยวิธีการ

ค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้นดังนี้ 
 
ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 

              จ านวนอันตรภาคชั้น 
 
     = 5 – 1 
        5 
 
    = 0.80 

 
จากเกณฑ์ดังกล่าวสามารถแปลผลระดับคุณภาพบริการด้วยตามระดับคะแนนได้ ดังนี้ 

 
ค่าคะแนนเฉลี่ย                         ระดับคุณภาพบริการ 

4.21 – 5.00 สูงที่สุด 
3.41 – 4.20 สูง 
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2.61 – 3.40 ปานกลาง 
1.81 – 2.60 ต่ า 
1.00 – 1.80 ต่ าที่สุด 

 
 ส่วนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระหว่าง
ตัวแปร 2 กลุ่ม ด้วยค่า t-test การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระหว่างตัวแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ด้วย
ค่า F-test (One-way ANOVA) และ LSD กรณีที่กลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่มมีจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
ไม่เกิน 30 ตัวอย่างจะมีการยุบกลุ่มตัวอย่าง  
 

 ส่วนท่ี 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้วิธีการจัดท าเป็นตารางในแต่ละสมมติฐาน 
เพื่อง่ายต่อการท าความเข้าใจในการศึกษา 
 

 ส่วนที ่5 ข้อวิจารณ์ โดยน าผลการศึกษามาเปรียบเทียบกับผลงานการศึกษาที่เกี่ยวข้อง และ
ความสอดคล้องกับทฤษฎีรวมทั้งประสบการณ์ของผู้ศึกษา 

 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1.   สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงบรรยายลักษณะ
ของตัวแปร ซึ่งในที่นี้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการล าดับความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ จากค่าคะแนนเฉลี่ย (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2552) 
 

  1.1  การหาค่าความถี่ และร้อยละส าหรับวิเคราะห์และอธิบายข้อมูลลักษณะปัจจัย
ส่วนบุคคล โดยใช้สูตรค านวณดังนี้ 
 
   ร้อยละ  = ความถี่ของข้อมูล  x  100 
          ความถี่รวม 
 

  1.2  การหาค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับรู้ 
 

    
n

X
X

i
  
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  โดย  X  คือ ค่าเฉลี่ย 
    ΣXi คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n คือ จ านวนข้อมูลในกลุ่มตัวอย่าง 
 
  1.3  การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของค่าคะแนนระดับความคาดหวัง และการรับรู้
คุณภาพบริการที่ได้รับรู้  
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22




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nn

XXn
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  โดย  S.D. คือ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
    ΣXi คือ ผลรวมทั้งหมดของคะแนนแต่ละตัว 
    (ΣXi)2 คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมดแต่ละตัวยกก าลังสอง 
    n คือ จ านวนข้อมูลในกลุ่มตัวอย่าง 

 
2.   สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการน าผลสรุปจากการศึกษากลุ่มตัวอย่างไป

อ้างอิงประชากรทั้งหมด การศึกษาคร้ังนี้ใช้สถิติทดสอบสมมติฐานดังนี้ การทดสอบ t-test และการ
ทดสอบ F-test (One way ANOVA) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) 
 

  2.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ t-
test ที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติร้อยละ 95 ใช้สูตรดังนี้ 
 

    

2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S

XX
t




  

   
โดย t  คือ ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณา t-distribution 

   X1, X2  คือ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่ 1 และกลุม่ที่ 2 ตามล าดับ 
   S1

2, S2
2  คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มที่ 1 และ 

กลุ่มที่ 2 ตามล าดับ 
   n1, n2  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2  

ตามล าดับ 



46 

  โดยมีค่าความเป็นอิสระ (Degree of freedom: df) คือ 
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  2.2  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นทาง
สถิติร้อยละ 95 ใช้สูตรดังนี้ 
 

    
W

B

MS

MS
F   

 

 

  โดย F คือ ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน F-distribution 
   MSB คือ ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
   MSW คือ ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 

   เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจึงใช้ Least Significant Difference 
(LSD) ตรวจสอบความแตกต่างระหว่างคู่ มีสูตรดังนี้ 
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  โดยที่ α คือ ระดับนัยส าคัญ 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์ 
 

 การน าเสนอข้อมูลปฐมภูมิที่รวบรวมได้จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด ใน
บทนี้ขอน าเสนอผลการศึกษาให้สอดคล้องกับเน้ือหาของวัตถุประสงค์ ซึ่งก าหนดไว้เป็นหัวข้อ โดย
แบ่งผลการศึกษาเพื่อน าเสนอได้ ดังนี้ 
 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ส่วนที่ 2 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความ
ปลอดภัยหมู่บ้าน 
 
 ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 ส่วนที่ 4 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

 ส่วนที่ 5 ข้อวิจารณ์ 
 

 รายละเอียดการน าเสนอผลการศึกษา ดังแสดงต่อไปนี้ 
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ข้อมูลลักษณะปจัจัยส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.1  ข้อมูลลักษณะปจัจัยส่วนบุคคล 
n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล  จ านวน (ราย) ร้อยละ 
เพศ 

 ชาย 222 55.50 
 หญิง 178 44.50 

อายุ 
 น้อยกว่า 26 ป ี 52 13.00 
 26-35 ปี         190 47.50 
 36-45 ปี     101 25.25 
 46-55 ปี 40 10.00 
 มากกว่า 55 ป ี 17 4.25 
สถานภาพสมรส 
 โสด 237 59.25 
 สมรส 163 40.75 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี 23 5.75 
 ปริญญาตรี 331 82.75 
 สูงกว่าปริญญาตรี 46 11.50 
อาชีพ 
 รับจ้าง 41 10.25 
 พนักงานบริษัท 232 58.00 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 9.75 
 ค้าขาย/ธุรกิจ  88 22.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 น้อยกว่า  20,000 บาท 52 13.00 
 20,000-40,000 บาท  244 61.00 
 40,001-60,000 บาท   98 24.50 
 60,001-80,000 บาท  6 1.50 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล  จ านวน (ราย) ร้อยละ 
ประเภทของที่พักอาศัย 
 ทาวน์เฮ้าส์ 23 5.75 
 ทาวน์โฮม 164 41.00 
 คอนโด 146 36.50 
 บ้านเด่ียว 67 16.75 
พักอาศัยอยู่กับใคร 
 คนเดียว 93 23.25 
 เพื่อน 40 10.00 
 คนรัก 51 12.75 
 ครอบครัว 216 54.00 
ระยะเวลาที่พักอาศัย 
 น้อยกว่า 1 ป ี 37 9.25 
 1-4 ปี 188 47.00 
 4-7 ปี 140 35.00 
 7-10 ปี 35 8.75 

 รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 รองลงมา คือ เพศหญิง จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 

 

อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีอายุ  26-35 ปี  มากที่สุด คือ 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50
รองลงมา คือ 36-45 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 และน้อยกว่า 26 ปีจ านวน 52 คิดเป็น
ร้อยละ13.00 ตามล าดับ 

 

สถานภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีสถานภาพโสด มากที่สุด คือ 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.25 
รองลงมา คือ สมรส จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 ตามล าดับ 
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ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด คือ  
331 คน คิดเป็นร้อยละ 82.75  รองลงมา คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50
และ ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 23 คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามล าดับ 

 
อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มากที่สุด คือ 232 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 58.00 รองลงมา คือ ค้าขาย/ธุรกิจ จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 และ รับจ้าง 41 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดับ 

 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000-40,000 บาทมาก

ที่สุด จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาคือ 40,001-60,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.50 และ น้อยกว่า  20,000 บาท 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ตามล าดับ 

 
ประเภทของที่พักอาศัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างพักอาศัยแบบทาวน์โฮม มากที่สุด จ านวน  

164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมาคือ คอนโด จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 และ บ้าน
เด่ียว 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 ตามล าดับ 

 
พักอาศัยอยู่กับใคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างพักอาศัยอยู่กับครอบครัวมากที่สุด จ านวน  216  คน 

คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือ คนเดียว จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 และ คนรัก 51 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.75 ตามล าดับ 

 
ระยะเวลาที่พักอาศัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี มากที่สุด จ านวน  

188  คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาคือ 4-7 ปี  จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 และ  
น้อยกว่า 1 ปี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 ตามล าดับ 

 
ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน 

 

ในส่วนนี้  เป็นการน าเสนอระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
บริการระบบการรักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน โดยแบ่งเป็นด้าน  ต่าง ๆ 5 ด้าน ดังนี ้

 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความเชื่อถือวางใจได้ (Reliability) 
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3. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น (Assurance) 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ (Empathy) 

 
ตารางท่ี 4.2  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 

       หมู่บ้าน ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ       
1.  เครื่องแตง่กายของพนักงานรกัษาความ
ปลอดภัยมีความเหมาะสม  

3.70 0.572 สูง 3.07 0.357 ปานกลาง 

2.  เครื่องมือและอปุกรณ์ที่ใช้ในการรักษา
ความปลอดภัยมีความทันสมัย 

3.70 0.550 สูง 3.05 0.321 ปานกลาง 

3.  จ านวนของพนักงานรักษาความปลอดภัย
ที่เพียงพอต่อการปฏิบัตหิน้าที ่

3.73 0.510 สูง 3.04 0.318 ปานกลาง 

4.  เครื่องมือและอปุกรณ์ที่ใช้ในการรักษา
ความปลอดภัยมีคุณภาพได้มาตรฐาน 

3.70 0.492 สูง 3.08 0.316 ปานกลาง 

รวม 3.70 0.506 สูง 3.06 0.299 ปานกลาง 

  
 จากตารางที่ 4.2 ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา
ความปลอดภัยหมู่บ้านด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และ
ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับปาน
กลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.06 
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ตารางท่ี 4.3  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 
       หมู่บ้าน ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

ความเชื่อถือวางใจได ้       
1.พนักงานรักษาความปลอดภัยทีม่ีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงาน  

3.79 0.479 สูง 2.92 0.506 ปานกลาง 

2.พนักงานรักษาความปลอดภัยมีการ
ให้บริการไดด้ีอย่างสม่ าเสมอ 

3.76 0.493 สูง 3.07 0.397 ปานกลาง 

3.มาตรการของบริการรักษาความปลอดภัยมี
ความเหมาะสม 

3.77 0.488 สูง 3.02 0.361 ปานกลาง 

4.พนักงานรักษาความปลอดภัยท าให ้รู้สึก
มั่นใจ และมคีวามปลอดภัยในการพักอาศัย 

3.79 0.504 สูง 2.89 0.530 ปานกลาง 

รวม 3.78 0.475 สูง 2.97 0.392 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.3 ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา

ความปลอดภัยหมู่บ้าน ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
ด้านความเชื่อถือวางใจได้ อยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และระดับการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือวางใจได้ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.97  
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ตารางท่ี 4.4  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 
       ด้านการตอบสนอง 

 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

ด้านการตอบสนอง       
1.  ความรวดเร็วในการสนองตอบของ
พนักงานรักษาความปลอดภัย 

3.73 0.504 สูง 2.99 0.400 ปานกลาง 

2.  พนักงานรักษาความปลอดภัยที่อ านวย
ความสะดวก และช่วยเหลือแก้ไขทันททีี่ผู้อยู่
อาศัยมีปัญหา 

3.72 0.509 สูง 3.06 0.415 ปานกลาง 

3.  การให้บริการอย่างเสมอภาคกับผู้อยู่อาศัย
ทุกระดับช้ัน 

3.69 0.515 สูง 3.03 0.342 ปานกลาง 

4.  พนักงานรักษาความปลอดภัยที่ตอบข้อ
ซักถาม และข้อสงสัยได้อย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน 

3.67 0.496 สูง 3.00 0.336 ปานกลาง 

รวม 3.70 0.491 สูง 3.02 0.333 ปานกลาง 

  
จากตารางที่ 4.4 ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา

ความปลอดภัยหมู่บ้าน ด้านการตอบสนอง พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ  
ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.02 
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ตารางท่ี 4.5  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 
       หมู่บ้าน ด้านความมั่นใจ 

 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

ด้านความมั่นใจ       
1.  ระบบการบรหิารจดัการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่มคีุณภาพและ
มาตรฐาน 

3.71 0.454 สูง 2.99 0.364 ปานกลาง 

2.  พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มี
ปฏิภาณไหวพริบในการแก้ปัญหาให้แก่ผู้
อยู่อาศัย 

3.70 0.546 สูง 3.03 0.243 ปานกลาง 

3.  พนักงานรักษาความปลอดภัยที่
แสดงออกถึงความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

3.71 0.512 สูง 2.99 0.269 ปานกลาง 

4.  ความมีช่ือเสียงในด้านการใหบ้ริการ
รักษาความปลอดภัยของบรษิัท 

3.64 0.536 สูง 2.96 0.431 ปานกลาง 

รวม 3.69 0.460 สูง 2.99 0.286 ปานกลาง 

  
 จากตารางที่ 4.5  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา
ความปลอดภัยหมู่บ้าน ด้านความมั่นใจ พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ด้านความ
มั่นใจ อยู่ในระดับสูงโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 และ ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ  
ด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.99 
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ตารางท่ี 4.6  ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 
       หมู่บ้าน ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 

 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

x  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ
บริการ 

ด้านการเข้าถงึจิตใจของผู้รบับรกิาร       
1.  พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความ
สุภาพอ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส ในการ
ให้บริการ 

3.59 0.572 สูง 3.05 0.313 ปานกลาง 

2.  น้ าเสียงของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่
บ่งบอกถึงความเข้าใจ และความรู้สึกของผู้อยู่
อาศัย 

3.58 0.574 สูง 3.02 0.200 ปานกลาง 

3.  การพูดจาของพนักงานรักษาความปลอดภัย
ที่ใหค้วามรู้สึกถึงความเอาใจใส ่และเข้าใจผู้อยู่
อาศัย 

3.59 0.572 สูง 3.03 0.286 ปานกลาง 

4.  การให้ความส าคัญต่อข้อคิดเหน็และข้อ
ร้องเรียนของผู้อยู่อาศัย 

3.59 0.572 สูง 3.00 0.288 ปานกลาง 

รวม 3.59 0.566 สูง 3.02 0.224 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.6 ระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา

ความปลอดภัยหมู่บ้าน ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 และ 
ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.02 
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ตารางท่ี 4.7  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังและการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการ 
       รักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน 

 

คุณภาพการบรกิาร 
ค่าเฉลี่ย 

แปลผล 
P E (P-E) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.06 3.70 -0.65 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้
2.  ความเชื่อถือวางใจได้ 2.97 3.78 -0.80 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้
3.  ด้านการตอบสนอง 3.02 3.70 -0.68 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้
4.  ด้านความมั่นใจ 2.99 3.69 -0.70 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้
5.  ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.02 3.59 -0.57 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้

รวม 3.01 3.69 -0.68 ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรบัรู ้

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ในทุกด้านค่า
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ -0.68 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยในรายด้านของระดับ
ความคาดหวังและการรับรู้ได้ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.65 ด้านความเชื่อถือวางใจได้ มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.80 ด้านการ
ตอบสนอง มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.68 ด้านความมั่นใจ มีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.70 ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
-0.57 ซึ้งค่าเฉลี่ยความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงกว่าค่าฉลี่ยการรับรู้จริง ซึ่งหมายความว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านสูงกว่าการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
ระบบการรักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน  
 

ค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ สูงที่สุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.06 และค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ ต่ าที่สุดคือด้าน ความเชื่อถือวางใจได้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.97 

 
ค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง สูงที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือวางใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78

และค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ต่ าที่สุดคือด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.59 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  

 เน่ืองจากข้อมูลที่ได้จากการเก็บแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างในบางข้อ ไม่ถึง 30 ชุด จึงต้อง
จัดกลุ่มข้อมูลใหม่ ยุบรวมกลุ่มให้ กลุ่มตัวอย่าง  ถึง 30 ชุด เพื่อจะสามารถใช้สถิติเชิงอนุมาน 
อ้างกลุ่มตัวอย่างไปยังประชากรทั้งหมดได้ ผู้ศึกษาจึงได้ปรับปรุงข้อมูลใหม่ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.8  การปรับปรุงข้อมูล 
 

ข้อมูลเดิม  ข้อมูลใหม ่

อาย ุ    อาย ุ   
น้อยกว่า 26 ป ี 52 13.00  น้อยกว่า 26 ป ี 52 13.00 
26-35 ป ี        190 47.50  26-35 ป ี 190 47.50 
36-45 ปี     101 25.25  36-45 ป ี 101 25.25 
46-55 ป ี 40 10.00  มากกว่า 46 ป ี 57 14.25 
มากกว่า 55 ปี 17 4.25     

รวม 400 100.00  รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษาสงูสุด    ระดับการศึกษาสงูสุด   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 23 5.75  ปริญญาตร ี 354 88.50 
ปริญญาตร ี 331 82.75  สูงกว่าปริญญาตรี 46 11.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 46 11.50     

รวม 400 100.00  รวม 400 100.00 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน    รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
น้อยกว่า  20,000 บาท 52 13.00  น้อยกว่า  20,000 บาท 52 13.00 
20,000-40,000 บาท  244 61.00  20,000-40,000 บาท 244 61.00 
40,001-60,000 บาท   98 24.50  มากกว่า 40,001 บาท 104 26.00 
60,001-80,000 บาท  6 1.50     

รวม 400 100.00  รวม 400 100.00 

ประเภทของทีพ่ักอาศัย    ประเภทของทีพ่ักอาศัย   
ทาวน์เฮ้าส์ 23 5.75  ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม 187 46.75 
ทาวน์โฮม 164 41.00  คอนโด 146 36.50 
คอนโด 146 36.50  บ้านเดี่ยว 67 16.75 
บ้านเดี่ยว 67 16.75     

รวม 400 100.00  รวม 400 100.00 
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ทดสอบความแตกต่างระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการระบบการรักษา 
ความปลอดภัยหมู่บ้าน 

 
 ในส่วนน้ีผู้ศึกษา ท าการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ค่าสถิติ  t ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม และ
ค่าสถิติ F ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป ดังนี ้

 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 
  สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.9  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความ

ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามเพศ 
(n = 400) 

ความคาดหวังคุณภาพการบรกิาร 

เพศ 

t 
 

Sig. 
  

ชาย 
(n = 222) 

หญิง 
 (n = 178) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.63 0.491 3.79 0.511 -3.152 0.002* 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 3.75 0.436 3.80 0.520 -1.101 0.272 
3. ด้านการตอบสนอง 3.63 0.508 3.79 0.457 -3.202 0.001* 
4. ด้านความมั่นใจ 3.66 0.442 3.72 0.482 -1.218 0.224 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.49 0.585 3.72 0.516 -4.196 0.000* 

รวม 3.63 0.404 3.76 0.465 -2.969 0.003* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมีระดับความคาดคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
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ของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ
ตอบสนองและด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 

 

ตารางท่ี 4.10  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ  
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามอายุ 

                                                                             (n = 400) 

ความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ 

อาย ุ

F Sig. 
น้อยกว่า 26 ปี

(n=52) 
26-35 ป ี
(n=190) 

36-45 ป ี
 (n=101) 

มากกว่า 46 ปี 
(n=57) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.95 0.149 3.66 0.548 3.56 0.479 3.89 0.493 10.481 0.000* 

2. ความเชื่อถือวางใจได ้ 3.90 0.298 3.80 0.459 3.55 0.477 3.96 0.518 12.711 0.000* 
3. ด้านการตอบสนอง 3.90 0.298 3.66 0.460 3.60 0.529 3.82 0.590 6.125 0.000* 
4. ด้านความมั่นใจ 3.90 0.298 3.68 0.448 3.57 0.439 3.73 0.579 6.568 0.000* 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

3.90 0.298 3.55 0.550 3.55 0.490 3.49 0.805 6.594 0.000* 

รวม 3.91 0.268 3.67 0.403 3.57 0.467 3.78 0.524 8.532 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกันมีระดับความคาดคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกันในทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.11  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อายุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference  
(I-J) 

Std. Error Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .297* .076 .000 
36-45 ป ี .388* .083 .000 
มากกว่า 46 ป ี .066 .094 .482 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .091 .060 .132 
มากกว่า 46 ป ี -.231* .074 .002 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.322* .081 .000 
ความเชื่อถือวางใจได ้ น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .100 .071 .162 

36-45 ป ี .352* .078 .000 
มากกว่า 46 ป ี -.052 .087 .550 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .252* .056 .000 

 
 

มากกว่า 46 ป ี -.152* .069 .028 
36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.404* .075 .000 

ด้านการตอบสนอง น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .241* .075 .002 
36-45 ป ี .305* .082 .000 
มากกว่า 46 ป ี .084 .092 .366 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .064 .059 .281 
มากกว่า 46 ป ี -.157* .073 .032 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.221* .080 .006 
ด้านความมั่นใจ น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .224* .071 .002 

36-45 ป ี .337* .077 .000 
มากกว่า 46 ป ี .176* .086 .043 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .113* .056 .042 
มากกว่า 46 ป ี -.048 .068 .483 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.161* .075 .032 
ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .351* .087 .000 
36-45 ป ี .352* .095 .000 
มากกว่า 46 ป ี .413* .106 .000 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อายุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference  
(I-J) 

Std. Error Sig. 

 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .001 .068 .992 
มากกว่า 46 ป ี .061 .084 .464 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี .061 .092 .509 
คุณภาพบริการรวม น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี .242* .066 .000 

36-45 ป ี .347* .073 .000 
มากกว่า 46 ป ี .137 .081 .093 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .104* .052 .047 
มากกว่า 46 ป ี -.105 .064 .102 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.209* .070 .003 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.11 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับ

ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ26-35 ปี และ 36-45 ปี 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35-ปี  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ  
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปอีย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี 
มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปีและ อายุ
มากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่าง
กันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปอีย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านการตอบสนอง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี และ 36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 
26-35 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 
46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ  26-35 ปี 36-45 ปี และมากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่าง
ที่มีอายุ 26-35 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 
36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี 36-45 ปี และ
มากกว่า 46 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านคุณภาพบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยกว่า 26 ปี มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ26-35 ป ีและ 36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 
26-35 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

 สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.12  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ   
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

                                                                     (n = 400) 

ความคาดหวังคุณภาพการบรกิาร 

สถานภาพสมรส 

t 
 

Sig. 
  

โสด 
(n = 237) 

สมรส 
 (n = 163) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.67 0.486 3.75 0.530 -1.645 0.101 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 3.75 0.428 3.81 0.536 -1.115 0.266 
3. ด้านการตอบสนอง 3.69 0.458 3.72 0.538 -0.512 0.609 
4. ด้านความมั่นใจ 3.70 0.412 3.67 0.524 0.489 0.625 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.59 0.484 3.58 0.670 0.223 0.824 

รวม 3.68 0.390 3.71 0.498 -0.562 0.574 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน  
 

 สมมติฐานท่ี 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
บริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

 

ตารางท่ี 4.13  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ   
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

                                                                (n = 400) 

ความคาดหวังคุณภาพการบรกิาร 

ระดับการศึกษา 

t 
 

Sig. 
  

ปริญญาตร ี
(n = 354) 

สูงกว่าปริญญาตร ี
(n = 46) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.70 0.515 3.70 0.428 0.133 0.895 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 3.78 0.487 3.76 0.378 0.360 0.720 
3. ด้านการตอบสนอง 3.71 0.492 3.63 0.488 1.036 0.305 
4. ด้านความมั่นใจ 3.69 0.467 3.70 0.408 -0.142 0.888 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.57 0.578 3.76 0.431 -2.744 0.008* 

รวม 3.69 0.441 3.71 0.410 -0.285 0.776 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาแต่ละ
ด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกันในด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 

 
 สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.14  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ 
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามอาชีพ 

                                                             (n = 400) 

คุณภาพการบรกิาร 

อาชีพ 

F Sig. 
รับจ้าง 
(n=41) 

พนักงาน
บริษัท
(n=232) 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
(n=39) 

ค้าขาย/ธุรกิจ
(n=88) 

Mea
n 

S.D. 
Mea

n 
S.D. 

Mea
n 

S.D. 
Mea

n 
S.D. 

1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.85 0.358 3.73 0.475 3.49 0.612 3.66 0.562 4.035 0.008* 

2. ความเชื่อถือวางใจ
ได ้

3.85 0.358 3.77 0.460 3.78 0.437 3.75 0.572 0.467 0.705 

3. ด้านการตอบสนอง 3.85 0.358 3.67 0.476 3.81 0.573 3.65 0.532 2.607 0.051 
4. ด้านความมั่นใจ 3.74 0.409 3.70 0.437 3.70 0.599 3.61 0.472 1.064 0.364 
5. ด้านการเข้าถึง
จิตใจของผู้รบับริการ 

3.68 0.448 3.65 0.522 3.69 0.694 3.34 0.604 7.679 0.000* 

รวม 3.80 0.355 3.71 0.411 3.69 0.549 3.60 0.473 2.076 0.103 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
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ความปลอดภัยแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

ตารางท่ี 4.15  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้านจ าแนกตามอาชีพ  
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference  
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

รับจ้าง พนักงานบริษทั .125 .085 .140 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .366* .112 .001 
ค้าขาย/ธุรกิจ .189* .095 .046 

พนักงานบริษทั รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .241* .087 .006 
ค้าขาย/ธุรกิจ .064 .063 .310 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ค้าขาย/ธุรกิจ -.178 .096 .066 
ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

รับจ้าง พนักงานบริษทั .026 .094 .782 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -.015 .124 .900 
ค้าขาย/ธุรกิจ .336* .105 .001 

พนักงานบริษทั รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -.041 .096 .665 
ค้าขาย/ธุรกิจ .310* .069 .000 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ค้าขาย/ธุรกิจ .351* .106 .001 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.15 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้าง มีระดับความ

คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
ค้าขาย/ธุรกิจ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่
แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้าง มีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ กลุ่มตัวอย่างที่มี



66 

อาชีพพนักงานบริษัท มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มี
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

 สมมติฐานท่ี 1.6 รายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.16  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ 
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตาม รายได้ 

                                        (n = 400) 

ความคาดหวัง 
คุณภาพการบรกิาร 

รายได ้

F Sig. 
น้อยกว่า   

20,000 บาท 
(n=52) 

20,000- 
40,000 บาท 

(n=244) 

มากกว่า  
40,001 บาท 

(n=104) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรมของการ
บริการ 

3.66 0.540 3.67 0.508 3.79 0.477 2.226 0.109 

2. ความเชื่อถือวางใจได ้ 3.67 0.474 3.75 0.472 3.89 0.467 4.856 0.008* 
3. ด้านการตอบสนอง 3.67 0.474 3.69 0.468 3.73 0.554 0.264 0.768 
4. ด้านความมั่นใจ 3.53 0.450 3.68 0.451 3.79 0.465 6.056 0.003* 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจของรับ
บริการ 

3.42 0.479 3.62 0.528 3.61 0.674 2.771 0.064 

รวม 3.59 0.441 3.68 0.424 3.76 0.456 2.822 0.061 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยแตกต่างกันในด้านความเชื่อถือวางใจได้และด้านความมั่นใจ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ
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ตารางท่ี 4.17  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตาม รายได้ 

 

คุณภาพการบรกิาร (I) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(J) รายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเชื่อถือวางใจได ้ น้อยกว่า  20,000 บาท 20,000-40,000 บาท -.074 .072 .305 
มากกว่า 40,001 บาท -.219* .080 .006 

20,000-40,000 บาท มากกว่า 40,001 บาท -.145* .055 .009 
ด้านความมั่นใจ น้อยกว่า  20,000 บาท 20,000-40,000 บาท -.147* .069 .034 

มากกว่า 40,001 บาท -.264* .077 .001 
20,000-40,000 บาท มากกว่า 40,001 บาท -.117* .053 .029 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.17 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้น้อยกว่า  20,000 บาท มีระดับความ

คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้มากกว่า 40,001 บาท กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีรายได้ 20,000-40,000 บาท มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ 
กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้มากกว่า 40,001 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้น้อยกว่า  20,000 บาท มีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 20,000-40,000 บาท และ มากกว่า 
40,001 บาท กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้  20,000-40,000 บาท มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้มากกว่า 40,001 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

 สมมติฐานท่ี 1.7 ประเภทของที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.18  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ  
  ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามประเภทของที่พักอาศัย 

                                            (n = 400) 

ความคาดหวัง 
คุณภาพการบรกิาร 

ประเภทของที่พักอาศัย 

F Sig. 
ทาวน์เฮาส์/ทาวน์
โฮม(n=187) 

คอนโด 
(n=146) 

บ้านเดี่ยว 
(n=67) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

3.81 0.501 3.59 0.505 3.65 0.465 8.196 0.000* 

2. ความเชื่อถือวางใจได ้ 3.86 0.485 3.72 0.441 3.65 0.485 6.218 0.002* 
3. ด้านการตอบสนอง 3.80 0.448 3.61 0.481 3.64 0.578 7.028 0.001* 
4. ด้านความมั่นใจ 3.73 0.469 3.67 0.414 3.60 0.520 2.374 0.094 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

3.68 0.533 3.58 0.483 3.37 0.745 7.697 
 

0.001* 

รวม 3.78 0.439 3.63 0.388 3.58 0.489 7.084 0.001* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประเภทของที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมี
ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกันในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือวางใจได้ ด้านการตอบสนองและด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.19  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามเภทของที่พักอาศัย 

 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ประเภทที่อาศัย
ของท่านเป็นแบบใด 

(J) ประเภทที่
อาศัยของท่านเปน็

แบบใด 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .216* .055 .000 
บ้านเดี่ยว .156* .071 .028 

คอนโด บ้านเดี่ยว -.061 .073 .410 
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ประเภทที่อาศัย
ของท่านเป็นแบบใด 

(J) ประเภทที่
อาศัยของท่านเปน็

แบบใด 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเชื่อถือวางใจได ้ ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .137* .052 .009 
บ้านเดี่ยว .207* .067 .002 

คอนโด บ้านเดี่ยว .070 .069 .315 
ด้านการตอบสนอง ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .191* .053 .000 

บ้านเดี่ยว .159* .069 .022 
คอนโด บ้านเดี่ยว -.032 .071 .655 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .104 .062 .092 
บ้านเดี่ยว .310* .079 .000 

คอนโด บ้านเดี่ยว .206* .082 .013 
คุณภาพการบริการ
รวม 

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .142* .048 .003 
บ้านเดี่ยว .194* .061 .002 

คอนโด บ้านเดี่ยว .051 .063 .421 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่  4.19 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบ

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มี
ประเภทของที่พักอาศัยแบบคอนโด และบ้านเดี่ยว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/
ทาวน์โฮม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภท
ของที่พักอาศัยแบบคอนโด และบ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

 

ด้านการตอบสนอง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/ทาวน์
โฮม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พัก
อาศัยแบบคอนโด และบ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบ
ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มี
ประเภทของที่พักอาศัยแบบบ้านเดี่ยว กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบคอนโดมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบ 
บ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

คุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/
ทาวน์โฮม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภท
ของที่พักอาศัยแบบคอนโด และบ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 1.8 ผู้ที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
บริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.20  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ  
   ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามผู้ที่พักอาศัย 

                                                          (n = 400) 

ความคาดหวัง 
คุณภาพการบรกิาร 

ผู้ที่พักอาศัย 

F Sig. 
คนเดียว 
(n=93) 

เพื่อน 
(n=40) 

คนรัก 
(n=51) 

ครอบครัว
(n=216) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

3.74 0.427 3.20 0.529 3.96 0.498 3.72 0.474 20.465 0.000* 

2. ความเช่ือถือวางใจ
ได ้

3.72 0.438 3.58 0.501 3.99 0.477 3.78 0.468 6.497 0.000* 

3. ด้านการตอบสนอง 3.63 0.471 3.58 0.501 3.78 0.415 3.73 0.509 2.399 0.068 
4. ด้านความมั่นใจ 3.70 0.436 3.56 0.448 3.87 0.475 3.66 0.460 4.118 0.007* 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รับบริการ 

3.60 0.471 3.40 0.496 3.90 0.575 3.55 0.589 7.470 0.000* 

รวม 3.68 0.403 3.46 0.409 3.90 0.438 3.69 0.435 8.096 0.000* 
หมายเหต:ุ * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

จากตารางที่ 4.20  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี ผู้ที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเชื่อถือวางใจได้ ด้านความมั่นใจและด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 

ตารางท่ี 4.21  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามผู้ที่พักอาศัย 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ท่านพักอาศัยอยู่

กับใคร 
(J) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

คนเดียว เพื่อน .537* .089 .000 
คนรัก -.224* .082 .007 
ครอบครัว .014 .059 .807 

เพื่อน คนรัก -.761* .100 .000 
ครอบครัว -.522* .081 .000 

คนรัก ครอบครัว .239* .074 .001 
ความเชื่อถือวางใจได ้ คนเดียว เพื่อน .148 .088 .093 

คนรัก -.267* .081 .001 
ครอบครัว -.060 .058 .296 

เพื่อน คนรัก -.415* .098 .000 
ครอบครัว -.209* .080 .010 

คนรัก ครอบครัว .207* .073 .005 
ด้านความมั่นใจ คนเดียว เพื่อน .140 .086 .105 

คนรัก -.176* .079 .027 
ครอบครัว .032 .056 .572 

เพื่อน คนรัก -.316* .096 .001 
ครอบครัว -.108 .078 .168 

คนรัก ครอบครัว .208* .071 .003 
ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

คนเดียว เพื่อน .202 .105 .054 
คนรัก -.300* .096 .002 
ครอบครัว .057 .069 .406 
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ตารางท่ี 4.21  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ท่านพักอาศัยอยู่

กับใคร 
(J) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

 
เพื่อน คนรัก -.502* .117 .000 

   
ครอบครัว -.145 .095 .128 

คนรัก ครอบครัว .357* .086 .000 
คุณภาพการบริการ
รวม 

คนเดียว เพื่อน .216* .080 .008 
คนรัก -.225* .074 .003 
ครอบครัว -.013 .053 .811 

เพื่อน คนรัก -.441* .090 .000 
ครอบครัว -.229* .073 .002 

คนรัก ครอบครัว .212* .066 .001 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.21 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดบันัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยคนเดียว มีระดับ

ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับเพื่อนและ คนรัก 
กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับเพื่อน มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ
กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับ คนรักและครอบครัว  กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรักมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับครอบครัว อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยคนเดียว มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรัก กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัย
กับเพื่อน มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับ 
คนรักและครอบครัว  กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรักมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับครอบครัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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 ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยคนเดียว มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรัก กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัย
กับเพื่อน มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับ 
คนรัก กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรักมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน
กับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับครอบครัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยคนเดียว มีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มี ผู้พักอาศัยกับคนรัก กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับเพื่อน มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับ คนรัก กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรักมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับครอบครัว อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 

ด้านคุณภาพบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยคนเดียว มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับเพื่อนและ คนรัก กลุ่มตัวอย่างที่มี
ผู้พักอาศัยกับเพื่อน มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มี ผู้
พักอาศัยกับ คนรักและครอบครัว  กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับคนรักมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีผู้พักอาศัยกับครอบครัว อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 

 สมมติฐานท่ี 1.9 ระยะเวลาที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.22  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความ   
   ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามระยะเวลาที่พักอาศัย 

                                                     (n = 400) 

ความคาดหวัง 
คุณภาพการบรกิาร 

ระยะเวลาที่พักอาศัย 

F Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี

(n=37) 
1-4 ป ี
(n=188) 

4-7 ป ี
(n=140) 

7-10 ป ี
(n=35) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.70 0.463 3.72 0.516 3.69 0.515 3.69 0.471 0.085 0.968 

2. ความเชื่อถือวางใจ
ได ้

3.84 0.374 3.79 0.463 3.76 0.516 3.69 0.471 0.709 0.547 

3. ด้านการตอบสนอง 3.50 0.471 3.76 0.422 3.72 0.555 3.51 0.507 4.821 0.003* 
4. ด้านความมั่นใจ 3.67 0.408 3.72 0.459 3.73 0.452 3.39 0.459 5.865 0.001* 
5. ด้านการเข้าถึง
จิตใจของผู้รบับริการ 

3.43 0.447 3.69 0.524 3.64 0.551 3.00 0.594 18.02
7 

0.000* 

รวม 3.63 0.347 3.73 0.423 3.71 0.468 3.45 0.398 4.489 0.004* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระยะเวลาที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมี
ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี ระยะเวลาที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านการตอบสนอง 
ด้านความมั่นใจและด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ตารางท่ี 4.23  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 

         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามระยะเวลาที่พักอาศัย 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ระยะเวลาที่

พักอาศัย 
(J) ระยะเวลาที่

พักอาศัย 

Mean 
Difference 

 (I-J) 
Std. Error Sig. 

ด้านการตอบสนอง น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี -.258* .087 .003 
4-7 ป ี -.223* .090 .013 
7-10 ปี -.014 .114 .901 
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ตารางที่ 4.23  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ระยะเวลาที่

พักอาศัย 
(J) ระยะเวลาที่

พักอาศัย 

Mean 
Difference 

 (I-J) 
Std. Error Sig. 

 

1-4 ป ี 4-7 ป ี .035 .054 .521 
7-10 ปี .244* .089 .007 

4-7 ป ี 7-10 ปี .209* .092 .023 
ด้านความมั่นใจ น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี -.048 .081 .557 

4-7 ป ี -.060 .084 .476 

 

 
7-10 ปี .283* .107 .008 

1-4 ป ี 4-7 ป ี -.012 .050 .815 
7-10 ปี .331* .083 .000 

4-7 ป ี 7-10 ปี .343* .085 .000 
ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี -.258* .096 .008 
4-7 ป ี -.210* .099 .033 
7-10 ปี .432* .126 .001 

1-4 ป ี 4-7 ป ี .047 .060 .427 
7-10 ปี .690* .098 .000 

4-7 ป ี 7-10 ปี .643* .101 .000 
คุณภาพการบริการ
รวม 

น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี -.106 .078 .174 
4-7 ป ี -.081 .080 .309 
7-10 ปี .174 .102 .088 

1-4 ป ี 4-7 ป ี .024 .048 .612 
7-10 ปี .280* .079 .000 

4-7 ป ี 7-10 ปี .255* .081 .002 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.23 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
 ด้านการตอบสนอง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะพักอาศัยน้อยกว่า 1 ปี มีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย1-4 ปี และ4-7 ปี
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กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย1-4 ปี  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน
กับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพัก4-7 ปี มีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย  7-10 ปีอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 
 

ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะพักอาศัยน้อยกว่า 1 ปี มีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย  7-10 ปีกลุ่มตัวอย่างที่มี
ระยะเวลาพักอาศัย1-4 ปี  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพัก4-7 ปี   มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปีอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะพักอาศัยน้อยกว่า 1 ปี มี

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย1-4 
ปี 4-7 ปี และ7-10 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 1-4 ปี  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลา
พัก 4-7 ปี  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลา
พักอาศัย 7-10 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านคุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย1-4 ปี  มีระดับความ

คาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปี กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีระยะเวลาพัก4-7 ปี   มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีระยะเวลาพักอาศัย 7-10 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
  
 สมมติฐานท่ี 2.1 เพศที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.24   ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษาความ   
   ปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามเพศ 

(n = 400) 

การรับรู้คณุภาพการบริการ 

เพศ 

t 
 

Sig. 
  

ชาย 
(n = 222) 

หญิง 
 (n = 178) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.04 0.329 3.09 0.255 -1.662 0.097 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 2.94 0.373 3.01 0.412 -1.854 0.065 
3. ด้านการตอบสนอง 2.97 0.340 3.09 0.311 -3.780 0.000* 
4. ด้านความมั่นใจ 2.95 0.314 3.04 0.238 -3.361 0.001* 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 2.97 0.164 3.09 0.268 -5.208 0.000* 

รวม 2.97 0.235 3.06 0.239 -3.834 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา
แต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี เพศแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจและด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 2.2 อายุที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.25  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย  
  หมู่บ้าน จ าแนกตามอายุ 

                                            (n = 400) 

การรับรู ้
คุณภาพการบรกิาร 

อาย ุ

F Sig. 
น้อยกว่า 26 ปี

(n=52) 
26-35 ป ี
(n=190) 

36-45 ป ี
 (n=101) 

มากกว่า 46 ปี 
(n=57) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

3.00 0.000 3.09 0.345 3.00 0.260 3.13 0.310 3.544 0.015* 

2. ความเช่ือถือวางใจ
ได ้

2.59 0.171 3.02 0.367 3.02 0.469 3.10 0.236 23.463 0.000* 

3. ด้านการตอบสนอง 3.00 0.000 3.03 0.342 2.94 0.392 3.13 0.310 4.036 0.008* 
4. ด้านความมั่นใจ 2.95 0.149 2.96 0.299 3.01 0.280 3.08 0.328 3.058 0.028* 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รับบริการ 

2.90 0.298 3.02 0.206 3.04 0.178 3.11 0.236 8.202 0.000* 

รวม 2.89 0.101 3.02 0.257 3.00 0.268 3.11 0.171 8.183 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา
แต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี อายุแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในทุกด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.26  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อายุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference 
 (I-J) 

Std. Error Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.086 .046 .066 

36-45 ป ี .000 .051 1.000 

มากกว่า 46 ป ี -.127* .057 .026 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .086* .036 .019 

มากกว่า 46 ป ี -.042 .045 .352 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.127* .049 .010 

ความเชื่อถือวางใจได ้ น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.431* .057 .000 

36-45 ป ี -.431* .062 .000 

 

 
มากกว่า 46 ป ี -.514* .070 .000 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .000 .045 .996 

มากกว่า 46 ป ี -.084 .055 .127 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.084 .060 .165 

ด้านการตอบสนอง น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.034 .052 .507 

36-45 ป ี .057 .056 .312 

มากกว่า 46 ป ี -.127* .063 .045 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .091* .041 .025 

มากกว่า 46 ป ี -.093 .050 .062 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.184* .055 .001 

ด้านความมั่นใจ น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.010 .044 .823 

36-45 ป ี -.063 .048 .195 

มากกว่า 46 ป ี -.127* .054 .020 

26-35 ป ี 36-45 ป ี -.053 .035 .130 

มากกว่า 46 ป ี -.117* .043 .007 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.064 .047 .174 
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ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อายุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference 
 (I-J) 

Std. Error Sig. 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.117* .034 .001 

36-45 ป ี -.141* .037 .000 

มากกว่า 46 ป ี -.201* .042 .000 

26-35 ป ี 36-45 ป ี -.024 .027 .382 

มากกว่า 46 ป ี -.084* .033 .011 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.061 .036 .094 

คุณภาพการบริการ
รวม 

น้อยกว่า 26 ป ี 26-35 ป ี -.135* .037 .000 

36-45 ป ี -.115* .040 .004 

มากกว่า 46 ป ี -.219* .045 .000 

26-35 ป ี 36-45 ป ี .020 .029 .489 

มากกว่า 46 ป ี -.084* .035 .018 

36-45 ป ี มากกว่า 46 ป ี -.104* .039 .008 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.26 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุ 26-35 ปี  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี   มีระดับการรับรูต้่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่
มีอายุ มากกว่า 46 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี 36-45 ปี และมากกว่า 46 ปี อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

ด้านการตอบสนอง  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี มีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 
36-45 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ มากกว่า 46 ปี 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี มีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับการ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี 36-45 ปี และมากกว่า  
46 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านคุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ น้อยกว่า 26 ปี มีระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี 36-45 ปี และมากกว่า 46 ปี กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุ 36-45 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 36-45 ปี   มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ มากกว่า 46 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 2.3 สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
บริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.27  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย   
  หมู่บ้าน จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

                                                         (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพการบริการ 

สถานภาพสมรส 

t 
 

Sig. 
  

โสด 
(n = 237) 

สมรส 
 (n = 163) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.01 0.301 3.13 0.280 -4.383 0.000* 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 2.89 0.367 3.10 0.394 -5.475 0.000* 
3. ด้านการตอบสนอง 3.00 0.300 3.04 0.375 -1.172 0.242 
4. ด้านความมั่นใจ 2.95 0.286 3.04 0.279 -3.171 0.002* 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.00 0.217 3.06 0.230 -2.547 0.011* 

รวม 2.97 0.228 3.08 0.246 -4.386 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี สถานภาพสมรสแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความเชื่อถือวางใจได้ ด้านความมั่นใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 2.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.28  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย
หมู่บ้าน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

                                                         (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพการบริการ 

ระดับการศึกษา 

t 
 

Sig. 
  

ปริญญาตร ี
(n = 354) 

สูงกว่าปริญญาตร ี
(n = 46) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.05 0.311 3.09 0.178 -1.227 0.223 
2. ด้านความเชื่อถือวางใจได้ 2.96 0.382 3.06 0.460 -1.383 0.172 
3. ด้านการตอบสนอง 3.03 0.286 2.91 0.571 1.485 0.144 
4. ด้านความมั่นใจ 2.99 0.255 3.00 0.465 -0.151 0.880 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 3.02 0.215 3.07 0.281 -1.090 0.281 

รวม 3.01 0.229 3.03 0.319 -0.273 0.786 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับ
การรับรูต้่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน  

 
 สมมติฐานท่ี 2.5 อาชีพที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.29  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย 

         หมู่บ้าน จ าแนกตามอาชีพ 

                                                          (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพ 
การบริการ 

อาชีพ 

F Sig. 
รับจ้าง 
(n=41) 

พนักงาน
บริษัท
(n=232) 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
(n=39) 

ค้าขาย/ธุรกิจ
(n=88) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.15 0.358 3.05 0.340 3.03 0.085 3.05 0.190 1.358 0.255 

2. ความเชื่อถือวางใจ
ได ้

2.83 0.445 2.98 0.421 2.96 0.214 3.03 0.333 2.620 0.051 
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ตารางท่ี 4.29  (ต่อ) 
                                                          (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพ 
การบริการ 

อาชีพ 

F Sig. 
รับจ้าง 
(n=41) 

พนักงาน
บริษัท
(n=232) 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
(n=39) 

ค้าขาย/ธุรกิจ
(n=88) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
3. ด้านการตอบสนอง 3.00 0.000 3.03 0.371 3.03 0.085 3.00 0.371 0.229 0.876 
4. ด้านความมั่นใจ 2.96 0.089 2.97 0.334 3.00 0.000 3.05 0.266 1.829 0.141 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

3.11 0.268 3.02 0.263 3.04 0.091 2.98 0.063 3.099 0.027* 

รวม 3.01 0.190 3.01 0.284 3.01 0.069 3.02 0.182 0.073 0.974 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย
แตกต่างกัน ในด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.30  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 

          ความปลอดภัยหมู่บ้านจ าแนกตามอาชีพ  
 

คุณภาพการบรกิาร (I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference  
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

รับจ้าง พนักงานบริษทั .088* .038 .020 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .071 .050 .152 

ค้าขาย/ธุรกิจ .127* .042 .003 

พนักงานบริษทั รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -.017 .038 .660 

 
 

ค้าขาย/ธุรกิจ .039 .028 .166 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ค้าขาย/ธุรกิจ .056 .043 .195 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่  4.30 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้าง มีระดับการรับรู้

ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพนักงานบริษัท และค้าขาย/ธุรกิจ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

 สมมติฐานท่ี 2.6 รายได้ที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.31  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย   
  หมู่บ้าน จ าแนกตาม รายได้ 

                                                              (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพการ
บริการ 

รายได้ 

F Sig. 
น้อยกว่า  20,000 

บาท 
(n=52) 

20,000-40,000 บาท
(n=244) 

มากกว่า  
40,001 บาท

(n=104) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.00 0.000 3.07 0.358 3.07 0.205 1.174 0.310 

2. ความเชื่อถือวางใจ
ได ้

2.79 0.277 3.00 0.426 3.00 0.330 6.816 0.001* 

3. ด้านการตอบสนอง 3.00 0.000 3.05 0.354 2.97 0.361 1.915 0.149 
4. ด้านความมั่นใจ 2.95 0.149 2.99 0.299 3.00 0.308 0.557 0.573 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

2.90 0.298 3.05 0.222 3.01 0.159 10.098 0.000* 

รวม 2.93 0.120 3.03 0.277 3.01 0.179 3.992 0.019* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาแต่
ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษา
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ความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเชื่อถือวางใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ตารางท่ี 4.32  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 

         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตาม รายได้ 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(J) รายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเชื่อถือวางใจได ้ น้อยกว่า  20,000 บาท 20,000-40,000 บาท -.213* .059 .000 

มากกว่า 40,001 บาท -.212* .066 .001 

20,000-40,000 บาท มากกว่า 40,001 บาท .001 .045 .982 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

น้อยกว่า  20,000 บาท 20,000-40,000 บาท -.149* .033 .000 

มากกว่า 40,001 บาท -.111* .037 .003 

20,000-40,000 บาท มากกว่า 40,001 บาท .039 .026 .131 

คุณภาพการบริการ
รวม 

น้อยกว่า  20,000 บาท 20,000-40,000 บาท -.103* .037 .005 

มากกว่า 40,001 บาท -.083* .041 .042 

20,000-40,000 บาท มากกว่า 40,001 บาท .020 .028 .466 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.32 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้น้อยกว่า  20,000 บาท มีระดับการ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 20,000-40,000 บาท และ
มากกว่า 40,001 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้น้อยกว่า  20,000 บาท มี
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 20,000-40,000 บาท 
และมากกว่า 40,001 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านคุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้น้อยกว่า  20,000 บาท มีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ 20,000-40,000 บาท และ
มากกว่า 40,001 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 2.7 ประเภทของที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.33  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย                                                 
  หมู่บ้าน จ าแนกตามประเภทของที่พักอาศัย 

                                                                (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพการ
บริการ 

ประเภทของที่พักอาศัย 

F Sig. 
ทาวน์เฮาส์/ทาวน์
โฮม(n=187) 

คอนโด 
(n=146) 

บ้านเดี่ยว 
(n=67) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

3.08 0.391 3.06 0.219 3.00 0.000 1.678 0.188 

2. ความเชื่อถือวางใจได ้ 3.04 0.494 2.87 0.292 3.03 0.124 8.860 0.000* 
3. ด้านการตอบสนอง 3.02 0.394 3.02 0.226 3.01 0.345 0.010 0.990 
4. ด้านความมั่นใจ 3.01 0.331 2.94 0.176 3.05 0.327 4.037 0.018* 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

3.07 0.220 2.99 0.245 2.99 0.156 6.683 0.001* 

รวม 3.04 0.316 2.98 0.139 3.02 0.146 3.177 0.043* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.33 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประเภทของที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมี
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแตกต่างกันมีระดับการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเชื่อถือวางใจได้ ด้าน
ความมั่นใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.34  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามประเภทของที่พักอาศัย 
 

คุณภาพการบรกิาร (I) ประเภทที่อาศัย 
(J) ประเภท

ที ่
Mean Difference 

(I-J) 
Std. 

Error 
Sig. 

ความเชื่อถือวางใจได ้ ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .171* .042 .000 
บ้านเดี่ยว .011 .055 .836 

คอนโด บ้านเดี่ยว -.160* .057 .005 
ด้านความมั่นใจ ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .065* .031 .039 

บ้านเดี่ยว -.046 .040 .260 
คอนโด บ้านเดี่ยว -.110* .042 .009 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .081* .024 .001 
บ้านเดี่ยว .082* .031 .010 

คอนโด บ้านเดี่ยว .001 .033 .970 
คุณภาพการบริการ
รวม 

ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม คอนโด .067* .026 .012 
บ้านเดี่ยว .026 .034 .441 

คอนโด บ้านเดี่ยว -.040 .035 .255 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.33 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/

ทาวน์โฮม มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่
พักอาศัยแบบคอนโด กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบคอนโด มีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบบ้านเด่ียว อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม 
มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบ
คอนโด กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบคอนโด มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบบ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบ
ทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มี
ประเภทของที่พักอาศัยแบบคอนโด และบ้านเด่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านคุณภาพการบริการรวม กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์เฮาส์/ทาวน์

โฮม มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทของที่พักอาศัย
แบบคอนโด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

 สมมติฐานท่ี 2.8 ผู้ที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.35  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย  
  หมู่บ้าน จ าแนกตามผู้ที่พักอาศัย 

                                                      (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพ 
การบริการ 

ผู้ที่พักอาศัย 

F Sig. 
คนเดียว 
(n=93) 

เพื่อน 
(n=40) 

คนรัก 
(n=51) 

ครอบครัว
(n=216) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

3.00 0.000 3.00 0.000 3.15 0.475 3.07 0.330 3.451 0.017* 

2. ความเช่ือถือวางใจ
ได ้

2.74 0.243 3.00 0.000 3.00 0.490 3.06 0.416 16.216 0.000* 

3. ด้านการตอบสนอง 3.01 0.057 3.15 0.362 2.83 0.319 3.04 0.381 8.145 0.000* 
4. ด้านความมั่นใจ 2.97 0.113 3.00 0.000 2.91 0.346 3.02 0.341 1.961 0.119 
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รับบริการ 

2.95 0.227 3.00 0.000 3.03 0.191 3.06 0.242 5.993 0.001* 

รวม 2.93 0.095 3.03 0.072 2.98 0.294 3.05 0.280 5.509 0.001* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้ที่พักอาศัยแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ
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บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
เชื่อถือวางใจได้ ด้านการตอบสนองและด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิ

 

ตารางท่ี 4.36  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามผู้ที่พักอาศัย 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 
(J) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 

Mean 
Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

คนเดียว เพื่อน .000 .056 1.000 
คนรัก -.147* .052 .005 
ครอบครัว -.074* .037 .044 

เพื่อน คนรัก -.147* .063 .019 
ครอบครัว -.074 .051 .147 

คนรัก ครอบครัว .073 .046 .114 
ความเชื่อถือวางใจได ้ คนเดียว เพื่อน -.258* .070 .000 

คนรัก -.258* .065 .000 
ครอบครัว -.319* .046 .000 

เพื่อน คนรัก .000 .078 1.000 
ครอบครัว -.061 .064 .338 

คนรัก ครอบครัว -.061 .058 .290 
ด้านการตอบสนอง คนเดียว เพื่อน -.137* .061 .027 

คนรัก .180* .057 .002 
ครอบครัว -.029 .040 .465 

เพื่อน คนรัก .317* .068 .000 
ครอบครัว .107 .056 .056 

คนรัก ครอบครัว -.209* .050 .000 
ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

คนเดียว เพื่อน -.054 .042 .197 
คนรัก -.083* .038 .031 
ครอบครัว -.114* .027 .000 

 

เพื่อน คนรัก -.029 .046 .527 
ครอบครัว -.060 .038 .113 

คนรัก ครอบครัว -.031 .034 .369 
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ตารางท่ี 4.36  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 
(I) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 
(J) ท่านพักอาศัย

อยู่กับใคร 

Mean 
Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

คุณภาพการบริการ
รวม 

คนเดียว เพื่อน -.095* .045 .034 
คนรัก -.049 .041 .232 
ครอบครัว -.116* .029 .000 

เพื่อน คนรัก .046 .050 .362 
ครอบครัว -.021 .041 .612 

คนรัก ครอบครัว -.066 .037 .073 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.36 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยคนเดียว มีระดับการ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับคนรัก และครอบครัว กลุ่ม
ตัวอย่างที่พักอาศัยกับเพื่อน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่
พักอาศัยกับคนรัก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านความเชื่อถือวางใจได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยคนเดียว มีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับ เพื่อน คนรัก และครอบครัว อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 

ด้านการตอบสนอง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยคนเดียว มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับ เพื่อน และคนรัก กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับ
เพื่อน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับคนรัก กลุ่ม
ตัวอย่างที่พักอาศัยกับคนรัก มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่
พักอาศัยกับครอบครัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยคนเดียว มีระดับการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับคนรัก และครอบครัว อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านคุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยคนเดียว มีระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่พักอาศัยกับเพื่อน และครอบครัว อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานท่ี 2.9 ระยะเวลาที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
บริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.37  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษาความปลอดภัย  
  หมู่บ้าน จ าแนกตามระยะเวลาที่พักอาศัย 

                                   (n = 400) 

การรับรู้คณุภาพ 
การบริการ 

ระยะเวลาที่พักอาศัย 

F Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี

(n=37) 
1-4 ป ี
(n=188) 

4-7 ป ี
(n=140) 

7-10 ป ี
(n=35) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

3.16 0.374 3.09 0.324 3.04 0.158 2.83 0.382 10.105 0.000* 

2. ความเช่ือถือวางใจ
ได ้

2.93 0.173 2.92 0.454 3.12 0.284 2.74 0.391 12.621 0.000* 

3. ด้านการตอบสนอง 3.04 0.093 2.99 0.387 3.04 0.214 3.04 0.523 0.683 0.563 
4. ด้านความมั่นใจ 3.00 0.000 2.96 0.242 3.04 0.203 2.96 0.671 2.674 0.047* 
5.ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รับบริการ 

3.00 0.000 3.01 0.300 3.05 0.146 3.00 0.000 1.314 0.269 

รวม 3.03 0.105 2.99 0.274 3.06 0.157 2.91 0.368 4.186 0.006* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.37 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระยะเวลาที่พักอาศัยที่แตกต่างกันมี
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิต ิเมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัยแตกต่างกันมีระดับการรับรู้
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ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยแตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเชื่อถือวางใจได้ และด้านความมั่นใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.38  ความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการระบบการรักษา 
         ความปลอดภัยหมู่บ้าน จ าแนกตามระยะเวลาที่พักอาศัย 
 

คุณภาพการบรกิาร (I)ระยะเวลาพักอาศัย 
(J) ระยะเวลา
พักอาศัย 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ 

น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี .068 .052 .193 
4-7 ป ี .121* .053 .024 
7-10 ปี .334* .068 .000 

1-4 ป ี 4-7 ป ี .053 .032 .099 
7-10 ปี .266* .053 .000 

4-7 ป ี 7-10 ปี .212* .055 .000 
ความเชื่อถือวางใจได ้ น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี .015 .068 .826 

4-7 ป ี -.184* .070 .009 
7-10 ปี .190* .089 .033 

1-4 ป ี 4-7 ป ี -.199* .042 .000 
7-10 ปี .175* .069 .012 

4-7 ป ี 7-10 ปี .373* .071 .000 
ด้านความมั่นใจ น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี .044 .051 .391 

4-7 ป ี -.043 .053 .415 
7-10 ปี .043 .067 .523 

1-4 ป ี 4-7 ป ี -.087* .032 .007 
7-10 ปี -.001 .052 .984 

4-7 ป ี 7-10 ปี .086 .054 .111 
คุณภาพการบริการ
รวม 

น้อยกว่า 1 ปี 1-4 ป ี .032 .043 .450 
4-7 ป ี -.032 .044 .464 
7-10 ปี .113* .056 .045 

1-4 ป ี 4-7 ป ี -.065* .027 .015 
7-10 ปี .080 .044 .067 

4-7 ป ี 7-10 ปี .145* .045 .001 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่  4.38 ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัยน้อยกว่า 

1 ปี  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย   
4-7 ปี และ7-10 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 7-10 ปี  กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่
พักอาศัย 4-7 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่
พักอาศัย 7-10 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านความเชื่อถือวางใจได้  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัยน้อยกว่า  1 ปี  

มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย  4-7 ปี 
และ7-10 ปี  กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่
แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 4-7 ปี และ7-10 ปี  กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่
พักอาศัย 4-7 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่
พักอาศัย 7-10 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ด้านความมั่นใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี มีระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 4-7 ปี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 

 
ด้านคุณภาพการบริการรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัยน้อยกว่า  1 ปี   

มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 7-10 ปี  
กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ 
กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย  4-7 ปี กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 4-7 ปี มีระดับการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันกับ กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่พักอาศัย 7-10 ปีอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางท่ี 4.39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ 1 
 

ความคาดหวัง 
คุณภาพการบรกิาร 

เพศ อาย ุ
สถาน 
ภาพ
สมรส 

ระดับ
การ 
ศึกษา 

อาชีพ 
ราย 
ได้ 

ประเภ
ทของที่
พัก
อาศัย 

ผู้ที่พัก
อาศัย 

ระยะ 
เวลา
ที่พัก
อาศัย 

1. ความเชื่อถือวางใจได ้   - -  -   - 
2. ด้านการตอบสนอง -  - - -    - 
3. ด้านความมั่นใจ   - - - -  -  

4. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

-  - - -  -  
 

5.ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

  -   -   
 

รวม   - - - -    

หมายเหตุ : หมายถึง แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่
มีความแตกต่างด้าน เพศ อายุ ประเภทของที่พักอาศัย ผู้ที่พักอาศัย และระยะเวลาที่พักอาศัย มีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ  
 
ตารางท่ี 4.40  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ 2 
 

การรับรู ้
คุณภาพการบรกิาร 

เพศ อาย ุ
สถานภา
พสมรส 

ระดับ
การ 
ศึกษา 

อาชีพ 
ราย 
ได้ 

ประเภท
ของที่
พัก
อาศัย 

ผู้ที่
พัก
อาศัย 

ระยะ 
เวลาที่
พัก
อาศัย 

1. ความเชื่อถือวางใจ
ได ้

-   - - - -   

2. ด้านการตอบสนอง -   - -     
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ตารางท่ี 4.40  (ต่อ) 
 

การรับรู ้
คุณภาพการบรกิาร 

เพศ อาย ุ
สถานภา
พสมรส 

ระดับ
การ 
ศึกษา 

อาชพี 
ราย 
ได้ 

ประเภท
ของที่
พัก
อาศัย 

ผู้ที่
พัก
อาศัย 

ระยะ 
เวลาที่
พัก
อาศัย 

3. ด้านความมั่นใจ   - - - - -  - 
4. ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ 

   - - -  -  

5.ด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้รบับริการ 

   -     - 

รวม    - -     

หมายเหตุ: หมายถึง แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.40 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
ความแตกต่างด้าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้ ประเภทของที่พักอาศัย ผู้ที่พักอาศัย และ
ระยะเวลาที่พักอาศัย มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 

ข้อวิจารณ์ 
 

จากการศึกษาในคร้ังนี้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ในทุก
ด้าน เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงกว่าค่าเฉลี่ยการรับรู้
จริง ซึ่งหมายความว่า ลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านสูงกว่าการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการให้บริการระบบการรักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิวัฒน์ 
กรมดิษฐ์ (2554) ที่ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ลงทุนประกอบการต่อคุณภาพบริการ
ของนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  ซึ่งได้ผลการศึกษาระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับการรับรู้จริง
ต่อคุณภาพการบริการของผู้ลงทุนประกอบการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครในทุก
ด้านเช่นกัน ส่วนระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ลงทุนประกอบการ  
มีระดับความคาดหวังและรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยในคร้ัง
นี้ที่อยู่ในระดับปานกลาง 
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จากการศึกษาในครั้งนี้ ได้ใช้แนวคิดทฤษฎี คุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความเชื่อถือวางใจได้ การสนองตอบ การให้ความเชื่อมั่น การเอาใจใส่และการ
เข้าใจ มาใช้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของลูกค้า เพื่อน าผลจากการศึกษาที่
ได้มา พัฒนาช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการรับรู้จากการบริการที่ลูกค้าได้รับซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปราณี เอ่ียมละออภักดี (2548) ศึกษา การตลาด: คุณภาพการบริการ
มุ่งเน้นความส าคัญของลูกค้า อุตสาหกรรมการบริการมีการพัฒนาคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง และมีการแข่งขันที่สูงมาก ธุรกิจบริการต้องมุ่งเน้นการ
ให้ความส าคัญกับลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดตาม
แนวทางคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) โดยการบริหารช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า 
และการรับรู้จากการบริการที่ลูกค้าได้รับทั้ง 5 ระดับ การประเมินคุณภาพการบริการในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า และการเข้าใจและเอาใจใส่ลูกค้า พบว่าแบบจ าลองคุณภาพการบริการ เกณฑ์การวัดคุณภาพ
การบริการด้านการรับรู้และความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สร้างความ
แตกต่างในธุรกิจ และสามารถรักษาระดับการบริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง 



98 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 

  
การศึกษาในคร้ังนี้เป็นการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยหมู่บ้านจัดสรร ศึกษาระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยหมู่บ้านจัดสรร เปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้าน
จัดสรร  เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยอาศัยการตรวจสอบเอกสาร งานวิจัย ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง และการหาข้อมูล
จากเอกสารและสิ่งอ้างอิง  ต่างๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ศึกษาและเป็นการศึกษาวิจัยเชิง
พรรณนา ซึ่งด าเนินการเก็บข้อมูลในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ ด้วยแบบสอบถาม เพื่อเก็บ
ข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตัวอย่าง การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้การแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง
กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง มาท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ด้วยค่าความถี่ ร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ด้วยค่า  t-test F-test และLSDโดยก าหนด
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
ผลการศึกษาข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุ  

26-35 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 20,000-40,000 บาท ประเภทของที่พักอาศัยแบบทาวน์โฮม พักอาศัยอยู่กับครอบครัว 
ระยะเวลาที่พักอาศัย 1-4 ปี  

 
ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับต่อคุณภาพการบริการระบบการรักษา

ความปลอดภัยหมู่บ้าน กลุ่มตัวอย่างมี ระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ในทุกด้านค่าความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ -0.68 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยในรายด้านของระดับความ
คาดหวังและการรับรู้ได้ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ -0.65 ด้านความเชื่อถือวางใจได้  มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ  -0.80 ด้านการ
ตอบสนอง มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.68 ด้านความมั่นใจ มีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.70 ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
-0.57ซึ้งค่าเฉลี่ยความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงกว่าค่าฉลี่ยการรับรู้จริง ซึ่งหมายความว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านสูงกว่าการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
ระบบการรักษาความปลอดภัยหมู่บ้าน  

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีความแตกต่างด้าน เพศ อายุ 
ประเภทของที่พักอาศัย ผู้ที่พักอาศัย และระยะเวลาที่พักอาศัย มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีความแตกต่างด้าน เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส รายได้ ประเภทของที่พักอาศัย ผู้ที่พักอาศัย และระยะเวลาที่พักอาศัย มีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาในครั้งน้ี 
 

1.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัยหมู่บ้านจัดสรร พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง
ทุกด้าน โดยสามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ทั้ง 5 ด้านได้ดังนี ้

 
 1.1  ด้านความเชื่อถือวางใจได้ สูงที่สุด ดังนั้นบริษัทควรให้ความส าคัญและใส่ใจดังนี้ 

พนักงานรักษาความปลอดภัยต้องมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาความ
ปลอดภัยตอ้งท าให้ รู้สึกมั่นใจ และมีความปลอดภัยในการพักอาศัย  

 
 1.2  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเร่ืองจ านวน

ของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่เพียงพอต่อการปฏิบัติหน้าที่  
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 1.3  ด้านการตอบสนอง กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเร่ืองความรวดเร็วในการ
สนองตอบของพนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานรักษาความปลอดภัยที่อ านวยความสะดวก 
และช่วยเหลือแก้ไขทันทีที่ผู้อยู่อาศัยมีปัญหา 

 
 1.4  ด้านความมั่นใจ ระบบการบริหารจัดการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่มี

คุณภาพและมาตรฐาน พนักงานรักษาความปลอดภัยที่แสดงออกถึงความมุ่งมั่นในการให้บริการ 
 

 1.5  ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความสุภาพ
อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส ในการให้บริการ การพูดจาของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่ให้
ความรู้สึกถึงความเอาใจใส่ และเข้าใจผู้อยู่อาศัย 

 
 ดังนั้นจากระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย

หมู่บ้านจัดสรรทั้ง 5 ด้าน สามารถสรุปเป็นความส าคัญต่อความคาดหวังที่ลูกค้าต้องการก่อนการใช้
บริการจริง สิ่งที่บริษัทรักษาความปลอดภัยควรจะน าเสนองานหรือข้อเสนอกับลูกค้าใหม่ที่ยังไม่ได้
เป็นลูกค้าของบริษัทหรือเคยใช้บริการกับบริษัท คือน าเสนอคุณถาพบริการ 3 ด้านที่ลูกค้าให้ระดับ
คะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด เป็นหลักเพื่อจูงใจให้เกิดการใช้บริการ คือด้านความเชื่อถือวางใจได้ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านการตอบสนอง โดยน าเป็นข้อเสนอดังนี้ พนักงานรักษา
ความปลอดภัยของบริษัทมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาความปลอดภัย
สามารถสร้างความ รู้สึกมั่นใจ และปลอดภัยในการพักอาศัย จ านวนของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยที่เพียงพอต่อการปฏิบัติหน้าที่  ความรวดเร็วในการสนองตอบของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัย พนักงานรักษาความปลอดภัยสามารถอ านวยความสะดวก และช่วยเหลือแก้ไขทันทีที่ 
ผู้อยู่อาศัยมีปัญหา 

 
2.  จากการศึกษาระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย

หมู่บ้านจัดสรร พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระดับปานกลางทุกด้าน
ดังนั้นบริษัทควรจะแก้ไขและพัฒนาระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าในด้านที่มี
ระดับคุณภาพการให้บริการในระดับที่ต่ า เพื่อจะได้สร้างการรับรู้ต่อคุณภาพบริการให้สูงขึ้นเพื่อ
น าไปสู่ความพึงพอใจและความภักดีต่อบริษัท โดยสามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการของบริษัทจากน้อยไปมาก ทั้ง 5 ด้านได้ดังนี ้
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 2.1  ด้านความเชื่อถือวางใจได้ บริษัทต้องมีการพัฒนาปรับปรุงในเร่ือง พนักงานรักษา
ความปลอดภัยท าให้ รู้สึกมั่นใจ และมีความปลอดภัยในการพักอาศัย พนักงานรักษาความปลอดภัย
ที่มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

 
 2.2  ด้านความมั่นใจ บริษัทต้องมีการพัฒนาปรับปรุงในเร่ือง ชื่อเสียงที่ดีในด้านการ

ให้บริการรักษาความปลอดภัยของบริษัท ระบบการบริหารจัดการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่
มีคุณภาพและมาตรฐาน 

 
 2.3  ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ บริษัทต้องมีการพัฒนาปรับปรุงในเร่ือง การ

ให้ความส าคัญต่อข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนของผู้อยู่อาศัย น้ าเสียงของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยที่บ่งบอกถึงความเข้าใจ และความรู้สึกของผู้อยู่อาศัย 

 
 2.4  ด้านการตอบสนอง บริษัทต้องมีการพัฒนาปรับปรุงในเร่ือง ความรวดเร็วในการ

สนองตอบของพนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานรักษาความปลอดภัยที่ตอบข้อซักถาม และ
ข้อสงสัยได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

 
 2.5  ความเป็นรูปธรรมของการบริการจ านวนของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่

เพียงพอต่อการปฏิบัติหน้าที่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาความปลอดภัยมีความทันสมัย 
 
 ดังนั้นจากระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัย

หมู่บ้านจัดสรรทั้ง 5 ด้าน สามารถสรุปเป็นความส าคัญต่อการรับรู้ที่ลูกค้าต้องการหลังการใช้
บริการจริง สิ่งที่บริษัทรักษาความปลอดภัยควรจะพัฒนาคือระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการใน
ระดับต่ า  3 ด้านที่ลูกค้าให้ระดับคะแนนเฉลี่ยต่ า เพื่อสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการรวมไปถึง
สามารถสร้างความภักดีให้เกิดกับลูกค้าได้  คือด้านความเชื่อถือวางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านการ
เข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ ดังนี้ พนักงานรักษาความปลอดภัยท าให้  รู้สึกมั่นใจ และมีความ
ปลอดภัยในการพักอาศัย พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ชื่อเสียงที่ดีในด้านการให้บริการรักษาความปลอดภัยของบริษัท ระบบการบริหารจัดการของบริษัท
รักษาความปลอดภัยที่มีคุณภาพและมาตรฐาน การให้ความส าคัญต่อข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนของ
ผู้อยู่อาศัย น้ าเสียงของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่บ่งบอกถึงความเข้าใจ และความรู้สึกของผู้อยู่
อาศัย 
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 3.  จากการศึกษาการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวัง และระดับ 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการบริษัทรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล พบว่า  
  

 3.1  ในด้านความคาดหวัง ต่อคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศหญิง อายุ
น้อยกว่า 26 ปี พักอาศัยทาวน์เฮาส์/ทาวน์โฮม จะมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการมากที่สุด ดังนั้นบริษัทสามารถน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดโดย
การน าเสนอเป็นแพกเกจส าหรับกลุ่มลูกค้าที่มีลักษณะดังกล่าว คือหมู่บ้านที่เป็นทาวน์เฮาส์/ทาวน์
โฮม และผู้อยู่อาศัยเป็นวัยรุ่นจนถึงวัยท างาน จะน าเสนอราคาในการบริการในระดับปานกลางโดย
จะมุ่งเน้นเร่ืองจ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย และเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษา
ความปลอดภัยมีคุณภาพได้มาตรฐาน เป็นส าคัญ 
 

 3.2  ในด้านการรับรู้ ต่อคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 
46 ปี สถานภาพสมรส มีรายได้ ระหว่าง 20,000 – 40,000 บาท จะมีระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพ
บริการด้านความเชื่อถือวางใจได้ ดังนั้นบริษัทสามารถน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดโดย
การน าเสนอรูปแบบการให้บริการส าหรับกลุ่มลูกค้าที่มีลักษณะดังกล่าว คือ กลุ่มลูกค้าที่มีอายุวัย
กลางคน จนถึงสูงอายุ บริษัทจะเน้นรูปแบบการให้บริการในด้าน พนักงานรักษาความปลอดภัยต้อง
มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาความปลอดภัยต้องท าให้ รู้สึกมั่นใจ และมี
ความปลอดภัยในการพักอาศัย  
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 

1.   เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษา เน้นที่การศึกษาเชิงปริมาณและท าการเก็บ
ข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถาม ในการศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรท าการศึกษา ในเชิงคุณภาพ เช่นการ
ท าโฟกัส กรุ๊ป จะสามารถเก็บข้อมูลเชิงลึกทั้งแนวคิดและนโยบายในรายละเอียดมากกว่าการเก็บ
ข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถาม เพื่อน าผลการศึกษามาเปรียบเทียบกันก็จะเป็นประโยชน์มากยิ่งขึ้น 

 
2.  ควรจะมีการศึกษาเก็บข้อมูลกับพื้นที่ อ่ืนๆ ที่มีความแตกต่างในเร่ืองปัญหาการลัก 

ขโมยในพื้นที่ที่มีปัญหามาก กับพื้นที่ที่ไม่มีปัญหาเพื่อจะได้ทราบถึงความแตกต่างดังกล่าวว่าจะมี
ผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการรักษาความปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรรก็จะ
เป็นประโยชน์มากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา 
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แบบสอบถาม  
 

การประเมินคุณภาพการให้บริการและปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรักษาความ
ปลอดภัยของหมู่บ้านจัดสรร 

 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้ เป็นส่วนหนึ่งในการจัดท าวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญาโทของ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  ผู้ศึกษาใคร่ขอความกรุณาท่านตอบแบบค าถามให้ครบทุกข้อตามความ
เป็นจริง ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษาในครั้งนี้ และขอให้ค ามั่นว่าจะ
เก็บข้อมูลของท่านเป็นความลับ และไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณท่านเป็น
อย่างสูงที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  

  ชาย                  หญิง 
 

2. อายุ  
 น้อยกว่า 26 ปี                26-35 ป ี         36-45 ปี      
 46-55 ปี     มากกว่า 55 ปี  
 

3. สถานภาพสมรส  
 โสด    สมรส    หม้าย/อย่าร้าง/แยกกันอยู่ 
 

4. ระดับการศึกษา  
 ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 
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5. อาชีพ    
 รับจ้าง    พนักงานบริษัท   
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย/ธุรกิจ    
 อ่ืนๆ(โปรดระบุ)……………………… 
 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 น้อยกว่า  20,000 บาท  20,000-40,000 บาท   
  40,001-60,000 บาท    60,001-80,000 บาท  
 มากกว่า 80,000  
 

7. ประเภทที่อาศัยของท่านเป็นแบบใด  
  ทาวน์เฮ้าส์    ทาวน์โฮม   
  คอนโด    บ้านเด่ียว 
  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)……………………… 
 

8. ท่านพักอาศัยอยู่กับใคร  
  คนเดียว    เพื่อน   
  คนรัก    ครอบครัว  
  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)……………………… 

 
9. ปัจจุบันท่านพักอาศัยอยู่ในโครงการบ้านจัดสรรนี้มาเป็นระยะเวลากี่ปี 

 น้อยกว่า 1 ปี    1-4 ปี   
 4-7 ปี    7-10 ป ี
 มากกว่า 10 ปี 
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ส่วนที่ 2 ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของระบบการรักษาความปลอดภัย
หมู่บ้าน 

โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดโดยมีระดับ
ความคิดเห็นดังนี ้

5    หมายถึง ระดับคุณภาพบริการสูงที่สุด   4    หมายถึง ระดับคุณภาพบริการสูง 
3    หมายถึง ระดับคุณภาพบริการปานกลาง   2    หมายถึง ระดับคุณภาพบริการต่ า 
1    หมายถึง ระดับคุณภาพบริการต่ าที่สุด 
 

คุณภาพการบรกิาร 

คาดหวังคุณภาพ 
การบริการ 

รับรู้คุณภาพ 
การบริการ 

สูง
ที่สุ

ด สูง
 

ปา
นก

ลา
ง ต่ า
 

ต่ า
ที่ส

ุด 

สูง
ที่สุ

ด สูง
 

ปา
นก

ลา
ง ต่ า
 

ต่ า
ที่ส

ุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
1.เครื่องแต่งกายของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยมีความเหมาะสม 

          

2.เครื่องมือและอุปกรณ์ทีใ่ช้ในการรักษาความ
ปลอดภัยมีความทันสมัย 

          

3.จ านวนของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่
เพียงพอต่อการปฏบิัติหน้าที ่

          

4.เครื่องมือและอุปกรณ์ทีใ่ช้ในการรักษาความ
ปลอดภัยมีคุณภาพได้มาตรฐาน 

          

ความเชื่อถือวางใจได ้(Reliability)  
5.พนักงานรักษาความปลอดภัยทีม่ีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงาน  

          

6.พนักงานรักษาความปลอดภัยมีการให้บริการ
ได้ดีอย่างสม่ าเสมอ 

          

7.มาตรการของบริการรักษาความปลอดภัยมี
ความเหมาะสม 

          

8.พนักงานรักษาความปลอดภัยท าให ้รู้สึกม่ันใจ 
และมีความปลอดภัยในการพักอาศัย 

          

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)  
9.ความรวดเร็วในการสนองตอบของพนักงาน
รักษาความปลอดภัย 
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คุณภาพการบรกิาร 

คาดหวังคุณภาพ 
การบริการ 

รับรู้คุณภาพ 
การบริการ 

สูง
ที่สุ

ด สูง
 

ปา
นก

ลา
ง ต่ า
 

ต่ า
ที่ส

ุด 

สูง
ที่สุ

ด สูง
 

ปา
นก

ลา
ง ต่ า
 

ต่ า
ที่ส

ุด 

10.พนักงานรักษาความปลอดภัยที่อ านวยความ
สะดวก และช่วยเหลือแก้ไขทันททีี่ผู้อยู่อาศัยมี
ปัญหา 

          

11.การให้บริการอย่างเสมอภาคกับผู้อยู่อาศัยทุก
ระดับช้ัน 

          

12.พนักงานรักษาความปลอดภัยที่ตอบข้อ
ซักถาม และข้อสงสัยได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

          

ด้านการให้ความเชื่อมั่น (Assurance)  
13.ระบบการบรหิารจดัการของบริษัทรักษา
ความปลอดภัยที่มคีุณภาพและมาตรฐาน 

          

14.พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีปฏิภาณไหว
พริบในการแก้ปัญหาให้แก่ผู้อยู่อาศัย 

          

15.พนักงานรักษาความปลอดภัยที่แสดงออกถึง
ความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

          

16.ความมีช่ือเสียงในด้านการใหบ้ริการรักษา
ความปลอดภัยของบริษทั 

          

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ หรือความเอาใจใส่ (Empathy)  
 17.พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความสุภาพ
อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส ในการให้บริการ 

          

18.น้ าเสียงของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่
บ่งบอกถึงความเข้าใจ และความรู้สึกของผู้อยู่
อาศัย 

          

19.การพูดจาของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่
ให้ความรู้สึกถึงความเอาใจใส่ และเข้าใจผู้อยู่
อาศัย 

          

20.การให้ความส าคัญต่อข้อคิดเหน็และข้อ
ร้องเรียนของผู้อยู่อาศัย 

          

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบความน่าเชื่อถือ 
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ค่าความเชื่อมั่นของระดับคุณภาพบริการท่ีคาดหวัง 
 

 
 

 
Item-Total Statistics 

 
Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 
เคร่ืองแต่งกายของพนักงานรักษาความปลอดภัยมีความเหมาะสม 
สะอาด  กว้างขวาง สวยงาม และทันสมัย .972 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาความปลอดภัยมีความ
ทันสมัย .972 
จ านวนของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่เพียงพอต่อการปฏิบัติ
หน้าที่ .972 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาความปลอดภัยมีคุณภาพได้
มาตรฐาน .972 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน  .972 
พนักงานรักษาความปลอดภัยมีการให้บริการได้ดีอย่างสม่ าเสมอ .972 
มาตรการของบริการรักษาความปลอดภัยมีความเหมาะสม .972 
 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.973 20 
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Item-Total Statistics 

 
Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 
พนักงานรักษาความปลอดภัยท าให้ รู้สึกมั่นใจ และมีความปลอดภัยใน
การพักอาศัย .972 
ความรวดเร็วในการสนองตอบของพนักงานรักษาความปลอดภัย .973 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่อ านวยความสะดวก และช่วยเหลือ
แก้ไขทันทีที่ผู้อยู่อาศัยมีปัญหา .973 
การให้บริการอย่างเสมอภาคกับผู้อยู่อาศัยทุกระดับชั้น .973 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่ตอบข้อซักถาม และข้อสงสัยได้อย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน .972 
ระบบการบริหารจัดการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่มีคุณภาพและ
มาตรฐาน .973 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีปฏิภาณไหวพริบในการแก้ปัญหา
ให้แก่ผู้อยู่อาศัย .972 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่แสดงออกถึงความมุ่งมั่นในการ
ให้บริการ .972 
ความมีชื่อเสียงในด้านการให้บริการรักษาความปลอดภัยของบริษัท .971 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความสุภาพอ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ในการให้บริการ .972 
น้ าเสียงของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่บ่งบอกถึงความเข้าใจ และ
ความรู้สึกของผู้อยู่อาศัย .972 
การพูดจาของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่ให้ความรู้สึกถึงความเอา
ใจใส่ และเข้าใจผู้อยู่อาศัย .972 
การให้ความส าคัญต่อข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนของผู้อยู่อาศัย .972 
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ค่าความเชื่อมั่นของระดับคุณภาพบริการท่ีรับรู้ 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.940 20 
 
 

Item-Total Statistics 

 
Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 
เคร่ืองแต่งกายของพนักงานรักษาความปลอดภัยมีความเหมาะสม 
สะอาด  กว้างขวาง สวยงาม และทันสมัย .937 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาความปลอดภัยมีความ
ทันสมัย .938 
จ านวนของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่เพียงพอต่อการปฏิบัติ
หน้าที่ .937 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาความปลอดภัยมีคุณภาพได้
มาตรฐาน .938 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน  .935 
พนักงานรักษาความปลอดภัยมีการให้บริการได้ดีอย่างสม่ าเสมอ .935 
มาตรการของบริการรักษาความปลอดภัยมีความเหมาะสม .933 
พนักงานรักษาความปลอดภัยท าให้ รู้สึกมั่นใจ และมีความ
ปลอดภัยในการพักอาศัย .938 
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Item-Total Statistics 

 
Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 
ความรวดเร็วในการสนองตอบของพนักงานรักษาความปลอดภัย .935 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่อ านวยความสะดวก และช่วยเหลือ
แก้ไขทันทีที่ผู้อยู่อาศัยมีปัญหา .935 
การให้บริการอย่างเสมอภาคกับผู้อยู่อาศัยทุกระดับชั้น .939 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่ตอบข้อซักถาม และข้อสงสัยได้
อย่างถูกต้อง ครบถ้วน .935 
ระบบการบริหารจัดการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่มี
คุณภาพและมาตรฐาน .935 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีปฏิภาณไหวพริบในการ
แก้ปัญหาให้แก่ผู้อยู่อาศัย .933 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่แสดงออกถึงความมุ่งมั่นในการ
ให้บริการ .935 
ความมีชื่อเสียงในด้านการให้บริการรักษาความปลอดภัยของ
บริษัท .932 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่มีความสุภาพอ่อนน้อม ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ในการให้บริการ .943 
น้ าเสียงของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่บ่งบอกถึงความเข้าใจ 
และความรู้สึกของผู้อยู่อาศัย .943 
การพูดจาของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่ให้ความรู้สึกถึง
ความเอาใจใส่ และเข้าใจผู้อยู่อาศัย .942 
การให้ความส าคัญต่อข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนของผู้อยู่อาศัย .938 
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ประวัติการศึกษา และการท างาน 
 

ชื่อ – นามสกุล นายคณพัฒน์ ตรีประพันธ์กิจ 
วัน เดือน ปี ท่ีเกิด วันที่ 3 เดือน เมษายน พ.ศ.2521 
สถานท่ีเกิด จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา รัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
ต าแหน่งหน้าท่ีการงานปัจจุบัน กรรมการผู้จัดการ 
สถานท่ีท างานปัจจุบัน บริษัท แอนต้ี ไครม ซิคิวริตี้ แอนด์  

คลีนนิ่ง จ ากัด 
 




