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บทคัดยอ 
 

 งานวิจัย เร่ือง การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
การรับรูคุณคาตราสินคา และความคิดเห็นท่ีมีตอคุณคาตราสินคา ในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ี จําแนกตามสถานภาพและความคิดเห็นท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี และความสัมพันธระหวางระดับการรับรูคุณคาตราสินคา และความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา กลุมตัวอยางเปนประชากรท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป และมีภูมิลําเนาในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึน โดยมี
คาความเช่ือม่ัน .88 สําหรับสถิติท่ีนํามาใชในการวิจัย คือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิงเสนตรง คา t-test คา F-test และทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียรายคู ดวยวิธี Scheffe 
 ผลการศึกษา พบวา ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีและการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา ท้ังภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก ประชาชน อําเภอรัตภูมิท่ีมีสถานภาพสมรส
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาดานความเปนรูปธรรมของบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
และมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ดานการใหความม่ันใจ และ
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ดานความเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ประชาชนอําเภอรัตภูมิ ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูให 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานความเขาใจ 
การรับรูความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และการรับรู
คุณคาตราสินคาดานการใหความมั่นใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 และประชาชน
อําเภอรัตภูมิ ท่ีมีระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาแตกตางกันมีการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .001 นอกจากนี้การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดย
ภาพรวมและรายดานมีความสัมพันธกัน ในเชิงบวกกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูให 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย คือ การปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ เนนความนาเช่ือถือ 
ดวยการมอบบริการที่เปยมดวยศักยภาพเพื่อตอบสนองตามความตองการของผูบริโภคในระยะยาว 
จะทําใหเกิดความภักดีตอตราสินคา และเปนการสรางภาพลักษณทางบวกตอตราสินคาอยางเปน
รูปธรรม  
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Abstract 
 
 This research aims at investigating consumers brand perceptions on the mobile 
telephone service in Rattaphum District, Songkhla Province. The purpose of this research focused 
on the comparison of the level brand perceptions and the sentiment expression of brand value 
towards mobile telephone business services. The classification of opintions expressed on brand 
value of those telephone mobile services, the relationship between brand perception and brand 
value opinions were examined. The sample size was 400 respondents who reside in Rattaphum, 
18 years old or above. The structured questionnaire was employed to obtain consumer information, 
the level of confidence at 0.88 per cent. The analysis based on statistics including frequency, 
percentage, average, standard deviation, t-test, F-test and Scheffe’s Test. 
 The research findings included: 
 1. the perception of brand value was very high, the respondents marital status 
expressed brand perceptions differently, 
 2. tangible benefits was different among brand perceptions with significance level at 
0.05, 
 3. respondents occupation differences expressed brand perceptions in a different 
manner with significance level at 0.01; 
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 4. brand perception value and its product reliability was differently with 
significance level at 0.05; 
 5. differences in respondents income expressed the tangible benefits differently, 
significance level at 0.01, and product reliability with significance level at 0.001.   
 The holistic brand perceptions and income were positively related with significance 
level at 0.01. 

 The recommendations: service improvement should focus on its product reliability, 
long-range service potential should also focus on consumer demand, hence, it may create brand 
loyalty, and create positive brand image tangibly.  



 (7) 

กิตติกรรมประกาศ 
 

 วิทยานิพนธนี้สําเร็จไดดวยดี โดยไดรับความอนุเคราะหจากผูมีพระคุณหลาย ๆ ทาน 
โดยเฉพาะรองศาสตราจารยทัศนีย  ประธาน ประธานกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ และรองศาสตราจารย 
พสุ  สัตถาภรณ กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม ซ่ึงไดสละเวลาใหคําปรึกษาและแนะนํา เพื่อ
ปรับปรุงแกไขขอบกพรองตาง ๆ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยหาดใหญ ท่ีทาน
ไดถายทอดความรูและทุกทานท่ีใหความชวยเหลือ อํานวยความสะดวก ขอขอบคุณเพื่อน ๆ ท่ีนารัก
ทุกคน ท่ีไดคอยใหกําลังใจ ขอขอบคุณ ผูตอบแบบสอบถามทุกคน ท่ีไดเสียสละเวลาและยินดีตอบ
คําถามดวยความเต็มใจ จนทําใหสามารถนําขอมูลท่ีไดรับมาวิเคราะหไดอยางสมบูรณ 
 ท่ีสําคัญท่ีสุดขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และสมาชิกทุกคนในครอบครัวท่ีให
ความรัก ความอบอุน และความหวงใยแกผูศึกษา ทําใหผูศึกษามีความมานะจนสามารถสําเร็จการศึกษา
เปนมหาบัณฑิตไดอยางเต็มภาคภูมิใจ 
 
 

 
        เบญจวรรณ  แกวสวัสดิ ์

        6 สิงหาคม 2554 



 (8) 

สารบัญ 
 

 หนา 
บทคัดยอ...................................................................................................................................... (3) 
Abstract....................................................................................................................................... (5) 
กิตติกรรมประกาศ....................................................................................................................... (7) 
สารบัญ......................................................................................................................................... (8) 
รายการตาราง............................................................................................................................... (10) 
รายการภาพประกอบ................................................................................................................... (13) 
บทท่ี 
1   บทนํา..................................................................................................................................... 1 
 ปญหาและความเปนมาของปญหา................................................................................... 1
 วัตถุประสงคของการวิจยั................................................................................................. 3
 สมมติฐาน........................................................................................................................ 4 
 ความสําคัญของการวิจยั................................................................................................... 4 
 ขอบเขตของการวิจัย......................................................................................................... 4 
 กรอบแนวคิดการวิจยั....................................................................................................... 6 
 นิยามศัพทเฉพาะ.............................................................................................................. 7 
2   เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วของ............................................................................................... 9 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา......................................................... 10 
 แนวคิดเกีย่วกบัธุรกิจบริการ............................................................................................. 26 
 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ............................................................................ 29 
 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ........................................................................................................... 36 
3   วิธีการวิจยั............................................................................................................................... 42 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง............................................................................................... 42 
 เคร่ืองมือในการวิจัย......................................................................................................... 44 
 การเก็บรวบรวมขอมูล..................................................................................................... 46 
 การวิเคราะหขอมูล........................................................................................................... 46 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล........................................................................................ 47 



 (9) 

สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
4   ผลการวิจัย............................................................................................................................... 48 
5   การสรุป การอภิปราย และขอเสนอแนะ................................................................................. 77 
 การสรุปผลการวิจัย.......................................................................................................... 77 
 การอภิปรายผลการวิจัย.................................................................................................... 80 
 ขอเสนอแนะ.................................................................................................................... 85 
  ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวจิัย.................................................................................. 85 
  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัคร้ังตอไป................................................................... 86 
บรรณานุกรม................................................................................................................................ 88 
ภาคผนวก..................................................................................................................................... 97 
ประวัติผูวจิัย................................................................................................................................. 107 
 



 (10) 

รายการตาราง 
 

 หนา 
ตาราง  
 1 จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเขตตําบล........................................................................ 43 
 2 จํานวนและรอยละ ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการวจิัย............................................ 49 
 3 จํานวน รอยละ คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากระดับความคิดเหน็ตอคุณคา 
  ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ  
  จังหวดัสงขลา................................................................................................................... 51 
 4 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกจิผูใหบริการ 
  ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภมิู จังหวดัสงขลา จําแนกรายดาน..................... 53 
 5 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ 
  โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามประเดน็การรับรู.......... 53 
 6 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
  ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ........................................................... 56 
 7 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
  ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามอายุ........................................................... 57 
 8 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
  ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามสถานภาพสมรส...................................... 58 
 9 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
  ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับการศึกษา........................................ 59 
 10 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
  ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามอาชีพ....................................................... 60 
 11 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได  
  จําแนกตามอาชีพ.............................................................................................................. 61 
 12 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความมั่นใจ  
  จําแนกตามอาชีพ.............................................................................................................. 62 



 (11) 

รายการตาราง (ตอ) 
 

   หนา 
ตาราง  
 13 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการ 
  ของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ..................................................................................... 63 
 14 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามอาชีพ................................... 64 
 15 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี   
   ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน................................. 65 
 16 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน........................................................................................ 66 
 17 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ  
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความมั่นใจ  
  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน....................................................................................... 67 
 18 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ  
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการ 
  ของผูรับบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน.............................................................. 67 
 19 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามรายไดเฉล่ีย 
  ตอเดือน............................................................................................................................ 68 

20 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
  เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวดัสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็น 
  ตอคุณคาตราสินคา........................................................................................................... 69 

 21 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ  
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
  จําแนกตามระดับความคิดเหน็ตอคุณคาตราสินคา........................................................... 70 



 (12) 

รายการตาราง (ตอ) 
 

   หนา 
ตาราง 
 22 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
  จําแนกตามระดับความคิดเหน็ตอคุณคาตราสินคา.......................................................... 71 
 23 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการตอบสนองความตองการ  
  จําแนกตามระดับความคิดเหน็ตอคุณคาตราสินคา.......................................................... 72 
 24 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความมั่นใจ  
  จําแนกตามระดับความคิดเหน็ตอคุณคาตราสินคา.......................................................... 73 
 25 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการ 
  ของผูรับบริการ จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 74 
 26 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
  การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามระดับความคิดเห็น 
  ตอคุณคาตราสินคา.......................................................................................................... 75 
 27 ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ     
  โทรศัพทเคล่ือนท่ีกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ   
  โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา...................................................... 76 
 
 
 
 
 
 
 



 (13) 

รายการภาพประกอบ 
 
   หนา 
ภาพประกอบ 
 1 กรอบแนวคิดการวิจยั....................................................................................................... 7 
 2 แบบจําลองคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ของ David A. Aaker............................ 15 
 3 ภาพรวมกระบวนการรับรู................................................................................................ 17 
 4 ข้ันตอนในการรับรู........................................................................................................... 18 
 5 แบบจําลองการเกิดคุณคาตราสินคาในธุรกจิบริการ (Service-Branding Model).............. 25 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 

บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
ปญหาและความเปนมาของปญหา 
 
 ตราสินคา (Brand) มีบทบาทสําคัญในการสรางความสําเร็จทางการตลาด เนื่องจากตรา
สินคาเปนส่ิงท่ีชวยสรางความแตกตางใหกับสินคา หรือบริการนั้น ๆ ในการรับรูของผูบริโภค ซ่ึง
การบริหารตราสินคาท่ีแข็งแกรงนั้น ตองอาศัยการลงทุนและการพัฒนาอยางตอเนื่องเปนระยะเวลา
ท่ียาวนาน โดยมีเปาหมาย คือ การสรางใหเกิดคุณคาตราสินคาข้ึน เม่ือตราสินคามีคุณคาในสายตา
ของผูบริโภค จะสงผลใหผูบริโภคมีความม่ันใจในการตัดสินใจซ้ือยิ่งไปกวานั้นคุณคาตราสินคา จะ
ชวยลดการรับรูความเส่ียงของผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่ง การตัดสินใจเลือกซ้ือ การบริการที่ไมมี
ลักษณะทางกายภาพ ใหจับตองหรือมองเห็นได การประเมินคุณภาพจึงเปนไปไดยากลําบาก ในกรณีนี้
ความมีช่ือเสียงของตราสินคาจะเปนหลักประกันคุณภาพของสินคาใหกับผูบริโภค นอกจากนี้คุณคา
ตราสินคา ยังสามารถชวยเพิ่มความพึงพอใจตอประสบการณในการใชสินคา หรือบริการของผูบริโภค 
จนกระท่ังเกิดความพึงพอใจในการจายคาบริการตาง ๆ ของสินคา ท่ีอาจจะแพงกวาสินคาประเภท
เดียวกัน แตคนละตราสินคา คุณคาของตราสินคาจึงเปนเหตุผลสําคัญท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจ
เลือกซ้ือและนําไปสูการเกิดความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคในที่สุด และตราสินคายังสามารถ
ชวยดึงดูดใจลูกคารายใหม ๆ ไดดี ไมนอยไปกวาลูกคารายเกา บริษัทเจาของตราสินคาจึงสามารถ
สรางผลกําไรไดในระยะยาว และมีการเจริญเติบโตไดอยางตอเนื่อง  

 จากแนวคิดท่ีตราสินคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ทําใหนักการตลาด
มองวา ตราสินคา เปนทรัพยสินท่ีสําคัญของบริษัท ไมไดเปนเพียงแตช่ือเทานั้น แตจะเปนเคร่ืองหมาย
ท่ีแสดงอนาคตของบริษัท ดังนั้นจึงมีแนวคิดเกี่ยวกับคุณคาของตราสินคาข้ึนมา โดยเช่ือวาตราสินคา
นั้น สามารถสรางคุณคาเพิ่มใหกับตราสินคาได ซ่ึงคุณคาเพิ่มจะเปนส่ิงท่ีชวยสรางความแตกตางให 
กับสินคาตราหน่ึง ๆ  รวมท้ังเพิ่มโอกาสในการที่ผูบริโภคจะซ้ือสินคาตรานั้น ๆ ดวย (เมคมันนี่. ออนไลน. 
2549: 29) องคประกอบหน่ึงท่ีสําคัญตอการสรางความสําเร็จในธุรกิจนั้น ก็คือ การรับรูของผูบริโภค
ท่ีมีตอคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน และผลกําไรระยะยาวใหกับ
บริษัท โดยการรับรูถึงคุณภาพในระดับท่ีสูง จะสงผลใหผูบริโภคเกิดการรับรูถึงความแตกตางของ
การบริการผูบริโภค จึงใชคุณภาพของการบริการ เปนเหตุผลหลักในการตัดสินใจซ้ือและการรับรู
ถึงคุณภาพของการบริการยังเปนเคร่ืองดึงดูดใจลูกคารายใหมๆ ในอนาคตไดอีกดวย 
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 อุตสาหกรรมโทรศัพทเคล่ือนท่ีไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องนับเปนเวลากวา 10 ป ซ่ึง
ถือไดวาโทรศัพทเคล่ือนท่ีไดกลายมาเปนอุปกรณส่ือสารท่ีเขามามีบทบาทตอการดําเนินชีวิตประจําวัน
ของคนไทยมากข้ึน จากเดิมท่ีผูใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีเปนนักธุรกิจหรือผูท่ีมีฐานะดี แตในปจจุบันกลับ
กระจายอยูในทุกระดับชนช้ัน สําหรับสังคมไทยในปจจุบันเปนสังคมแหงขอมูลขาวสาร เปนยุคท่ี
เทคโนโลยีการส่ือสารไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง โทรศัพทเคล่ือนท่ีจึงมี ความจําเปนอยางยิ่งเพื่อ
ใชเปนเคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร ซ่ึงแตเดิมโทรศัพทมือถือ ถูกจํากัด การใชเฉพาะกลุมผูมีรายได
สูงมีฐานะทางการเงินและโทรศัพทมือถือเปนการแสดงฐานะของผูใช จนกระทั่งปจจุบันโทรศัพท 
มือถือมีราคาถูกลงมากจึงเปนท่ีนิยมมากข้ึน จะเห็นไดวาโทรศัพทมือถือกําลังไดรับความนิยมอยาง
สูง ทุกคนสามารถจะมีใชไดงาย อยางไรก็ตามการติดตอส่ือสารดวยเสียงนั้นยังมีทางเลือกอ่ืนๆ อีก
หลายทาง เชน โทรศัพทพื้นฐาน มีจุดเดนทางสัญญาณท่ีชัดเจน ติดตองายและไมเปนอันตรายตอ
สุขภาพ ดังนั้นการบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีจึงตองปรับคุณภาพของการใหบริการสัญญาณให
มีคุณภาพอยูเสมอ เหตุผลท่ีสําคัญประการหนึ่งของการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีไดรับความนิยมและใช
อยางแพรหลาย นาจะมาจากการดําเนินกลยุทธของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ท้ังดานตัวผลิตภัณฑ
และการใหบริการ เชน การใหบริการเสริมและการบริการหลังการขาย ท่ีสรางความประทับใจใหแกผู
ท่ีใชบริการมากข้ึน การพัฒนาคุณภาพสัญญาณระบบโทรศัพท และการขยายเขตพ้ืนท่ีรับสัญญาณ 
ซ่ึงผูใหบริการท่ีมีโครงขายใหบริการที่ครอบคลุมพื้นท่ีตางจังหวัดจะไดเปรียบคอนขางมาก และมี
การขยายฐานของผูบริโภคในตางจังหวัดไดดี โดยกลุมผูบริโภคในตางจังหวัดเปนกลุมท่ีมีความสําคัญ
ท่ีผูใหบริการใหความสนใจมาก เนื่องจากการขยายตัวของจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีใน
เขตกรุงเทพมหานครมีอัตรา การขยายตัวท่ีลดลงเพราะตลาดคอนขางอ่ิมตัว ในขณะท่ีฐานผูบริโภค
ในตางจังหวัดยังมีอัตราการขยายตัวท่ีสูงข้ึน และมีแนวโนมการขยายตัวไดอีกมาก (ศูนยวิจัยกสิกรไทย. 
ออนไลน.  2546: 9) จากการสํารวจของธนาคารกรุงไทย ณ เดือนมีนาคม พ.ศ. 2550 พบวาผูใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ีสวนใหญใชบริการของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) หรือ 
เอ ไอ เอส จํานวน 19.5 ลานรายใชบริการของบริษัท โทเทิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิวเคชั่น จํากัด (มหาชน) 
หรือดีแทค DTAC จํานวน 10.62 ลานราย และใชบริการของบริษัท ทรู คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) 
หรือทรูมูฟ (Truemove) จํานวน 4.90 ลานราย (ธนาคารกรุงไทย.  2550: 9) สรุปไดวาสวนแบงการตลาด
แตกตางกันอยางชัดเจน  
 ดวยเหตุนี้จึงเปนท่ีนาสนใจท่ีจะศึกษาถึงการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคา ตราสินคา 
ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยคุณคาตราสินคา
ของผูบริโภค เปนความรูเกี่ยวกับตราสินคาและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพของธุรกิจบริการ
หนึ่งๆ หากผูบริโภคมีการรับรูตอคุณภาพของธุรกิจบริการในเชิงบวกแลวก็จะทําใหผูบริโภคเกิด
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การตอบสนองตอตราสินคาของธุรกิจบริการนั้น แตกตางจากตราสินคาของธุรกิจบริการอ่ืนๆ ซ่ึงใน
การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะธุรกิจการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี เนื่องจากปจจุบันธุรกิจทางดานนี้มี
การแขงขันกันสูงประกอบกับประชาชนในเขตอําเภอรัตภูมิ เปนผูประกอบการธุรกิจและลูกคาท่ีนิยม
ใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีใหความสําคัญกับกลยุทธทางการตลาดของสินคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีเพิ่มข้ึน เนื่องจาก 
การรับรู ความภักดีตอตราสินคา และพฤติกรรมการใชโทรศัพทมือถือในตลาดตางทวีความรุนแรง
เพิ่มข้ึน ตามกระแสความนิยมและความจําเปนตอการใชในชีวิตประจําวัน สงผลใหช่ือเสียงของตรา
สินคาเหลานั้น มีผลตอการตัดสินใจซ้ือบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี จัดวาสินคาหรือผลิตภัณฑ
ตางตราสินคาเปนส่ิงท่ีผูบริโภคเลือกซ้ือและเลือกใช ซ่ึงแสดงใหเห็นวาตราสินคามีความสําคัญอยาง 
มาก เวลาท่ีเปล่ียนไปปจจัยทางการตลาดยอมเปล่ียนแปลงตามไปดวยเชนกัน และสวนนี้เองท่ีสงผล
ตอการใหความสําคัญในตราสินคาของผูบริโภค ดังนั้น ตราสินคาจึงเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ
ทางการตลาด ตราสินคาชวยใหนักการตลาดแยกแยะสินคาหรือบริการของตนออกจากผูอ่ืน ชวยให
ผูบริโภคประทับใจสินคาหรือบริการได ซ่ึงจะมีผลตอการซ้ือซํ้าเพื่อใชบริการเชนเดิมจนกลายเปน
ความจงรักภักดีตอตราสินคานั้นในท่ีสุด แตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับความจําเปนของแตละบุคคลเปนสําคัญ  
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เพื่อทราบระดับการรับรูคุณคาตราสินคา ในธุรกิจบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาและเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคา ในธุรกิจ 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน ซ่ึงผลการวิจัยสามารถนําไปใช
ประโยชนตอการวางกลยุทธทางการตลาดและแนวคิดเกีย่วกับคุณคาตราสินคา การใหบริการโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนสามารถนําไปปรับใชกับสินคาหรือบริการประเภทอ่ืน ๆ ได 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาระดับการรับรูคุณคาตราสินคาของผูบริโภคในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา  
 3. เพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
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 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีกับความคิดเห็นคุณคาตราสินคาในธุรกิจใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
 
สมมติฐาน 
 
 1. ผูบริโภคใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีมีลักษณะประชากรตางกัน ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรู
คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีตางกัน 
 2. การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีกับความคิดเห็น
คุณคาตราสินคาในธุรกิจใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีความสัมพันธกัน 
  
ความสําคัญของการวิจัย 

 
 1. ผลการวิจัยสามารถนาํไปใชเปนขอมูลพื้นฐาน และเปนแนวทางในการประกอบธุรกิจ
การใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีและธุรกิจบริการอ่ืน และสามารถนําไปประยุกตใชในการปรับปรุง
การบริการจัดการ และสรางคุณคาของตราสินคาของธุรกิจใหบริการโทรศัพท เคล่ือนท่ีในสายตา
ของผูซ้ือ 
 2. การทราบการรับรูคุณคาตราสินคา ธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ
ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพประชากรที่แตกตางกัน จะชวยใหผูประกอบการธุรกิจบริการสามารถนําไป 
ใชวางแผนพัฒนาระบบใหกับผูประกอบการนําไปปรับปรุงการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการแตละกลุม 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
 
 1. ขอบเขตของเนื้อหา 
  การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยใชแนวคิดของพาราซุรามาน และคณะ ซ่ึง
เนนคุณภาพการใหบริการใน 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจ
ได การตอบสนองความตองการ การใหความม่ันใจ การเขาใจ การรับรูความตองการของผูรับบริการ 
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 2. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนประชาชนท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไปและมี
ภูมิลําเนาในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา มีจํานวนท้ังส้ิน 43,488 คน โดยมีจํานวนประชาชนใน
เขตอําเภอรัตภูมิ จําแนกตามตําบล มีดังนี้ (สํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครองอําเภอรัตภูมิ.  
2553: 25) 
   1. ตําบลกําแพงเพชร มีประชากร 9,408 คน 
   2. ตําบลทาชะมวง มีประชากร 11,390 คน 
   3. ตําบลควนรู มีประชากร 5,511 คน 
   4. ตําบลคูหาใต มีประชากร 8,632 คน 
   5. ตําบลเขาพระ  มีประชากร 8,547 คน 
  2.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากประชากรท่ีศึกษามีจํานวนท่ีแนนอน 
สูตรท่ีใชในการหาขนาดของตัวอยาง ตามแนวคิด ยามาเน (Yamane.  1973: 725) ที่ระดับความเช่ือม่ัน
รอยละ 95 คาความคลาดเคล่ือน รอยละ 5 ในการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางซ่ึงจากการคํานวณจะ
ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 
   สวนวิธีการสุมตัวอยาง ใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ (Stratified Random 
Sampling) (พิสณุ  ฟองศรี.  2549: 109-113) โดยจําแนกตามตําบล 5 ตําบล 
 3. ตัวแปรท่ีศึกษา 
  ตัวแปรท่ีศึกษาคร้ังนี้สามารถแบงออกเปน 2 กลุม คือ ตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) มีรายละเอียด ดังนี้ 
  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 
   3.1.1 ปจจัยดานประชากร  
    3.1.1.1 เพศ 
    3.1.1.2 อายุ 
    3.1.1.3 สถานภาพสมรส 
    3.1.1.4 ระดับการศึกษา 
    3.1.1.5 อาชีพ 
    3.1.1.6 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
   3.1.2 ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ี 
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  3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
   การรับรูคุณคาตราสินคา ในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดย
พิจารณาจากการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพการใหบริการใน 5 มิติ ประกอบดวย ความเปน
รูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได การตอบสนองความตองการ การใหความม่ันใจ 
การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการให 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยใชกรอบแนวคิด 
การรับรูของผูบริโภคท่ีมีคุณภาพของการบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการจะชวยสรางความแตกตาง
ในเชิงบวก ใหกับตราสินคาบริการ โดยเลือกวัดการรับรูใน 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได การตอบสนองความตองการ การใหความม่ันใจ การเขาใจการรับรู
ความตองการของผูรับบริการ 
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ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1. ผูบริโภค หมายถึง บุคคลหรือลูกคาท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป มีภูมิลําเนาในเขตอําเภอ
รัตภูมิ จังหวัดสงขลา ในปพ.ศ. 2553 และมีความสามารถในการซ้ือ และมีความเต็มใจในการซ้ือหรือ
ใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีเฉพาะตราสินคา เอไอเอส (AIS) หรือดีแทค (DTAC) หรือทรูมูฟ 
(Truemove) 
 2. ตราสินคา หมายถึง ช่ือ คํา เคร่ืองหมาย สัญลักษณ หรือสวนประสมของส่ิงดังกลาว
รวมกัน เพื่อแสดงความแตกตางของสินคาหรือบริการของผูขายใหแตกตางไปจากคูแขงขัน 
 3. การรับรูคุณคาตราสินคา หมายถึง มูลคาเพิ่มท่ีตราสินคาหนึ่งๆ มอบใหกับผลิตภัณฑ 
จนทําใหผูบริโภคเกิดการรับรูถึงคุณคา จนเกิดความมั่นใจในตราสินคาและสามารถผลักดันใหผูบริโภค
ยอมท่ีจะจายเงินในจํานวนท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อใหไดมาซ่ึงตราสินคานั้น อันจะนําไปสูการเกิดผลกําไรแก

ตัวแปรตาม  
(Dependent Variables) 

 
การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผู
ใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ  
2. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได  
3. การตอบสนองความตองการ  
4. การใหความมัน่ใจ   
5. การเขาใจการรับรูความตองการ
 ของผูรับบริการ 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

 

1. ปจจัยดานประชากร 
 1.1 เพศ 
 1.2 อายุ 
 1.3 สถานภาพ 
 1.4 ระดับการศึกษา 
 1.5 อาชีพ 
 1.6 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 

2. ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา
 ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท
 เคล่ือนท่ี 
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เจาของสินคาในท่ีสุด สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ไดยึดตามแนวคิดของพาราซุรามานและคณะ ซ่ึงแบงออก 
ไดเปน 5 มิติ ดังนี้ 
  3.1 มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหแก
ผูรับบริการตองแสดงใหเห็นวาผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดอยางชัดเจน เชน 
สถานท่ีท่ีใหบริการมีความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ สวยงาม ทันสมัย 
เปนตน 
  3.2 มิติท่ี 2 ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ผูใหบริการมี
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตอง
เท่ียงตรง 
  3.3 มิติท่ี 3 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใหบริการมี
ความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 
  3.4 มิติท่ี 4 การใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัย
ท่ีดีในการใหบริการ และความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือม่ันในการใช
บริการ 
  3.5 มิติท่ี 5 การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง  
ผูใหบริการใหบริการโดยคํานึงถึงจิตใจ และความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคล
เปนสําคัญ 
 4. ธุรกิจการบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี หมายถึง การใชกลยุทธในการสรางภาพลักษณ
องคกร เพื่อใหบริษัทไดรับการรับรูจากผูบริโภความี ความนาเช่ือถือ ความนาไววางใจ ความเชี่ยวชาญ 
และเกิดเปนความช่ืนชอบในท่ีสุดสําหรับการวจิัยคร้ังนี้ผูวจิัยไดทําการคัดเลือกตัวแทนระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในตราสินคา เอไอเอส (AIS) หรือดีแทค (DTAC) หรือทรูมูฟ (Truemove) 
 5. ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา หมายถึง การท่ีผูบริโภครับรูถึงคุณภาพทุกประการ
ของสินคาหรือบริการ และแสดงออกมาถึงความเช่ือ การวินิจฉัย การพิจารณา หรือการประเมินผล
อยางมีรูปแบบ ซ่ึงกระบวนการที่ใชในการประมวลและตีความขอมูลตางๆ ท่ีอยูรอบตัว มักจะเกิดข้ึน 
จากความรูสึกท่ีมีตอสินคาในลักษณะการจดจํา ความนาเช่ือถือ เลือกใช ความภาคภูมิใจ ตลอดจน
แนะนําใหกับผูอ่ืน 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภค 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เปนการศึกษาคุณคาตราสินคาเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภค เพื่อ
นําไปใชในธุรกิจบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ สรุปแนวคิด 
และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ เสนอประเด็นและสาระ ดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา 
  1.1 ความหมายของการรับรู 
  1.2 ความหมายของคุณคาตราสินคา 
  1.3 กระบวนการรับรูของผูบริโภค 
  1.4 การรับรูตราสินคา 
  1.5 การวัดคุณคาตราสินคา 
  1.6 คุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
  2.1 คํานิยามของการบริการ 
  2.2 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
  2.3 การแบงประเภทของธุรกิจบริการ 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
  3.1 คํานิยามของคุณภาพการบริการ 
  3.2 ความแตกตางระหวางคุณภาพของการบริการและคุณภาพของสินคา 
  3.3 การวัดคุณภาพของการบริการ 
 4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  4.1 งานวิจัยในประเทศ 
  4.2 งานวิจัยตางประเทศ 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูคุณคาตราสินคา 
 
 ความหมายของการรับรู 
 กัญช  อินทรโกเศศ (2550: 4-11) ไดใหความหมายเก่ียวกับการรับรูวา กระบวนการท่ี
ผูบริโภคคัดเลือก เรียบเรียงและแปลขอมูลท่ีมาจากโลกภายนอกผานประสาทสัมผัส (Sensations) 
ซ่ึงเปนผลการตอบสนองฉับพลันของอวัยวะรับสัมผัสท้ังหา (ตา หู จมูก ปาก และผิวสัมผัส) ท่ีมีตอ
ส่ิงเราพื้นฐาน (Basic Stimuli) เชน แสง สี และเสียง ความรูสึกประทับใจตอสินคา สวนใหญเกิด
จากคุณลักษณะภายนอกท่ีสัมผัสไดเหลานี้ หลังจากไดรับขอมูลแลวก็จะพยายามทําความเขาใจกับ
ขอมูลเหลานั้น โดยการตีความหมายหรือแปลความขอมูล โดยอาศัยประสบการณในอดีตเปนตัว
ชวยเหลือ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550: 116) ไดใหความหมายไววา กระบวนการซึ่งแตละบุคคล
เลือกสรร (Selects) จัดระเบียบ (Organizes) ตีความ (Interprets) เกี่ยวกับส่ิงกระตุน (Stimulus) โดย
อาศัยประสาทสัมผัสท้ังหา เพื่อสรางภาพท่ีมีความหมายออกมา หรืออาจหมายถึงวิธีท่ีบุคคลมองส่ิง
รอบๆ ตัว บุคคล 2 คน ซ่ึงไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกัน เง่ือนไขอยางเดียวกันจะแสดงการรูจัก การ
เลือก การจัดระเบียบ และการตีความหมายแตกตางกัน การรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคล 
ซ่ึงเกี่ยวของกับความตองการ (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) อิทธิพล
ของแตละตัวแปรเหลานี้จะสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคและมีความสําคัญตอการตลาด 
 เสรี  วงษมณฑา (2547: 42) ไดใหความหมายไววา เปนกระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือกสรร 
(Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret) เกี่ยวกับส่ิงกระตุน (Stimulus) โดยอาศัย
ประสาทสัมผัสท้ังหา ไดแก การไดเห็น (Sight) ไดกล่ิน (Smell) ไดยิน (Hearing) ไดล้ิมรส (Taste) 
และไดสัมผัส (Touch) 
 รังสรรค  ประเสริฐศรี (2548: 6) กลาววา การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึง
บุคคลมีการเลือกสรร (Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret) เกี่ยวกับส่ิงกระตุน 
(Stimulus) หรือขอมูลท่ีไดรับ โดยอาศัยประสาทสัมผัสท้ังหา คือ ไดเห็น (Sight) ไดยิน (Hearing) 
ไดกล่ิน (Smell) ไดล้ิมรส (Taste) ไดสัมผัส (Touch) หรือเปนกระบวนการซ่ึงบุคคลจัดระเบียบและ
ตีความส่ิงท่ีสัมผัสเพื่อใหความหมายของสภาพแวดลอม 
 รัจรี  นพเกตุ (2539: 1) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการประมวลและตีความ
ขอมูลตาง ๆ ท่ีอยูรอบ ๆ ตัวเราท่ีไดจากความรูสึก 
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 ทรงพล  ภูมิพัฒน (2540: 110) กลาววา การรับรู หมายถึง การรู รูจักส่ิงตางๆ สภาพตางๆ 
ท่ีเปนส่ิงเรามาทําปฏิกิริยากับตัวเรา เปนการแปลอาการสัมผัสใหมีความหมายข้ึนเกิดเปนความรูสึก
เฉพาะตัวสําหรับบุคคลนั้น ๆ 
 ดังนั้น สรุปไดวา การรับรู หมายถึง กระบวนการท่ีคนเรามีประสบการณกับวัตถุ หรือ
เหตุการณตาง ๆ โดยอาศัยอวัยวะสัมผัส 
 
 ความหมายของคุณคาตราสินคา 
 ตราสินคา หรือ Brand เปนส่ิงท่ีนักการตลาดในยุคปจจุบันไดใหความสําคัญมากกวา
ในยุคท่ีผานมา ดังจะเห็นจากการขนานนามยุคแหงตราสินคานี้วา “Brand Age” ซ่ึงมีความสําคัญไม
นอยไปกวายุคแหงการโฆษณา ดวยเหตุนี้ตราสินคาจึงเปนส่ิงท่ีเจาของสินคาหรือนักการตลาดจะตอง
มีการจัดการการส่ือสารตราสินคาโดยการดูแล และดํารงรักษาตราสินคา เพื่อใหบรรลุตามเปาหมาย
คือทําใหตราสินคานั้นสามารถเปนท่ีจดจําของลูกคาไปตราบนานเทานานได 
 ฟลลิป คอทเลอร (วิทวัส  ชัยปราณี.  2544: 41; อางอิงจาก Philip Kotler.  1999: 58) ได
ใหความหมาย เกี่ยวกับตราสินคาวา หมายถึง ช่ือ สัญลักษณ โลโก หรือของอะไรอยางหน่ึง จะบอก
วาสินคาหรือบริการหนึ่ง ๆ เปนของใครและแตกตางจากคูแขงอยางไร โดยขยายขอบเขตวาถาเปน
ตราสินคาจะตองสามารถจําแนกได 4 ปจจัยดวยกัน คือ 
 1. Attribute รูปรางหนาตาภายนอกท่ีจะทําใหเกิดการจดจํา 
 2. Benefit คุณประโยชน ท่ีบอกคุณประโยชนวาฟนขาว หรือผมนุม 
 3. Value ท่ีทําใหรูสึกวาใชตราสินคานี้แลวภาคภูมิใจ 
 4. Personality มีบุคลิกภาพท่ีใชแลวเปนวัยรุน ใชแลวเปนคนทันสมัย 
 ตรายี่หอ หรือ ตราสินคา (Brand) หมายถึง ถอยคํา (Word) สัญลักษณ (Symbol or 
Logo) รูปทรง (Style) การออกแบบ (Design) สี (Color) อยางใดอยางหน่ึงหรือหลาย ๆ อยางรวมกัน 
เพื่อระบุช้ีลักษณะของผลิตภัณฑหนึ่ง ๆ ขององคกรท่ีแตกตางจากของผูอ่ืน ตรายี่หอ หรือ ตราสินคา 
ประกอบดวย ช่ือยี่หอ หรือ ช่ือสินคา (Brand name) หรือเคร่ืองหมายตราสินคา (Brand Mark)  
ช่ือยี่หอ หรือ ช่ือสินคา หมายถึง สวนของตรายี่หอ หรือสินคาท่ีสามารถอานออกเสียงได ซ่ึงมัก
ประกอบดวย ตัวอักษร คําหรือ ตัวเลข เชน กูลิโกะ คอลเกต โตโยตา เปนตน สวนเคร่ืองหมาย ตรา
สินคา หมายถึง รูปทรง ลักษณะ สัญลักษณ สี หรือ ลักษณะของอักษรที่ชวยใหจดจําและแยกแยะ
ความแตกตางของผลิตภัณฑได เชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรใชตราธรรมจักร เปนสัญลักษณและ
สีเหลืองแดงเปนสีประจํามหาวิทยาลัย การบินไทยไดใชดอกจําป เปนสัญลักษณและสีมวงเปนสี
ประจําของสายการบินไทย เม่ือนําตรายี่หอ หรือตราสินคา ท้ังสวนท่ีเปนช่ือยี่หอ หรือเคร่ืองหมาย
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ตราสินคาไปจดทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย จะไดรับความคุมครองทางกฎหมาย ซ่ึงเรียกวา เคร่ืองหมาย
การคา โดยท่ีผูอ่ืนจะนําเคร่ืองหมายการคาไปใชกับผลิตภัณฑของตน หรือลอกเลียนแบบไมได ฉะนั้น
บริษัทหรือผูบริหารตองเขาใจแนวความคิดของคําวา ตราสินคาอยางแทจริง มิฉะนั้นเปนส่ิงท่ีคอนขาง
ยากท่ีจะทําการตลาดในยุคนี้ใหประสบความสําเร็จได 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา เปนแนวคิดท่ีไดรับความสนใจอยางมาก จากนักวิชาการ 
และนักการตลาดมาตลอดโดยพยายามท่ีจะหาคําจํากัดความ วิธีการในการวัดคุณคาตราสินคา ตลอดจน
ศึกษาวิธีการ และผลของการสรางตราสินคาใหแข็งแกรง สําหรับความหมายของคุณคาตราสินคามี
ผูใหคําจํากัดความไวอยางหลากหลาย ดังนี้ 
 เสรี  วงษมณฑา (2540: 43) ใหความหมายไววา คุณคาของตราสินคา หมายถึง การที่
ตราสินคาของบริษัทมีความหมายเชิงบวก ในสายตาของลูกคาซ่ึงเปนผูซ้ือ นักการตลาดจะตองพยายาม
สรางคุณคาใหตราสินคาใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะมากได กลาวคือ การที่คนมีความรูเกี่ยวกับตราสินคามี
ผลในการสรางความแตกตางใหตราสินคา และมีผลกอใหเกิดพฤติกรรมของตราสินคานั้น คุณคาของ
ตราสินคาจะเกิดข้ึน ก็ตอเม่ือผูบริโภคคุนเคยกับตราสินคามีความรูสึกท่ีดีตอตราสินคาอยางม่ันคง จดจํา
ตราสินคานั้นไดดวยคุณลักษณะท่ีไมซํ้ากับตราสินคาอ่ืน 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2550: 315) ไดใหความหมายไววาคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
เปนคุณคาท่ีเพิ่มข้ึนมาในผลิตภัณฑ และบริการ ซ่ึงคุณคานี้สะทอนถึงวิธีท่ีผูบริโภค คิด (Think) 
รูสึก (Feel) และแสดง (Act) โดยการใหความสําคัญตอตราสินคา เชนเดียวกับราคา สวนครองตลาด 
และความสามารถทํากําไร คุณคาตราสินคาเปนสินทรัพยท่ีไมสามารถจับตองได ซ่ึงมีคุณคาดานจิตวิทยา 
และดานการเงินตอบริษัท สรุปโดยรวม คุณคาตราสินคาเปนผลกระทบทางการตลาดท่ีเกิดจากความมี
ลักษณะเฉพาะตัวของตราสินคา และเปนคุณคาเพิ่มท่ีใสเขาไปในผลิตภัณฑ ซ่ึงตราสินคา ทําใหเกิด
ข้ึนกับผลิตภัณฑ โดยเฉพาะคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภค ทําใหการศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองคุณคา
ตราสินคาสวนใหญ มักจะเนนไปในมุมมองของผูบริโภคเปนหลัก 
 คุณคาตราสินคาโดยมุงท่ีลูกคา ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550: 315) ไดใหความหมายไววา 
เปนการท่ีลูกคามองเห็นความแตกตางของตราสินคา และมีการตอบสนองตอตราสินคาหรือเปนการท่ี
ตราสินคามีคุณคา ในทัศนะของลูกคาในเชิงบวก โดยผูบริโภคแสดงกิริยาวาพอใจในผลิตภัณฑนั้น
มากกวา และพอใจในวิธีท่ีตราสินคาอยูในตลาด ในทางตรงกันขามตราสินคาอาจมีคุณคาจากฐาน
ลูกคาเชิงลบได คือ ผูบริโภคอาจจะแสดงความพอใจในกิจกรรมทางการตลาดของตราสินคานั้นนอยลง 
 ในการสรางคุณคาตราสินคาจะตองพิจารณา ดังนี้ 
 1. คุณคาตราสินคาจะเพิ่มข้ึนจากความแตกตางของผลิตภัณฑ/ตราสินคา เชน เส้ือยืด
โปโลสามารถต้ังราคาสูงได เพราะตราสินคามีความแตกตาง ถาตราสินคาไมมีความแตกตางก็อาจ
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ถูกจัดลําดับในลักษณะผลิตภัณฑท่ัวไป เชน เส้ือยืดไมมียี่หอ หรือมีตราท่ีไมเปนท่ีรูจัก เปนตน ซ่ึง
จะแขงขันกันท่ีราคา 
 2. การตอบสนองดานความแตกตางของผลิตภัณฑ เปนผลจากความรูของผูบริโภคเกี่ยวกับ
ตราสินคา/ผลิตภัณฑ ซ่ึงความรูเกี่ยวกับตราสินคา ประกอบดวย ความคิดและความรูสึก รวมถึง
ภาพพจน ประสบการณ ความเช่ือ อ่ืน ๆ ซ่ึงสัมพันธกับตราสินคาในลักษณะท่ีเฉพาะเจาะจงตราสินคา
จะตองสรางความแข็งแกรง ความพอใจ และตองสรางความผูกพันท่ีมีลักษณะเฉพาะกับลูกคา เชน 
Volvo จะมีลักษณะเฉพาะดานความปลอดภัย Arrow ส่ือความหมายวาเปนเอกลักษณของเอกบุรุษ 
CNBC ส่ือถึงการใหขาวสารธุรกิจท่ัวโลก จากสโลแกนท่ีวา “Business World Wide” เปนตน 
 3. การตอบสนองตอความแตกตางในผลิตภัณฑ ตราสินคาของลูกคาซ่ึงสรางคุณคา 
ตราสินคาจะสะทอนในรูปของการรับรู ความชอบ และพฤติกรรมท่ีสัมพันธกับลักษณะท้ังหมดทาง 
การตลาดของตราสินคา 
 เสรี  วงษมณฑา (2542: 144) กลาวไววาตราสินคาจะอยูในความคิด (สมอง) ของลูกคา
(Exist only in the mind of the customer) ซ่ึงเกิดจากผูบริโภคมีความรูในตราสินคา ซ่ึงคุณสมบัติ
ของตราสินคา จะประกอบไปดวย 
 1. ตราสินคาจะมีคุณคาก็ตอเม่ือ ลูกคามีความรูสึกท่ีดีในขณะท่ีซ้ือสินคา ดังนั้นจึงตอง
สรางตราสินคาใหมีลักษณะท่ีดี เพื่อใหอยูในจิตใจของผูบริโภคในอันดับตน ๆ เหนือตราสินคาอ่ืน ๆ 
ในประเภทเดียวกัน 
 2. ตราสินคาจะอยูในความทรงจําของลูกคา แตอยางไรก็ตามตราสินคาเปนส่ิงท่ีไมคงท่ี 
อาจจําไดหรือจําไมได อาจดีข้ึนหรือเลวลง ดังนั้นนักการตลาดจึงตองกระตุนใหเห็น ตราสินคาบอย ๆ 
เพื่อเพิ่มความถ่ีของวิธีการส่ือสารตามสินคา (Brand Contact) 
 3. คุณคาของตราสินคาเปนเสมือนส่ิงมีชีวิต ดังนั้น เราจึงตองใชเคร่ืองมือทางการตลาด 
เพื่อสรางความทรงจําในตราสินคาอยางตอเนื่อง และเปนลักษณะความทรงจําท่ีดียิ่งข้ึน โดยใชกิจกรรม
การติดตอส่ือสารทางการตลาด ในการใสความรูในตราสินคาอยางสมํ่าเสมอ  
 4. ตราสินคาจะมีลักษณะทางพันธุกรรม หมายความวาตราสินคามีลักษณะเฉพาะ และ
มีลักษณะเดน คือ ถาสามารถสรางตราสินคานั้น จะตองมีความสอดคลองกัน 
 5. ตราสินคาจะเปนตัวสรางความหมายและทิศทางของการสงเสริมการตลาดของสินคา 
(The Brand Gives Products Their Meaning and Direction) การส่ือสารทางการตลาดไมวาจะใช
เคร่ืองมือใด จะตองใหความหมายท่ีเกี่ยวของกับตราสินคานั้นใหชัดเจนข้ึนเร่ือย ๆ และทําใหสินคา 
มีลักษณะเฉพาะตัวท่ีไมสับสน 
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 6. ตราสินคาเปนพันธะสัญญา ระหวางผูขายกับผูบริโภคกลุมเปาหมาย (A Brand is a 
Contract) คือ เปนพันธะสัญญาระหวางผูส่ือสารกับผูซ้ือ ซ่ึงผูบริโภคเลือกซ้ือตราสินคานั้น เพราะ 
ผูส่ือสารไดระบุถึงปญหา 
 7. ความรูเกี่ยวกับตราสินคา จะไดรับผลกระทบจากกิจกรรมตาง ๆ ทางการตลาด เชน 
การจัดแสดงสินคา การจัดนิทรรศการ เปนตน ก็จะทําใหความรูเกี่ยวกับตราสินคาเปล่ียนแปลงได 
ดังนั้น ใหระลึกวาทุกกิจกรรมท่ีธุรกิจทํานั้นจะสงผลกระทบตอตราสินคา 
 คุณคาตราสินคา (Brand Value) เกิดจากความรูท่ีมีขอมูลเกี่ยวกับตราสินคาที่ผูบริโภค
รับรูอยางตอเนื่อง Brand ตัวใดท่ีรับรูแลวหายไปคุณคาก็หมดไป นักการตลาดจึงมีหนาท่ีจะตองเพ่ิม
ความรูในตราสินคา (Brand Knowledge) อยางตอเนื่องปจจัยสําคัญ 2 ประการ เกี่ยวกับความรูใน
ตราสินคา เปนการใชหลักในการส่ือสาร ทางการตลาด 2 ประการ คือ 
 1. ระลึกวาทุกกิจกรรมการตลาดมีผลกระทบเกี่ยวกับความรูในตราสินคา (Recognize 
that All Type of Marketing Activities Have an Effect on Brand Knowledge) 
 2. การเปล่ียนแปลงความรูเกี่ยวกับตราสินคา จะมีผลกระทบกับยอดขาย (Change in 
Brand Knowledge will Impact Traditional Measure Such as Sales) องคประกอบของคุณคาของ
ตราสินคา จากความสําคัญของคุณคาตราสินคาในสายตาผูบริโภค คุณสมบัติของตราสินคาทําให
การศึกษาเกี่ยวกับตราสินคามักจะเนนใหความสําคัญในสายตาของผูบริโภค 
 โมเดลในการสรางคุณคาตราสินคา มองวาคุณคาตราสินคาเปรียบเสมือนสินทรัพยและ
หนี้สินท่ีเช่ือมโยงสูตราสินคา ซ่ึงเพิ่มคุณคา/ลดคุณคาผลิตภัณฑตราสินคาท่ีมีตอบริษัท และท่ีมีตอ
ลูกคา ซ่ึงรายการสินทรัพยของตราตามโมเดลของ Aaker ท่ีสําคัญมี ดังนี้ 
 1. ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) หมายถึง การซ้ือสินคาเดิมในผลิตภัณฑ
เหลานั้นจากบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (สุชญา คุปติยานุวัฒน.  2543: 43; อางอิงจาก Shiffman Kanuk.  
2007: 220) ประกอบดวย 
  1.1 ความภักดีดานทัศนคติ กลาวคือมีความรูสึกท่ีดีตอตราสินคา 
  1.2 ความภักดีดานพฤติกรรม เปนการท่ีลูกคายึดม่ันในตราสินคา และใชความพยายาม
ท่ีจะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซ้ืออยางตอเนื่อง 
 2. การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) จัดเปนความสามารถของลูกคาท่ีจะระบุวา 
ตราสินคามีความแตกตาง ซ่ึงจะเกิดจากการจดจําและระลึกไดในการทํางานของตราสินคา (มานพ 
ชุมอุน.  2546: 2; อางอิงจาก Philip Kotler.  2000: 428) 
 3. การรับรูในคุณภาพ (Perceived Quality) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคล เลือกสรร 
(Selects) จัดระเบียบ (Organizes) ตีความ (Interprets) ส่ิงกระตุน (Stimulus) โดยจะอาศัยประสาท
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สัมผัสท้ังหา เพื่อจะสรางภาพท่ีมีความหมายออกมา (ผดุงศักดิ์ เสริมศรีทอง.  2552: 41; อางอิงจาก 
Kerin Hartley & Rudelius.  2004: 106) 
 4. ความผูกพันกับตราสินคา (Brand Associations) เปนความคิด ความรูสึก การรับรู
ภาพพจน ประสบการณ ความเช่ือ ทัศนคติ ฯลฯ ท่ีสัมพันธกับตราสินคา  
 5. สินทรัพยท่ีเปนกรรมสิทธ์ิอ่ืนๆ (Other Proprietary) ไดแก ความสัมพันธในชองทาง
ลิขสิทธ์ิ เคร่ืองหมายการคา สิทธิบัตร ฯลฯ ดังจะเห็นไดจากภาพประกอบ 

 
ภาพประกอบ  2  แบบจําลองคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ของ David A. Aaker 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: Aaker, D.A.  1991: 17 
 

Perceived Quality 

Name Awareness Brand Association 

Brand Loyalty Other Proprietary 
Brand Assets 

BRAND 
EQUITY 

Provides Value to Customer 
by Enhancing Customer’ s 
 Interpretation or 
 Processing 
 Of information 
 Confidence in the 

Purchase 
Decision 
Use Satisfaction 

Provides Value to Firm by Enhancing 
Efficiency and Effectiveness of 
Marketing Programs 
Prices or Margina 
Brand Extensions 
Trade Leverage 
Competitive Advantage 
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 สรุปโดยรวม การสรางคุณคาตราสินคาใหเกิดข้ึนในจิตใจผูบริโภคนั้น จะตองทําให
ผูบริโภครูสึกวาสินคามีความแตกตางจากสินคาอ่ืนกอน จากนั้นเช่ือมโยงตราสินคาเขากับความทรงจํา
ของผูบริโภค และเม่ือผูบริโภคไดใชสินคาและเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความภักดี ตอตราสินคาได 
แนวคิดท่ีสําคัญของ Aaker ในการสรางคุณคาตราสินคา คือ การสรางเอกลักษณตราสินคา เปน
ความผูกพันกับตราสินคาท่ีมีเอกลักษณ ซ่ึงจะเปนจุดยืนของตราสินคา ในการใหสัญญากับลูกคา ซ่ึง 
Aaker มองเอกลักษณตราสินคาวาประกอบดวยมิติ 12 ดาน ซ่ึงต้ังอยูรอบ ๆ มุมมอง 4 ดาน ดังนี้ 
 1. การมองวาตราสินคาเปนผลิตภัณฑ (Brand-as-product) ประกอบดวย 
  ขอบเขตผลิตภัณฑ (Product Scope) 
  ลักษณะผลิตภัณฑ (Product Attributes) 
  คุณภาพ / คุณคา (Quality / Value) 
  การใช (Uses) 
  ผูใช (Users) 
  ประเทศท่ีเปนแหลงผลิต (Country of Origin) 
 2. การมองวาตราสินคาเปนองคการ (Brand-as-Organization) ประกอบดวย 
  ลักษณะขององคการ (Organizational Attributes) 
  ความเปนทองถ่ิน หรือความเปนระดับโลก (Local versus Global) 
 3. ตราสินคาเปนเชนบุคคล (Brand-as-Person) ประกอบดวย 
  บุคลิกตราสินคา (Brand Personality) 
  ความสัมพันธระหวางลูกคา และตราสินคา (Brand Customer Relationships) 
 4. ตราสินคาเปนสัญลักษณ (Brand-as-symbol) ประกอบดวย 
  การจินตนาการในการมอง/การเปรียบเทียบ (Visual Imagery/Metaphors) 
  การสืบทอดของตราสินคา (Brand Heritage) 
 
 กระบวนการรับรูของผูบริโภค  
 ในปจจุบันขาวสารเปนส่ิงท่ีจําเปน สําหรับผูบริโภคเพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจเม่ือ 
บุคคลนั้นเกิดความไมแนใจ หรือมีความตองการทราบและมีความสนใจในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งแลวก็
จะพิจารณาเร่ืองเหลานั้นเปนพิเศษ 
 กระบวนการรับรูเปนข้ันตอนท่ีเร่ิมจากผูรับสาร ไดรับรูส่ิงกระตุนจากประสาทสัมผัส 
จากการไดยิน ไดกล่ิน ไดล้ิมรส และไดสัมผัส โดยอาศัยประสาทสัมผัสท้ัง 5 คือ ตา หู จมูก ปาก 
และผิวหนัง ซ่ึงการรับรูเหลานี้ ทําใหเกิดการเปดรับ (Exposure) แลวนําไปสูความต้ังใจ (Attention) 
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และการตีความ (Interpretation) ซ่ึงทําใหเกิดการรับรูในท่ีสุด (ศิริวรรณ  เสรีรัตน.  2550: 117-118) 
ดังภาพประกอบ 3 

 
ภาพประกอบ  3  ภาพรวมกระบวนการรับรู 
 
1. ส่ิงกระตุนจาก   2. หนวยประสาท 
 ประสาทสัมผัส  สัมผัส 
 1.1 การไดเห็น  2.1 ตา 
 1.2 การไดยิน   2.2 หู 
 1.3 การไดกล่ิน  2.3 จมูก 
 1.4 การไดล้ิมรส  2.4 ปาก 
 1.5 การไดสัมผัส  2.5 ผิวหนัง 
 
ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2550: 117  
 
 1. ส่ิงกระตุนจากประสาทสัมผัส ประกอบดวย ประสาทสัมผัส 5 ประการ ดังนี้ 
  1.1 การไดเห็น นักการตลาด ตองใชหลักการสรางใหผูบริโภคไดเห็น การโฆษณา 
การออกแบบรานคา การบรรจุภัณฑ และการส่ือสารตาง ๆ เพื่อใหผูบริโภคไดรับรูจากการไดเห็น 
โดยอาศัยส่ิงกระตุนตาง ๆ เชน สี ขนาด รูปแบบ เปนตน 
  1.2 การไดยิน ในแตละวันผูบริโภครับรูเสียงตาง ๆ ท่ีผานเขามา จากโสตสัมผัส 
การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ จึงตองสรางใหเกิดการรูจักตราสินคา และกระตุนใหเกิดความตองการ 
จากการไดยินโฆษณาตาง ๆ ข้ึนมา 
  1.3 การไดกล่ิน เปนตัวท่ีกอใหเกิดอารมณ และสรางใหเกิดความรูสึกท่ีดีและเปน
การเตือนความทรงจําไดเปนอยางดีดวยสินคาหลายชนิด เชน น้ําหอม อาหาร เคร่ืองดื่ม ดอกไม 
สินคาเหลานี้ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือโดยใชประสาทสัมผัสดานการไดกล่ินเปนหลัก 
  1.4 การไดล้ิมรส รสชาติเปนปจจัยท่ีสําคัญมากในการซ้ือผลิตภัณฑประเภทอาหาร 
ยาสีฟน เคร่ืองดื่มตาง ๆ ดังนั้น การสรางรสชาติท่ีดี ถูกใจลูกคา จึงเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุด 
  1.5 การไดสัมผัส สินคาหลายชนิด ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือดวยการสัมผัส เชน เส้ือผา  
 2. หนวยประสาทสัมผัส ไดแก ตา หู จมูก ปาก ผิวหนัง ทําใหเกิดการเปดรับ ซ่ึงนํา 
ไปสูความต้ังใจและตีความ ซ่ึงทําใหเกิดการรับรู 

3. การเปดรับ 

4. ความต้ังใจ 

5. การตีความ 
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 3. การเปดรับ หมายถึง การที่บุคคลมีการรับรูขอมูลจากส่ิงกระตุน ผานประสาทสัมผัส
หนึ่งอยางข้ึนไป เชน การไดเห็น ไดยิน ไดกล่ิน ไดล้ิมรส และไดสัมผัส 
 4. ความต้ังใจ หมายถึง การเกิดความสามารถในการเขาใจ ขอมูลท่ีบุคคลเปดรับ 
 5. การตีความ โดยแปลความหมายส่ิงกระตุนจากประสาทสัมผัส ทําใหเกิดความหมาย
ท่ีสอดคลองกัน 
 แนวคิดเกี่ยวกับข้ันตอนในการรับรู เปนกระบวนการในการกล่ันกรองขอมูลของผูบริโภค 
ซ่ึงมี 4 ข้ันตอน (เสรี  วงษมณฑา.  2547: 42-43) ดังภาพประกอบ 4 

 
ภาพประกอบ  4  ข้ันตอนในการรับรู 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
ท่ีมา: เสรี  วงษมณฑา.  2547: 42-43 
 
 1. การเลือกรับสาร (Selective Exposure) หมายถึง การที่เปดรับขอมูลขาวสารใหม ๆ
เขามาสูตนเอง 
 2. การเลือกท่ีจะสนใจ (Selective Attention) หมายถึง การที่ผูบริโภคสนใจส่ิงกระตุน
อยางใดอยางหนึ่ง นักส่ือสารการตลาดตองสรางสรรคงานส่ือสาร ใหมีความโดดเดนและนาสนใจ
เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบริโภค 
 3. การเลือกท่ีจะตีความ (Selective Interpretation) หมายถึง ผูบริโภคตีความหมายของ
ขอมูลท่ีไดรับ แตก็ไมไดหมายความวาขาวสารนั้นจะถูกตีความไดอยางถูกตองเสมอไป เพราะการตีความ
ข้ึนอยูกับทัศนคติ ความเช่ือ และประสบการณของแตละคน ดังนั้นขอมูลขาวสารเดียวกันอาจไดรับ
การตีความตางกันก็เปนไปได 

การเลือกรับสาร 

การเลือกท่ีจะสนใจ 

การเลือกท่ีจะตีความ 

การเลือกท่ีจะจดจํา 
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 4. การเลือกท่ีจะจดจํา (Selective Retention) หมายถึง ผูบริโภคสามารถจดจําขอมูล
บางสวนท่ีเขาไดเห็น หรือไดยิน หลังจากผูบริโภคเปดรับขาวสาร และเกิดความเขาใจแลวนักส่ือสาร
การตลาด ตองพยายามสรางขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑของตน ใหอยูในความทรงจําของผูบริโภค โดยการ
สงขอมูลซํ้า ๆ ไปยังกลุมเปาหมาย ทําใหผูบริโภคเกิดความทรงจําและตัดสินใจซ้ือ   
 ศุภร เสรีรัตน (2545: 143-144) กลาววา การรับรูของผูบริโภค คือ วิธีการท่ีผูบริโภค
มองโลกท่ีอยูรอบๆ ตัว หรือหมายถึง กระบวนการที่ผูบริโภคแตละคนมีทางเลือก การประมวลและ
การตีความเกี่ยวกับตัวกระตุนออกมาใหมีความหมาย และไดภาพของโลกท่ีมีเนื้อหา หรือหมายถึง
กระบวนการตีความท่ีผานประสาทสัมผัสใด ๆ โดยตรง เพื่อใหเขาใจความหมายของการรับรูไดดี
ยิ่งข้ึน จึงตองทําความเขาใจถึงส่ิงตอไปน้ี คือ การรับรูและความรูสึกจากการสัมผัสไมเหมือนกัน 
การตอบสนองของผูบริโภคมีรากฐานมาจากการรับรู การรับรูจะเกี่ยวของกับความตองการและแรงจูงใจ
ของผูบริโภค และการรับรูของผูบริโภคเปล่ียนแปลงได ปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของผูบริโภค คือ 
สภาพความเปนจริง ความเต็มใจในการรับรู ประสบการณในอดีต อารมณ วัฒนธรรมและสังคม 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547: 67) กลาววา การรับรูของผูบริโภค คือ กระบวนการที่
ผูบริโภคเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความส่ิงเราออกเปนความหมายบุคคลหลายคน แมจะอยูใน
เหตุการณเดียวกันและในเวลาเดียวกัน แตอาจตีความเปนความหมายท่ีไมเหมือนกัน เชนเดียวกัน 
แมผูบริโภคจะเขามาใชบริการในสถานท่ีและเวลาเดียวกัน แตผูบริโภคก็สามารถตีความการรับรูใน
คุณภาพใหบริการออกมาแตกตางกันได ตัวอยาง เชน ในการประเมินคุณภาพบริการของคลินิก   
ผูบริโภคพิจารณาจากความนาเช่ือถือของแพทย เชน ดูจากใบวุฒิบัตร ปริญญาบัตรท่ีติดไวในหองตรวจ 
บุคลิกภาพของแพทย การตกแตงภายนอกและภายในคลินิกปริญญาบัตรท่ีติดไว ความสุภาพของ
พนักงานตอนรับ ความเอาใจใส และความเอ้ืออาทรของพยาบาล 
 ออเคอร (Aaker.  1996: 206) ไดกลาววา เปนกระบวนการซ่ึงผูบริโภคเลือกรับขอมูล 
ใหความสนใจในการจัดการส่ิงเราท่ีผานเขามาทางประสาทรับรูทางรางกาย และแปลความหมายส่ิงเรา
ตาง ๆ ออกมาเพ่ือใหความหมายเขาใจได ซ่ึงส่ิงเราจะมีความเปนไปไดท่ีจะไดรับการรับรูมากข้ึน 
โดยไดใหรายละเอียดเก่ียวกับองคประกอบของสงเราตอการรับรู มีลักษณะ ดังนี้ สอดคลองกับประสบการณ
ท่ีผานมาของผูบริโภค สอดคลองกับความเช่ือในปจจุบันของผูบริโภค ไมมีความซับซอนมากเกินไป 
เช่ือถือได มีความสัมพันธกับความจําเปนหรือความตองการในปจจุบัน ไมกอใหเกิดความกลัวและ
ความกังวลใจมากเกินไป 
 ออเคอร (Aaker.  1996: 206-210) ไดกลาวเพ่ิมเติมวา กระบวนการรับรูของผูบริโภค
นั้นมีปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของผูบริโภค โดยแบงออกไดเปน 2 กลุม ไดแก 
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ส่ิงเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงเราทางกายภาพหรือทางการส่ือสารท่ีออกแบบ
เพื่อใหมีผลตอผูบริโภค ซ่ึงลักษณะของส่ิงเราท่ีมีผลตอการรับรูของผูบริโภค จะข้ึนอยูกับลักษณะของ
องคประกอบท่ีตางกันของส่ิงเรา โดยแบงได ดังนี้ องคประกอบทางความรูสึก (Sensory Element) ไดแก 
สี รสชาติ กล่ิน เสียง และความรูสึก และองคประกอบทางดานโครงสราง (Structural Element) 
ไดแก ขนาด ตําแหนง ความแตกตาง และความแปลกใหม 
 ลักษณะของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Consumer Characteristics) ท่ีมีผลตอการรับรู 
กลาวคือ ผูบริโภคท่ีแตกตางกันจะรับรูส่ิงเราเดียวกันแตกตางกันไป ดังนั้น นอกจากส่ิงเราจะมีผล
ตอการรับรูแลว ลักษณะของผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
เปนตน ก็มีผลตอการรับรู เนื่องจากความแตกตางของบุคคลเปนธรรมชาติอยางหน่ึงของมนุษย และ
ถือเปนส่ิงสําคัญท่ีทําใหการรับรู รวมถึงการแปลความรูสึกนึกคิดของบุคคลแตกตางกัน 
 จากความหมายของกระบวนการรับรูสามารถสรุปไดวา กระบวนการรับรูของผูบริโภค 
เปนกระบวนการท่ีบุคคลตีความและรับรูขอมูล เร่ิมจากบุคคลไดรับรูส่ิงกระตุนจากประสาทสัมผัส
ท้ัง 5 คือ เห็น ไดยิน กล่ิน สัมผัส และรส แตละบุคคลจะเกิดการรับรูท่ีแตกตางกัน ข้ึนกับลักษณะ      
ส่ิงกระตุน ส่ิงแวดลอมและลักษณะเฉพาะของบุคคล 
 
 การรับรูตราสินคา (Brand Awareness) 
 การรับรูตราสินคาของผูบริโภค สามารถวัดจากความรูของผูบริโภคเกี่ยวกับตราสินคา
วาผูบริโภครับรู ในส่ิงท่ีนักการตลาดส่ือสารเกี่ยวกับตราสินคาอยางไร ซ่ึงการรับรูตราสินคาแบงออก 
ไดเปน 
 1. การระลึกถึงตราสินคาเปนอันดับแรกในใจของผูบริโภค (Top of Mind Awareness) 
ซ่ึงในเชิงการตลาด ตราสินคาท่ีผูบริโภคระลึกถึงเปนอันดับแรกนั้นทําใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจ
ซ้ือสินคาไดอยางรวดเร็ว 
 2. การจําไดโดยไมมีการแนะนํา (Unaided Awareness) เปนการระลึกถึง (Recall) ตอ
ตราสินคาท่ีเกิดข้ึนในใจผูบริโภค ไมมีการกระตุนใหเกิดการระลึกได ซ่ึงในเชิงการตลาดตราสินคา
ท่ีผูบริโภคจําไดโดยไมมีการแนะนํานั้น แสดงใหเห็นวาตราสินคาไดรับความสนใจจากผูบริโภค 
ซ่ึงมีแนวโนมวาผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาเปนอันดับแรกๆ 
 3. การจําไดโดยมีการแนะนํา (Aided Awareness) ซ่ึงการระลึกไดโดยท่ีผูบริโภคไดรับ
การกระตุนใหเกิดการจํา เชน ถามผูบริโภควา รูจักสัญลักษณ ตรา “โชกุบุสซึ โมโนกาตาริ” หรือไม 
เปนตน การที่ผูบริโภคไดรับการกระตุนจึงสามารถระลึกถึงตราสินคาไดนั้น หมายความวาผูบริโภค
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รับรูถึงตราเพียงบางสวนเทานั้น ในเชิงการตลาดมี แนวโนมวาตราสินคาท่ีผูบริโภคจําไดเม่ือมีการแนะนํา
นั้น ผูขายสามารถชักจูงใหซ้ือสินคาไดงายข้ึน 
 กลาวโดยสรุป หลักจากท่ีผูบริโภคไดรับรูจากส่ิงเราตาง ๆ แลว จึงเกิดการเรียนรู ทําให
เกิดความรูความเช่ือ และประสบการณตอส่ิงนั้น ซ่ึงจะสะทอนความโนมเอียงของจิตใจทางบวก
หรือทางลบ การที่จะทราบถึงความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอสัญลักษณตราสินคาวาโนมเอียงไปทางบวก
หรือทางลบนั้น ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอคุณคาของสัญลักษณตราสินคาจะเปนเคร่ืองมือท่ีจะ 
หาคําตอบของความรูสึกของผูบริโภค 
 
 การวัดคุณคาตราสินคา (Measuring Brand Equity) 
 การวัดคุณคาตราสินคาท่ีมีความถูกตองแมนยํา จะสงผลใหการบริหารคุณคาตราสินคา
เกิดประสิทธิภาพ ถาหากนักการตลาดปราศจากความรู เกี่ยวกับคุณคาเพิ่มท่ีตราสินคาสรางใหกับ
ผลิตภัณฑแลวก็คงเปนการยากท่ีจะบริหารตราสินคานั้นใหประสบความสําเร็จได และการวัดคุณคา
ตราสินคานั้นยังสามารถเปนเคร่ืองบงช้ี ถึงอํานาจทางดานการตลาดของตราสินคาไดอีกดวย ดังนั้น
วิธีการตาง ๆ จึงถูกนํามาใชในการวัดคุณคาตราสินคา ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 2 กลุมหลัก ๆ ไดแก 
กลุมท่ีใชวิธีการวัดทางดานการเงิน และกลุมท่ีใชวิธีการวัดทางดานความสัมพันธตอผูบริโภค  
 คอบบ-วอลเกรน,รูเบิล และดอนทรู (Cobb-Walgran, Ruble and Donthu.  1995: 25) 
เห็นวา การวัดคุณคาตราสินคาสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมยอย ไดแก กลุมท่ีวัดจากการรับรูของ
ผูบริโภค ซ่ึงวัดผานทางการตระหนักรูในตราสินคา การเช่ือมโยงของตราสินคาคุณภาพท่ีถูกรับรู 
เปนตน สําหรับแนวทางพื้นฐาน ในการวัดคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภคนั้น แบงออกได
เปน 2 แนวทาง ดังนี้ 
 การวัดคุณคาตราสินคาทางออม (Indirect Approach) เปนการประเมินศักยภาพของแหลง
ท่ีมีของคุณคาตราสินคา นั่นก็คือ วัดจากการตระหนักรูในตราสินคาและภาพลักษณตราสินคา ซ่ึง
เปนโครงสรางของความรูเกี่ยวกับตราสินคา 
 การวัดการตระหนักรูในตราสินคา สามารถวัดไดอยางมีประสิทธิภาพผานการทดสอบ
การจดจํา ท้ังแบบอาศัยตัวชวย (Aided) และแบบไมอาศัยตัวชวย (Unaided) เพื่อการตระหนักรูใน
ตราสินคาของผูบริโภคนั้นอยูในระดับการระลึกได (Recall) หรือระดับการจดจําได (Recognition) 
ซ่ึงการวัดการระลึกไดนั้น อาจจะเปนการวัดโดยการใชชุดของตัวชวยตางๆ เชน การบอกใบดวย
ประเภทของสินคา จากนั้นจึงใหกลุมตัวอยางเอยถึงตราสินคาท่ีนึกข้ึนได และดวยวิธีนี้จะทําใหสามารถ
รูถึงอันดับตราสินคาในใจของผูบริโภค (Top of Mind) ไดอีกดวยสวนการวัดการจดจําไดนั้น เปน
การวัดความสามารถในการจําแนก แยกแยะตราสินคาภายใตสภาวะแวดลอมท่ีตางกันออกไปของ



 22

ผูบริโภค ซ่ึงอาจจะใชวิธีการใหกลุมตัวอยาง ไดดูสัญลักษณ หรือขอความท่ีมีความเกี่ยวของกับตรา
สินคา แลวถามวาเคยเห็นหรือไดยินมากอนหรือไม และเปนของตราสินคาอะไร เปนตน การวัดคุณคา
ตราสินคา เปนการทําใหอํานาจตราสินคาคงอยูในใจผูบริโภค การเปล่ียนวิธีการตอบสนองตอการตลาด 
มี 2 วิธี ในการวัดคุณคาตราสินคา คือ 
 1. วิธีการประเมินทางออม (Indirect Approach) เปนการประเมินศักยภาพในสวนของ
ตราสินคาดวยการกําหนด และการติดตามโครงสรางความรู ความรูสึก ความพอใจในตราสินคา 
โดยการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภค 
 2. วิธีการประเมินทางตรง (Direct Approach) การประเมินผลกระทบท่ีเกิดข้ึนโดยตรง
ของความรูในตราสินคาท่ีผูบริโภคตอบสนอง ในลักษณะที่แตกตางทางการตลาดท้ัง 2 วิธีนี้ เปน
องคประกอบท่ีนักการตลาดสามารถนํามาใช เปนแนวทางในการตัดสินใจทางการตลาด ซ่ึงมีความสําคัญ
ตอนักการตลาด 2 ประการ คือ 
  1. ทําใหนักการตลาดสามารถเขาใจในส่ิงตางๆ ไดอยางแทจริง พรอมท้ังรับรูปจจัย
ของคุณคาตราสินคา และวิธีท่ีคุณคาตราสินคามีผลตอความสนใจ 
  2. วิธีท่ีปจจัยของคุณคาตราสินคา และผลลัพธเปล่ียนแปลงซ่ึงจะเกิดข้ึนตลอดเวลา  
 จากแนวความคิดเกี่ยวกับตราสินคา แนวคิดการวัดคุณคาตราสินคาขางตนจะเห็นไดวา 
คุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภคท้ังในดานการรับรู (Perception) เชน การรูจักในตราสินคา 
ความสัมพันธกับตราสินคา และคุณคาท่ีถูกรับรู ตลอดจนในเร่ืองของความภักดีตอตราสินคานั้น 
สามารถกลาวโดยสรุปไดวา เปนคุณคาเพิ่มท่ีเกิดข้ึนในความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาและ
เปนสวนหนึ่งท่ีมีความสําคัญท่ีสุดของแนวคิดเร่ืองตราสินคา เพราะคุณคาท่ีแทจริงของสินคาเกิดจาก 
ความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา 
 
 คุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ 
 การตัดสินใจซ้ือการบริการของผูบริโภคก็เปนไปอยางยากลําบาก เพราะไมสามารถประเมิน
คุณภาพของการบริการไดงายผูบริโภคจึงเกิดการรับรูถึงความเส่ียงสูง ดังนั้นผูบริโภคจะทําการตัดสินใจ
เลือกซ้ือ แตตราสินคาท่ีมีช่ือเสียงและคุนเคยเพราะรูสึกวาตราสินคานั้นๆ เปนตัวแทนของคุณภาพ 
และความมีมาตรฐานของการบริการ ท้ังนี้ฝายของบริษัทผูใหบริการก็ยึดเอาตราสินคา เปนหลักกลยุทธ
พื้นฐาน เพื่อใชในการสรางความนาเช่ือถือความเขาใจ และความสัมพันธอันดีกับผูบริโภคเชนกัน 
(Dibb & Simkin. 1993: 25-35) 
 ความแตกตางของการนําเอาแนวคิดเกี่ยวกับตราสินคามาใชระหวางในธุรกิจสินคาและ
ธุรกิจบริการอีกอยางหนึ่งท่ีเห็นไดชัดเจน ก็คือ การที่ช่ือของบริษัทผูใหบริการถูกรับรู โดยผูบริโภค
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วาเปนช่ือตราสินคา ถึงแมวาส่ิงเสนอ (Offering) ของบริษัทนั้นๆ จะมีอยูหลากหลาย แตก็จะเห็นวา
ส่ิงเสนอนี้ เปนเพียงสวนประกอบ (Components) ของตราสินคาเพียงตราเดียว จึงทําใหไมสามารถ
หรือบริหารส่ิงเสนอตาง ๆ ของบริษัทผูใหบริการเดียวกัน เปนตราสินคาแบบแยกกันโดยเด็ดขาด 
(Individual Brand) เหมือนอยางท่ีบริษัทขายสินคาทําได เพราะฉะน้ัน การบริหารการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการนั้น จึงจําเปนจะตองใชกลยุทธในการสรางภาพลักษณองคกรเพื่อใหบริษัทไดรับการ
รับรูจากผูบริโภความี ความนาเช่ือถือ ความนาไววางใจ ความเช่ียวชาญ และเกิดเปนความชื่นชอบ
ในท่ีสุด 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 96-97) ไดแสดงความเห็นเกี่ยวกับสวนประกอบของ
ตราสินคาในธุรกิจบริการวา ในการสงมอบบริการใหกับผูบริโภคนั้นตองอาศัยทุกคน ทุกแผนก ต้ังแต
เจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ นอกจากนี้ยังตองอาศัยทุกส่ิงทุกอยางในธุรกิจนั้นไมวาจะเปน
นโยบายบริษัทท่ีมีประสิทธิภาพ วัฒนธรรมการทํางานท่ีดี บริการที่มีคุณภาพภายใตราคาท่ีเหมาะสม 
กระบวนการใหบริการท่ีรวดเร็ว ระบบคอมพิวเตอรท่ีทันสมัย สถานท่ีใหบริการท่ีสวยงาม หองน้ํา
ท่ีสะอาด ท่ีจอดรถเพียงพอ ลิฟตท่ีปลอดภัย เปนตน เนื่องจากทุกส่ิงดังกลาวเปนตัวแทนของตรา
สินคาในธุรกิจบริการ 
 หลายประเทศโดยเฉพาะประเทศญ่ีปุน จะเนนมากในเร่ืองของการสรางคุณภาพใหกับ
ทุกส่ิงท่ีตองนําเสนอผูบริโภค โดยจะตองมีคุณภาพในระดับเดียวกับตราสินคาของบริษัท โดยเฉพาะ
จดหมาย นามบัตร ซ่ึงเปนส่ิงแรกท่ีผูบริโภคเห็นกอนจะมาใชบริการ กอนท่ีจะรูจัก และเช่ือม่ันใน
การบริการ กลาวคือ หากตราสินคาของธุรกิจเปนระดับดีเยี่ยม จดหมาย นามบัตร การแตงกาย ของ
พนักงาน รวมทั้งโฆษณาจะตองมีคุณภาพเปนระดับดีเยี่ยมเชนกัน ตัวหนังสือตองชัดเจนสะกดถูกตอง 
ใชภาษาอยางสละสลวย กระดาษหนา สีสันสวยงาม ท้ังนี้ถือวาส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนตราสินคาของ
ธุรกิจ หากไมสามารถทําส่ิงเหลานี้ไดดี การบริการยอมไมดีอยางแนนอน 
 นอกจากนี้ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 98-100) ไดกลาวเพิ่มเติมอีกวา ตราสินคา
ในธุรกิจบริการมีความสําคัญมากข้ึนทุกวินาทีในโลกของการแขงขันทางธุรกิจ ซ่ึงสามารถอธิบาย
ไดดังตอไปนี้ 
 1. ตราสินคาในธุรกิจบริการเปนตัวแทนของธุรกิจ เปนศูนยรวมขององคประกอบของ
ทุกส่ิงทุกอยางในธุรกิจบริการ ดังนั้น หากตราสินคาบริการเอไดรับการชมวาดีเยี่ยม ยอมสรุปไดวา 
การบริการไดรับจากตราสินคาบริการเอ รวมท้ังความสามารถของผูบริหารและพนักงานยอมดีเยี่ยม
นาประทับใจ 
 2. ตราสินคาในธุรกิจบริการเปนภาพในใจของผูบริโภค หลังจากท่ีผูบริโภคไดรับขอมูล
ขาวสารจากแหลงตางๆ รวมท้ังการติดตอและการใชบริการความประทับใจและความไมประทับใจ 
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ผูบริโภคจะเก็บภาพเกี่ยวกับตราสินคาบริการไวในใจ ตราสินคาบริการจึงเปนศูนยรวมขอมูลและ
ความรูสึกของผูบริโภค หากผูบริโภคแสดงความเห็นเกี่ยวกับตราสินคาบริการท่ีโดดเดน ผูบริโภค
ยอมแสดงออกไดชัดเจน ทางตรงขาม ตราสินคาบริการท่ีไมโดดเดน ผูบริโภคยอมแสดงความเห็น
ไดไมชัดเจนหรือแตกตางกันในความเห็นของแตละคน 
 3. ตราสินคาในธุรกิจบริการ เปนสะพานเช่ือมสายสัมพันธระหวางธุรกิจกับผูบริโภค 
การที่ผูบริโภคแสดงความเห็นตาง ๆ เกี่ยวกับตราสินคาบริการดวยความม่ันใจ ยอมแสดงใหเห็นวา
ตราสินคาบริการเปนสายสัมพันธท่ีเหนียวแนนระหวางธุรกิจกับผูบริโภค การท่ีผูบริโภคจะเปล่ียน
ใจไปใชบริการกับธุรกิจอ่ืนยอมเปนไปไดยาก เนื่องจากไมคุนเคย ไมใกลชิด และไมมีสายสัมพันธ 
 4. ตราสินคาในธุรกิจบริการ เปนเคร่ืองหมายรับประกันคุณภาพของผูบริโภคที่เดินทาง
ไปตางประเทศ แลวตองใชบริการที่โรงแรมแหงหนึ่ง ไมวาจะเขารับประทานอาหารหรือเขาพัก คาง
คืนในประเทศท่ียังไมพัฒนา ตราสินคาในสวนบริการของธุรกิจบริการจะเปนส่ิงสําคัญในการชวย
ผูบริโภคตัดสินใจวา หากใชบริการโรงแรมท่ีมีตราสินคาบริการเปนท่ียอมรับเชน โรงแรมเชอราตัน
ยอมทําใหไดรับบริการที่ดี มีความปลอดภัย หรือสัมภาระไมหายในโรงแรม คุมคากับเงินท่ีจายไป 
 5. ตราสินคาในธุรกิจบริการ ทําใหบริการเกิดความแตกตาง ตราสินคาบริการจะชวย
ทําใหผูบริโภคสามารถแยกไดวา บริการแหงใดดี และบริการที่แหงใดมีคุณภาพตํ่า ซ่ึงการบริการมี
ลักษณะเปนนามธรรม ทําใหแยกไดยาก แตตราสินคาบริการสามารถทําหนาท่ีเปนตัวชวยได 
 6. ตราสินคาในธุรกิจบริการเปนอาวุธท่ีใชตอสู สวนสนามรบทางธุรกิจจําเปนอยางยิ่ง
ท่ีจะตองอาศัยตราสินคาบริการ เปนเคร่ืองมือขับเค่ียวตอสูกับคูแขง รวมท้ังตอสูกับธุรกิจหนาใหมท่ี
จะเขามาแขงขัน ท้ังนี้เนื่องจากการสรางตราสินคาบริการตองอาศัยท้ังเงินและเวลา ใครลงทุนกอน
ยอมไดรับประโยชนกอน ท้ังนี้ตราสินคาบริการจะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันซ่ึงถือ
วาเปนอาวุธอันคมกริบ 
 ตราสินคาท่ีแข็งแกรงในธุรกิจบริการนั้นโดยท่ัวไปควรจะมีลักษณะ 4 ประการ ไดแก 
การมีคุณภาพในระดับสูง ซ่ึงปจจัยสําคัญในการเพิ่มสวนแบงทางการตลาดและสรางขอไดเปรียบ
ทางการแขงขัน ประการตอมา คือ การใหบริการที่เหนือกวา (Offer Superior Service) เพื่อปองกัน
การเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืนของผูบริโภค อีกประการหนึ่ง ก็คือ การเปนตราสินคาท่ีบุกเบิกตลาด
การบริการนั้นเปนรายแรก ๆ สวนประการสุดทาย คือ การท่ีตราสินคามีความแตกตางจากคูแขง  
(Be Different) ซ่ึงเปนปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จ 
 ถึงแมวาแนวคิดเกี่ยวกับตราสินคา จะมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง แตในสวนของธุรกิจ
การบริการนั้น พบวาการศึกษางานวิจัยทําใหเกิดความโนมเอียงทางธุรกิจสินคา สําหรับขอเท็จจริง
ในการนําเอาแนวคิดนีม้าประยุกตใชในธุรกิจบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับคุณคา
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ตราสินคาในธุรกิจบริการยังคงมีอยูนอยมาก และไมคอยมีการกลาวถึงในรายละเอียดมากนัก ซ่ึง
เปนขอจํากัดหลักของผูท่ีตองการทําการศึกษาและพัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
บริการนี้ 
 คุณคาตราสินคามีคุณประโยชนตอธุรกิจบริการซ่ึงเบอรร่ี (Berry.  2000: 130) ไดเสนอ
แบบจําลองท่ีเรียกวา การเกิดคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ เพื่ออธิบายการเกิดคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจบริการ ดังภาพประกอบ 7 

 
ภาพประกอบ 5 แบบจําลองการเกิดคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ (Service-Branding Model) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ท่ีมา: Berry.  2000: 130 
 
 จากภาพประกอบ 7 จะเห็นไดวา ตราสินคาท่ีถูกนําเสนอ ซ่ึงเปนผลมาจากการส่ือสาร
การตลาดในลักษณะท่ีบริษัทเจาของตราสินคาสามารถกําหนดและควบคุมไดนั้น เปนปจจัยท่ีมีผล
โดยตรงกับ การสรางการตระหนักรูในตราสินคาใหเกิดข้ึนในใจผูบริโภค ขณะท่ีการส่ือสารภายนอก
องคกร (External Brand Communication) ซ่ึงเปนการส่ือสารท่ีบริษัทเจาของตราสินคา ไมสามารถ
ควบคุมได อยางเชน การที่ผูบริโภคไดรับขอมูลเกี่ยวกับตราสินคา จากคําบอกเลาของบุคคลอ่ืนหรือ
จากส่ือมวลชนนั้น จะเปนปจจัยท่ีมีผลทางออม 

การตระหนักรู 
ในตราสินคา 

(Brand Awareness) 

ตราสินคาท่ีถูกนําเสนอ 
(Presented Brand) 

การส่ือสารภายนอกองคการ 
 (External Brand Communication) 

คุณคาตราสินคา 
(Brand Equity) 

ประสบการณตรง 
ของลูกคา 

(Customers’ Experience) 

ความหมายเก่ียวกับ 
ตราสินคา 

(Brand Meaning) 
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 สวนความหมายท่ีเกี่ยวกับตราสินคานั้น (Brand Meaning) คือ ส่ิงแรกท่ีทําใหผูบริโภค
นึกถึงเม่ือมีการเอยถึงตราสินคานั้น ๆ ข้ึนมา แสดงใหเห็นวาการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา
โดยการเช่ือมโยงขอมูลท้ังหมดท่ีมีอยู เกี่ยวกับตราสินคานั้นเขาดวยกัน (Brand Association) ซ่ึงใน
กรณีท่ีผูบริโภคไมเคยเขารับบริการมากอน ขอมูลตาง ๆ จะไดมาจากการปรากฏของตราสินคา และ
การส่ือสารภายนอกองคกร โดยองคประกอบทางดานการตระหนักรูในตราสินคา และทางดานความหมาย
ของตราสินคานี้มีผลอยางมากตอผูบริโภครายใหมท่ีไมเคยมีประสบการณโดยตรง 
 อยางไรก็ตาม ในกรณีท่ีผูบริโภคเคยผานการเขารับบริการมาแลว องคประกอบท่ีมี
ความสําคัญท่ีสุดตอการเกิดคุณคาตราสินคา ไดแก ประสบการณตรงของผูบริโภค แมวาการส่ือสาร
อาจจะมีผลตอผูบริโภคท่ีเคยผานการเขารับบริการมาแลวอยูบาง แตก็จะไมมากเทากับประสบการณ
ท่ีผูบริโภคไดรับโดยตรง ถาหากการรับท่ีไดระหวางประสบการณและการส่ือสาร ไมตรงกัน ผูบริโภค
ยอมเลือกท่ีจะเชื่อในส่ิงท่ีเคยประสบมาแลวมากกวา ยิ่งไปกวานั้นผูบริโภคจะทําการประเมินการรับรู
ความหมายเกี่ยวกับตราสินคาใหม เพื่อใหตรงกับส่ิงท่ีผูบริโภคมีประสบการณ 
 ในท่ีสุด เม่ือผูบริโภคมีองคประกอบครบทั้ง 3 ประการขางตน ซ่ึงไดแก องคประกอบ
ทางดานการตระหนักรูในตราสินคา องคประกอบทางดานความหมายเก่ียวกับตราสินคา และองคประกอบ
ทางดานประสบการณตรงของผูบริโภค เม่ือนั้น คุณคาตราสินคาของธุรกิจบริการก็จะเกิดข้ึนภายใน
ใจของผูบริโภค 
 
แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ 
 
 ในปจจุบันธุรกิจบริการจัดเปนภาคธุรกิจหนึ่งท่ีมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง ซ่ึงตัวเลขสถิติ
ทางเศรษฐกิจไดแสดงใหเห็นวา อยางนอยถึงสองในสามของเศรษฐกิจโลก ก็คือ ภาคธุรกิจบริการ 
(Lacobucci.  2001: 320) โดยสาเหตุของการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องนั้นเกิดข้ึนจากปจจัยท่ีมีผลตอ
กระบวนการซ้ือ อยางวัฒนธรรม ลักษณะทางประชากรและวิถีชีวิตของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
รวมถึงการขยายตัวขององคกรทางดานบริการ อันเปนผลมาจากการเปล่ียนแปลงนโยบายของภาครัฐ 
ความกาวหนาทางเทคโนโลยี การพัฒนาของระบบควบคุมคุณภาพ ความพยายามในการเพ่ิมชองทาง
สรางรายไดใหม ๆ ของบริษัท 
 สินคา (Goods) และการบริการ (Service) ตางก็เปนผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงเปนสวนหนึ่ง
ในสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของบริษัท สินคาจะหมายถึงวัตถุ (Object) ส่ิงประดิษฐ 
(Devices) หรือส่ิงของ (Things) ในขณะท่ีบริการจะหมายถึง การกระทํา (Deed) ความพยายาม 
(Effort) หรือการแสดงออก (Performance)  
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 คํานิยามของการบริการ 
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541: 316) ไดใหความหมายวา การบริการเปนธุรกิจท่ีอํานวย
ความสะดวกดานการผลิต ไมมีตัวตน และมีเปาหมายท่ีผูใชทางอุตสาหกรรม ตัวอยาง เชน บริษัทขนสง 
บริษัทโฆษณา ส่ือมวลชน สํานักงานกฎหมาย เปนตน 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2542: 308) ไดสรุปความหมายการบริการวา การบริการเปนงานท่ี
ไมมีตัวตน สัมผัสไมได แตสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือผูใช
ในตลาดธุรกิจได และไมเปนผลใหเกิดมีการเปนเจาของส่ิงหนึ่งส่ิงใด 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547: 14) ไดใหความหมายคําวา การบริการ คือ การกระทํา
พฤติกรรม หรือการปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคา 
เขามาเกี่ยวของ แตเนื้อแทของส่ิงท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงไม
สามารถนําไปเปนเจาของได 
 คินเนียร และเคนเลอร (Kinnear & Krentler.  1995: 27) แสดงความเห็นวา การบริการ 
คือ กิจกรรมท่ีไมสามารถจับตองได และมีระดับของการแสดงออกท่ีตางกันออกไป สรางความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหกับผูรับการบริการ แตผูรับบริการไมสามารถท่ีจะเปนเจาของกิจกรรมนั้นได รวมถึง
ไมสามารถเก็บรักษาหรือทําการขนสงกิจกรรมนั้นไดอีกดวย 
 เลิฟล็อค และไรท (Lovelock & Wright.  1999: 4) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ 
การกระทํา (Act) หรือการแสดงออก (Performance) ท่ีไมสามารถจับตองได ไมสามารถถือครอง
เปนเจาของได คุณคาและคุณประโยชนจะเกิดข้ึนกับผูบริโภคไดดวย การสรางความเปล่ียนแปลง 
หรือกระทําบางอยางกับตัวผูบริโภค หรือสินทรัพยของผูบริโภค 
 จากนิยามดังกลาว สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมหรือคุณประโยชนท่ีองคกรหนึ่ง
เสนอใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอ่ืน ๆ โดยส่ิงท่ีเสนอใหนั้นเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได และผูรับ 
ก็ไมมีสิทธ์ิเปนเจาของ การใหคํานิยามสําหรับการบริการนั้นเปนส่ิงซ่ึงปฏิบัติใหสมบูรณไดยากมาก 
เนื่องจากธุรกิจบริการแตละประเภทตางก็มีธรรมชาติท่ีแตกตางกันออกไป ซ่ึงไมมีคํานิยามใดสามารถ
ครอบคลุมความหลากหลายเหลานั้นไดหมด อยางไรก็ตาม ใหสังเกตจากตัวอยางคํานิยามขางตนจะ
สามารถเห็นไดถึงลักษณะโดยรวมท่ีเปนสากลของธุรกิจบริการ อันเปนลักษณะท่ีสรางใหการบริการ
มีความแปลกไปจากสินคานั่นเอง 
 
 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ธุรกิจบริการแตละประเภทของแตละองคกรนั้นตางก็มีความแตกตางกันออกไป แตโดย 
ท่ัวไปเม่ือนําการบริการเหลานั้นมาเปรียบเทียบ กับสินคาท่ีมีลักษณะทางกายภาพแลว ก็จะไดลักษณะ 
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รวมบางประการ ท่ีทําใหสามารถเขาใจถึงความแตกตางระหวางสินคากับบริการได ซ่ึงปกติแลวจะ
มีอยู 4 ลักษณะท่ีชัดเจน ไดแก ลักษณะท่ีไมสามารถจับตองได (Intangibility) ลักษณะท่ีกระบวน 
การผลิต และการบริโภคไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) ลักษณะความไมคงท่ีของ
การบริการ (Heterogeneity) และลักษณะที่ไมสามารถกักตุนได ซ่ึงในแตละลักษณะสามารถแสดง
โดยนัยใหเห็นถึงกลยุทธการบริหาร และกลยุทธการตลาดท่ีจะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจบริการ 
เปนผลใหการบริการ และการตลาดของธุรกิจบริการมีความซับซอนและแตกตางไปจากการบริหาร 
และการตลาดของบริษัทผูผลิตสินคา โดยนักการตลาดในธุรกิจบริการจะตองบริหารจัดการท้ังทรัพยากร
ท่ีเปนรูปธรรม และนามธรรมขององคกร ตองมีการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคในระดับบุคคลอยู
ตลอดเวลา ตองออกแบบสภาพแวดลอมในการใหบริการอยางเหมาะสม และจะตองรักษาความสัมพันธ
ท่ีดีกับผูบริโภค อยางใกลชิดมากกวานักการตลาดของบริษัทผูผลิตสินคา (Hoffman and Bateson.  
1997: 28) 
 
 การแบงประเภทของธุรกิจบริการ (Service Classification) 
 การแบงประเภทของธุรกิจบริการเปนการจัดกลุมของการบริการที่มีลักษณะเหมือนกัน
เขาดวยกัน โดยใชแบบแผน (Scheme) ตาง ๆ เปนเกณฑ อันจะมีประโยชนตอการทําความเขาใจธุรกิจ
บริการไดลึกซ้ึงมากยิ่งข้ึน และทําใหนักการตลาดสามารถเลือกใชแนวของกลยุทธไดอยางเหมาะสม
สอดคลองกับการบริการ ในขณะเดียวกัน นักการตลาดก็ยังสามารถแบงปนหรือยืมวิธี การบริหาร
และการวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการอ่ืนๆ ท่ีอยูในประเภทเดียวกันมาประยุกตใชเพื่อความสําเร็จ
เชนเดียวกันไดอีกดวย จากการศึกษา พบวามีผูเสนอวิธีการแบงประเภทของธุรกิจบริการไวหลายรูปแบบ 
ดังนี้ 
 เชน, กับตา และโรม (Chen, Guta and Rome.  1994: 23-24) ไดทําการแบงประเภทของ
ธุรกิจบริการ โดยใชระดับการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคเปนเกณฑ ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน  
3 ประเภท คือ 
 1. การบริการบริสุทธ์ิ (Pure Service) คือ ประเภทธุรกิจบริการที่ผูบริโภคจําเปนตองมี
การติดตอส่ือสารกับผูใหบริการอยูตลอดเวลาท่ีกระบวนการผลิตเกิดข้ึน เชน รานอาหารฟาสตฟูด 
 2. บริการผสม (Mixed Service) คือ ประเภทธุรกิจบริการ ท่ีกระบวนการผลิตสวนหนึ่ง
นั้นจําเปนจะตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผูบริโภคกับผูใหบริการรวมอยู ในขณะท่ีอีกสวนหนึ่ง
จะเกิดอยูสวนหลัง (Back Office) โดยไมตองมีการติดตอส่ือสาร เชน ธุรกิจเกี่ยวกับสายการบิน 
 3. บริการกึ่งกระบวนการผลิต (Quasi-Manufacturing Service) คือ ผูบริโภคไมจําเปน
จะตองติดตอส่ือสารกับผูใหบริการ ในขณะท่ีกระบวนการผลิตเกิดข้ึน เชน บริการบัตรเครดิต 
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 การแบงประเภทธุรกิจบริการทําใหทราบวา การบริการมีการติดตอส่ือสารกับผูบริโภค
สูงจะยากตอการควบคุม เพราะผูบริโภคมีผลกับข้ันตอนและองคประกอบในกระบวนการผลิต 
 
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ 
 
 นับต้ังแตชวงปลายทศวรรษท่ี 1970 เปนตนมา แนวคิดของคุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) มักไดรับความสนใจอยางกวางขวางท้ังนักทฤษฎี และนักปฏิบัติดานการตลาดซ่ึง
ตางก็ยอมรับกันวา คุณภาพของการบริการ คือ เปนหนทางท่ีจะนําไปสูความสําเร็จในการแขงขันใน
ธุรกิจตางๆ โดยจะชวยสรางความแตกตางในเชิงบวก (Positive Differentiation) ใหกับธุรกิจบริการ
สรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน รวมถึงสรางผลกําไรในระยะยาว (Long-term Profit) ใหเกิดข้ึน
อีกดวยท้ังนี้เนื่องจากการบริการที่มีคุณภาพ จะทําใหสามารถต้ังราคาการบริการในระดับท่ีสูงได และ 
ในขณะเดียวกันก็สามารถดึงดูดใจผูบริโภครายใหมๆ ได (Chen, Guta and Rome.  1994: 23) 

 
 คํานิยามของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศ
หรือความเหนือกวาของการบริการ (Zeithaml and Bitner.  2000: 48) และไดมีนักวิชาการอีกหลาย
ทานใหความเห็นวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง 
(Expected Service) กับบริการตามการรับรู (Perceived Service) วามีความสอดคลองกันมากเทาไร  
 คอตเลอร (Kotler.  2003: 56) ไดสรุปวาคุณภาพการบริการ หมายถึง การจัดบริการที่
ตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูรับบริการ อีกท้ัง (Wisher and Corney.  2001: 33) 
กลาววา คุณภาพการใหบริการมีแนวการศึกษาท่ีสําคัญคือการวิเคราะหท่ีเรียกวา SERVQUAL ท้ังนี้ 
นักวิชาการทั้งสองทานเสนอวา คุณภาพการใหบริการเปนการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของ
บริการ (Superiority of the Service) 
 วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543: 14-15) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ ไววา 
ความสอดคลองกันของความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการหรือระดับของความสามารถในการ
ใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) ไดเสนอความเห็นไววา ในสวนคุณภาพการใหบริการ
นั้นเปนทัศนคติท่ีผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับ
ท่ียอมรับไดผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตาม
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ความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 จากความหมายของคุณภาพบริการสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับ
ความสามารถของบริการที่ตอบสนองตรงตามความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการถูกตอง 
เหมาะสม และไดมาตรฐานวิชาชีพ 
 
 ความแตกตางระหวางคุณภาพของการบริการและคุณภาพของสินคา 
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการน้ัน ควรจะเร่ิมจากการทําความเขาใจ
ถึงความแตกตางระหวางคุณภาพของสินคา และคุณภาพของการบริการเปนลําดับแรก โดยในการประเมิน
คุณภาพของการบริการนั้น ผูบริโภคจะพิจารณาท้ังผล (Outcome) ควบคูไปกับกระบวนการ (Process) 
ในการใหบริการ ในขณะท่ีการประเมินคุณภาพของสินคา จะพิจารณาเพียงผลผลิตท่ีเสร็จส้ินจาก
กระบวนการผลิตแลวเทานั้น ยิ่งไปกวานั้นคุณภาพของการบริการยังมีความเปนธรรมสูงมากอีกดวย 
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547: 270) ไดอธิบายถึงความแตกตางระหวางคุณภาพของ
การบริการและคุณภาพของสินคาไววา คุณภาพของการบริการไมใชความฟุมเฟอยหรือรูปลักษณของ
สินคาท่ีมีราคาสูง แตหมายถึง ความพอใจของผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาและความพอใจของหนวยงาน 
 โกบาเดียนและโจนส (Ghobadian and Jones.  1994: 43-44) ไดอธิบายถึง ความแตกตาง
ระหวางคุณภาพของการบริการ และคุณภาพของสินคาไวตามลักษณะของธุรกิจบริการ ดังนี้ 
 1. ลักษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภค ไมสามารถแยกออกจากกันไดทําใหทาง 
ฝายผูบริหารไมสามารถซอนความผิดพลาด หรือขอบกพรองเชิงคุณภาพ ใหรอดพนจากสายตาของ
ผูบริโภคได ยิ่งไปกวานั้นผูบริโภคก็จัดวาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการผลิตดวย และเปนท่ีควบคุม
โดยตรงไดยาก ซ่ึงตางจากการผลิตสินคาท่ีไมตองมีผูบริโภคเขามาเกี่ยวของในกระบวนการ 
 2. ลักษณะท่ีไมสามารถจับตองได ทําใหผูใหบริการเกิดความลําบากในการส่ือสารสราง
ความเขาใจใหกบัผูบริโภคไดอยางสินคาท่ีมีรูปธรรม จับตองได ผูบริโภคจําเปนตองมองหาสัญลักษณ
ของคุณภาพ เชน คําบอกเลาจากบุคคลอื่น ช่ือเสียงขององคกร หรือการส่ือสารทางการตลาดอยู
ตลอดเวลา และส่ิงนี้ลวนแตมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพของการบริการมากกวาท่ีมีตอคุณภาพของสินคา 
ดวยเหตุนี้องคกรผูใหบริการ จึงตองมีความรับผิดชอบอยางสูงในการสงมอบการบริการ ตามคํามั่น
สัญญา (Promise) ในทุกคร้ังท่ีมีการใหบริการ 
 3. ลักษณะความไมคงท่ีของการบริการ ทําใหการผลิตซํ้า (Reproduction) เพื่อใหผลท่ี
ไดออกมาเปนดังเดิมทุกประการนั้นทําไดยากมาก การควบคุมคุณภาพใหเปนมาตรฐานเดียวแทบจะ
เปนไปไมได ดังนั้นผูใหบริการจึงตองมีการใหขอมูลท่ีเท่ียงตรง และมีความสามารถในการส่ือสาร
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ขอมูลนั้นกับผูบริโภค ซ่ึงมีผลเปนอยางมากตอการรับรูของผูบริโภค ท่ีมีตอคุณภาพของการบริการ 
และตองมีการอบรมพนักงานถึงความตองการของผูบริโภค และมีปฏิกิริยาตอบสนองความตองการ
นั้นอยางเหมาะสม 
 สรุปไดวา ความแตกตางเหลานี้สงผลใหคุณภาพของการบริการ ไมอาจจะนํามาต้ังเปน
เปาหมายท่ีเจาะจง ซ่ึงสามารถทําใหบรรลุหรือทําใหสมบูรณได แตจะตองเปนส่ิงท่ีไดรับการบริหาร
และควบคุมอยางตอเนื่องไมมีส้ินสุด 
 
 การวัดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 การวัดคุณภาพของการบริการ เปนหัวใจสําคัญในการวางกลยุทธทางดานการตลาด 
และการบริหารใหเกิดประสิทธิภาพในตลาดการแขงขัน นักวิชาการตางพากันคนควากรอบแนวคิด
ในการประเมินการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพของการบริการ ซ่ึงหากปราศจากกรอบการวัด
เหลานี้ คุณภาพของการบริการก็จะไมสามารถพัฒนาปรับปรุงใดๆ ไดเลย โดยวิธีการวัดแบบดั้งเดิม
และแพรหลายท่ีสุด เปนการเปรียบเทียบผลตางระหวางความคาดหวัง (Expectation) ของผูบริโภคที่
มีอยูกอนการใชบริการ กับการรับรู (Perception) ท่ีมีตอการบริการท่ีเกิดข้ึนจริง หากวาการรับรู ตรง
กับหรือมากกวาความคาดหวงัท่ีมีอยู ในสวนของคุณภาพก็จะเกดิข้ึน (Zeithaml, Parasuraman and Berry.  
1990: 95) การพัฒนามีแบบจําลองการรับรูคุณภาพโดยรวม เกิดจากผลตางการเปรียบเทียบคุณภาพท่ี
เกิดจากประสบการณ กับคุณภาพท่ีเกิดจากความคาดหวัง  
 1. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณเปนคุณภาพท่ีถูกรับรูหลังจากการบริการนั้นเกิดข้ึน
และเสร็จส้ินลงแลว ในแงของคุณภาพขององคประกอบทางดานผลของการบริการ และองคประกอบ
ทางดานกระบวนการใหบริการที่ผานการกล่ันกรองจากภาพลักษณของบริษัท 
 2. คุณภาพท่ีเกิดจากความคาดหวังนี้ คือ คุณภาพท่ีผูบริโภคคาดหวังไววาไดรับกอนท่ี
การบริการน้ันจะเกิดข้ึน โดยความคาดหวังเกิดจาก การส่ือสารทางการตลาดยอดขาย ภาพลักษณ
ของบริษัท คําบอกเลาจากบุคคลอ่ืน การประชาสัมพันธ รวมถึงความตองการคุณคาของผูบริโภค 
 ผลท่ีไดจากการเปรียบเทียบนั้น ถาหากคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณเทากับหรือมีสูง
กวาคุณภาพท่ีเกิดจากการคาดหวัง ก็จะถือวาการบริการนั้น ๆ มีคุณภาพ และยิ่งผลท่ีไดมีสูงกวาเทาใด 
คุณภาพโดยรวมที่ถูกรับรูจะยิ่งสูงตาม ในทางกลับกัน หากคุณภาพที่เกิดจากประสบการณตํ่ากวา
คุณภาพท่ีเกิดข้ึนจากความคาดหวัง ยอมหมายความวาการบริการนั้นขาดแคลนคุณภาพ  
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย กลาววา คุณภาพของการบริการ เปนเร่ืองท่ีซับซอนข้ึนอยูกับ  
การมองหรือในสวนทรรศนะของลูกคา "Service Quality is What Customers Perceived” กลาวคือ    
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อะไรก็ตามท่ีลูกคาเห็นวาดีเปนท่ีถูกใจพอใจ จะหมายถึงคุณภาพไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใด ๆ 
ดวยเหตุนี้ การทําความเขาใจเบ้ืองตนเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการจึงเปนเร่ืองจําเปน 
 1. เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบงเปน 7 ลักษณะ คือ คุณภาพของ 
การบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลา จะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือ
ของทุกคน คุณภาพของการบริการ การติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจแยกจากกันไดจะตองอยูบน
พื้นฐานของความเปนธรรม คุณภาพการบริการข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ การรักษาคําม่ัน
สัญญาขององคการบริการ 
 2. การรับรูคุณภาพของการบริการ โดยท่ัวไปแลว คุณภาพการบริการที่ลูกคารับรูไดมี
อยู 2 ดาน คือ คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ (Technical Quality of the Outcome) คุณภาพของ
กระบวนการบริการ (Functional Quality of the Process) 
 เกณฑการเลือกใชบริการของลูกคา การเลือกใชบริการของลูกคามักข้ึนอยูกับการรับรู
ภาพลักษณของธุรกิจตาง ๆ โดยท่ัวไปจะเปนธุรกิจแบบใด ลูกคามักใชเกณฑการพิจารณาคุณภาพของ
การบริการในเร่ืองท่ีตนเห็นวาสําคัญ โดยจําแนกเกณฑท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญตอการเลือกใชบริการออก 
เปน 9 ลักษณะ ดังนี้ การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา ความสะดวกของทําเล
ท่ีต้ังในการเขารับบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบริการ การใหความสําคัญตอลูกคาแต
ละคน ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของการบริการ คุณภาพของการใหบริการทั้งในระหวาง
รับบริการและภายหลังรับบริการ ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับการยกยองชมเชย ความปลอดภัยของ
การใหบริการโดยผูเช่ียวชาญ ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของลูกคา ในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ท่ัว ๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 
10 ประการ ดังนี้ ลักษณะของการบริการ (Apperance) ความไววางใจ (Reliability) ความกระตือรือรน 
(Responsiveness) ความเช่ียวชาญ (Competence) ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) ความนาเช่ือถือ 
(Creditability) ความปลอดภัย (Security) การเขาถึงบริการ (Access) การติดตอส่ือสาร (Communication) 
ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer)  
 นักวิชาการบางทานเสนอความเห็นไววา ในการวัดคุณภาพการใหบริการนั้นเรามักจะใช
วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจของลูกคา หรือผูรับบริการภายหลังจากท่ีไดรับบริการนั้นแลวแตโดยท่ัวไป 
ปญหาในการวัดคุณภาพการใหบริการนั้น มักจะข้ึนอยูกับวิธีการวัดเง่ือนไขท่ีนํามาสูการสะทอนคุณภาพ
การใหบริการ ซ่ึงก็คือ การตอบสนองหรือเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง 
หรือท่ีไดกลาวมาแลววาเปนความพึงพอใจท่ีผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีเขาไดรับมาน้ันสอดรับกับ
ความคาดหวังท่ีวางไวหรือท่ีไดรับรูมา เชน การไดรับบริการจากบุคคลโดยตรง การไดรับบริการ
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จากแบบเผชิญหนา (Face-to-Face) และการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการแตอยางไร 
ก็ตาม การวัดคุณภาพการใหบริการมีองคประกอบประการใดบางนั้น สามารถพิจารณาไดจากทัศนะ
ของนักวิชาการ ไดแก คริสแนนและฮารดไลน (Krishnan and Hartline.  2001: 328-342) ไดให
หลักการสําคัญในการวัดคุณภาพของสินคา หรือบริการโดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  
 ประการท่ี 1 ความคาดหวังของผูบริการ (Customer Expectations) ส่ิงสําคัญประการ
หนึ่งของกระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสราง
ความเบิกบานใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการต้ังคําถามเพ่ือท่ีจะถามผูรับบริการจะเปนการวัด
ถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตอง
สรางคําถามในลักษณะท่ีวาทําอยางไร  
 ประการท่ี 2 ภาวะความเปนผูนํา (Leadership) รูปแบบตางๆ ของผูนําภายในองคการ
ท้ังแบบผูอํานวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ และผูควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสูความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการนําไปสูการเปล่ียนแปลงขององคการ เชน การจัดแบง
ดานเวลา การจัดสรรทรัพยากร เปนตน  
 ประการท่ี 3 การปรับปรุงข้ันตอน (Process Improvements) โดยทําการอธิบายวิธีการ 
ท่ีจะทําใหข้ันตอนตาง ๆ มีระดับท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอนทําการ
ปรับปรุงเครื่องมือเพื่อใหเกิดข้ันตอนใหม ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอนกลับ จากข้ันตอนใหมๆ 
ดังกลาว 
 ประการท่ี 4 การจัดการเก็บแหลงขอมูลท่ีสําคัญ (Meaningful Data) เร่ิมจากอธิบายถึง
การคัดเลือกจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา โดยทํา
การสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบลูกคาเปนรายบุคคล 
การสนทนากลุม นอกจากนี้ยังหมายถึง การรายงาน หรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุปไดวา การวัดคุณภาพของสินคา จะพิจารณาจากองคประกอบ 4 ประการหลักเปน
สําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคา หรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริง จะสงผลใหลูกคา
หรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ
เปนลําดับ 
 ตัวแบบท่ีใชวัดคุณภาพการใหบริการที่ไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลายนั้นนับวา 
ไดแก ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรร่ี ซ่ึงไดพัฒนาตัวแบบเพื่อใชสําหรับการประเมิน
คุณภาพการใหบริการ โดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการ หรือลูกคาพรอมกับ
ไดพยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบริการ และปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการใหบริการ
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ท่ีเหมาะสม จากการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพ การใหบริการที่ไดแบงระยะ
ของการวิจัยออกเปน 4 ระยะ โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพใน 
 กลุมผูรับบริการ และผูใหบริการของบริษัทช้ันนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใชใน
การพัฒนารูปแบบคุณภาพในการใหบริการ ระยะท่ี 2 เปนการวิจัยเชิงประจักษมุงศึกษาท่ีผูรับบริการ
โดยเฉพาะใชรูปแบบคุณภาพการใหบริการที่ไดจากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเปนเคร่ืองมือ ท่ีเรียกวา 
SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพในการใหบริการตามการรับรู และความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ระยะท่ี 3 ไดทําการศึกษาวิจัยเชิงประจักษเหมือนในระยะที่ 2 แตมุงขยายผลการวิจัย
ใหครอบคลุมองคการตาง ๆ มากข้ึน มีการดําเนินงานหลายข้ันตอน เร่ิมตนดวยการวิจัยในสํานักงาน 
89 แหง ของ 5 บริษัทช้ันนําในการบริการ แลวนํางานมาวิจัยท้ัง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน โดยการทํา
สัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการ การสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุมผูบริหารและทายสุดได
ทําการวิจัยสํารวจ ซ่ึงการศึกษาในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการ 
บัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย งานบริการ
นายหนาซ้ือขาย ระยะที่ 4 เปนมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูบริการโดยเฉพาะงานวิจัย
ของนักวิชาการท้ังสามทานนี้ นับไดวา มีช่ือเสียงและเปนพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ือง
การตลาดบริการ (Service Marketing)  
 Parasuraman และคณะ ไดศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ พบวา ปจจัยพื้นฐานท่ี
ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ 
ดานการรับรูและดานการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังนี้ (Parasuraman et al. 1985: 47) 
 1. ความไววางใจ (Reliability) เกี่ยวของกับความถูกตองในกระบวนการใหบริการ ไดแก 
ความสามารถในการใหบริการแกลูกคาไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และสามารถใหบริการแกลูกคาได
ตามสัญญาไวอยางครบถวน 
 2. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง ความต้ังใจและความพรอม
ท่ีจะใหบริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบริการดวย เชน พนักงาน
จะตองใหบริการและแกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 
 3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ คุณสมบัติในการมีทักษะและความรู
ความสามารถในการใหบริการ นั่นคือ พนักงานท่ีใหบริการลูกคาตองมีความรู ความชํานาญ และ
ความสามารถในงานท่ีใหบริการ 
 4. การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอส่ือสาร เชน 
สามารถโทรศัพทติดตอไดตลอดเวลา การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานท่ี ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสม สะดวกสบายใน การเดินทาง 



 35

 5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) นั้นพนักงานท่ีใหบริการลูกคาตอง มีอัธยาศัยไมตรี มี
ความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี รวมไปถึงการแตงกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนักงานดวย 
 6. การติดตอส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการอธิบายลูกคาใหเขาใจ
ไดอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการและสวนลด 
 7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือช่ือเสียงขององคกร และลักษณะท่ีดูนาเช่ือถือของ
พนักงานท่ีติดตอกับลูกคา ความซ่ือสัตย นาไววางใจ ความเช่ือถือไดและการนําเสนอบริการที่ดี 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย 
ความเส่ียง และปญหาตางๆ ซ่ึงไดแก ความปลอดภัยของรางกาย ทรัพยสิน และความเปนสวนตัว 
 9. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing the customer) คือ การเขาใจ 
ความตองการของลูกคา และเรียนรูเกี่ยวกับความตองการสวนตัว และใหความสนใจลูกคาเฉพาะบุคคล 
และสามารถจําช่ือลูกคาได  
 10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของ
องคกร ลักษณะภายนอกของพนักงานรวมถึงอุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการตางๆ 
 ตอมา Parasuramanและคณะ ไดนําปจจัยท้ัง 10 ดาน ไปพัฒนาเปนเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวย ปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการใหเหลือ
เพียง 5 ดาน (Dimensions) ดังนี้ (Parasuraman et al., 1988: 23) 
 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ใหแกผูรับบริการตองแสดงให
เห็นวาผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดอยางชัดเจน เชน สถานท่ีท่ีใหบริการมี
ความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ สวยงาม ทันสมัย เปนตน 
 2. ความนาเช่ือถือ หรือไววางใจได (Reliability) คือ ผูใหบริการมีความสามารถใน 
การปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตองเท่ียงตรง 
 3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 
 4. การใหความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยท่ีดีในการให 
บริการ และความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือม่ันในการใชบริการ 
 5. การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) สําหรับผูใหบริการจะตอง 
คํานึงถึงจิตใจและความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมินคุณภาพ 5 ดานนี้จะประกอบดวย ขอคําถาม 
22 ขอ แบงเปน 2 ตอน คือ สวนท่ี 1 เปนการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวัง สวนท่ี 2 
เปนการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือนี้วา “RATER” 
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(Buttle.  1996: 9) จะเห็นไดวาปจจัย 5 ดานของ SERVQUAL นี้ ปจจัยท่ี 1, 2, 3 ซ่ึงไดแก ความเปน
รูปธรรมของบริการ,ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได และการตอบสนองความตองการ เปนปจจัยเดิม
ซ่ึงไดจากการทําการสัมภาษณกลุม ในงานวิจัย เม่ือป 1985 สวนขอที่ 4 และ 5 ซ่ึงไดแก การให
ความม่ันใจ และการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ เปนปจจัยใหม แตก็ประกอบไปดวย
รายการตาง ๆ ท่ีส่ือไปถึงปจจัยเดิมอีก 7 ดานท่ีเหลือ ดังนั้นแม SERVQUAL จะประกอบดวย ใน
สวนของปจจัยในการวัดคุณภาพการบริการมีเพียง 5 ดาน แตก็ครอบคลุมแงมุมตาง ๆ ของปจจัยเดิม
ท้ัง 10 ดาน และเปนแนวคิดท่ีใชกันอยางแพรหลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของ
ผูรับบริการ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยศึกษาคนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ท้ังงานวิจัยภายในประเทศ
และงานวิจัยตางประเทศ ซ่ึงจะนําเสนอ ดังนี้ 
 
 งานวิจัยในประเทศ 
 ธิติ  บุตรรัตน (2541: บทคัดยอ) ไดพัฒนาวิธีการวัดท่ีเรียกวา วิธีการวัดคุณคาตราสินคา 
แบบ 5 ปจจัย ข้ึนจากแนวคิดของออเคอร (Aaker) วิธีการวัดคุณคาของตราสินคาแบบ 5 ปจจัย เปน
วิธีการเชิงสํารวจเพื่อวัดคุณคาตราสินคา ปจจัยท้ัง 5 คือ ความรูจักตราสินคา ความชอบตราสินคา 
ความต้ังใจซ้ือตราสินคา ความพึงพอใจในตราสินคา และความภักดีตอตราสินคา โดยวิธีการวัดนี้ มี
รากฐานมาจากแบบจําลอง ผูวิจัยไดพัฒนาข้ึนมาใหมและหลังจากท่ีไดนําวิธีการวัดไปประยุกตใชทํา 
การวัดคุณคาของตราสินคาในประเภทเบียร พบวาผลของการวัดท่ีไดนั้น สามารถเปรียบเทียบคุณคา
ของตราสินคาระหวางเบียรแตละตรา และสามารถวิเคราะหถึงท่ีมาของคุณคาของตราสินคาของเบียร
แตละตราไดอยางชัดเจน ทําใหสามารถนําขอมูลดังกลาวไปใชประโยชนในทางการตลาดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 นันทนา  บริพันธานนท (2542: บทคัดยอ) ไดทําการวัดคุณคาตราสินคาในความรูสึก
ของผูบริโภค โดยอาศัยแนวคิดของออเคอร (Aaker) วัดคุณคาตราสินคาความรูสึกของผูบริโภคซ่ึง
ประกอบดวย การรูจักในตราสินคา การรูจักหรือเคยเห็นโฆษณา ความเช่ือมโยงกับ ตราสินคา และ
การรับรูในคุณภาพของตราสินคา ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
กับปจจัยท่ีเกิดจากการส่ือสารการตลาด คือ ความคุนเคยในตราสินคา การยอมรับในตราสินคา ความรูสึก
ชอบและความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และศึกษาถึงความแตกตางของคุณคาตราสินคาระหวางสินคาท่ีมีระดับ
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ความเกี่ยวพันตํ่าคือ กาแฟสําเร็จรูป สินคาท่ีมีความเกี่ยวพันสูง คือ รถยนตนั่งสวนบุคคล โดยใชการวิจัย
เชิงสํารวจ มีกลุมตัวอยางเปนคนวัยทํางานท่ีมีอายุระหวาง 20-45 ป ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
400 คน ผลการวิจัย พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-25 ป การศึกษาปริญญาตรี 
รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน
ในสินคากาแฟสําเร็จรูป เนสกาแฟ เปนตราสินคาท่ีมีคุณคาตราสินคาสูงท่ีสุด รองลงมาคือ มอคโคนา 
และเขาชอง ตามลําดับ คุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับปจจัยท่ีเกิดจากการสื่อสารการตลาดท้ัง  
4 ปจจัยในเชิงบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูคุณคาตราสินคาสูงจะมี
ความคุนเคยในตราสินคา การยอมรับในตราสินคา ความรูสึกชอบและความต้ังใจท่ีจะซ้ือสินคานั้นๆ ใน
ระดับสูง รวมท้ังพบวา คุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับคาใชจายในการโฆษณาของตราสินคา 
โดยตราสินคาท่ีมีคาใชจายในการโฆษณาสูง จะเปนตราสินคาท่ีมีคุณคาตราสินคาสูงดวยเชนกัน 
นอกจากนี้พบวาตราสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีแตกตางกัน ผูบริโภคจะมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา (Brand Equity) ท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 จิตรภัทร  จึงอยูสุข (2543: บทคัดยอ) ศึกษา เร่ือง การมีสวนรวม ทัศนคติ การตัดสินใจ
ซ้ือ ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีตอสินคาความเกี่ยวพันสูงและ
สินคาท่ีมีความเกี่ยวพันตํ่าท่ีมีตอการจัดการตลาดเชิงกิจกรรม ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญเปน
ผูหญิงอายุ 24 ป อาชีพนักเรียน/นักศึกษา การศึกษาปริญญาตรี รายไดไมเกิน 5,000 บาท ปจจัยสวน
บุคคลท่ีแตกตางกัน อาทิเชน เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับการศึกษา มีการรับรูตอตราสินคา
แตกตางกัน ในสินคาความเกี่ยวพันตํ่านั้นการมีสวนรวมกับการตลาดเชิงกิจรรมไมมีความสัมพันธกับ
การตัดสินใจซ้ือทัศนคติมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือ ความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจซ้ือ และปจจัยดานทัศนคติตอสินคาเปนเพียงปจจัยตัวเดียวท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ของผูบริโภค และในสินคาเกี่ยวพันสูงพบวา การมีสวนรวมกับการตลาดเชิงกิจกรรมมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจซ้ือ และปจจัยดานการมีสวนรวมกับการตลาดเชิงกิจกรรม ความภักดีตอตราสินคา 
เปนสองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาความเกี่ยวพันสูงของผูบริโภค 
 ศรุติ  ละจัด (2546: บทคัดยอ) การวิจัยเร่ืองวิเคราะหคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินใน 5 ดาน ไดแก การบริการที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถือไดในมาตรฐานคุณภาพ 
การตอบสนองตอลูกคา ความมั่นใจได ความเขาใจ และความเห็นอกเห็นใจ ผลการวิจัยท่ีได พบวา 
คุณภาพการใหบริการสินเช่ือ ธนาคารออมสิน มีคาเฉล่ีย 3.55 อยูในระดับมาก ดานความม่ันใจได 
จะมีคาสูงท่ีสุดมีคาเฉล่ีย 3.86 รองลงมาดานการตอบสนองตอลูกคามีคาเฉล่ีย 3.78 ดานความเขาใจ 
ความเห็นอกเห็นใจ มีคาเฉลี่ย 3.53 ดานความเช่ือถือไดในมาตรฐานคุณภาพ มีคาเฉล่ีย 3.51 และ
ดานบริการท่ีเปนรูปธรรม มีคาเฉล่ีย 3.05 ตามลําดับ โดยมีขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาคุณภาพ
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การวิเคราะหคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือของธนาคารออมสิน พบวา ธนาคารควรปรับปรุงคุณภาพ
ดานการบริการที่เปนรูปธรรม โดยเฉพาะเคร่ืองมือท่ีใชทันสมัยในการใหบริการลูกคา ในดานการให 
บริการขอมูลขาวสาร ใหมีความถูกตองรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ควรมีการติดปายประกาศตางๆ แจงขอมูล
ขาวสารใหลูกคาทราบ เพื่อไมใหลูกคาตองมาสอบถามกับพนักงานเองเพราะบางคร้ังพนักงานปฏิบัติ
หนาท่ีอ่ืนๆ ทําใหไมสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได 
 วิลาสินี  พิมพไพบูลย (2549: 29) ศึกษา (1) ระดับความภักดีตอตราสินคาในสินคาท่ีมี
ระดับความเกี่ยวพันท่ีตางกัน (2) ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภกัดีตอตราสินคาในตรา
สินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีตางกันและ (3) ความสัมพันธระหวางความภักดีตอตราสินคากับปจจัย
ทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา สําหรับผลิตภัณฑท่ีใชในการวิจัย คือ โทรศัพท 
เคล่ือนท่ี ซ่ึงเปนตัวแทนสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันสูง และฟลมถายรูป ซ่ึงเปนตัวแทนสินคาท่ีมี
ระดับความเกี่ยวพันตํ่า ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันการรับรูตอตราสินคาแตกตางกัน 
ในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันตํ่าผูบริโภคมีระดับความภักดีตอตราสินคามากกวาในสินคาท่ีมีระดับ
ความเกี่ยวพันสูง อีกท้ังปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา ในสินคาท่ีมี
ระดับความเกี่ยวพันสูงแตกตางจากสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันตํ่า       
 โดยปจจัยท่ีมีความแตกตางกัน ไดแก ปจจัยทางดานคุณภาพของสินคา ความจําเปน
ของสินคาตอผูบริโภค การรับประกันสินคา การยอมรับในราคาสินคา ความสะดวกของทําเลท่ีต้ัง
รานคา การบริการภายในราน ภาพลักษณของรานคา และการส่ือสารทางการตลาดนอกจากนั้น
ความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธในเชิงบวก กับปจจัยทางการตลาดตางๆ ท่ีนํามาใชวัดท้ังใน
สินคาประเภทโทรศัพทเคล่ือนท่ี และในสินคาประเภทฟลมถายรูป 
 ธาริณี  เมธานุเคราะห (2549: 9) ศึกษาในสวนคุณภาพบริการการรับรูของผูปวยคลินิก
นอกเวลาราชการ การวิจัยคร้ังนี้ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูปวย 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจ และ
ดานการเขาถึงจิตใจของผูปวยในคลินิกนอกเวลาราชการ และศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ตามการรับรูของผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและประเภทคลินิกตางกัน กลุมตัวอยางเปนผูปวยท่ีมา
รับบริการคลินิกนอกเวลาราชการ จํานวน 349 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แบงเปน 2 ตอน 
คือ ขอมูลท่ัวไปและการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการตาม
การรับรูของผูปวยคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณโดยรวมและรายดาน 5 ดาน คือ 
ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็ว 
ดานความม่ันใจ และดานการเขาถึงจิตใจของผูปวยอยูในระดับสูง และผูปวยท่ีมีอายุตางกันคุณภาพ
การบริการตามการรับรู ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็ว แตกตางกันท่ี
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ระดับนัยสําคัญ 0.1 และ .05 สวนผูปวยสวนบุคคลอีก 4 ดานตางกัน ไดแก เพศ ระดับการศึกษา 
รายได อาชีพ ผูปวยท่ีเขารับบริการในคลินิกท่ีตางกันมีคุณภาพการรับรูไมตางกัน 
 
 งานวิจัยตางประเทศ 
 ปารคและไซนิวาสัน (Park & Srinivasan.  1994: 271-285) ไดวิธีวัดคุณคาตราสินคา
ข้ึนมาโดยคิดวิธีการเชิงสํารวจ เปนคุณคาเพิ่มท่ีตราสินคาสรางใหกับตัวผลิตภัณฑซ่ึงถูกรับรูโดยผูบริโภค
โดยแบงท่ีมาของคุณคาตราสินคา ออกเปนสวนท่ีเกี่ยวกับคุณลักษณะ (Attribute-based) และสวนท่ี
ไมเกี่ยวกับคุณลักษณะ (Non-attribute-based) ของตราสินคาแลวจึงไดทําการวัด การเปรียบเทียบ
ความชอบของกลุมตัวอยาง ในภาพรวมความชอบในแตละคุณสมบัติของ ตราสินคา โดยการวิจัยใน
สินคาประเภทยาสีฟน ผลท่ีไดแสดงวาคาความนาเช่ือถือ (Reliability) คาความเท่ียงตรง (Validity) 
ดังกลาวอยูในเกณฑดี 
 คอบบ-วอลเกรน,รูเบิล และดอนทรู (Cobb-Walgren, Ruble and Donthu.  1995: 40) 
ไดศึกษา ผลของคุณคาตราสินคาตอความชอบ และความต้ังใจในการซ้ือสินคาของผูบริโภค โดยทํา
การวิจัยเปรียบเทียบระหวางประเภทสินคามีความเส่ียงทางดานการเงินหนาท่ีใชท่ีสูงและตํ่าตางกัน 
โดยผลการวิจัยพบวา ระดับของความชอบ ระดับของความต้ังใจในการซ้ือแปรผกผันตามระดับของ
คุณคาตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในท้ังสองประเภท สินคาและตราสินคาท่ีใชงบประมาณ
ทางดานการโฆษณาสูงจะมีคุณคาตราสินคาที่สูงดวยเชนกัน 
 ลัสสาร, มิททอล และชารมา (Lasser, Mittal and Sharma.  1995: 11-19) ไดศึกษาถึง
กระบวนการสรางเคร่ืองมือวัดคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภคข้ึนมา โดยประกอบดวย 5 
องคประกอบ ไดแก การแสดงออกของตราสินคา คุณคาของตราสินคา ภาพลักษณทางดานสังคม 
ความนาไววางใจ และความผูกพันระหวางตราสินคากับผูบริโภค มีการทําวิจัยแบบนํารองถึง 3 คร้ัง 
เพื่อใหเคร่ืองมือวัดมีความนาเช่ือถือและความเที่ยงตรง โดยผลที่ไดจากเคร่ืองมือวัดนี้ สามารถนํามา 
ใชในการประเมินสวนประสมทางการตลาดของตราสินคาได 
 อนันตชาติ (Anantachart.  1999: 81) ไดศึกษาคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภคและ
ทดสอบความสัมพันธกับตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับการส่ือสารการตลาด ไดแก ตัวแปรดานความคุนเคย 
ดานคุณภาพท่ีถูกรับรู ดานการยอมรับ ดานความต้ังใจซ้ือ โดยใชการตอบสนองตอการส่ือสารทาง
การตลาดท่ีหลากหลายเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสัมพันธนั้น โดยทําการทดสอบสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพัน
สูง และท่ีมีระดับความเกี่ยวพันตํ่า ซ่ึงผลจากการวิจัยนี้แสดงใหเห็นวาการส่ือสารการตลาดท่ีประสบ
ความสําเร็จ เกิดจากความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาในเชิงบวก ตอมาศึกษาวิจัยวิธีการวัดคุณคา
ตราสินคาเพิ่มข้ึน โดยเปนการวัดจากตัวแปรทางดานการยอมรับและความตั้งใจซ้ือของผูบริโภคที่มี
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ตอตราสินคา และไดนําวิธีการนี้มาทดสอบกับผูบริโภคชาวไทย ซ่ึงพบวาวิธีการนี้สามารถนํามา 
ใชไดเปนอยางดี นอกจากนี้คุณคาตราสินคายังสามารถนํามาใชในการทํานายการตอบสนอง ในเชิง
ลบของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาอ่ืนไดอีกดวย 
 จากการศึกษางานวิจัยตางประเทศจะสังเกตไดวา งานวิจัยท่ีเจาะจงเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับแนวคิด
การรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ รวมถึงยังไมมีผูใดทําการคิดคน หรือพัฒนา
แนวคิดสําหรับใชในการวัดคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการ จึงเปนท่ีนาสนใจท่ีจะศึกษาเปนอยางยิ่ง 
แตอยางไรก็ตาม ผลการวิจัยท่ีไดนํามากลาวอางนี้ สรุปไดวาหากผูบริโภคตระหนักรูในตราสินคา มี
การรับรูตอคุณภาพของสินคาหรือธุรกิจบริการในเชิงบวก ก็จะทําใหผูบริโภคนั้นเกดิการตอบสนอง
ตอตราสินคาแตกตางจากตราสินคาอ่ืน 
 ผลจากการศึกษาตาง ๆ ทางผูวิจัยไดกําหนดกรอบในการศึกษา เร่ือง การรับรูของผูบริโภค
ท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
โดยนํากรอบแนวคิด มิติใหม “SERVQUAL” อันประกอบไปดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการ
ใน 5 มิติ ดังนี้ (Parasuraman et al. 1988: 23) 
 มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ใหแกผูรับบริการตองแสดง
ใหเห็นวาผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดอยางชัดเจน เชน สถานท่ีท่ีใหบริการมี
ความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ สวยงาม ทันสมัย เปนตน  
 มิติท่ี 2 ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได (Reliability) คือผูใหบริการมีความสามารถใน
การปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตองเท่ียงตรง 
 มิติท่ี 3 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมและ
เต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 
 มิติท่ี 4 การใหความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการจะตองมีความรูและมีอัธยาศัยท่ีดี
ในการใหบริการ และความสามารถของผูใหบริการ จะสงผลใหผูรับบริการนั้นเกิดความเช่ือม่ันใน
การใชบริการ 
 มิติท่ี 5 การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) สําหรับผูใหบริการ
จะตองคํานึงถึงจิตใจและความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมินคุณภาพ 5 มิตินี้ จะประกอบดวย ขอคําถาม 
22 ขอ แบงเปน 2 ตอน คือ สวนท่ี 1 เปนการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวัง สวนท่ี 2 
เปนการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือนี้วา “RATER” (Buttle. 
1996: 9) จะเห็นไดวาปจจัย 5 มิติของ SERVQUAL นี้ เปนปจจัยท่ี 1, 2, 3 ซ่ึงประกอบดวย ความเปน
รูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได และการตองสนองความตองการจะเปนปจจัย
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เดิมซ่ึงไดจากการทําการสัมภาษณกลุม ในงานวิจัยเม่ือป 1985 สวนขอ 4 และ 5 ซ่ึงไดแก การให
ความม่ันใจ และการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ เปนปจจัยใหม แตจะประกอบไปดวย
รายการตาง ๆ ท่ีส่ือถึงปจจัยเดิม ดังนั้นแม SERVQUAL จะประกอบดวย ในสวนของปจจัยในการวัด
คุณภาพการบริการมีเพียง 5 มิติ แตเนื้อหาจะครอบคลุมในสวนตาง ๆ ของปจจัยเดิม และท่ีสําคัญ
แนวคิดนี้ใชกันอยางแพรหลาย ในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ ดังนั้นการนํา 
แนวคิดนี้มาใชจะเปนวิธีการท่ีเหมาะสม สําหรับใชในการวิจัยการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตรา 
สินคาในธุรกิจผูใหบริการโดยเฉพาะ และจะนําเสนอรายละเอียดของกระบวนการในการดําเนินการ
วิจัยในบทตอไป 
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บทท่ี  3 
 

วิธีการวิจัย 
 

 การศึกษาคร้ังนี้ มีความมุงหมายเพื่อศึกษา การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ 
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยดําเนินการนําเสนอ วิธีการวิจัย ประกอบดวย 
รายละเอียด ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. เคร่ืองมือในการวิจัย 
 3. การรวบรวมขอมูล 
 4. การวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1. ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนประชากรท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป มีภูมิลําเนา
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา มีจํานวนท้ังส้ิน 43,488 คน โดยมีจํานวนประชากรในเขตตําบล
ดังนี้ (สํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครองอําเภอรัตภูมิ.  2553: 25) 
  1.1 ตําบลกําแพงเพชร มีประชากร 9,408 คน 
  1.2 ตําบลทาชะมวง มีประชากร 11,390 คน 
  1.3 ตําบลควนรู มีประชากร 5,511 คน 
  1.4 ตําบลคูหาใต มีประชากร 8,632 คน 
  1.5 ตําบลเขาพระ มีประชากร 8,547 คน 
 
 2. กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากประชากรท่ีศึกษามีจํานวนท่ีแนนอน 
สูตรท่ีใชหาขนาดของตัวอยางตามแนวคิดใน Yamane (1973: 886) ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 
คาความคลาดเคล่ือนรอยละ 5 ในการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ซ่ึงจากการคํานวณจะไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน ดังนี้ 
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 สูตร n = 
 2eN1

N


   

 

 โดย n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
   N แทน ขนาดประชากร 
   e แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง = .05 
 

  n = 
 2.0543,4881

43,488


 

 

  n = 108.72
43,488  

      
 
  n = 400  คน 
 
 สําหรับการสุมตัวอยางทางผูวิจัยใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ (Stratified Random 
Sampling) (พิสณุ  ฟองศรี.  2549: 291) โดยจําแนกตามตําบล 5 ตําบล และใช (Accidental Sampling) 
ดังนี้ 

 
ตาราง  1  จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเขตตําบล 

 

ตําบล ประชากร กลุมตัวอยาง 
1.  ตําบลกําแพงเพชร  9,408 86 
2.  ตําบลทาชะมวง  11,390 105 
3.  ตําบลควนรู  5,511 51 
4.  ตําบลคูหาใต  
5.  ตําบลเขาพระ  

8,632 79 
8,547 79 

รวม 43,488 400 
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เคร่ืองมือในการวิจัย  
 
 1. เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนมา จากการศึกษาขอมูลในเอกสารท่ีเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพการบริการ ความรู
เกี่ยวกับการวัดคุณภาพตราสินคา รูปแบบของแบบสอบถามท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม
ชนิดปลายปด (Closed-ended Form) มีขอคําถามและตัวเลือก (คําตอบ) ซ่ึงตัวเลือกนี้สรางข้ึนโดย
ผูตอบสามารถเลือกตอบได โดยมี 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เปนการถามในสวนของสถานภาพของผูตอบ ซ่ึงแบบสอบถาม
นั้นประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ลักษณะขอคําถามเปนแบบเลือกตอบ จํานวน 7 ขอ 
  ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา สําหรับลักษณะขอคําถามจะเปนแบบประมาณคา 5 ระดับ ตามวิธีการ
ของลิเคอรท (Likert Scale) โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้  
  ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคามากท่ีสุด ใหคะแนน  5 
  ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคามาก ใหคะแนน  4 
  ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาปานกลาง ใหคะแนน  3 
  ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคานอย ใหคะแนน  2 
  ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคานอยท่ีสุด ใหคะแนน  1 
  ตอนท่ี 3 การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีสามารถ
พิจารณาจากการรับรูคุณภาพการใหบริการใน 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือ
หรือไววางใจได การตอบสนองความตองการ การใหความม่ันใจ การเขาใจการรับรูความตองการ
ของผูรับบริการ ลักษณะของขอคําถามเปนแบบประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตามวิธีการของ
ลิเคอรท (Likert Scale) โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
  ระดับการรับรูคุณคาตราสินคามากท่ีสุด ใหคะแนน  5 
  ระดับการรับรูคุณคาตราสินคามาก ใหคะแนน  4 
  ระดับการรับรูคุณคาตราสินคาปานกลาง ใหคะแนน  3 
  ระดับการรับรูคุณคาตราสินคานอย ใหคะแนน  2 
  ระดับการรับรูคุณคาตราสินคานอยท่ีสุด ใหคะแนน  1 
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 2. ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยคร้ังนี้มี ดังนี้ 
  2.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการบริการและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  2.2 พิจารณาและกําหนดโครงสรางแบบสอบถาม โดยแยกหัวขอตามกรอบแนวคิด 
  2.3 นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนอตอท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ ตรวจสอบในสวน
ของความถูกตองสมบูรณ พรอมท้ังขอเสนอแนะในการแกไขปรับปรุง 
  2.4 นําแบบสอบถามมาทดลองใชกับบุคคลท่ีไมใชกลุมตัวอยาง เปนจํานวน 30 ชุด 
เพ่ือใชหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α – Coefficient) ซ่ึงมีคา
ความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ เทากับ 0.80 โดยคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวน
ความคิดเห็น มีคาเทากับ 0.85 และคาความเช่ือม่ันของแบบสอบในดานการรับรู มีคาเทากับ 0.87 
  2.5 นําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบคุณภาพ แลวทําการปรับปรุงจนสมบูรณ 
จากน้ันนําไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามท่ีกําหนด 
 
 การหาคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 1. ทดสอบความถูกตองของเนื้อหาเพ่ือหาความสอดคลอง โดยผูเช่ียวชาญพิจารณา 3 คน 
เพ่ือหลีกเล่ียงความคิดเห็นท่ีแบงเปน 2 ดาน (สุวิมล  ติรกานันท.  2550: 163-165) เม่ือไดพิจารณา
จากผูเช่ียวชาญแลว ผูวิจัยจะนํามาคํานวณคาดัชนี ความสอดคลองระหวางขอคําถามกับประเด็นท่ี
ตองการทราบ โดยสูตรท่ีใชคํานวณมี ดังนี้ 
 

   IOC  =  N
R  

 
  เม่ือ R = ผลคูณของคะแนนกับจํานวนผูเช่ียวชาญในแตละระดับความสอดคลอง 
   N  = จํานวนผูเช่ียวชาญทั้งหมด 
 
 2. ทดสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟา สําหรับคาสัมประสิทธ์ิ 
ความเท่ียงท่ีไดจากการคํานวณในสูตรตาง ๆ มีคาสูงสุด เทากับ 1 ซ่ึงมีสูตรในการคํานวณ ดังนี้ 
 

  α = 1n
n
  











  2tS

2
iS1  
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  เม่ือ α = สัมประสิทธ์ิความเท่ียงของเคร่ืองมือ 
   n = จํานวนขอคําถามในเคร่ืองมือ 
   2

iS  = ความแปรปรวนของคะแนนคําถามแตละขอ 
   2tS  = ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูตอบท้ังหมด 
 
การรวบรวมขอมูล 
 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลดวยวิธีการ ดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษา วิเคราะห และตรวจสอบ
จากวิทยานิพนธ งานวิจัยส่ือส่ิงพิมพ วารสาร หนังสือ เอกสารและขอมูลท่ีเกี่ยวของ  
 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการสุมตัวอยาง ซ่ึงเก็บรวบรวมโดยใช
แบบสอบถาม ซ่ึงดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้ 
  2.1 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด   
  2.2 ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมา 
  2.3 ตรวจสอบการลงรหัสและการปอนขอมูลของคําตอบในแบบสอบถาม 
  2.4 นําแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 
 วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป ตามวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 
 1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลโดยใชคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
 2. วิเคราะหในสวนความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยใชคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เนื่องจากลักษณะคําถามเปนแบบ 
Rating Scale ใชเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับแบบ (กุณฑรี  ร่ืนรมย.  2545: 18) ดังนี้  
  คะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
  คะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง มาก 
  คะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง ปานกลาง 
  คะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง นอย 
  คะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง นอยท่ีสุด 
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 3. วิเคราะหการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยจะทําการวัดระดับความสําคัญของคําถามในแบบ Likert Scale 
ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับแบบ (กุณฑรี  ร่ืนรมย.  2545: 25) ดังนี้  
  คะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด  
  คะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง มาก 
  คะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง ปานกลาง 
  คะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง นอย 
  คะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง นอยท่ีสุด 
 4. เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชคา t-test และ F-test ซ่ึงหากพบวามีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ดําเนินการทดสอบตอโดยการหาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี Scheffe 
 5. การหาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี กับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา โดยใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสันและทดสอบ
ความสัมพันธโดยใชสถิติ t-test  
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล   
 
 1. คารอยละ (Percentage) 
 2. คาเฉล่ีย (Mean) 
 3. คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4. คา t-test 
 5. คา F-test  
 6. ทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี Scheffe  
 7. หาความสัมพันธดวยสถิติสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Correlation) และทดสอบ
ความสัมพันธดวยสถิติ t-test 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจัย เร่ือง การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภค 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับการรับรู
คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขต
อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา และเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน กลุมตัวอยาง คือ ผูท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป
และมีภูมิลําเนาในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จํานวน 400 คน ผลการศึกษา นําเสนอตามลําดับ 
ดังนี้  
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
 ตอนท่ี 3 การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขต
อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา  
 ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 ตอนท่ี 5 การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา  
 ตอนท่ี 6 การหาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ การใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี กับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
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ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล  
 

 ผลการวิเคราะหขอมูล จํานวน และรอยละจากขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน 
400 คน รายละเอียดดังแสดงตามตาราง 2  
 

ตาราง  2  จํานวนและรอยละ ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในการวิจัย 
(n = 400) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 
1.  เพศ   

ชาย 151 37.80 
หญิง 249 62.30 

2.  อายุ   
18 - 25 ป 136 34.00 
26 - 35 ป  133 33.25 
มากกวา 35 ป  131 32.75 

3.  สถานภาพสมรส    
โสด  180 45.0 
ไมโสด 220 55.0 

4.  ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 60 15.00 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 68 17.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 44 11.00 
ปริญญาตรี 210 52.50 
สูงกวาปริญญาตรี 18 4.50 

5.  อาชีพ   
นักเรียนหรือนกัศึกษา 95 23.80 
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 76 19.00 
พนักงานบริษทัเอกชน 62 15.50 
เจาของธุรกิจ 46 11.50 
เกษตรกร 87 21.80 
อ่ืน ๆ  34 8.50 
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ตาราง 2 (ตอ)   
(n = 400) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 
6. ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน    
 ตํ่ากวา 5,000 บาท 107 26.80 
 5,001 – 10,000 บาท  79 19.80 
 10,001 – 15,000 บาท  109 27.20 
 มากกวา 15,000 บาท  105 26.20 
7. ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี   
 เอไอเอส (AIS) 184 46.00 
 ดีแทค (DTAC) 103 25.80 
 ทรูมูฟ (Truemove) 107 26.80 
 อ่ืน ๆ    6 1.50 

 
 จากตาราง 2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงจะมีอายุระหวาง 18-25 ป 
สถานภาพ ไมโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญยังคงเปนนักศึกษา ซ่ึงมีรายไดตอ
เดือนระหวาง 10,001-15,000 บาท และนิยมใชเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีของเอไอเอส  
 
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูล จํานวน รอยละ คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากระดับ
ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา รายละเอียดดังแสดงตามตาราง 3  
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ตาราง 3 จํานวน รอยละ คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา
 ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
 

(n = 400) 

คุณคาตราสินคา 

จํานวนและรอยละ 
ของระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ

ความเหน็
ดวย 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

1. ความสามารถในการจดจํา
 ตราสินคาของระบบ 
 โทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ี 
 เลือกใช 

67 
(16.80) 

140 
(35.00) 

144 
(36.00) 

41 
(10.30) 

8 
(2.00) 

3.54 .95 มาก 

2. ความงายดายในการจดจํา 
 ตราสินคาของระบบ 
 โทรศัพท เคล่ือนท่ีท่ี 
 เลือกใช 

21 
(84.00) 

129 
(32.30) 

127 
(31.80) 

53 
(13.30) 

7 
(1.80) 

3.58 1.02 มาก 

3. ความนาเช่ือถือของตรา 
 สินคาจากโทรศัพท 
 เคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช 

82 
(20.50) 

143 
(35.80) 

134 
(33.50) 

34 
(8.50) 

6 
(1.50) 

3.65 .95 มาก 

4. การสะทอนรสนิยมของ 
 ผูใชจากตราสินคาโทรศัพท 

64 
(16.00) 

140 
(35.00) 

152 
(38.00) 

39 
(9.80) 

5 
(1.30) 

3.55 .92 มาก 

5. ความภาคภูมิใจในตราสินคา 
 โทรศัพทท่ีเลือกใช 

55 
(13.80) 

138 
(34.50) 

166 
(41.50) 

33 
(8.30) 

8 
(2.00) 

3.50 .90 มาก 

6. ความม่ันใจในการแนะนํา 
 ผูอ่ืนใหใชบริการระบบ 
 โทรศัพท เคล่ือนท่ีเดียวกนั 

55 
(13.80) 

146 
(36.50) 

160 
(40.00) 

30 
(7.50) 

9 
(2.30) 

3.52 .90 มาก 

ภาพรวม 3.55 .72 มาก 
หมายเหตุ: ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คารอยละ  
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 จากตาราง พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาของตรา
สินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระดับมากทุกประเด็น และเม่ือพิจารณาผลการ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นโดยรวมพบวามีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในการใหบริการโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.55) โดยขอคําถามในประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูง คือ ความนาเช่ือถือ
ของตราสินคาจากโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมา คือ ความงายดายในการจดจํา
ตราสินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใชการสะทอนรสนิยมของผูใชจากตราสินคาโทรศัพท 
ความสามารถในการจดจําตราสินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีที่เลือกใช ความม่ันใจในการแนะนํา
ผูอ่ืนใหใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีเดียวกัน และความภาคภูมิใจในตราสินคาโทรศัพทท่ีเลือกใช
ตามลําดับ (คาเฉล่ีย 3.58 3.55 3.54 3.52 และ 3.50) 
 
ตอนท่ี 3 การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูล คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรูคุณคา ตราสินคา
ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา รายละเอียดดังแสดง
ตามตาราง 4-5  
 
ตาราง 4 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ 
 โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกรายดาน 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา X  S.D. ระดับการรับรู 
ความเปนรูปธรรมของบริการ 3.74 .65 มาก 
ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได 3.75 .73 มาก 
การตอบสนองความตองการ 3.71 .71 มาก 
การใหความมัน่ใจ 3.73 .72 มาก 
การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 3.75 .83 มาก 

ภาพรวม 3.74 .61 มาก 
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 จากตาราง 3 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิ สวนใหญมีระดับการรับรูคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระดับมากทุกประเด็น และเม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห
ระดับการรับรู โดยรวมพบวามีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระดับ 
มาก (คาเฉล่ีย 3.74) โดยขอคําถามในประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูง คือ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได 
(คาเฉล่ีย 3.75) รองลงมา คือ การเขาใจการรับรู ความตองการของผูรับบริการ ความเปนรูปธรรม
ของบริการ การใหความม่ันใจ และการตอบสนองความตองการ ตามลําดับ (คาเฉล่ีย 3.75 3.74 3.73 
และ 3.71)  
 
ตาราง 5 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
 เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามประเด็นการรับรู  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา 
จํานวนและรอยละของระดับการรับรู 

X  S.D. 
ระดับ 

การรับรู 
มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 
1. บริษัทมีการเตรียม 
 ความพรอมของ 
 อุปกรณเพื่อการ 
 บริการที่รวดเร็ว 

51 
(12.80) 

227 
(56.80) 

113 
(28.30) 

7 
(1.80) 

2 
(0.50) 

3.80 .70 มาก 

2. บริษัทมีความรับผิดชอบ 
 ตองานหรือคําม่ันสัญญา 
 ท่ีไดใหไวกับลูกคา 

59 
(14.80) 

177 
(44.30) 

150 
(37.50) 

11 
(2.80) 

3 
(0.80) 

3.70 .78 มาก 

ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได 
3. บริษัทมีความจริงใจ 
 และเต็มใจในการให 
 บริการลูกคา 

70 
(17.50) 

179 
(44.80) 

141 
(35.30) 

5 
(1.30) 

4 
(1.00) 

3.77 .79 มาก 

4. บริษัทสามารถรักษา 
 ความลับของลูกคา 

78 
(19.50) 

159 
(39.80) 

143 
(35.80) 

11 
(2.80) 

8 
(2.00) 

3.72 .88 มาก 
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ตาราง 5  (ตอ)  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา 
จํานวนและรอยละของระดับการรับรู 

X  S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

การตอบสนองความตองการ 
5. บริษัทเต็มใจท่ีจะให 
 บริการที่มีคุณภาพ 

60 
(15.00) 

188 
(47.00) 

142 
(35.50) 

5 
(1.30) 

5 
(1.30) 

3.73 .77 มาก 

6. บริษัทใกลชิดลูกคา  
 มีการปรับตัวและ 
 เปล่ียนแปลงตอบสนอง 
 ตามความตองการของ 
 ลูกคาได 

66 
(16.50) 

169 
(42.30) 

145 
(36.30) 

16 
(4.00) 

4 
(1.00) 

3.69 .83 มาก 

การใหความม่ันใจ 
7. บริษัทสามารถตอบขอ 
 ปญหาของลูกคาได
 ถูกตองชัดเจน 

69 
(17.30) 

174 
(43.50) 

138 
(34.50) 

15 
(3.80) 

3 
(0.80) 

3.73 .82 มาก 

8. ลูกคาไววางใจในมาตรฐาน 
 การบริการของบริษัท 

59 
(14.80) 

193 
(48.30) 

129 
(32.30) 

17 
(4.30) 

2 
(0.50) 

3.73 .78 มาก 

การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
9. บริษัทสามารถสราง 
 ความสัมพันธท่ีดีตอ 
 ลูกคาทําใหเกดิความ 
 เปนกันเองและพรอม
 ใหคําแนะนําชวยเหลือ 

79 
(19.80) 

159 
(39.80) 

148 
(37.00) 

11 
(2.80) 

3 
(0.80) 

3.75 .83 มาก 

ภาพรวม 3.74 .61 มาก 
หมายเหตุ: ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คารอยละ  
 
 จากตาราง 5 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิสวนใหญมีระดับการรับรูตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระดับมากทุกประเด็น และเม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห
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ระดับการรับรูโดยรวมพบวามีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 3.74) โดยขอคําถามในประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูง คือ บริษัทมีการเตรียมความพรอมของอุปกรณ
เพื่อการบริการท่ีรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) รองลงมา คือ บริษัทมีความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการ
ลูกคา บริษัทสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาทําใหเกิดความเปนกันเอง และพรอมใหคําแนะนํา
ชวยเหลือ บริษัทเต็มใจท่ีจะใหบริการที่มีคุณภาพ ลูกคาไววางใจในมาตรฐานการบริการของบริษัท 
บริษัทสามารถตอบขอปญหาของลูกคาไดถูกตองชัดเจน บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคา บริษัท
มีความรับผิดชอบตองานหรือคําม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับลูกคา และบริษัทใกลชิดลูกคา มีการปรับตัว
และเปล่ียนแปลงตอบสนองตามความตองการของลูกคาได ตามลําดับ (คาเฉล่ีย 3.77 3.75 3.73 3.73 
3.73 3.72 3.70 และ 3.69) 

 
ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีใน
เขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
 ผลการเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน รายละเอียดดังแสดงตามตาราง 6 – 19  
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ตาราง  6 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต 
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา 

เพศ 

t Sig. 
ชาย หญิง 

n = 151 n = 249 

X  SD X  SD 
ความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได   
การตอบสนองความตองการ 
การใหความมัน่ใจ 
การเขาใจการรับรูความตองการ 
ของผูรับบริการ 

3.70 
3.74 
3.76 
3.73 
3.76 

.68 

.75 

.72 

.72 

.85 

3.77 
3.75 
3.69 
3.72 
3.74 

.64 

.73 

.70 

.73 

.81 

-1.11 
-.12 
.93 
.11 
.22 

.27 

.87 

.35 

.91 

.83 

  รวม 3.74 .63 3.73 .60 .09 .93 
 
 จากตาราง 6 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิ ท้ังเพศชายและเพศหญิง จะมีการรับรูตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมและรายดานไมตางกัน   
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ตาราง  7 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามอายุ   
 

ดาน 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม   2 .10 .05 .12 .89 
 ภายในกลุม  397 169.89 .43   
 รวม 399 169.99    
2. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได   ระหวางกลุม   2 .14 .07 .13 .88 
 ภายในกลุม  395 214.23 .54   
 รวม 397 214.37    
3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม   2 .33 .16 .32 .72 
 ภายในกลุม  397 199.61 .50   
 รวม 399 199.94    
4. การใหความมัน่ใจ ระหวางกลุม   2 .80 .40 .77 .47 
 ภายในกลุม  396 207.94 .53   
 รวม 398 208.75    
5. การเขาใจการรับรูความตองการ ระหวางกลุม   2 .69 .35 .51 .60 
 ของผูรับบริการ ภายในกลุม  397 272.31 .69   
 รวม 399 273.00    

 ระหวางกลุม   2 .17 .09 .23 .79 
รวม ภายในกลุม  394 146.61 .37   

 รวม 396 146.78    
 
 จากตาราง 7 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอายุแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณคา  
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
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ตาราง 8 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา 

สถานภาพสมรส 

t Sig. 
โสด ไมโสด 

n = 180 n = 220 

X  SD X  SD 
ความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได   
การตอบสนองความตองการ 
การใหความมัน่ใจ 
การเขาใจการรับรูความตองการ 
ของผูรับบริการ 

3.67 
3.69 
3.71 
3.67 
3.69 

.67 

.69 

.65 

.70 

.74 

3.81 
3.79 
3.71 
3.78 
3.80 

.64 

.77 

.75 

.74 

.89 

-2.10 
-1.35 
-.04 
-1.47 
-1.22 

.04* 
.18 
.97 
.14 
.23 

รวม 3.69 .57 3.79 .64 -1.62 .11 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 8 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมไมแตกตางกันแตมีการรับรู
ตอคุณคาตราสินคาดานความเปนรูปธรรมของบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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ตาราง  9 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ดาน 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม   4 2.71 .68 1.60 .17 
 ภายในกลุม  395 167.28 .42   
 รวม 399 169.99    
2. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได   ระหวางกลุม   4 3.32 .83 1.54 .19 
 ภายในกลุม  393 211.05 .54   
 รวม 397 214.37    
3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม   4 3.98 .99 2.01 .09 
 ภายในกลุม  395 195.96 .50   
 รวม 399 199.94    
4. การใหความมัน่ใจ ระหวางกลุม   4 3.96 .99 1.91 .11 
 ภายในกลุม  394 204.78 .52   
 รวม 398 208.75    
5. การเขาใจการรับรูความตองการ  ระหวางกลุม   4 5.11 1.28 1.89 .11 
 ของผูรับบริการ ภายในกลุม  395 267.89 .68   
 รวม 399 273.00    

 ระหวางกลุม   4 2.67 .67 1.82 .13 
รวม ภายในกลุม  392 144.11 .37   

 รวม 396 146.78    
 
 จากตาราง 9 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน   
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ตาราง 10 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามอาชีพ  
 

ดาน 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม   5 4.06 .81 1.93 .09 
 ภายในกลุม  394 165.93 .42   
 รวม 399 169.99    
2. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได   ระหวางกลุม   5 7.26 1.45 2.75 .02* 
 ภายในกลุม  392 207.11 .53   
 รวม 397 214.37    
3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม   5 3.71 .74 1.49 .19 
 ภายในกลุม  394 196.23 .50   
 รวม 399 199.94    
4. การใหความมัน่ใจ ระหวางกลุม   5 6.82 1.36 2.66 .02* 
 ภายในกลุม  393 201.92 .51   
 รวม 398 208.74    
5. การเขาใจการรับรูความตองการ ระหวางกลุม   5 8.91 1.78 2.66 .02* 
 ของผูรับบริการ ภายในกลุม  394 264.09 .67   
 รวม 399 273.00    

 ระหวางกลุม   5 5.34 1.07 2.95 .01** 
รวม ภายในกลุม  391 141.44 .36   

 รวม 396 146.78    
*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 
 จากตาราง 10 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 และยังมีการรับรูตอคุณคาตราสินคาดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ดานการให
ความมั่นใจและดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง 
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สถิติท่ีระดับ .05 จึงดําเนินการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี Scheffe รายละเอียด
ดังท่ีไดมีการนําเสนอในตาราง 11-14 
 
ตาราง 11 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 
X = 3.65 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

X = 3.67 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

X = 3.88 

เจาของ 
ธุรกิจ 

X = 4.01 

เกษตร 
กร 

X = 3.77 

อ่ืนๆ 
 

X = 3.53 
นักเรียน/นักศึกษา 
X  = 3.65 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
X  = 3.67 
พนักงานบริษทัเอกชน 
X  = 3.88 
เจาของธุรกิจ  
X  = 4.01 
เกษตรกร X  = 3.77 
อ่ืนๆ  X  = 3.53 

- 
 
 
 
 
 
 
 
 

-.02 
 
- 

-.23 
 

-.21 
 
- 
 
 

-.36* 
 

-.34* 
 

-.13 
 
- 

-.12 
 

-.10 
 

.11 
 

.24 
 
- 

.12 
 

.14 
 

.35* 
 

.48* 
 

.24 
- 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 11 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพนักเรียน นักศึกษา รับราชการ 
รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพเจาของธุรกิจ และประชาชนอําเภอรัตภูมิ ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
เจาของธุรกิจกับอาชีพอ่ืน ๆ มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ดานความนาเช่ือถือ ไววางใจไดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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ตาราง  12 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ 
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 
X = 3.61 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

X = 3.80 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

X = 3.73 

เจาของ 
ธุรกิจ 

X = 3.96 

เกษตร 
กร 

X = 3.78 

อ่ืนๆ 
 

X = 3.46 
นักเรียน/นักศึกษา 
X  = 3.61 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
X  = 3.80 
พนักงานบริษทัเอกชน 
X  = 3.73 
เจาของธุรกิจ 
X  = 3.96 
เกษตรกร X  = 3.78 
อ่ืนๆ X  = 3.46 

- 
 

-.19 
 
- 

-.12 
 

.07 
 
- 

-.35* 
 

-.16 
 

-.23 
 
- 

-.17 
 

.02 
 

-.05 
 

.18 
 
- 

-.15 
 

 .34* 
 

.27 
 

 .50* 
 

 .32* 
- 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 12 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพนักเรียน นักศึกษากับเจาของธุรกิจ 
และประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ เจาของธุรกิจ เกษตรกรกับอาชีพอ่ืนๆ 
มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง 13 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการจําแนกตาม
 อาชีพ 
 

อาชีพ 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 
X = 3.65 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

X = 3.74 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

X = 3.94 

เจาของ
ธุรกิจ 

X = 3.96 

เกษตร 
กร 

X = 3.76 

อ่ืนๆ 
 

X = 3.41 
นักเรียน/นักศึกษา 
X  = 3.65 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   
X  = 3.74 
พนักงานบริษทัเอกชน 
X  = 3.94 
เจาของธุรกิจ  
X  = 3.96 
เกษตรกร X  = 3.76 
อ่ืนๆ X  = 3.41 

- 
 

-.09 
 
- 

-.29 
 

-.2 
 
- 

- .31* 
 

-.22 
 

-.02 
 
- 

-.11 
 

-.02 
 

-.18 
 

-.2 
 
- 

.24 
 

.33* 
 

.53* 
 

.55* 
 

.35* 
- 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 13 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพนักเรียน นักศึกษากับเจาของธุรกิจ 
และประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน เจาของธุรกิจ 
เกษตรกรกับอาชีพอ่ืน ๆ มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง  14 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 
X = 3.65 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

X = 3.74 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

X = 3.85 

เจาของ
ธุรกิจ 

X = 3.93 

เกษตร 
กร 

X = 3.76 

อ่ืนๆ 
 

X = 3.49 
นักเรียน/นักศึกษา 
X  = 3.65 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
X  = 3.74 
พนักงานบริษทัเอกชน 
X  = 3.85 
เจาของธุรกิจ X  = 3.93 
เกษตรกร X  = 3.76 
อ่ืนๆ X =  3.49 

- 
 

-.09 
 
- 

-.2 
 

-.11 
 
- 

-.28 
 

-.19 
 

-.08 
 
- 

-.11 
 

-.02 
 

.09 
 

.17 
- 

.16 
 

.25 
 

.36 
 

.44 

.27 
- 

  
 จากตาราง 14 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิทุกอาชีพ มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจ ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในภาพรวมไมแตกตางกัน  
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ตาราง  15 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 

ดาน 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม   3 5.99 2.00 4.82 .01** 
 ภายในกลุม  396 164.00 .41   
 รวม 399 169.99    
2. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได  ระหวางกลุม   3 2.99 1.00 1.86 .14 
 ภายในกลุม  394 211.38 .54   
 รวม 397 214.37    
3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม   3 1.89 .63 1.26 .29 
 ภายในกลุม  396 198.05 .50   
 รวม 399 199.94    
4. การใหความมัน่ใจ ระหวางกลุม   3 8.37 2.79 5.50 .00*** 
 ภายในกลุม  395 200.37 .51   
 รวม 398 208.75    
5. การเขาใจการรับรูความตองการ ระหวางกลุม   3 7.66 2.55 3.81 .01** 
 ของผูรับบริการ ภายในกลุม  396 265.34 .67   
 รวม 399 273.00    

 ระหวางกลุม   3 4.66 1.55 4.29 .01** 
รวม ภายในกลุม  393 142.13 .36   

 รวม 396 146.78    
**   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
***  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
 
 จากตาราง 15 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมี การรับรู
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 และยังมีการรับรูตอคุณคาตราสินคาดานการใหความม่ันใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติท่ีระดับ .001 จึงดําเนินการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย รายคูดวยวิธี Scheffe รายละเอียด
ดังท่ีไดมีการนําเสนอในตาราง 16-19 
 
ตาราง 16 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา  

5,000 บาท 
X  = 3.62 

5,001 – 
10,000 บาท 

X  = 3.61 

10,001 – 
15,000 บาท 

X  = 3.83 

มากกวา  
15,000 บาท 

X  = 3.89  
ตํ่ากวา 5,000 บาท     X  = 3.62 
5,001 – 10,000 บาท  X  = 3.61 
10,001 – 15,000 บาท X  = 3.83 
มากกวา 15,000 บาท  X  = 3.89 

- 
 

.01 
- 

-.21 
-.22 

- 

-.27* 
-.28* 
-.06 
- 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 16 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท 
กับผูท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 15,000 บาท และผูท่ีมีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาท กับผูท่ีมี
รายไดมากกวา 15,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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ตาราง 17 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 

5,000 บาท 
X  = 3.55 

5,001 – 
10,000 บาท 

X  = 3.61 

10,001 – 
15,000 บาท 

X  = 3.82 

มากกวา  
15,000 บาท 

X  = 3.90 
ตํ่ากวา 5,000 บาท X  = 3.55 
5,001 – 10,000 บาท  X  = 3.61 
10,001 – 15,000 บาท X  = 3.82 
มากกวา 15,000 บาท X  = 3.90 

- 
 

-.06 
- 

-.27 
-.21 

- 

-.35** 
-.29 
-.08 
- 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 17 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท 
กับผูท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 15,000 บาท มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาดานการใหความมั่นใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

 
ตาราง 18 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 

5,000 บาท 
X  = 3.60 

5,001 – 
10,000 บาท 

X  = 3.61 

10,001 – 
15,000 บาท 

X  = 3.86 

มากกวา 
15,000 บาท 

X  = 3.90 
ตํ่ากวา 5,000 บาท X  = 3.60 
5,001 – 10,000 บาท X  = 3.61 
10,001 – 15,000 บาท X  = 3.86 
มากกวา 15,000 บาท X  = 3.90 

- 
 

-.01 
- 

-.26 
-.25 

- 

-.30 
-.29 
-.04 

- 
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 จากตาราง 18 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรู
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานการเขาใจการรับรูความตองการ
ของผูรับบริการ ไมแตกตางกัน  

 
ตาราง  19 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 

5,000 บาท 
X  = 3.63 

5,001 – 
10,000 บาท 

X  = 3.63 

10,001 – 
15,000 บาท 

X  = 3.84 

มากกวา 
15,000 บาท 

X  = 3.84 
ตํ่ากวา 5,000 บาท X  = 3.63 
5,001 – 10,000 บาท  X  = 3.63 
10,001 – 15,000 บาท X  = 3.84 
มากกวา 15,000 บาท  X  = 3.84 

- 
 

- 
- 

-.21 
-.21 

- 

-.21 
-.21 

- 
- 

 
 จากตาราง 19 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิทุกกลุมรายไดมีการรับรูคุณคาตราสินคาใน
ภาพรวม ของธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีไมแตกตางกัน  
 
ตอนท่ี 5 การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีใน
เขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผู
ใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา   
 
 ผลการเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา รายละเอียดดัง
แสดงตามตาราง 20 - 26 
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ตาราง  20 เปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
 

ดาน 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

1. ความเปนรูปธรรม ระหวางกลุม   4 24.53 6.13 16.62 .00*** 
 ของบริการ ภายในกลุม  394 145.40 .37   
 รวม 398 169.93    
2. ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม   4 27.93 6.98 14.69 .00*** 
 หรือไววางใจได ภายในกลุม  392 186.38 .48   
 รวม 396 214.31    
3. การตอบสนอง ระหวางกลุม   4 25.51 6.38 14.41 .00*** 
 ความตองการ ภายในกลุม  394 174.35 .44   
 รวม 396 199.86    
4. การใหความมัน่ใจ ระหวางกลุม   4 27.07 6.77 14.65 .00*** 
 ภายในกลุม  393 181.62 .46   
 รวม 397 208.69    
5. การเขาใจการรับรู ระหวางกลุม 4 38.61 9.65 16.26 .00*** 
 ความตองการของ ภายในกลุม  394 233.83 .59   
 ผูรับบริการ รวม 398 272.44    

 ระหวางกลุม   4 27.65 6.91 22.679 .00*** 
รวม ภายในกลุม  391 119.11 .31   

 รวม 395 146.76    
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
 
 จากตาราง 20 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวม
และดานแตกตาง กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.001 จึงดําเนินการทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียรายคูดวยวิธี Scheffe รายละเอียดไดมีการนําเสนอในตาราง 21 – 26 
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ตาราง 21 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามระดับความคิดเห็น 
 ตอคุณคาตราสินคา 
 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.25 

นอย 
X  = 3.68 

ปานกลาง 
X  = 3.49 

มาก 
X  = 3.88 

มากท่ีสุด 
X  = 4.12 

นอยท่ีสุด X  = 2.25 
นอย X  = 3.68 
ปานกลาง X  = 3.49 
มาก X  = 3.88 
มากท่ีสุด X  = 4.12 

- -1.43* 
- 

-1.24 
.19 
- 

-1.63 
-.2 

   -.39*** 
- 

  -1.87*** 
-.44 

   -.63*** 
-.24 

- 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 

 
 จากตาราง 21 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการในระดับนอยท่ีสุดกับมากท่ีสุด และผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา
ดานความเปนรูปธรรมของบริการในระดับปานกลางกับมาก และมากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  
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ตาราง 22 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามระดับความคิดเห็น 
 ตอคุณคาตราสินคา 
  

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.25 

นอย 
X  = 3.50 

ปานกลาง 
X  = 3.47 

มาก 
X  = 3.97 

มากท่ีสุด 
X  = 3.95 

นอยท่ีสุด X  = 2.25 
นอย X  = 3.50 
ปานกลาง X  = 3.47 
มาก   X  = 3.97 
มากท่ีสุด X  = 3.95 

- -1.25 
- 

-1.22 
.03 
- 

-1.72* 
-.47 

   -.5*** 
- 

-1.7* 
-.45 

  -.48** 
.02 
- 

*   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   **   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
 
 จากตาราง 22 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา ดาน
ความนาเช่ือถือ หรือไววางใจไดในระดับนอยท่ีสุดกับมากและมากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจไดแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานความนาเช่ือถือหรือ
ไววางใจไดในระดับปานกลางกับมาก มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ี ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจไดแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
สวนผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจไดในระดับปานกลาง
กับมากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานความนาเช่ือถือ
หรือไววางใจไดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
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ตาราง 23 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการตอบสนองความตองการ จําแนกตามระดับความคิดเห็น
 ตอคุณคาตราสินคา 
 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.25 

นอย 
X  = 3.29 

ปานกลาง 
X  = 3.48 

มาก 
X  = 3.87 

มากท่ีสุด 
X  = 4.04 

นอยท่ีสุด X  = 2.25 
นอย X  = 3.29 
ปานกลาง X  = 3.48 
มาก X  = 3.87 
มากท่ีสุด X  = 4.04 

- -1.04 
- 

-1.23 
-.19 

- 

-1.62* 
-.58* 

  -.39*** 
- 

-1.79** 
 -.75** 

   -.56*** 
-.17 

- 
*    มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
**   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
***  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  
  
 จากตาราง 23 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา ดาน
การตอบสนองความตองการ ระดับนอยท่ีสุดกับระดับมาก และระดับนอยกับระดับมาก มีการรับรู
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานการตอบสนองความตองการแตกตาง 
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานการตอบสนอง
ความตองการในระดับนอยท่ีสุดกับมากท่ีสุด และระดับนอยกับระดับมากที่สุด มีการรับรูตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดาน การตอบสนองความตองการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานการตอบสนอง
ความตองการ ในระดับปานกลางกับมาก และระดับปานกลางกับระดับมากท่ีสุดมีการรับรูตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานการตอบสนองความตองการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  
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ตาราง 24 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคา
 ตราสินคา 
 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.50 

นอย 
X  = 3.50 

ปานกลาง 
X  = 3.44 

มาก 
X  = 3.92 

มากท่ีสุด 
X  = 4.04 

นอยท่ีสุด X  = 2.50 
นอย X  = 3.50 
ปานกลาง X  = 3.44 
มาก   X  = 3.92 
มากท่ีสุด X  = 4.04 

- -1 
- 

-.94 
.06 
- 

-1.42 
-.42 

  -.48*** 
- 

-1.54* 
-.54 

   -.6*** 
-.12 

- 
*   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
 
 จากตาราง 24 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานการให 
ความม่ันใจระดับนอยท่ีสุดกับระดับมากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนผูท่ี
มีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาดานการใหความม่ันใจในระดับปานกลาง กับมาก และระดับปานกลาง 
กับระดับมากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูใหบริการระบบโทรศัพท เคล่ือนท่ี ดานการให
ความม่ันใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001    
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ตาราง 25 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม
 ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.50 

นอย 
X  = 3.59 

ปานกลาง 
X  = 3.39 

มาก 
X  = 3.98 

มากท่ีสุด 
X  = 4.11 

นอยท่ีสุด X  = 2.50 
นอย X  = 3.59 
ปานกลาง X  = 3.39 
มาก X  = 3.98 
มากท่ีสุด X  = 4.11 

- -1.09 
- 

-.89 
.2 
- 

-1.48 
-.39 

   -.59*** 
- 

-1.61 
-.52 

-.72*** 
-.13 

- 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
 
 จากตาราง 25 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา ดานการเขาใจ
การรับรูความตองการของผูรับบริการ ในระดับปานกลางกับระดับมาก และระดับปานกลางกับระดับ
มากท่ีสุด มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ดานการเขาใจ
การรับรูความตองการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001   
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ตาราง  26 ทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู ของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
 ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีภาพรวม จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคา 

ระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
นอยท่ีสุด 
X  = 2.35  

นอย 
X  = 3.51 

ปานกลาง 
X  = 3.46 

มาก 
X  = 3.93  

มากท่ีสุด 
X  = 4.05 

นอยท่ีสุด X  = 2.35 
นอย X  = 3.51 
ปานกลาง X  = 3.46 
มาก   X  = 3.93 
มากท่ีสุด X  = 4.05 

- -1.16 
- 

-1.11 
.05 
- 

-1.58** 
-.42 

-.47*** 
- 

-1.70*** 
-.54* 

-.59*** 
-.12 

- 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 
 จากตาราง 26 พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาในระดับ
นอยท่ีสุดกับมาก มีการรับรูตอภาพรวมของคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนผูท่ีเห็นดวยระดับนอยท่ีสุดกับมากท่ีสุด มีการรับรู
ตอภาพรวมของคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .001 นอกจากนี้ยังพบวา ประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา
ในระดับนอยกับมากท่ีสุด มีการรับรูตอภาพรวมของคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนผูท่ีมีความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคา
ในระดับปานกลางกับมาก และมากท่ีสุด มีการรับรูตอภาพรวมของคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  
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ตอนท่ี 6 การหาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอ 
รัตภูมิ จังหวัดสงขลา 

 
 ผลการหาคาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ 
โทรศัพทเคล่ือนท่ี กับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา รายละเอียดดังแสดงตามตาราง 27 

 
ตาราง  27 ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ โทรศัพทเคล่ือนท่ี
 กับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา 
คุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ 

ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความเช่ือถือหรือไววางใจได 
ดานการตอบสนองความตองการ 
ดานการใหความม่ันใจ 
ดานความเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 

.33** 

.30** 

.30** 

.29** 

.33** 
รวม .36** 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 27 พบวา การรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในภาพรวม และแตละดานมีความสัมพันธทางบวกกับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 งานวิจัย เร่ือง การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภค 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับการรับรู
คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขต
อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา และเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน กลุมตัวอยาง คือ ผูท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไปและมี
ภูมิลําเนาในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม
ท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนเอง โดยมีคาความเช่ือม่ัน .88 ซ่ึงมากกวาเกณฑท่ีต้ังไว คือ .80 แสดงวาแบบสอบถาม
มีความนาเช่ือถือเพียงพอ สามารถนําไปใชในการเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจริงได สําหรับขอมูลท่ี
ไดจากการตอบแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 
โดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเชิงเสน คา t-test 
คา F-test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี Scheffe ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัย 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดตามลําดับ ดังตอไปนี้  
 
สรุปผลการวิจัย  
 
 1. ขอมูลท่ัวไป 
  กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 18-25 ป สถานภาพไมโสด
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญยังคงเปนนักศึกษา ซ่ึงมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-
15,000 บาท และนิยมใชเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีของเอไอเอส 
 2. ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา  
  ในภาพรวม กลุมตัวอยางแสดงความเห็นดวยตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี เขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา ในระดับมากและเม่ือพิจารณารายขอ พบวาทุกขอ
ลวนไดรับความเห็นดวยในระดับมากเชนเดียวกัน โดยขอท่ีกลุมตัวอยางสวนใหญแสดงความเห็นดวย
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มากท่ีสุด คือ ความนาเช่ือถือของตราสินคาจากโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช รองลง คือ ความงายดาย
ในการจดจําตราสินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช การสะทอนรสนิยมของผูใชจากตราสินคา
โทรศัพท ความสามารถในการจดจําตราสินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช ความม่ันใจใน
การแนะนําผูอ่ืนใหใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีเดียวกันและความภาคภูมิใจในตราสินคาโทรศัพท
ท่ีเลือกใช ตามลําดับ  
 3. การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอ
รัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
  ในภาพรวมกลุมตัวอยางใหการยอมรับตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา
ทุกดานลวนไดรับการยอมรับในระดับมากเชนเดียวกัน โดยดานท่ีกลุมตัวอยางสวนใหญใหการยอมรับ
มากท่ีสุด คือ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ความเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
ความเปนรูปธรรมของบริการ การใหความม่ันใจ และการตอบสนองความตองการ ตามลําดับ 
  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาทุกขอลวนไดรับการยอมรับในระดับมากเชนกัน โดยขอท่ี
กลุมตัวอยางสวนใหญ ใหการยอมรับมากท่ีสุด บริษัทมีการเตรียมความพรอมของอุปกรณเพื่อการบริการ
ท่ีรวดเร็ว รองลงมา คือ บริษัทมีความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการลูกคา บริษัทสามารถสราง
ความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาทําใหเกิดความเปนกันเองและพรอมใหคําแนะนําชวยเหลือ บริษัทเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการที่มีคุณภาพ ลูกคาไววางใจในมาตรฐานการบริการของบริษัท บริษัทสามารถตอบขอ
ปญหาของลูกคาไดถูกตองชัดเจน บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคา บริษัทมีความรับผิดชอบ
ตองานหรือคําม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับลูกคาและบริษัทใกลชิดลูกคา มีการปรับตัวและเปล่ียนแปลง
ตอบสนองตามความตองการของลูกคาได ตามลําดับ  
 4. การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลาจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  ผลการเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามขอมูลท่ัวไป สามารถจําแนกไดดังตอไปนี้ 
  4.1 ผูบริโภคใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มี
การรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 
แตมีการรับรูตอคุณคาตราสินคา ดานความเปนรูปธรรมของบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 
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  4.2 ผูบริโภคใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 และยังมีการรับรูตอคุณคาตราสินคา ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ดาน
การใหความม่ันใจและดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 
  4.3 ผูบริโภคใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีมีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตาง
กัน มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวม ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ และดานความเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 และยังมีการรับรูตอคุณคาตราสินคา ดานการใหความมั่นใจแตกตางกันอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงใหเห็นวามีตัวแปรดานเพศ อายุและการศึกษา
มีผลตอการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี จึงแสดงใหเห็นวา
ตัวแปรดานเพศ อายุ และการศึกษา ไมเปนไปตามการศึกษาท่ีต้ังไว 
 5. การเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา   
  ผลการเปรียบเทียบการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา จําแนกตามระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา พบวา
ประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมและดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .001 
 6. การหาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
   ผลการหาคาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี กับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิท่ีมีความเห็นวาการรับรูคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี สัมพันธกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงท้ังหมดสัมพันธ 
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กันในเชิงบวก หมายความวา คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากจะ
เกิดการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมาก 
 
การอภิปรายผล  
 
 การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภคในเขต
อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา สามารถลําดับการอภิปรายไดดังตอไปนี้   
 จากการศึกษา พบวาในภาพรวมกลุมตัวอยางใหการยอมรับตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา ในระดับมาก และเม่ือพิจารณา 
รายดานพบวาทุกดานลวนไดรับการยอมรับในระดับมากเชนเดียวกัน โดยดานท่ีกลุมตัวอยางสวนใหญ
ใหการยอมรับมากที่สุด คือ ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ความเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของบริการ การใหความม่ันใจ และการตอบสนองความตองการ ตามลําดับ
ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของเขมิกา  สงวนพวก (2551: บทคัดยอ) ท่ีไดทําการศึกษาเร่ืองการรับรู
ของผูบริโภคท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี ซ่ึงผลการศึกษา พบวา การรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี มีภาพรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณา
ในแตละรายดาน อันประกอบดวย ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง 
ดานความแนนอนและดานความเอาใจใส พบวามีเกณฑอยูในระดับมากทุกดาน นอกจากนี้ยังสอดคลอง
กับผลการศึกษาของเสาวนิต  ปทุมวัฒน (2545: บทคัดยอ) ท่ีไดวิจัย เร่ือง การประเมินคุณภาพทาง 
ดานการบริการตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชนตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร 
จากการวิจัย พบวา สวนประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคา
ธนาคาร ไดแก บริการที่เปนรูปธรรม การตอบสนองตอลูกคา ความมั่นใจได ความเช่ือถือไดใน
มาตรฐานคุณภาพ ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ ลูกคาของธนาคารเห็นวามีคุณภาพมากทุกดาน  
 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูวิจัย เห็นวางานวิจัยของแตละบุคคลนั้นสวนใหญมีการรับรูตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการในทางบวก การรับรูถึงคุณภาพของการบริการเปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญ
ของคุณคาตราสินคาบริการ โดยการรับรูถึงคุณภาพการบริการ จะเปนการตัดสินความเหนือกวาของ
การบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการจะชวยสรางความแตกตางในเชิงบวกใหการรับรูตราสินคาหรือ
การสงใหเกิดเปนขอไดเปรียบทางการแขงขัน รวมถึงชวยสรางผลกําไรในระยะยาวใหกับบริษัทและ
เจาของตราสินคาบริการ ดังนั้น บริษัทผูใหบริการจึงควรปรับปรุงและรักษามาตรฐานการบริการใหดี



 81 

ข้ึนอยูตลอดเวลา เพราะน่ันเปนการแสดงถึงภาพลักษณท่ีดีของตราสินคาบริการ เม่ือพิจารณาจาก
ผลการศึกษาท่ีได สามารถอภิปรายแตละดานไดดังตอไปนี้ 
 1. ความนาเช่ือถือหรือไววางใจไดผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ 
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ในภาพรวม ในระดับมาก และเม่ือ
พิจารณาในแตละรายขอ ก็พบวามีเกณฑอยูในระดับมากทุกขอ อาจเปนเพราะผูบริโภคลวนเต็มใจท่ี
จะใชบริการของบริษัทท่ีสามารถม่ันใจไดวาจะถือเอาประโยชนของผูบริโภคเปนหลักอยูในใจ และ
รับประกันไดวาถามีปญหาข้ึนมาก็จะมีการจัดการกับปญหานั้นอยางทันทวงที สอดคลองกับผลการศึกษา
ของเสาวนิต  ปทุมวัฒน (2545: 5) ท่ีระบุวา ผูบริโภคจะทําการตัดสินใจเลือกซ้ือแตตราสินคาท่ีมี
ช่ือเสียง และคุนเคย เพราะรูสึกวาตราสินคานั้น ๆ เปนตัวแทนของคุณภาพและความมีมาตรฐานของ
การบริการ 
 2. การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในดานความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจ ในภาพรวมในระดับ
มาก จากการที่บริษัทสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาทําใหเกิด ความเปนกันเองและพรอมท่ี
จะใหคําแนะนําชวยเหลือ เนื่องจากความตองการขั้นพื้นฐานนอกเหนือจากปจจัย 4 ของมนุษย คือ 
การตองการความสนใจ ความเขาใจ เห็นอกเห็นใจและใสใจสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman
และคณะ (Parasuraman et al.  1988: 23) ไดกลาวไววาความเขาใจและการใสใจ เปนความสามารถ
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร ท่ีมีตอผูบริโภคตามความตองการที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละคน 
 3. ความเปนรูปธรรมของบริการผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในดานความเปนรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณา
ในแตละรายขอ ก็พบวามีเกณฑอยูในระดับมากทุกขอ และผูบริโภคสวนใหญยอมจะปรารถนาการบริการ
ท่ีพึ่งพาอาศัยได การใหบริการอยางเสมอตนเสมอปลาย จะสอดคลองกับแนวคิดของวีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน 
(2547: 107) ท่ีระบุวาการสรางความเปนรูปธรรมเปนความสามารถของพนักงานใหบริการที่จะนําไป 
สูความนาไววางใจแกผูบริโภคในการรับบริการ ซ่ึงความเปนรูปธรรมจะสามารถนํามาสรางตําแหนง
ทางการตลาดและความม่ันใจในตัวผูใหบริการ เปนปจจัยท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจซ้ือ  
 4. การใหความม่ันใจ ผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการในภาพรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณาในแตละ
รายขอ ก็พบวามีเกณฑอยูในระดับมากทุกขอนั่นแสดงใหเห็นวาส่ิงท่ีผูบริโภคมองเห็น สัมผัส ไดยิน
หรือไดกล่ิน ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจมีสวนปรับแตงความคิดของผูบริโภคที่มีตอบริการวาดีเพียงใด สอดคลอง
กับแนวคิดของบังอร คนกลาง (2546: 9) ท่ีกลาววา ส่ิงท่ีสามารถสรางความม่ันใจแกผูรับบริการได 
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ตองอาศัยสภาวะแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตัวตนและอยูรอบ ๆ ตัวมีความสําคัญมาก ในการวางตําแหนง
ทางการตลาดและเสริมสรางภาพลักษณของการบริการ การส่ือสารในรูปแบบตาง ๆ  
 5. การตอบสนองความตองการ ผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในดานการตอบสนองตอผูรับบริการในภาพรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณา
ในแตละรายขอ ก็พบวามีเกณฑอยูในระดับมากทุกขอ เนื่องจากผูบริโภคยอมรับและใหความสําคัญ
ตอการบริการที่สามารถเขาถึงไดงาย รวมทั้งพรอมท่ีจะใหและเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูบริโภค จะสอดคลอง
กับแนวคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 18) ท่ีระบุวา การตอบสนองจะเก่ียวของกับความเต็มใจ
หรือความพรอมในการบริการของพนักงาน 
 นอกจากนี้ เม่ือพิจารณาถึงผลจากการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายประเด็นท่ีมี
การยอมรับสมมติฐานไดดังตอไปนี้  
 1. ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผู
ใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตินั้น จะสอดคลองกับงานวิจัย
ของปยะวรรณ พุมโพธ์ิ (2542: บทคัดยอ) ศึกษา เร่ือง ความภักดีตอตราสินคาการขยายตราสินคา
และการประเมินของผูบริโภคตอปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการขยายตราสินคา พบวา ปจจัยสวนบุคคล
แตกตางกันมีการรับรูตอตราสินคาแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของวิลาสินี  พิมพไพบูลย (2549) 
ศึกษาระดับความภักดีตอตราสินคาในสินคาท่ีมีระดบัความเกี่ยวพันท่ีตางกัน ปจจัยทางการตลาดท่ีมี
ผลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคาในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีตางกัน และความสัมพันธระหวาง
ความภักดีตอตราสินคา กับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา สําหรับผลิตภัณฑ
ท่ีใชในการวจิัย คือ โทรศัพทเคล่ือนท่ี ซ่ึงเปนตัวแทนสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันสูงและฟลมถายรูป 
ซ่ึงเปนตัวแทนสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันตํ่า พบวาปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีการรับรูตอตรา
สินคาแตกตางกนั ในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันตํ่า ผูบริโภคมีระดับความภักดีตอตราสินคามากกวา
ในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันสูง สอดคลองกับงานวิจัยของณิชมน  จันทรทองแกว (2549) ศึกษา
ผลของความสามารถในการสื่อสารระหวางบุคคล ท่ีมีตอการรับรูคุณภาพการบริการ และความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรมภายหลังรับบริการ:ศึกษาเฉพาะกรณมัีคคุเทศก และลูกคาท่ีมารับบริการในธุรกิจนําเท่ียว
ภายใตการควบคุมของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย พบวา ลูกคาท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส ตางกัน
มีความต้ังใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการรับบริการแตกตางกัน 
 2. ผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพแตกตางกันจะมีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูให 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติสอดคลองกับงานวิจัยของนันทนา 
บริพันธานนท (2542: บทคัดยอ) ซ่ึงไดทําการวัดคุณคาตราสินคาในความรูสึกของผูบริโภค พบวา 
ผูบริโภค สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-25 ป การศึกษาปริญญาตรี รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท 
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สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันในดานอาชีพ มีการรับรู
ตอตราสินคาแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะวรรณ  พุมโพธ์ิ (2542: บทคัดยอ) ซ่ึงได
ศึกษาเร่ืองความภักดีตอตราสินคา การขยายตราสินคาและการประเมินของผูบริโภคตอปจจัยท่ีมีผล 
กระทบตอการขยายตราสินคา พบวาปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีการรับรูตอตราสินคาแตกตางกนั 
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของจิตรภัทร  จึงอยูสุข (2543: บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเร่ืองการมีสวนรวม 
ทัศนคติ การตัดสินใจซ้ือ ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอสินคา
ความเกี่ยวพันสูง และสินคาท่ีมีความเกี่ยวพันตํ่า ท่ีมีตอการจัดการตลาดเชิงกิจกรรม พบวา ผูบริโภค
สวนใหญเปนผูหญิงอายุ 24 ป อาชีพนักเรียนนักศึกษา การศึกษาปริญญาตรี รายไดไมเกิน 5,000 บาท 
ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน อาทิเชน อายุ อาชีพ มีการรับรูตอตราสินคาแตกตางกันในสินคา
ความเกี่ยวพันตํ่านั้น การมีสวนรวมกับการตลาดเชิงกิจกรรมไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือ 
จะมีความสอดคลองกับในสวนของงานวิจัยวารินยา  ลีลายุวัฒน (2543: บทคัดยอ) ศึกษาและคนหา
เบ้ืองตนถึงลักษณะความสัมพันธของผูบริโภคกับตราสินคา และลักษณะความภักดีตอตราสินคาของ
ผูบริโภคที่มีตอตราสินคาแตกตางกัน พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนผูหญิง อายุ 20-30 ป การศึกษา
ระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได 5,001-15,000 บาท อายุ อาชีพ 
ท่ีตางกัน มีการรับรูตอตราสินคาแตกตางกัน นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับงานวิจัยของวิลาสินี พิมพ
ไพบูลย (2549) ศึกษาระดับความภักดีตอตราสินคาในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีตางกัน ปจจัย
ทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา ในสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีตางกัน และ
ความสัมพันธระหวางความภักดีตอตราสินคา กับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเกิดความภักดีตอ
ตราสินคา สําหรับผลิตภัณฑท่ีใชในการวิจัย คือ โทรศัพทเคล่ือนท่ี ซ่ึงเปนตัวแทนสินคาท่ีมีระดับ
ความเกี่ยวพันสูง สอดคลองกับงานวจิัยของชุลีรัตน  บรรณเกียรติกลุ (2549) สําหรับการวิจัยเชิงสํารวจ
คร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับคุณคาตราสินคาในใจของผูบริโภคในธุรกิจบริการ พบวา 
ผูบริโภคท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูตอตราสินคาและคุณภาพบริการแตกตางกัน 
 3. ผูบริโภคที่มีรายไดแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับงานวิจัยของจันจิรา รังรองรัตน 
(2549) ไดศึกษา เร่ือง ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีมีตอความต้ังใจเชิง
พฤติกรรม ภายหลังการเขารับบริการ:ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการรถยนตเชิงพาณิชย พบวา ลูกคา
ที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน อาทิเชน รายได มีการรับรูคุณภาพ การบริการแตกตางกันในภาพรวม 
สอดคลองกับงานวิจัยของธาริณี  เมธานุเคราะห (2549) ศึกษาคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูปวย 
คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ พบวา ผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคล ไดแก รายได 
และผูปวยท่ีเขารับบริการในประเภทคลินิกท่ีตางกัน มีคุณภาพการบริการการรับรูแตกตางกัน จะมี
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ความสอดคลองกับงานวิจัยของพัชรี  ศรีสุข (2549) ไดทําการศึกษาการรับรูในการบริการของผูใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ฐานะทางเศรษฐกิจ มีความแตกตางกันในการรับรู
ในการบริการ  
 กลาวโดยสรุป ลักษณะทางประชากรศาสตรหรือสถานภาพท่ัวไปของผูบริโภคที่แตกตาง 
กันมีผลตอการรับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ 
จังหวัดสงขลา แตกตางกัน ไดแก สถานภาพสมรส อาชีพและรายได แสดงใหเห็นวาการรับรูและ
การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับผลจากลักษณะสวนบุคคลในดานตาง ๆ ไดแก สถานภาพสมรส อาชีพ
และรายได โดยลักษณะสวนบุคคลในแตละดานท่ีแตกตางกัน จะมีผลตอการรับรูและการซ้ือท่ีแตกตางกัน 
หรือเม่ือแยกพิจารณาเฉพาะปจจัยดานรายไดและอาชีพ ซ่ึงตัวแปร 2 ประการนี้ เรียกวา ตัวแปรดาน
เศรษฐกิจสังคม นักการตลาดมักใชเปนเกณฑจัดช้ันของสังคม โดยแตละช้ันสังคมจะมีสัญลักษณ
ของสถานภาพและความตองการท่ีแตกตางกัน สอดคลองกับแนวคิดของวีระรัตน กิจเลิศไพโรจน 
(2547) กลาวไววา บุคคลหลายคนแมจะอยูในเหตุการณเดียวกันและในเวลาเดียวกัน แตอาจตีความ
เปนความหมายท่ีไมเหมือนกัน เชนเดียวกัน แมผูบริโภคจะเขามาใชบริการในสถานท่ีและเวลา
เดียวกัน แตผูบริโภคก็สามารถตีความการรับรูในคุณภาพใหบริการออกมาแตกตางกันได สอดคลอง
กับแนวคิดของรังสรรค ประเสริฐศรี (2548) ไดกลาวไววา ปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของผูบริโภค มี
ผลทําใหผูบริโภคเกดิ การรับรูท่ีแตกตางกัน ไดแก ผูรับรู เปาหมาย และสถานการณ ดังนั้น ผูบริโภคที่
แตกตางกันจะรับรูส่ิงเราเดียวกันแตกตางกันออกไป นอกจากส่ิงเราจะมีผลตอการรับรูแลวลักษณะ
ของผูบริโภค ไดแก เช้ือชาติ สถานภาพสมรส เปนตน ก็มีผลตอการรับรู เนื่องจากความแตกตาง
ของบุคคลเปนธรรมชาติอยางหน่ึงของมนุษย และถือเปนส่ิงสําคัญท่ีทําใหการรับรู รวมถึงการแปล
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลแตกตางกัน  
 4. การหาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนท่ีกับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา พบวาประชาชนอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา มีความเห็นวาการรับรู
คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีสัมพันธกับความคิดเห็นตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีอยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงท้ังหมด
สัมพันธกันในเชิงบวก หมายความวา คุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี
มากจะเกิดการรับรูคุณคาตราสินคา ในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมาก สอดคลอง
กับแนวคิดของ Sandra (1977: 1-4) กลาววาการวางแผนการส่ือสารการตลาดแบบครบเคร่ืองในเร่ือง
การผลักดันคุณคาตราสินคาดวยการเนนถึงความสอดคลองเปนหนึ่งเดียวของขาวสารท่ีจะส่ือสารไป 
ถึงกลุมคนท่ีมีโอกาสไดติดตอกับตราสินคา โดยใหความสําคัญกับตราสินคาเปนผูกําหนดทิศทาง
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ของสินคาวาตองการใหตราสินคาไดรับการรับรูจากกลุมเปาหมายอยางไร และจะตองประสานงาน
ทางการตลาดใหสอดคลองกับส่ือท่ีจะเขาถึงกลุมเปาหมายในการรับรูกับตราสินคาตาง ๆ เชน พนักงาน 
รานคาตาง ๆ สอดคลองกับงานวิจัยของนันทนา  บริพันธานนท (2542: บทคัดยอ) ท่ีไดทําการวัดคุณคา
ตราสินคาในความรูสึกของผูบริโภค โดยอาศัยแนวคิดของออเคอร (Aaker) วัดคุณคาตราสินคาความรูสึก
ของผูบริโภคคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับปจจัยท่ีเกิดจากการส่ือสารการตลาดท้ัง 4 ปจจัย ใน
เชิงบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูคุณคาตราสินคาสูงจะมีความคุนเคย
ในตราสินคา การยอมรับในตราสินคา ความรูสึกชอบและความต้ังใจท่ีจะซ้ือสินคานั้น ๆ ในระดับสูง 
รวมท้ังพบวา คุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับคาใชจายในการโฆษณาของตราสินคา โดยตราสินคา
ท่ีมีคาใชจายในการโฆษณาสูงจะเปนตราสินคาท่ีมีคุณคาตราสินคาสูงดวยเชนกัน นอกจากนี้พบวา
ตราสินคาท่ีมีระดับความเกี่ยวพันท่ีแตกตางกัน ในสวนของผูบริโภคจะมีการรับรูคุณคาตราสินคา 
(Brand Equity) และสอดคลองกับปารคและไซนิวาสัน (Park & Srinivasan.  1994: 288) ไดวิธีวัด
คุณคาตราสินคาข้ึนมาโดยคิดวิธีการเชิงสํารวจเปนคุณคาเพิ่มท่ีตราสินคาสรางใหกับตัวผลิตภัณฑ
ซ่ึงถูกรับรูโดยผูบริโภคโดยแบงท่ีมาของคุณคา ตราสินคาออกเปนสวนท่ีเกี่ยวกับคุณลักษณะ (Attribute- 
based) และสวนท่ีไมเกี่ยวกับคุณลักษณะ (Non-attribute-based) ของตราสินคาแลวจึงไดทําการวัด
การเปรียบเทียบความชอบของกลุมตัวอยาง ในภาพรวมความชอบในแตละคุณสมบัติของตราสินคา 
โดยการวิจัยในสินคาประเภทยาสีฟน ผลท่ีไดแสดงวาคาความนาเช่ือถือ (Reliability) คาความเท่ียงตรง 
(Validity) ดังกลาวอยูในเกณฑดี 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย   
  จากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะซ่ึงเปนแนวทางในการเพ่ิมการรับรูคุณคา ตรา
สินคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา ดังนี้  
  1.1 จากผลการวิจัยในคร้ังนี้ พบวาผูบริโภคใหความสําคัญเกี่ยวกับการรับรูท่ีมีตอ
ตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากในทุกดาน โดยในดานความนาเช่ือถือของ
ตราสินคาจากโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใชมีการรับรูสูงสุด รองลง คือ ความงายดายในการจดจําตรา
สินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช การสะทอนรสนิยมของผูใชจากตราสินคาโทรศัพท 
ความสามารถในการจดจําตราสินคาของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช ความม่ันใจในการแนะนํา
ผูอ่ืนใหใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีเดียวกันและความภาคภูมิใจในตราสินคาโทรศัพทท่ีเลือกใช 
ตามลําดับ ในความคิดเห็นของผูวิจัย คือ หากผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีตองการเพิ่มการรับรู
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ของผูบริโภค ควรปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ เนนความนาเช่ือถือ โดยสามารถมอบบริการท่ี
เปยมดวยศักยภาพเพื่อตอบสนองตามความตองการของผูบริโภค ตรงตามวัตถุประสงคของการบริการ
นั้น ๆ หากสามารถทําใหผูบริโภคเช่ือถือได ก็จะสงผลใหเกิดการใชบริการของตราสินคาบริการใน
คร้ังตอไปในระยะยาว ก็จะทําใหเกิดความภักดีตอตราสินคา รวมถึงการบอกตอดวย  
  1.2 ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี ควรจะหาวิธีในการทําใหผูบริโภคเกิด
ความประทับใจและเลือกใชบริการของตราสินคาบริการนั้น ๆ  อยางยืนยาว เชน ควรเนนดานประสิทธิภาพ
และความทันสมัยของอุปกรณในการใหบริการตลอดเวลา นําเทคโนโลยีใหม ๆ  เขามาใช สรางภาพลักษณ
ของบริษัทดวยการจัดกิจกรรมเพื่อสังคม รักษามาตรฐานการบริการมีการจัดฝกอบรมพนักงานและ
ควรออกแบบแผนการตลาดใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ครอบคลุมท้ังการสรางแรงจูงใจทางดานเหตุผล
และสรางความผูกพันทางดานอารมณ เพื่อเพิ่มโอกาสในการที่ผูบริโภคจะทําการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการจากตราสินคาของบริษัท 
  1.3 จากผลการวิจัยในคร้ังนี้ พบวาความแตกตางในดานสถานภาพสมรส อาชีพ
และรายไดเฉล่ียตอเดือน สงผลใหการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูใหบริการ
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีความแตกตางกัน ดังนั้น ในการจัดทําแผนการตลาด เพื่อท่ีบริษัทจะสามารถ
กาวข้ึนมาเปนผูนําตลาดไดนั้น ควรท่ีจะใหความสําคัญกับสถานภาพสมรส อาชีพและรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนของผูบริโภค ในการกําหนดกลุมเปาหมาย 
 
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  จากการวิจัยนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะบางประการ ท่ีสามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับ
การวิจัยตอยอดในอนาคตได ดังนี้  
  2.1 ควรจะมีการศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ ผูใหบริการประเภทอ่ืน ๆ 
นอกเหนือไปจากการวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อใหครอบคลุมธุรกิจบริการทั้งหมด เพราะจํานวนบริษัทผูให 
บริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทยมีจํานวนนอย จึงเกิดเปนขอจํากัดทางดานจํานวนของ
ตราสินคาท่ีเปนตัวเลือกได จึงควรจะทําการศึกษาในตราสินคาบริการที่แตกตางกัน หรือในตราสินคา
บริการประเภทอ่ืน ๆ รวมถึงอาจจะใชกรอบแนวคิดอ่ืน ๆ เพื่อประโยชนในการวิจัย เพราะกรอบ
แนวความคิดในแตละรูปแบบตางก็มีประโยชนในการนํามาประยุกตใชในแงมุมท่ีตางกัน  
  2.2 ควรจะมีการศึกษาเพื่อพัฒนาปรับปรุงเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลเพิ่มเติม เพื่อให 
มีความสมบูรณในการใชมากข้ึน และเพิ่มเติมนอกเหนือจากการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้น การวิจัยตอยอด
ในอนาคตจึงควรจะมีการวิจัยเชิงคุณภาพและใชแบบสัมภาษณในการเก็บขอมูล เพื่อใหนักการตลาด
สามารถเลือกนําผลการวิจัยท่ีไดจากวิธีการตาง ๆ เหลานี้ไปประยุกตใชไดอยางเหมาะสม 
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  2.3 หากตองการนําผลการวิจัยการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการไป
ประกอบการวางกลยุทธ และนําไปประยุกตใชในทางปฏิบัติใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ควรที่จะมี
การศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหทราบการเปล่ียนแปลง
เปนระยะ ๆ ทําใหนักการตลาดสามารถออกแบบแผนกลยุทธท่ีเหมาะสมกับสภาวการณของตราสินคา
ในขณะน้ันใหมากท่ีสุดได  
  2.4 การวิจัยในคร้ังนี้ เปนการศึกษาถึงการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการ 
ระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีเพียงอยางเดียว ทําใหไมทราบถึงพฤติกรรมการใชความภักดีตอตราสินคา 
ความคาดหวังท่ีผูบริโภคมีตอการบริการของตราสินคาบริการ ดังนั้น จึงควรจะมีการศึกษาหัวขอนี้
ควบคูไปกับการศึกษาดานการรับรูจากการใชบริการจริงดวย 
  2.5 การวิจัยในคร้ังนี้เปนการวิจัยในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา เทานั้นในการวิจัย
คร้ังตอไป ควรทําการวิจัยโดยใชกลุมตัวอยางทุกอําเภอในพื้นท่ีจังหวัดสงขลา เพื่อใหทราบถึงผล
โดยรวมของจังหวัด วาการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตาง
กันหรือไม  
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

ในเขตอําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
คําชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้จดัทําเพื่อใชในการเกบ็ขอมูลเพื่อการวจิัย โดยมีท้ังหมด 3 สวน กรุณาตอบคําถาม
ตามความเปนจริงของทาน เพื่อความถูกตองของขอมูล รับรองวาขอมูลท่ีไดจะนําไปใชในการวิจยั
เทานั้น และขอขอบคุณไว  ณ  โอกาสนี ้
 
ตอนท่ี  1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ในชอง (  )  ใหตรงกับความเปนจริงของทานและ/หรือเติมคํา 

ในชองวาง 
 
1. เพศ 
 (  )  ชาย   (  )   หญิง 
 
2. อายุ ……………  ป 
 
3. สถานภาพสมรส 
 (  )  โสด  (  )  สมรส (  )  หมายหรือหยาราง   
 
4. ระดับการศึกษา 
 (  )  มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา (  )  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
 (  )  อนุปริญญาหรือเทียบเทา  (  )  ปริญญาตรี           (  )  สูงกวาปริญญาตรี
   
5. อาชีพ 
 (  )  นักเรียน/นักศึกษา  (  )  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 (  )  พนักงานบริษัทเอกชน (  )  เจาของธุรกิจ 
 (  )  เกษตรกร   (  )  อ่ืนๆระบุ………………. 
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6. ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 (  )  ตํ่ากวา 5,000 บาท  (  )  5,001-10,000 บาท 
 (  )  10,001-15,000 บาท  (  )  15,001-20,000 บาท 
 (  )  มากกวา 20,000 บาท 
 

7. ปจจุบันคุณใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีของเครือขายใดมากท่ีสุด (กรณีท่ีทานใชมากกวา  
 1  เครือขาย กรุณาเลือกเครือขายท่ีใชมากท่ีสุดเพียงขอเดียว ) 
 (  ) เอไอเอส (AIS)   (  ) ดีแทค (DTAC)   (  ) ทรูมูฟ (Truvemove)   (  ) อ่ืนๆ................ 
 
ตอนท่ี  2 ความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
 อําเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา 
 
คําชี้แจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ในชอง (  )  ใหตรงกับความเปนจริง 

 
1. ทานสามารถจดจําตราสินคาระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีทานเลือกใช ไดจากการเห็นในส่ือตางๆ  
 มากนอยเพียงใด 

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 
 
2. ทานคิดวาตราสินคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีของบริษัทท่ีเลือกใช งายตอการจดจํามากนอยเพียงใด 

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 
 
3. ตราสินคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีของบริษัทท่ีทานเลือกใช มีความนาเช่ือถือมากนอยเพียงใด 

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 
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4. ทานคิดวาตราสินคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีของบริษัทท่ีเลือกใช สะทอนรสนิยมของผูใชไดมากนอย 
 เพียงใด 

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 

 
5. ทานรูสึกภาคภูมิใจในตราสินคาโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช มากนอยเพียงใด 

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 
  
6. หากทานแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีทานมีความม่ันใจท่ีจะแนะนําให 
 ผูอ่ืนใชสินคาในบริษัทท่ีเลือกใช มากนอยเพียงใด  

   1  2  3  4  5 
 นอยท่ีสุด (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) มากท่ีสุด 
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ตอนท่ี  3 การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตอําเภอรัตภูมิ 
 จังหวัดสงขลา 
คําชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ใหตรงกับความคิดเห็นดานการรับรูของทานเกี่ยวกับคุณภาพ
 ของการบริการของระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีทานใชอยูในปจจุบัน (กรณีท่ีทานใชมากกวา 
 1 เครือขายกรุณาเลือกเครือขายท่ีใชมากท่ีสุด) 
 

การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

ระดับการยอมรับ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย 
ท่ีสุด 
(1) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ  
1. บริษัทฯ มีการเตรียมความพรอมของเคร่ืองมือ
 อุปกรณ เคร่ืองใช เพื่อท่ีจะสามารถใหบริการได
 รวดเร็ว 

     

2. บริษัทฯมีความรับผิดชอบตองานหรือตอคําม่ัน
 สัญญาท่ีไดใหไวกับลูกคา 

     

ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได    
3. บริษัทฯมีความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการ
 ตอลูกคา 

     

4. บริษัทฯสามารถรักษาความลับของลูกคา      

การตอบสนองความตองการ  
5. บริษัทฯมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการที่มีคุณภาพ      
6. บริษัทฯมีความใกลชิดกับลูกคา มีการปรับตัวและ
 เปล่ียนแปลงอยูเสมอ สามารถตอบสนองตอ
 ความตองการของลูกคาได 
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การรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจ 
ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

ระดับการยอมรับ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย 
ท่ีสุด 
(1) 

การใหความม่ันใจ  
7. บริษัทฯสามารถตอบขอปญหาของลูกคาไดอยาง
 ถูกตองชัดเจน 

     

8. ลูกคามีความไววางใจในมาตรฐานการบริการของ
 บริษัทฯ 

     

การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  
9. บริษัทฯสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา
 ทําใหเกิดความเปนกันเองและพรอมท่ีจะให
 คําแนะนําชวยเหลือ 

     

 
ขอบพระคุณในความรวมมือ 
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