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 การศกึษานี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู 
ชาวญี่ปุ่ น บรเิวณรถไฟฟ้าอโศก โดยหลกัการศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงั และการรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจติใจ เพื่อสรุปผล รวบรวมปัจจยัในการสรา้ง
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานส าเร็จรูปชาวญี่ปุ่ น บริเวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก 
การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยการเกบ็ขอ้มลูทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์เชงิลกึ จากกลุ่ม
ตวัอย่างของผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูปชาวญี่ปุ่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก จ านวน 10 
ราย มาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหาซึ่งท าการสัมภาษณ์ช่วงเดือน เมษายน – 
มถุินายน พ.ศ. 2558 
 ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัที่ผู้ใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากที่สุด คอื ใกล้ระบบขนส่ง 
พนักงานมคีวามเหมาะสมกบังานทีร่บัผดิชอบ และพนักงานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ รองลงมา
คอื การโฆษณาประชาสมัพันธ์ ขนาดพื้นที่เช่า สญัญาเช่า ค่าเช่า ระบบการประชาสมัพนัธ์
ข่าวสารภายในส านักงาน สิง่อ านวยความสะดวก และพนักงานทีใ่หบ้รกิารสามารถแก้ไขปัญหา
ได้ ตามล าดบั ปัจจยัดา้นใกลร้ะบบขนส่ง เป็นปัจจยัที่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด จาก 
10 ปัจจยัที่ศกึษา เนื่องจากบรเิวณอโศกเป็นจุดเชื่อมต่อของรถไฟฟ้า และรถไฟฟ้าใต้ดนิ ส่วน
ปัจจยัด้านพนักงานที่ให้บรกิารสามารถแก้ไขปัญหาได ้เป็นปัจจยัที่ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ
น้อย เนื่องจากพนกังานทีใ่หบ้รกิารไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารได้  
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 The objective of this study is to study satisfaction of Japanese customers 
through expectations and perceptions towards service office near Asoke station area 
within 5 dimensions including tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy, to investigate the factors that could affect customer satisfaction. The samples 
of a study are the Japanese customers who used service office near Asoke station area 
amount 10 customers. In-depth interviews are conducted during April – June 2015, 
then, a content analysis is used for analyzing data. 
 The results from this study show that “service office near the transportation”, 
“service office’s staffs are suitable for jobs” and “service office’s staffs are polite” are the 
most satisfied factors chosen by customers. Secondly are “public relations”, 
“dimensions”, “lease agreement”, “rental fee”, “internal public relations”, “facilities” and 
“service office’s staffs can solving the problems”. The reason of “service office near the 
transportation” is the most satisfied factor due to the fact that Asoke area is the access 
point to BTS skytrain and MRT Bangkok metro underground. And the reason of “service 
office’s staffs can solving the problems” is the least satisfied amount factors because of 
staffs cannot solve the problems for customers.     
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ท่ีมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนั พื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานครมอีตัราค่าเช่าต่อตารางเมตรสูง โดยเฉพาะใน
เขตศูนยก์ลางธุรกจิ (Central Business District: CBD) เช่น สุขุมวทิ สลีม สาธร โดยในปี พ.ศ. 
2555 ตลาดอาคารส านักงานเกรดเอในกรุงเทพมหานคร ราคาปรบัตวัสูงขึ้นถึง 9% ซึ่งอยู่ใน
ระดบัทีสู่งกว่าช่วงก่อนปี พ.ศ. 2535 อตัราค่าเช่าพืน้ทีส่ านักงานระดบัเกรดเอในเขตศูนยก์ลาง
ธุรกจิ 770 บาทต่อตารางเมตรต่อเดอืน ถงึอย่างไรกต็าม แมว้่าอตัราค่าเช่าที่ปรบัตวัสงูขึน้ แต่ก็
ยงัเป็นราคาที่ต ่าที่สุดในภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิก (ผู้จดัการ.  2556 : ออนไลน์) และประกอบกบั
ประเทศไทยเป็นประเทศทีเ่ป็นศูนยก์ลาง มอีาณาเขตตดิต่อกบัประเทศเมยีนมาร ์ลาว กมัพูชา 
และมาเลเซยี อกีทัง้ในปี พ.ศ. 2558 ประเทศในภูมภิาคอาเซยีนรวม 10 ประเทศ จะก้าวเขา้สู่
การเป็นประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic Community: AEC) ซึง่เป็นเป้าหมาย
ในการลงทุนของบรษิทัต่างชาต ิจงึอาจมกีารเขา้มาท าธุรกจิ และจดัตัง้บรษิทัในประเทศไทย จงึ
คาดว่าตลาดส านกังานจะมแีนวโน้มการเตบิโตทีส่งูขึน้ 
  เนื่องจากการเช่าส านักงานในอาคารขนาดใหญ่ ตัง้อยู่ในเขตศูนยก์ลางธุรกิจ และมี
การคมนาคมที่สะดวก รวดเรว็นัน้ มอีตัราเช่าค่อนขา้งสูง ดงัที่ได้กล่าวไว้ขา้งต้น ประกอบกบั
ค่าใชจ้า่ยทีใ่ชใ้นการตกแต่งพืน้ทีเ่ช่า และค่าใชจ้า่ยดา้นอุปกรณ์ส านกังาน กอ็าจเป็นอุปสรรคกบั
บริษัทที่เพิ่งจดทะเบียนจดัตัง้บริษัท ซึ่งยงัไม่มีก าไร ดังนัน้ ธุรกิจส านักงานส าเร็จรูปหรือ 
Service Office จงึได้เกดิขึน้ โดยการแบ่งพื้นที่ห้องเป็นส านักงานขนาดเลก็ ห้องประชุม พื้นที่
ส่วนกลาง ฯลฯ พร้อมกบัสิง่อ านวยความสะดวก บางองค์กรยงัมกีารบรกิารต่างๆ เช่น การ
บรกิารด้านบญัช ีการบรกิารสร้างเว็บไซต์ เสรมิเข้ามา เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บรกิารได้อย่างครอบคลุม ผู้ใช้บรกิารจงึสามารถเขา้ใช้บรกิารได้ทนัท ีอกีทัง้ยงัสะดวกกบั
บรษิทัต่างชาตทิีเ่ดนิทางมาตดิต่อธุรกจิเป็นครัง้คราวอกีดว้ย 
  ธุรกจิประเภทนี้ ยงัไมเ่ป็นทีแ่พร่หลายในประเทศไทย และส่วนมากมกัจะกระจกุตวัอยู่
ในเขตศูนย์กลางธุรกิจ โดยเฉพาะเส้นทางรถไฟฟ้า เนื่องจากสะดวกแก่ผู้ ใช้บรกิารในการ
เดนิทาง และการตดิต่อธุรกจิ ผูศ้กึษาคาดว่าธุรกจิประเภทนี้จะมกีารเตบิโตและมแีนวโน้มสูงขึน้
ทัง้ในดา้นของอุปสงคแ์ละอุปทาน การประกอบธุรกจิประเภทนี้ ผูศ้กึษามคีวามเหน็ว่า ท าเลทีต่ ัง้
เป็นปัจจยัที่ส าคัญที่สุด แต่ปัจจยัด้านอื่นๆ เช่น การบริการ ซึ่งส าคัญเช่นเดียวกัน ดังนัน้ 
ผู้ประกอบการจงึต้องสรา้งความแตกต่างในการบรกิาร เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ โดยผู้
ศึกษาจะมุ่งเน้นความส าคญัเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
(Service Quality)ในประเด็นต่างๆ เช่น ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ด้านความ
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ไว้วางใจ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) 
และด้านการเข้าถึงจิตใจ (Emphathy) (Parasuraman, A;  Zeitheml, V.A.; and Berry, L.L.  
1990) 
  ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาและมุ่งเน้นถึงความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) ชาวญี่ปุ่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก โดยมี
แนวทางการศึกษาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรู้ ต่อคุณภาพบรกิารของ
ผู้ใช้บรกิาร ซึ่งผู้ศกึษาสนใจจะท าการศกึษาบรษิัทให้บรกิารส านักงานให้เช่าในเขตศูนย์กลาง
ธุรกิจ คือ สถานที่ใกล้เคียงสถานีรถไฟฟ้าอโศก เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนพฒันาคุณภาพการบรกิารใหส้ามารถตอบสนองความพงึพอใจของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย อนัจะเป็นประโยชน์และแนวทางกบัผู้ประกอบการธุรกิจประเภทนี้ ให้น าไป
ประยกุตใ์ชเ้ป็นปัจจยัในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

 
จดุมุ่งหมำยของกำรศึกษำ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) ชาว
ญี่ปุ่ น บรเิวณรถไฟฟ้าอโศก โดยหลกัการศึกษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงั และการรบัรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ด้านความไว้วางใจ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจ (Empathy) และเพื่อสรปุผลรวบรวมปัจจยัในการสรา้งความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
 
ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 การศกึษานี้ ท าการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service 
Office) บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก จากอาคารส านักงานทีม่ทีางเดนิเชื่อมต่อจากรถไฟฟ้าไปสู่
ตวัอาคาร โดยมแีนวทางการศกึษาจากการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพ
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิคุณภาพ ดว้ยการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้รกิาร ควบคู่
ไปกบัการคน้ควา้เอกสาร 
        
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ เป็นผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก ซึง่มบีรษิทัทีใ่หบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) ดว้ยกนั
ทัง้หมด 5 บรษิทั 
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 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ ผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service 
Office) ชาวญีปุ่่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก โดยก าหนดเป็นกลุ่มตวัอย่างเบือ้งต้น จ านวน 10 
ราย  
 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั 
 1. เพื่อน าข้อมูลที่ได้ ไปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการให้สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
 2. เพื่อเป็นแนวทางในการศกึษาแก่ผูท้ีส่นใจ น าไปต่อยอดการศกึษาต่อไป 
 
นิยำมศพัทเ์ฉพำะ 
 1. ส านักงานส าเร็จรูป หมายถึง การแบ่งพื้นที่ส านักงานหนึ่งๆ เป็นห้องขนาดเล็ก 
หอ้งประชุม พืน้ทีส่่วนกลาง ฯลฯ พรอ้มกบัสิง่อ านวยความสะดวก โดยมบีรกิารเสรมิ เช่น การ
บรกิารดา้นบญัช ีการบรกิารสรา้งเวบ็ไซต์ 
 2. ผู้ใช้บรกิาร หมายถงึ บุคคลหรอืนิตบิุคคลที่ใช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป บรเิวณ
สถานีรถไฟฟ้าอโศก 
 3. ผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ บรษิทัทีใ่หบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู 
 
 
 
 
 



แผนงำนและระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน 
  
ตารางที ่1 แผนงานและระยะเวลาด าเนินงาน 

ล าดบั ขัน้ตอนการด าเนินงาน 
2557 2558 

พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. 

1 
ก าหนดหวัขอ้และจดุมุ่งหมายของ
การศกึษา 

 
     

    

2 ศกึษาทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง           

3 
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการสมัภาษณ์ 
และออกแบบเนื้อหาการสมัภาษณ์ 

 
     

    

4 ปรบัแกแ้บบสมัภาษณ์           
5 ท าการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง           
6 รวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลู           
7 สรปุผลการศกึษา           
8 เรยีบเรยีงขอ้มลูและจดัท ารปูเล่ม           

9 
น าเสนอรายงานการศกึษาแก่
คณะกรรมการสอบ 
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
หลกัการพ้ืนฐาน  

การศึกษานี้ ผู้ศึกษาได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง และได้น าเสนอตาม
หวัขอ้ต่อไปนี้ 
 1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารและการวดัคุณภาพบรกิาร 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารทีค่าดหวงั 
 3. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารทีร่บัรู ้
 4. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บั 
 5. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 6. แนวคดิของส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
 7. แนวคดิเกี่ยวกบัการตรวจสอบเครื่องมอื โดยใชก้ารหาดชันีความสอดคลอ้ง (Index 
of Item – Objective Conguruence: IOC) 
 8. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการคณุภาพการบริการและการวดัคณุภาพบริการ 
 1. ความหมายของคุณภาพการบรกิาร 
 ลิวอิส ; และบูม (Berry, L.L.; et al.  1983 : 99-107; อ้างอิงจาก Lewis, R.C.; and 
Booms.  1983) ไดใ้หค้ านิยามไวว้่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีช่ ีว้ดัถงึระดบัของความ
บรกิารทีส่่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิาร ตรงกบัความคาดหวงัของลกูคา้ไดด้เีพยีงใด 
 พาราซุรามาน; ซแีทมล์; และเบอร์รี่ (Parasuraman, A; Zeitheml, V.A.; and Berry, 
L.L.  1988  : 15) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า คุณภาพการบรกิาร เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัในการไดร้บับรกิารและการรบัรูก้ารบรกิารของลกูคา้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า คุณภาพการบริการ 
หมายถึง การบรกิารที่ดเีลศิตรงกบัความต้องการหรอืเกินความต้องการของลูกค้า จนท าให้
ลกูคา้เกดิความพงึพอใจ และเกดิความจงรกัภกัด ี    
 จากนิยามดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า คุณภาพการบรกิาร เป็นการเปรยีบเทยีบ
ระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกค้าในการได้รบัการบรกิาร หากบรกิารที่ลูกค้าได้รบั
เกนิความคาดหวงั ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจในบรกิารนัน้ๆ 
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 2. แบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร 
 แบบจ าลองคุณภาพบรกิารเป็นการบูรณาการแนวคดิเพื่อจดัการคุณภาพการบรกิาร 
(Maglio, P.P.; et al.  2010 : 198) โดยพจิารณาความสมัพนัธ์ระหว่างนักการตลาดและลูกค้า 
แบบจ าลองนี้จะชี้ใหเ้หน็ถงึช่องว่างที่เกดิจากการน าเสนอบรกิารของผูใ้หบ้รกิารที่ลูกค้ารบัรูไ้ม่
ตรงกบัการบรกิารทีล่กูคา้คาดหวงั ซึง่เป็นสาเหตุใหก้ารบรกิารลกูคา้ไมป่ระสบความส าเรจ็ (ธรีกิ
ต ินวรตัน ณ อยธุยา.  2549 : 188)   
 

 
 

รปูที ่1 แบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร 
 

 ที่ ม า  : Parasuraman, A; Zeitheml, V.A.; and Berry, L.L.  (1985).  A Conceptual 
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing.  
p. 44. 
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  การค้นหาสาเหตุที่ท าให้การบริการไม่ประสบความส าเร็จ จะช่วยให้ผู้ให้บริการ
สามารถรบัรู้สาเหตุที่แท้จรงิของปัญหาของการบรกิารและหาแนวทางที่ถูกต้องในการแก้ไข
ปัญหาได้อย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล สาเหตุที่ท าให้การบรกิารไม่ประสบความส าเรจ็
นัน้ คอื ช่องว่างทัง้ 5 ดงัรปูที ่1 จากแบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร ซึง่สามารถอธบิายได ้ดงันี้  
(ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา.  2549 : 188, 190-192)   
  ช่องว่างที ่1 เป็นช่องว่างระหว่างการบรกิารทีค่าดหวงักบัการรบัรูข้องฝ่ายจดัการ
ถึงความคาดหวงัของผู้บรโิภค (The Management Perception Gap) คือ ผู้บรหิารมกีารรบัรู้
เกีย่วกบัการคาดหวงัของลกูคา้ทีไ่ม่ถูกตอ้งตามความเป็นจรงิ เนื่องจากผูบ้รหิารไดร้บัขอ้มลูทีไ่ม่
ถูกตอ้ง การตคีวามหมายขอ้มลูทีไ่ดร้บัผดิพลาด เป็นตน้ 
  ช่องว่างที่ 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรบัรู้ของฝ่ายจดัการถึงความคาดหวงัของ
ผูบ้รโิภคกบัขอ้ก าหนดของคุณภาพการบรกิาร (The Quality Specification Gap) คอื มาตรฐาน
คุณภาพของการบริการที่ก าหนด ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ 
เนื่องมาจากความผดิพลาดในกระบวนการวางแผน การก าหนดเป้าหมายขององคก์รไม่ชดัเจน 
เป็นตน้ 
  ช่องว่างที ่3 เป็นช่องว่างระหว่างขอ้ก าหนดคุณภาพการบรกิารกบัการส่งมอบการ
บรกิาร (The Service Delivery Gap) คอื การใหบ้รกิารไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บรกิารที่
ทางองค์กรได้ก าหนดไว้ เนื่ องมาจากมาตรฐานการบริการที่ซับซ้อนหรือเข้มงวดเกินไป 
พนกังานไมเ่หน็ดว้ยกบัมาตรฐานทีก่ าหนด เป็นตน้ 
  ช่องว่างที่ 4 เป็นช่องว่างระหว่างการส่งมอบการบรกิารกบัการสื่อสารภายนอก 
(The Marketing Communication Gap) คอื การน าเสนอบรกิารให้กบัลูกค้าไม่ตรงกบัที่ได้ให้
สญัญากบัลูกคา้ไว ้เนื่องมาจากการวางแผนการสื่อสารขององคก์รไม่ไดค้ านึงถงึการปฏบิตักิาร
ให้บรกิารที่เป็นจรงิ ขาดการประสานงานที่ดรีะหว่างการสื่อสารไปยงัลูกค้าและการปฏบิตักิาร
บรกิาร เป็นตน้ 
  ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างระหว่างการบรกิารที่รบัรูก้บัการบรกิารที่คาดหวงั (The 
Perceived Service Quality Gap) คอื การบรกิารทีล่กูคา้รบัรูห้รอืไดร้บัไม่ตรงกบับรกิารที่ลูกค้า
ไดค้าดหวงัไว ้ช่องว่างนี้เกดิขึน้จากสาเหตุต่างๆ ในช่องว่างที ่1-4 ท าใหล้กูคา้รบัรูว้่าการบรกิาร
มคีุณภาพไมด่ ีและมโีอกาสสญูเสยีลกูคา้ทีม่อียูใ่นปัจจบุนัและโอกาสทีจ่ะแสวงหา “ผูมุ้ง่หวงั” ใน
อนาคต 
 
 3. การวดัคุณภาพบรกิาร 
 ก่อนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ลูกคา้จะไดร้บัขอ้มลูต่างๆ ของผูใ้หบ้รกิารจากสื่อโฆษณา
ต่างๆ การประชาสมัพนัธ์ หรอืได้รบัการบอกกล่าวจากบุคคลใกล้ชิด ท าให้ลูกค้าเกิดความ
คาดหวงัในการบรกิาร แต่หลงัจากไดร้บัการบรกิารนัน้แลว้ ลกูคา้จะเกดิการรบัรูก้ารบรกิาร และ
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น าความคาดหวงันัน้มาเปรยีบเทยีบกบัการรบัรู ้ซึง่จะเกดิความพงึพอใจหรอืความไม่พงึพอใจ 
ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้ามีดังนี้  (Parasuraman, A; 
Zeitheml, V.A.; and Berry, L.L.  1985 : 48)     
  เมื่อการบรกิารที่คาดหวงัมมีากกว่าการบรกิารที่รบัรู้ ลูกค้าจะเกิดความไม่พงึ
พอใจ และในอนาคตย่อมไม่กลบัมาใช้บรกิารอีก เป็นการเพิ่มช่องว่างระหว่างการบรกิารที่
คาดหวงัและการบรกิารทีร่บัรู ้
  เมื่อการบรกิารที่คาดหวงัเท่ากบัการบรกิารที่รบัรู ้ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจ มี
ความรู้สกึว่าการบรกิารนัน้แค่ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน ตอบสนองความต้องการได้ ไม่ได้มอีะไร
พเิศษหรอืไมไ่ดแ้ตกต่างจากคู่แขง่  
         เมื่อการบรกิารทีค่าดหวงัมน้ีอยกว่าการบรกิารที่รบัรู ้ซึง่ในกรณีนี้เป็นการบรกิาร
เกินความคาดหมาย ลูกค้าจะเกิดความพงึพอใจเป็นอย่างยิง่ เกิดความจงรกัภกัด ีย่อมมาใช้
บรกิารในครัง้ต่อไป และอาจจะไปบอกต่อแก่บุคคลอื่นต่อไป (ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ.  2546 : 
87-88) 
 ในการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร ลูกค้าจะพจิารณาจากเกณฑ์ที่ลูกค้าคดิว่ามี
ความส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปนี้ (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา.  2549 : 183-185) 
  1. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถที่จะให้บรกิารตามที่ไดใ้ห้
สญัญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ย่างถูกต้อง เช่น สามารถใหบ้รกิารตามเวลาทีก่ าหนดหรอืตามที่รบัปาก
ไวก้บัลกูคา้ การเรยีกเกบ็เงนิมคีวามถูกตอ้งไมผ่ดิพลาด เป็นตน้ 
  2. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถงึ ความเต็มใจที่จะให้บรกิาร
อย่างรวดเรว็ และยนิดทีีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้ เช่น พนักงานมคีวามพรอ้มทีจ่ะให้บรกิารเมื่อลูกค้า
ตอ้งการ เป็นตน้ 
  3. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ ความรู ้ความเชี่ยวชาญ และทกัษะที่
จ าเป็นของพนักงานในการให้บริการลูกค้า เช่น พนักงานขายมีความสามารถในการให้
รายละเอยีดแก่สนิคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ีเป็นตน้ 
  4. ความสะดวก (Access) หมายถงึ ลกูคา้สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก เช่น เวลา
เปิด-ปิดสามารถอ านวยความสะดวกแก่ลกูคา้ ทีต่ ัง้ของรา้นอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน สามารถโทรศพัท์
ตดิต่อไดง้า่ย เป็นตน้ (Kabir; and Carlsson.  2010 : 16; อา้งองิจาก Gronroos.  1983 
  5. ความสุภาพและเป็นมติร (Courtesy) หมายถึง คุณลกัษณะของพนักงานที่
ติดต่อกับลูกค้าในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมติร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า เช่น 
พนกังานใหบ้รกิารอยา่งมอีธัยาศยั มคีวามเป็นมติรกบัลกูคา้ ใบหน้ายิม้แยม้แจม่ใส เป็นตน้ 
  6. การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การรบัฟังลูกคา้ และใหข้อ้มลูทีจ่ าเป็น
แก่ลูกค้า โดยใช้ภาษาที่สามารถเขา้ใจได้ เช่น พนักงานสามารถให้รายละเอยีดในเรื่องการใช้
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บรกิารได้อย่างชดัเจน สามารถอธบิายได้โดยไม่ต้องใช้ศพัท์เทคนิค ยนิดรีบัฟังเรื่องรอ้งเรยีน
ของลกูคา้ เป็นตน้ 
  7. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์เชื่อถอืได ้สิง่
ทีม่ผีลต่อความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ชื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร บุคลกิภาพส่วนตวัของ
พนกังานทีใ่หบ้รกิาร ความจรงิใจของผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 
  8. ความมัน่คง ปลอดภยั (Security) หมายถงึ การบรกิารนัน้ปราศจากอนัตราย 
ความเสีย่ง และความลงัเลสงสยั 
  9. ความเขา้ใจลูกค้า (Understanding the Customer) หมายถงึ ความพยายามที่
จะท าความรู้จกั และเรยีนรู้ความต้องการของลูกค้า เช่น การจดัท าระบบสมาชกิ การบนัทึก
ขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ สามารถจดจ าลกูคา้ได ้เป็นตน้ 
  10. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
สิง่อ านวยความสะดวกพนักงาน และวสัดุที่ใช้ในการสื่อสารต่างๆ  เช่น สถานที่มคีวามหรูหรา 
ทนัสมยั พนกังานมเีครือ่งแบบทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ เป็นตน้ 
 เมื่อได้ท าการศึกษาต่อไปพบว่า มรีะดบัของความสมัพนัธ์ (Degree of Correlation) 
กนัเองระหว่างตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จงึปรบัเกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร
ใหม่ใหเ้ลอืกเกณฑอ์ย่างกวา้งทัง้หมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัตารางที ่2 ดงัต่อไปนี้ (ธรีกติ ินวรตัน ณ 
อยธุยา.  2549 : 186) 
  1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถงึ การทีล่กูคา้สามารถคาดคะเน
การบรกิารที่จะได้รบัได้อย่างชดัเจน ลกัษณะของสิง่อ านวยความสะดวกที่สามารถจบัต้องได้ 
เช่น อาคารของธุรกจิบรกิาร เครือ่งมอื และอุปกรณ์ เป็นตน้ 
  2. ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการมอบการบรกิาร 
เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืทีค่วรจะเป็นไดอ้ย่างถูกต้อง และได้ตรง
วตัถุประสงคข์องการบรกิารนัน้ภายในเวลาทีเ่หมาะสม 
  3. ด้านการสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความตัง้ ใจที่จะ
ช่วยเหลอืลูกค้า โดยให้บรกิารอย่างรวดเรว็ (ชยัสมพล ชาวประเสิรฐ.  2546 : 107) มคีวาม
พรอ้มในการทีจ่ะใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงท ีตามความตอ้งการของลกูคา้ 
  4. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ความรูแ้ละทกัษะทีจ่ าเป็นในการบรกิาร 
(Competence) มคีวามสุภาพและเป็นมติร (Courtesy) มคีวามซื่อสตัยแ์ละสามารถสรา้งความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คง ปลอดภยั (Security) 
  5. ดา้นการเขา้ถงึจติใจของลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ การดแูลเอาใจใส่ ใหบ้รกิาร
อย่างตัง้อกตงัใจ เน้นการบรกิารและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคท์ี่
แตกต่างกนั (ชยัสมพล ชาวประเสิรฐ.  2546 : 107) และการบรกิารนัน้ต้องสามารถเข้าถึงได้
สะดวก และสามารถติดต่อได้ง่าย (Easy Access) มกีารสื่อสารที่ดี (Good Communication)  
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และเขา้ใจลกูคา้ (Customer Understanding) (อา้งองิเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพของการบรกิาร 
10 ประการ ในขอ้ยอ่ยที ่4 ความสะดวก (Access) 
 
ตารางที ่2  ความสมัพนัธข์องเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
Determinants of  
Service Quality 

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles      
Reliability      
Responsiveness      
Competence      
Courtesy      
Credibility      
Security      
Access      
Communication      
Understanding 
the customer 

     

 
 ที่ ม า  : Parasuraman, A; Zeitheml, V.A.; and Berry, L.L.  (1990).  Delivering 
Quality Service : Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 15-16. 
  
 จากขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า ธุรกจิบรกิารต้องไม่เพยีงแต่สามารถตอบสนองความ
คาดหวงัของลูกค้าเท่านัน้ แต่ยงัต้องสรา้งการบรกิารที่เหนือความคาดหมาย เพื่อลดช่องว่าง
ระหว่างการบรกิารทีร่บัรูก้บัการบรกิารทีค่าดหวงั โดยพจิารณาจากเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพ
การบรกิาร ซึง่จะท าใหอ้งคก์รสามารถรกัษาฐานลูกคา้เดมิ และสรา้งโอกาสในการแสวงหาลูกค้า
ใหมใ่นอนาคต 
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แนวคิดเก่ียวกบัการบริการท่ีคาดหวงั 
 1. ความหมายของความคาดหวงั 
 เคลย ์(มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร.ี  2554 : ออนไลน์; อ้างองิจาก Clay.  
1988 : 252) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า ความคาดหวงัเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถงึอนาคตที่ด ีเป็น
ความมุง่หวงัทีด่งีาม เป็นระดบัหรอืค่าความน่าจะเป็นของสิง่ใดสิง่หนึ่งทีห่วงัไว้ 
 พจนานุกรมออกซฟ์อรด์ (มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร.ี  2554 : ออนไลน์; 
อ้างอิงจาก Oxford Advanced Leamer’s Dictionary. 2000) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความ
คาดหวงัเป็นความเชื่อ เป็นความรูส้กึนึกคดิของบุคคลทีค่าดการณ์ล่วงหน้าต่อบางสิง่บางอย่าง
ว่าควรจะเป็นหรอืควรจะเกดิขึน้ 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช (มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร.ี  2554 : 
ออนไลน์; อ้างองิจาก มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2540 : 18) ได้กล่าวถงึความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิารไวว้่า เมือ่ผูบ้รกิารมาตดิต่อกบัองคก์รหรอืธุรกจิบรกิารใดๆ กม็กัจะคาดหวงัว่าจะ
ได้รบับรกิารอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บรกิารจ าเป็นที่จะต้องรบัรู้และเรยีนรู้เกี่ยวกับควา ม
คาดหวงัพืน้ฐาน และรูจ้กัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูร้บับรกิาร เพื่อสนองบรกิารทีต่รงกบั
ความคาดหวงั ซึง่จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ หรอือาจเกดิความประทบัใจขึน้ไดห้าก
การบรกิารนัน้เกนิความคาดหวงั 
 วทิยา ด่านธ ารงกูล (2547 : 25) ไดใ้หค้ านิยามไวว้่า ความคาดหวงัในการบรกิาร คอื 
ความเชื่อของลูกคา้เกี่ยวกบับรกิารทีจ่ะไดร้บั ซึง่ลูกคา้จะใชม้าตรฐานหรอืตวัวดัคุณภาพบรกิาร
ของกจิการใดกจิการหนึ่ง     
 จากนิยามดงักล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การบรกิารที่คาดหวงั เป็นความเชื่อ
เกี่ยวกบัการบรกิารที่ลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รบัจากผู้ให้บรกิารเมื่อมาใช้บรกิาร โดยพจิารณา
จากเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ หากผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ตรงกับความ
คาดหวงัของลกูคา้ ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ 
 
 2. องคป์ระกอบของบรกิารทีค่าดหวงั 
 ความคาดหวงัต่องานบรกิารของลูกคา้มอียู่ 2 ประเภท คอื ความคาดหวงัในบรกิารที่
พงึปรารถนา (Desired Service) และความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่า (Adequate Service) โดย
บรกิารที่พงึปรารถนา (Desired Service) เป็นบรกิารที่ลูกค้าหวงัว่ากจิการควรจะมหีรอืควรจะ
จดัหาใหไ้ด ้และลกูคา้หวงัจะไดร้บั แต่บรกิารทีพ่งึปรารถนาอาจไมเ่ป็นไปตามทีต่อ้งการเสมอไป 
โดยเฉพาะอย่างยิง่หากมปัีจจยัหรอืเงื่อนไขอย่างอื่นที่ไม่สามารถควบคุมได้เข้ามาเกี่ยวข้อง 
ลูกค้าก็จะลดความคาดหวงัลงมาให้อยู่ในระดบัต ่าลงไป ความคาดหวงัหรอืบรกิารในระดบัที่
ต ่าลงนี้เรยีกว่า บรกิารขัน้ต ่า (Adequate Service) กล่าวคอื อย่างน้อยที่สุด ลูกค้าคาดหวงัจะ
ไดร้บับรกิารแบบน้ี แมไ้มไ่ดร้บับรกิารในระดบัทีพ่งึปรารถนา  
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 เมื่อแบ่งแยกบรกิารที่พงึปรารถนาออกจากความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่า ส่วนที่เป็น
ความแตกต่างนี้เรยีกว่า เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัได ้(Zone of Tolerance) บ่อยครัง้ทีลู่กคา้ไดร้บั
การบริการที่ไม่ตรงกับความต้องการ แม้ว่าจะเป็นการบริการจากผู้ให้บริการรายเดิมหรอื
พนักงานคนเดมิกต็าม การบรกิารย่อมมคีวามผนัผวนไดเ้สมอ ถงึแมลู้กคา้จะไม่ไดร้บับรกิารใน
ระดบัที่พึงปรารถนา แต่ถ้าบรกิารนัน้ไม่เลวร้ายจนต ่าไปกว่าระดบับรกิารขัน้ต ่า ลูกค้าก็ยงั
ยอมรบัได ้เพราะยงัเป็นบรกิารทีอ่ยูใ่นเขตทีพ่อรบัได ้ดงัรปูที ่2 
 
 
  
  
 
 
 
 
 

รปูที ่2 ระดบัความคาดหวงัของลกูคา้ในงานบรกิาร 
   
 ทีม่า : วทิยา ด่านธ ารงกูล.  (2547).  หวัใจการบริการสู่ความส าเรจ็.  หน้า 28. 
   
 หากการบรกิารตกต ่าไปกว่าระดบับรกิารขัน้ต ่า จะท าให้ลูกค้าเกดิความไม่พงึพอใจ 
ในขณะทีก่ารบรกิารทีเ่กนิจากบรกิารทีพ่งึปรารถนา คอื การบรกิารทีเ่กนิระดบัพงึปรารถนา จะ
เป็นการบรกิารทีส่รา้งความประทบัใจและความตื่นเต้นใหก้บัลูกค้า ส่วนการบรกิารทีอ่ยู่ในเขต
แห่งบรกิารที่พอรบัได้นัน้ โดยปกตจิะเป็นบรกิารที่ลูกค้าไม่ค่อยเอาใจใส่เป็นพเิศษมากเท่าใด 
เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดน้ี้ไมไ่ดอ้ยูค่งทีเ่สมอไป แมใ้นลกูคา้คนเดยีวกนั เขตนี้กส็ามารถลดหรอื
ขยายไดต้ามสถานการณ์ ลกูคา้ทีม่เีขตนี้แคบ ยอ่มเครง่ครดักบัการบรกิารมากกว่าลูกคา้ที่มเีขต
แห่งบรกิารที่พอรบัไดท้ี่กว้างกว่า อย่างไรกต็าม การลดหรอืขยายของเขตเขตแห่งบรกิารที่พอ
รบัไดย้งัขึน้อยู่กบัปัจจยัอื่นอกีมาก เช่น ราคาของการบรกิาร ถ้าการบรกิารนัน้มรีาคาสูง ลูกคา้
มกัจะไม่ค่อยยอมรบักบัความผดิพลาด เพราะลูกค้าได้จ่ายเงนิเพื่อรบับรกิารนัน้เป็นราคาแพง
แล้ว ดงันัน้ เขตแห่งบรกิารที่พอรบัได้กจ็ะลดลงกว่ากรณีทีลู่กค้าจ่ายเงนิเพื่อรบับรกิารนัน้เป็น
ราคาทีถู่กกว่า นอกจากนี้ เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัได้ยงัผนัแปรไปตามปัจจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ
บรกิารด้วยว่า เป็นปัจจยัที่มคีวามส าคญัในสายตาของลูกค้ามากน้อยเพยีงใด เรื่องบางเรื่องที่
เป็นเรือ่งทีม่คีวามส าคญัมากในสายตาของลกูคา้ เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดก้จ็ะแคบลงเมือ่เทยีบ

 

เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัได้ 

บรกิารทีพ่งึปรารถนา 

บรกิารขัน้ต ่า 
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กบัเรือ่งทีไ่มส่ าคญัทีจ่ะมเีขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดท้ีก่วา้งกว่า (วทิยา ด่านธ ารงกูล.  2547 : 26-
30) 
 
 3. ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการบรกิารทีค่าดหวงั 
 ความคาดหวงัต่อการบรกิารมผีลอย่างยิง่ในการทีลู่กคา้จะวดัและประเมนิคุณภาพการ
บรกิาร ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารตอ้งทราบว่าปัจจยัอะไรทีส่่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของลกูคา้ และ
พยายามหาแนวทางในการควบคุม อย่างไรกต็าม ปัจจยับางปัจจยักอ็ยู่นอกเหนือความควบคุม
ของผูใ้หบ้รกิาร (วทิยา ด่านธ ารงกูล.  2547 : 30) โดยปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการบรกิารทีค่าดหวงั 
ไดแ้ก่ (รววีรรณ โปรยรุง่โรจน์.  2551 : 31) 
  1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) เกดิจากปัจจยัพืน้ฐานทีม่อีทิธพิล
ต่อการก าหนดพฤติกรรมของมนุษย์ ซึ่งได้แก่ ปัจจยัพื้นฐานด้านชวีภาพ ปัจจยัพื้นฐานด้าน
จติวทิยา และปัจจยัพื้นฐานด้านสงัคมวทิยา เช่น บุคคลที่มสีถานภาพทางสงัคมระดบัสูงกว่า 
มกัจะมคีวามคาดหวงัในดา้นการยอมรบัจากบุคคลอื่นๆ มากกว่าบุคคลทีม่สีถานภาพทางสงัคม
ต ่ากว่า เป็นตน้ 
  2. ประสบการณ์ในอดตี (Past Experiences) ผูร้บับรกิารทีเ่คยใชบ้รกิารประเภท
ใดประเภทหน่ึงมาแลว้ ยอ่มมคีวามคาดหวงัว่าจะไดร้บับรกิารทีด่เีหมอืนเดมิหรอืมากขึน้กว่าเดมิ
ในการใชบ้รกิารประเภทเดยีวกนั 
  3. การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) เป็นค าบอกเล่าซึ่งอาจมาจาก
ญาตพิี่น้องหรอืเพื่อนที่เคยใช้บรกิารมาก่อน นับว่าเป็นปัจจยัที่ส าคญั เพราะหากมผีู้มาเล่าให้
ลูกคา้ฟังถงึประสบการณ์ทีด่ทีีไ่ด้รบัจากผูใ้ห้บรกิารรายนี้ ลูกคา้ย่อมคาดหวงัสูงว่าจะไดร้บัการ
บรกิารเช่นเดยีวกบัทีไ่ดร้บัฟังมา 
  4. ชื่อเสยีง (Image) ผ่านทางโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของผู้ใหบ้รกิาร หากเป็นที่รู้
กนัโดยทัว่ไปว่าผูใ้หบ้รกิารรายนัน้มชีื่อเสยีงในทางทีด่ ีหรอืลกูคา้อาจไดย้นิชื่อเสยีงในทางใดทาง
หนึ่งเกีย่วกบัผูใ้หบ้รกิารมา กย็อ่มเกดิความคาดหวงับางประการกบัการไปรบับรกิาร 
  5. ราคา (Price) ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาการบรกิาร ลูกค้าย่อม
คาดหวงัสงูกบัการบรกิารทีร่าคาแพง (จติตนินัท ์นนัทไพบลูย.์  2551 : 38)    
 เมื่อผู้ศึกษาท าการศึกษาต่อไป พบว่ามผีู้เขยีนท่านหนึ่งได้ท าการศึกษาปัจจยัที่มี
อทิธพิลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ในงานบรกิาร โดยแบ่งออกเป็น ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความ
คาดหวงัในบรกิารที่พึงปรารถนา (Desired Service Expectations) และปัจจยัที่มอีิทธิพลต่อ
ความคาดหวังในบริการขัน้ต ่ า (Adequate Service Expectations) ซึ่งสามารถอธิบายได้
ดงัต่อไปนี้ (วทิยา ด่านธ ารงกูล.  2547 : 30-36) 
  1. ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความคาดหวงัในบรกิารที่พงึปรารถนา (Desired Service 
Expectations) ไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัหลกั 2 ประการ คอื ความต้องการส่วนบุคคลของลูกค้า 
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และตวัเร่งความคาดหวงั ซึ่งตวัเร่งความคาดหวงัของลูกค้า เกิดขึ้นจากหลายสาเหตุด้วยกนั 
ได้แก่ ความคาดหวงัที่บุคคลอื่นมต่ีอลูกค้ารายนัน้ เช่น นาย ก ได้รบัมอบหมายจากพี่น้องให้
เป็นแม่งานจดังานสงัสรรค ์ความคาดหวงัของพี่น้องที่มต่ีอนาย ก เป็นตวัเร่งใหน้าย ก มคีวาม
คาดหวงัในบรกิารที่พงึปรารถนาสูงขึน้กว่าในกรณีที่ นาย ก ท างานเป็นอสิระ ไม่ได้อยู่ภายใต้
ความคาดหวงัหรอืความกดดนัจากใคร ส่วนตวัเร่งที่ส าคญัอกีประการหนึ่ง คอื ความเชื่อและ
ทศันคตสิ่วนตวัของลูกคา้เกีย่วกบัการบรกิารนัน้ๆ ตวัเร่งดงักล่าวนี้ ลว้นส่งผลต่อความคาดหวงั
ในบรกิารทีพ่งึปรารถนาของลูกคา้ทัง้สิน้ และส่วนใหญ่เป็นตวัเร่งทีค่่อนขา้งถาวร เกดิขึน้บ่อยๆ 
อยา่งต่อเนื่อง 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่3 ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงัในบรกิารทีพ่งึปรารถนา 
   
 ทีม่า : วทิยา ด่านธ ารงกูล.  (2547).  หวัใจการบริการสู่ความส าเรจ็.  หน้า 31. 
    
  2. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในบริการขัน้ต ่ า (Adequate Service 
Expectations) จะแตกต่างจากปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา 
เพราะเป็นปัจจยัทีม่ผีลในระยะสัน้ มคีวามคงทนถาวรน้อยกว่า และเปลีย่นแปลงผนัผวนมากกว่า
ปัจจยัในกลุ่มแรก ปัจจยักลุ่มน้ีประกอบดว้ยปัจจยั 4 ปัจจยัทีส่ าคญั ดงัรปูที ่4 คอื  
   1) ตวัเร่งความคาดหวงั เป็นตวัแปรระยะสัน้ที่ส่งผลถึงระดบัความคาดหวงั
และความตอ้งการการบรกิารของลกูคา้ เช่น เมือ่เกดิเหตุฉุกเฉิน อุปกรณ์คอมพวิเตอรไ์ม่ท างาน 
ในภาวะเช่นนี้จะท าใหค้วามความหวงัขัน้ต ่าของลูกค้าขยบัสูงขึน้ทนัท ีเพราะลูกคา้ไม่ทนัตัง้ตวั
กบัเหตุการณ์ และจะเกดิอาการรอ้นรนทีจ่ะต้องไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็ฉบัไว ซึง่จะท าใหเ้ขตแห่ง

ความตอ้งการสว่นบุคคล 

 

เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัได้ 

บรกิารทีพ่งึปรารถนา 

บรกิารขัน้ต ่า 

 

ตวัเร่งความ

คาดหวงั 
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บรกิารทีพ่อรบัได้แคบลง ยิง่หากสถานการณ์ฉุกเฉินนัน้เกดิขึน้ในช่วงเวลาส าคญัของลูกค้า จะ
ยิง่ส่งผลใหเ้ขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดแ้คบลงยิง่ขึน้  
   2) ทางเลือกอื่นๆ ของลูกค้า เป็นปัจจยัส าคญัอีกประการหนึ่งที่กระทบต่อ
ระดบัความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่า และท าใหเ้ขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดส้ามารถลดหรอืขยายได ้
ถ้าลูกค้ารู้สึกว่ามีทางเลือกอื่นๆ อีกมาก ไม่จ าเป็นที่จะต้องทนใช้บริการกับผู้ให้บริการที่
ผิดพลาด จะท าให้ความคาดหวังในบริการขัน้ต ่ าสูงขึ้น เมื่อเทียบกับกรณีที่บรกิารนัน้ไม่มี
ทางเลอืกหรอืคู่แขง่ใหล้กูคา้เลอืกได้  
   3) บทบาทของลูกค้าในการบรกิาร เป็นปัจจยัหนึ่งที่ส่งผลกระทบต่อระดบั
ความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่า หากลูกค้ารู้สกึว่าตวัเองได้ใช้ความพยายามแล้ว บอกและย ้า
ความต้องการไดร้บับรกิารอย่างละเอยีดต่อผูใ้หบ้รกิารแลว้ จะท าใหค้วามคาดหวงัในบรกิารขัน้
ต ่าสูงขึน้หรอืเขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัไดแ้คบลง เช่น ลูกคา้สัง่อาหาร และก าชบัว่าไม่เผด็ ลูกคา้
ย่อมมคีวามคาดหวงัสูงกว่ากรณีทีไ่ม่ไดใ้ห้ขอ้มลูใดๆ ดงันัน้ เมื่อพนักงานน าอาหารทีไ่ม่เป็นไป
ตามทีล่กูคา้สัง่มาให ้ลกูคา้ยอ่มเกดิความไม่พอใจ แต่ในทางกลบักนั ถา้ลกูคา้ไมไ่ดใ้หข้อ้มลูใดๆ 
ความรูส้กึของลกูคา้ยอ่มจะเปลีย่นไปเป็นว่า เป็นความผดิของลกูคา้เอง ทีไ่มไ่ดใ้หข้อ้มลู 
   4) สถานการณ์สุดวสิยั เป็นปัจจยัที่ลูกค้ามองว่าอยู่เหนือการควบคุมของผู้
ให้บรกิาร จะมผีลท าให้ความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่าของลูกค้าลดต ่าลง ท าให้ในบรกิารขัน้ต ่า
กวา้งขึน้ เช่น ในกรณทีีไ่ฟฟ้าดบั เป็นตวัเรง่ความคาดหวงัของลกูคา้กจ็รงิ แต่หากลกูคา้ไดท้ราบ
ว่าเป็นเหตุสุดวสิยัอนัเนื่องมาจากพายุหรอืฝนตกหนัก จะท าให้ความคาดหวงัของลูกค้าต ่าลง 
และพรอ้มทีจ่ะอดทนหรอืไมรู่ส้กึหงดุหงดิกบัผูใ้หบ้รกิาร 
 จากแนวคดิการบรกิารทีค่าดหวงั สามารถสรุปไดว้่า การบรกิารทีค่าดหวงั เป็นความ
เชื่อเกี่ยวกบัการบรกิารที่ลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รบัจากผู้ให้บรกิาร โดยพจิารณาจากปัจจยั
ต่างๆ  ดงันัน้ ผู้ให้บรกิารต้องทราบว่าปัจจยัใดบ้างที่ส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกค้า 
โดยต้องมกีารสอบถามและสงัเกตพฤตกิรรมลูกค้า และพยายามหาแนวทางในการควบคุม ผู้
บรกิารจะตอ้งพยายามใหก้ารบรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัของลกูคา้ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบและ
สรา้งความจงรกัภกัดใีหเ้กดิขึน้กบับรกิารดว้ย 
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บทบาทของลกูคา้                 

ในการบรกิาร 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่4 ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงัในบรกิารขัน้ต ่า 
 
 ทีม่า : วทิยา ด่านธ ารงกูล.  (2547).  หวัใจการบริการสู่ความส าเรจ็.  หน้า 33. 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการท่ีรบัรู้ 
 1. ความหมายของการรบัรู ้
 โมเวน และไมเนอร์ (ดารา ทปีะปาล.  2546 : 45; อ้างอิงจาก Mowen; and Minor.  
1998 : 63) ไดใ้หค้ านิยามไวว้่า การรบัรู ้หมายถงึ กระบวนการทีบุ่คคลเปิดรบัต่อขอ้มลูขา่วสาร 
ตัง้ใจรบัขอ้มลูและท าความเขา้ใจความหมาย 
 แอสเซล (ดารา ทปีะปาล.  2546 : 45; อ้างองิจาก Mowen; and Minor.  1998 : 84) 
ได้ให้ค านิยามไว้ว่า การรบัรู ้หมายถงึ กระบวนการซึ่งผู้บรโิภคเลอืกรบั จดัองค์ประกอบและ
แปลความหมายสิง่เรา้ต่างๆ ออกมา เพื่อใหม้คีวามหมายเขา้ใจได้  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 66) ได้ให้ค านิยามว่า การรบัรู้ เป็นกระบวนการที่บุคคล
แปลความหมายจากสิ่งที่ส ัมผัส โดยผ่านประสาทสัมผัสต่างๆ และตีความเป็นข้อมูลตาม
ความสามารถและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 จากนิยามที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า  การบริการที่ลูกค้ารับรู้ เป็น
กระบวนการทีล่กูคา้แปลความหมายของการบรกิารจากขอ้มลูข่าวสาร สิง่เรา้ต่างๆ ใหเ้ป็นขอ้มลู
ตามทีล่กูคา้เขา้ใจในแต่ละบุคคล 

 

เขตแห่งบรกิารทีพ่อรบัได้ 

บรกิารทีพ่งึปรารถนา 

บรกิารขัน้ต ่า 

ทางเลอืกอื่นๆ ของลกูคา้ 

ตวัเร่งความ

คาดหวงั 

สถานการณ์สดุวิสยั 
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 2. ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรูก้ารบรกิารของลกูคา้ 
 การใชบ้รกิารประเภทใดกต็าม ลกูคา้มกัเกดิความรูส้กึถงึความเสีย่งหรอืความไม่แน่ใจ
ที่จะตัดสินใจใช้บริการนัน้ๆ เนื่องจากลูกค้าไม่สามารถรบัรู้ผลของการบริการได้ล่วงหน้า 
กล่าวคือ ลูกค้าไม่มปีระสบการณ์หรอืมปีระสบการณ์น้อยในการใช้บรกิารนัน้ๆ หรอืเคยมี
ประสบการณ์ที่ไม่ดีกับการใช้บริการประเภทอื่นๆ มาก่อนจึงไม่ต้องการให้เกิดผลลัพธ์
เช่นเดียวกันอีก การรบัรู้เกี่ยวกับการเสี่ยงในการใช้บรกิาร ได้แก่ (1) ความไม่แน่ใจว่าการ
บรกิารนัน้ๆ จะเป็นไปตามทีค่าดหวงัหรอืไม่ (2) ความไม่แน่ใจว่าการบรกิารนัน้ๆ จะปลอดภยั
ต่อตนเองและผูอ้ื่นหรอืไม่ (3) ความไม่แน่ใจว่าการบรกิารนัน้ๆ จะคุม้ค่ากบัจ านวนเงนิทีจ่่ายไป
หรอืไม่ (4) ความไม่แน่ใจว่าบรกิารนัน้ๆ จะท าใหต้้องสูญเสยีเวลาไปโดยเปล่าประโยชน์หรอืไม่ 
(5) ความไม่แน่ใจว่าการบรกิารนัน้ๆ จะท าให้ตนเองไม่ได้รบัการยอมรบัทางสงัคมหรอืไม่ (6) 
ความไม่แน่ใจว่าการบรกิารนัน้ๆ จะท าให้ความรู้สึกของตนดีขึ้นหรอืไม่ เป็นต้น (รวีวรรณ   
โปรยรุง่โรจน์.  2551 : 29-30)  
 ซแีทมล์ และบทิเนอร์ (ปัญจาภรณ์ ศรกุีลชา.  2553 : 13; อ้างองิจาก Zeithaml and 
Bitner.  1996) ได้รวบรวมปัจจยัต่างๆ ซึ่งจะมอีิทธิพลต่อการรบัรู้การบรกิารของลูกค้า โดย
ปัจจยัดงักล่าว เป็นปัจจยัเบือ้งตน้ 4 ประการ ประกอบดว้ย 
  1. การตดิต่อระหว่างผู้ให้บรกิารและลูกค้า (Encounter) คอื การสรา้งกรอบการ
รบัรู้ของลูกค้า เมื่อลูกค้าติดต่อกับผู้ให้บรกิาร ลูกค้าเหล่านี้จะกลายเป็นส่วนหนึ่งและอยู่ใน
ช่วงเวลา ณ ขณะนัน้ (Moment of Truth) โดยทัว่ไปการตดิต่อระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกค้าแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ประกอบดว้ย การตดิต่อในสถานทีห่่างไกล การตดิต่อผ่านทางโทรศพัท์
และการตดิต่อโดยตรงกบัลกูคา้ 
  2. หลกัฐานของการบรกิาร (Evidence of Service) เนื่องจากการบรกิารเป็นสิง่ที่
จบัต้องไม่ได้ ลูกค้าจงึมกัจะมองหาหลกัฐานอื่นๆ เกี่ยวกบัการบรกิารทุกครัง้ ก่อนที่ลูกค้าจะ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
  3. ภาพพจน์ (Image) คอื การรบัรูข้องลกูคา้เกี่ยวกบัผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ภาพพจน์จะมี
อทิธพิลต่อการรบัรูข้องลกูคา้เมือ่ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร 
  4. ราคา (Price) กลยุทธด์า้นราคามกัจะถูกน ามาใชเ้ป็นดชันีชีว้ดัส าหรบัคุณภาพ
บรกิาร โดยลกูคา้อาจท าการประเมนิคุณภาพของการบรกิารทีจ่ะเขา้ไปใชโ้ดยพจิารณาจากราคา
การบรกิารทีแ่สดงไว ้ดงันัน้ ราคาการบรกิารจะมอีทิธพิลต่อระดบัของการรบัรูข้องลกูคา้เกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิาร  
 เมื่อผู้ศกึษาท าการศกึษาต่อไป พบว่ามผีู้เขยีนท่านหนึ่งได้กล่าวถงึวธิต่ีางๆ ที่ลูกค้า
มกัใช้เพื่อลดความรู้สกึเสี่ยงในการใช้บรกิาร ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความมัน่ใจมากขึ้นในการ
ตดัสนิใจใช้การบรกิารต่างๆ โดยวธิกีารที่ลูกค้ามกัใช้ มดีงันี้  (รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์.  2551 : 
30-31) 
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  1. แสวงหาขอ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารนัน้ๆ ใหม้ากทีสุ่ด โดยอาจหาจากแหล่งขอ้มลู 
เช่น อนิเตอรเ์น็ต วารสารต่างๆ จากเพื่อน ครอบครวั หรอืบุคคลอื่น โดยเฉพาะบุคคลทีเ่คยใช้
บรกิารมาแลว้ 
  2. ใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารทีต่นเองเคยใชบ้รกิารมาแลว้พงึพอใจ 
  3. ใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารทีม่ภีาพลกัษณ์หรอืมชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กัอย่างกวา้งขวาง 
  4. ใชบ้รกิารทีม่รีาคาสูงสุด เพราะลูกคา้มกัมคีวามรูส้กึว่าสิง่ทีม่รีาคาสูงมกัเป็นสิง่
ทีม่คีุณภาพด ี
  5. ใชบ้รกิารทีม่กีารรบัประกนั 
 
แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพบริการท่ีได้รบั 
 กรอนรสู (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา.  2549 : 182; อา้งองิจาก Gronroos.  1990 : 40-
42) ไดเ้สนอแนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารทีเ่รยีกว่า คุณภาพการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู ้
(Perceived Service Quality: PSQ) และคุณภาพทีล่กูคา้รบัรูท้ ัง้หมด (Total Perceived Quality) 
ซึง่เป็นแนวคดิทีเ่กดิจากการวจิยัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและผลกระทบทีเ่กดิจากความคาดหวงัของ
ลกูคา้เกีย่วกบัคุณภาพของสนิคา้ทีม่ต่ีอการประเมนิคุณภาพของสนิคา้หลงัจากการบรโิภคสนิค้า
นัน้ กรอนรสูไดอ้ธบิายแนวความคดิเรื่องคุณภาพทีลู่กคา้รบัรูท้ ัง้หมด โดยกล่าวว่า คุณภาพของ
การบรกิารทีล่กูคา้รบัรูจ้ะเกดิจากความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบทีส่ าคญั 2 ประการ คอื 
  1. คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) ซึ่งได้ร ับอิทธิพลจากปัจจัย
ดงัต่อไปนี้ (1) การสื่อสารทางการตลาด (2) ภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิาร (3) การสื่อสารแบบปาก
ต่อปาก (4) ความตอ้งการของลกูคา้ 
  2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced 
Quality) ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัดงัต่อไปนี้ (1) ภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิาร (2) คุณภาพเชงิ
เทคนิค (3) คุณภาพเชงิหน้าที ่โดยความหมายของคุณภาพเชงิเทคนิค และคุณภาพเชงิหน้าที่ 
ดงัรปูที ่5 คอื (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา.  2549 : 180-181; อ้างองิจาก Gronroos.  1990 : 37-
39) 
   - คุณภาพเชงิเทคนิค (Technical Quality) หมายถงึ คุณภาพทีเ่กดิจากการที่
ลูกค้าประเมนิผลลพัธ์ของการบรกิารที่ลูกค้าได้รบั โดยการพิจารณาว่าลูกค้าได้รบั “อะไร” 
(What) หลงัจากทีก่ระบวนการผลติบรกิารและปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผู้รบัและผูใ้หบ้รกิารสิน้สุดลง 
การประเมนิคุณภาพประเภทนี้ มกัจะเป็นการประเมนิตามสภาพความเป็นจรงิว่าการบรกิารที่
ลกูคา้ไดร้บันัน้ สามารถแกปั้ญหาทางเทคนิคใหก้บัลกูคา้ไดห้รอืไม่ 
   - คุณภาพเชงิหน้าที่ (Functional Quality) หมายถงึ คุณภาพทีเ่กดิจากการที่
ลกูคา้ประเมนิกระบวนการว่าลูกคา้ไดร้บับรกิาร “อยา่งไร” (How) โดยลกูคา้อาจจะพจิารณาจาก
องค์ประกอบต่างๆ เช่น รูปลกัษณ์ภายนอกของสถานบรกิาร เครื่องมอืและอุปกรณ์ต่างๆ ที่
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เกี่ยวกับการให้บรกิาร การแต่งกาย บุคลิกลกัษณะ กิรยิาท่าทาง ค าพูด และมารยาทของ
พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้  มีผลกระทบที่ส าคัญต่อการประเมนิ
คุณภาพการบรกิารที่ลูกค้ารบัรู ้กล่าวคอื ลูกค้ามกัจะประเมนิคุณภาพเชงิหน้าที่ของบรกิารที่
ลกูคา้ไดร้บัโดยอาศยัความรูส้กึส่วนตวัเป็นหลกั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่5 คุณภาพทีล่กูคา้รบัรูท้ ัง้หมด 
 
 ที่ ม า  : Lacle.  (2013).  Management Perception of Service Quality in the 
Hospitality Industry.  p. 17. 
 
 กรอนรสู (อนิทริา จนัทรฐั.  2552 : 35-36; อ้างองิจาก Gronroos.  1990) ไดก้ล่าวถงึ
เงือ่นไขของการรบัรูคุ้ณภาพทีด่ขีองลกูคา้ม ี6 ประการ ดงันี้ 
  1. ความเป็นมอือาชพีและทกัษะในการบรกิาร ลกูคา้จะรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีด่ี
ไดเ้มือ่ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมอือาชพี 
  2. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อพนักงานบริการ 
พจิารณาจากความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัท ี
  3. สามารถเข้าถึงได้ง่ายและมคีวามยดืหยุ่น โดยลูกค้าจะพจิารณาจากสถานที่ 
ชัว่โมงการเปิดใหบ้รกิาร พนักงานของผูใ้หบ้รกิาร และระบบการท างานทีถู่กออกแบบใหง้่ายต่อ
การเขา้ถงึการบรกิาร รวมถงึมกีารเตรยีมปรบัการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

คุณภาพทีล่กูคา้รบัรูท้ ัง้หมด   
คุณภาพทีล่กูคา้   

คาดหวงั 

 (1) การสือ่สารทางการตลาด                                         

(2) ภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิาร                         

(3) การสือ่สารแบบปากต่อปาก                            

(4) ความตอ้งการของลกูคา้ 

 

 
 

คุณภาพทีเ่กดิจาก  

ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร                              

ของลกูคา้ 

 ภาพลกัษณ์                                  

ของผู้ให้บริการ 

 คณุภาพ            

เชิงเทคนิค 
 คณุภาพ            

เชิงหน้าที ่
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  4. ความไวว้างใจและความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้สามารถไวใ้จผูใ้หบ้รกิาร
ได้ว่าผู้ให้บรกิารจะท าตามสญัญาที่ได้ตกลงกบัลูกค้าไว้ ซึ่งถอืว่าเป็นสิง่ที่ลูกค้าให้ความสนใจ
เป็นพเิศษ 
  5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้ารูส้กึว่ามบีางอย่างผดิปกตหิรอืไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัของลูกค้า ผู้ให้บรกิารต้องสามารถแก้ไขให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า
โดยทนัท ี
  6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ลูกค้ามกัมีความเชื่อว่า การบริการของผู้
ใหบ้รกิารสามารถเชื่อถอืได ้และมคีวามเหมาะสมกบัคุณค่าของเงนิทีล่กูคา้จ่ายเพื่อซือ้บรกิาร 
 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 1. ความหมายของความพงึพอใจ 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler, P; Keller, K.L.  2006) ไดใ้หค้ านิยามไวว้่า ความพงึ
พอใจ เป็นความรูส้กึยนิดหีรอืผดิหวงัของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบความสมัพนัธ์
ระหว่างการรบัรู ้(หรอืผลลพัธ)์ และความคาดหวงั 
 ชีพแมนท์; และคานูก (ศิวารตัน์ ณ ปทุม; สุรกิจ เทวกุล; และ ปรญิ ลกัษิตานนท์.  
2550 : 177; อ้างอิงจาก Schiffman and Kanuk.  1994 : 664) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า ความพึง
พอใจ หมายถงึ สิง่กระตุน้ดา้นบวกทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง หรอืสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง 
 วราพรรณ สนัทสันะโชค (ศวิารตัน์ ณ ปทุม; สุรกจิ เทวกุล; และ ปรญิ ลกัษิตานนท.์  
2550 : 177; อา้งองิจาก วราพรรณ สนัทสันะโชค.  2540 : 6) ไดใ้หค้ านิยามไวว้่า ความพงึพอใจ 
หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลที่มคีวามสุข ความอิม่เอมใจ เมื่อได้รบัการตอบสนองในสิง่ที่ตน
ตอ้งการ 
 จากนิยามที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจ เกิดจากการ
เปรยีบเทยีบการรบัรู ้ และความคาดหวงั หากบุคคลไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีค่าดหวงัก็จะมี
ความรูส้กึยนิด ีตรงกนัขา้มหากบุคคลไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีต่ ่ากว่าความคาดหวงั กจ็ะรูส้กึ
ผดิหวงั 
        
 2. ความพงึพอใจในงานบรกิาร 
 มลิเล็ต (ศิวารตัน์ ณ ปทุม; สุรกิจ เทวกุล; และ ปรญิ ลกัษิตานนท์.  2550 : 181;  
อ้างอิงจาก Millet.  1954 : 397-400) ได้กล่าวว่า การบริการจะเป็นที่พึงพอใจหรือไม่นัน้ 
สามารถวดัไดจ้ากลกัษณะทีส่ าคญั 5 ประการ ดงันี้ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความ
ยตุธิรรม เสมอภาค ไมแ่บ่งแยกหรอืกดีกนั 
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  2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตาม
ลกัษณะความจ าเป็นรบีด่วน 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ มีความเพียงพอในด้าน
สถานที ่จ านวนบุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอจนกว่าจะบรรลุผลการซือ้ และความพงึพอใจ 
  5. การบริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางาน
ทางดา้นปรมิาณและคุณภาพใหก้า้วหน้าขึน้เรือ่ยๆ  
 อเดย์; และแอนเดอร์เซน (สมเจตน์ นาคเสวี.  2550 : 206; อ้างอิงจาก Aday; and 
Anderson.  1978) กล่าวถงึความพงึพอใจของผูร้บับรกิารไว ้6 ประการ ดงันี้ 
  1. ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บัจากบรกิาร แยกออกเป็น 
   - การใชเ้วลารอคอยในสถานทีบ่รกิาร 
   - การไดร้บัการดแูลเมือ่มคีวามตอ้งการ 
   - ความสะดวกสบายทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร 
  2. ความพงึพอใจการประสานงานของการบรกิาร แยกออกเป็น 
   - การได้รบับรกิารทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คอื ผู้ใช้บรกิารสามารถขอรบั
บรกิารความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
   - ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้รกิาร 
   - มกีารตดิตามผลงาน 
  3. ความพงึพอใจต่อขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
  4. ความพงึพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยั 
ท่าทางทีด่เีป็นกนัเองของผูใ้หบ้รกิาร และความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
  5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
  6. ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บรกิาร ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เกดิขึน้ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 
 3. ลกัษณะและองคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
 ความพงึพอใจในการบรกิารมคีวามส าคญัในการสรา้งประสทิธภิาพในการด าเนินงาน
ด้านบรกิารให้มุ่งสู่ความส าเรจ็ได้ โดยลกัษณะทัว่ไปของความพึงพอใจในการบรกิารมดีงันี้ 
(มหาวทิยาลยัมหาสารคาม.  2558 : ออนไลน์)  
  1. ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สกึในทางบวกของ
บุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึ่งแต่ละบุคคลจะมปีระสบการณ์ การรบัรู ้ในการบรกิารแตกต่างกนัไป 
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แมว้่าจะเป็นการบรกิารประเภทเดยีวกนั หากลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีเ่ป็นไปตามความต้องการ
ที่สามารถท าให้ลูกค้าได้รบัสิง่ที่คาดหวงั ก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สกึที่ด ีและพึงพอใจในการ
บรกิารทีไ่ดร้บั ในทางตรงกนัขา้ม หากลกูคา้ไดร้บัการบรกิารทีไ่มต่รงกบัความตอ้งการ ไมว่่าจะ
ดว้ยเหตุใด ลกูคา้ยอ่มเกดิความไมพ่งึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บั     
  2. ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่ที่
ไดร้บัจรงิในสถานการณ์หนึ่ง ซึง่ก่อนทีล่กูคา้จะมาใชบ้รกิารใดกต็าม ลกูคา้มกัจะมมีาตรฐานของ
การบรกิารนัน้ไวใ้นใจอยู่ก่อนแลว้ โดยอาจจะมแีหล่งอ้างองิมาจากเจตคตทิีย่ดึถอืต่อการบรกิาร 
ประสบการณ์ทีเ่คยไดร้บั การบอกเล่าของผูอ้ื่น การรบัขอ้มลูข่าวสารจากการโฆษณา ซึง่เหล่านี้
เป็นปัจจยัพืน้ฐานทีล่กูคา้จะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัการบรกิารทีไ่ดร้บัในวงจรของการใหบ้รกิารตลอด
ช่วงเวลาของความจรงิ สิ่งที่ลูกค้ารบัรู้เกี่ยวกับการบรกิารก่อนที่จะมารบับรกิารหรอืความ
คาดหวงัในสิง่ทีค่ดิว่าควรจะไดร้บั (Expectations) จะมอีทิธพิลต่อช่วงเวลาของการเผชญิความ
จรงิ เพราะลูกค้าจะเปรยีบเทยีบสิง่ที่ได้รบัจรงิในกระบวนการบรกิารที่เกดิขึ้น (Performance) 
กบัสิง่ทีค่าดหวงัเอาไว ้หากสิง่ทีไ่ดร้บัเป็นไปตามความคาดหวงั กถ็อืว่าเป็นการยนืยนัทีถู่กตอ้ง 
(Confirmation) กบัความคาดหวงัที่มอียู่ ลูกค้าย่อมเกดิความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้ๆ แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามความคาดหวัง  ซึ่งอาจจะสูงหรือต ่ ากว่า นับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 
(Unconfirmation) จากความคาดหวงัดงักล่าว ทัง้นี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ทีเ่กดิขึน้
จะชีใ้หเ้หน็ถงึระดบัของความพงึพอใจหรอืความไมพ่งึพอใจมากน้อยได้ 
  3. ความพงึพอใจเปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น ความพงึพอใจสามารถแปรผนัได้ตามปัจจยัที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พงึพอใจต่อสิง่หนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิง่ที่คาดหวงัได้รบัการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็
สามารถเปลี่ยนความรู้สึกที่มีต่อสิ่งนัน้ได้ทันที แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงข้ามกันก็ตาม 
นอกจากนี้ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีส่ามารถแสดงออกไดใ้นระดบัมากน้อยขึน้อยู่กบัความ
แตกต่างของการประเมนิสิง่ทีไ่ด้รบัจรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงั ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชเ้วลาเป็นเกณฑใ์น
การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัจากบรกิารต่างๆ เช่น เมื่อลูกคา้ไปซือ้สนิคา้และปรากฏว่าสนิคา้
มคีวามช ารุดเสยีหาย จงึเกดิความไม่พงึพอใจ เมื่อน าสนิค้าไปเปลี่ยนชิ้นใหม่ พนักงานขายให้
การดูแลอย่างดี กล่าวค าขอโทษ และเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่ให้ พร้อมกับให้ความช่วยเหลือ
ทดสอบการใชง้าน ท าใหลู้กคา้เปลีย่นความรูส้กึจากไมพ่งึพอใจกลายเป็นรูส้กึพงึพอใจมากขึน้ 
 เนื่องจากความพงึพอใจในการบรกิารทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
ผู้รบับรกิารนัน้ เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรู้และประเมนิคุณภาพของการ
บรกิารในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัว่าจะไดร้บั กบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิจากการบรกิารในแต่
ละสถานการณ์การบรกิารหนึ่ง ซึ่งระดบัของความพงึพอใจนัน้สามารถผนัแปรตามช่วงเวลาที่
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แตกต่างกนั ทัง้นี้ความพงึพอใจในการบรกิารจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ ดงัรปูที ่6 
คอื (มหาวทิยาลยัมหาสารคาม.  2558 : ออนไลน์) 
  1. องคป์ระกอบด้านการรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑบ์รกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรูว้่า
การบรกิารที่ได้รบั มลีกัษณะตามพนัธะสญัญาของผู้ให้บรกิารแต่ละประเภท ตามที่ควรจะเป็น
มากน้อยเพยีงใด  
  2. องคป์ระกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการน าเสนอบรกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรูว้่า
วธิกีารน าเสนอการบรกิารในกระบวนการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร ไมว่่าจะเป็นความสะดวกในการ
เขา้ถงึการบรกิาร พฤตกิรรมและปฏกิริยิาการตอบสนองของผูใ้หบ้รกิาร การสื่อความหมายการ
บรกิารนัน้ มคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใด สิง่เหล่านี้เกี่ยวข้องกบัการสร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัลกูคา้ดว้ยไมตรจีติของการบรกิารทีแ่ทจ้รงิ 
 ความพงึพอใจในการบรกิารเกดิจากการประเมนิคุณค่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
เกี่ยวกบัผลติภณัฑก์ารบรกิารตามลกัษณะของการบรกิาร และกระบวนการน าเสนอบรกิารใน
วงจรของการให้บรกิารระหว่างผู้ให้บรกิารและผู้รบับรกิาร ซึ่งถ้าการบรกิารนัน้ตรงต่อความ
คาดหวงัหรอืประสบการณ์ที่เคยได้รบัของผู้รบับรกิารตามองค์ประกอบดงักล่าว ย่อมน ามาซึ่ง
ความพงึพอใจในการบรกิาร หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรบัรูจ้รงิของผู้รบับรกิารไม่ตรง
กบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารทีค่าดหวงั กย็อ่มเกดิความไมพ่งึพอใจในบรกิาร 
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รปูที ่6 องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
 
 ทีม่า : มหาวทิยาลยัมหาสารคาม.  (2558).  จิตวิทยาการบริการ.  ออนไลน์. 
 
 4. ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
 ความพงึพอใจในการบรกิารสามารถผนัแปรได้หลายระดบัตามสถานการณ์ ปัจจยั
แวดลอ้มและเงือ่นไขของการบรกิารในแต่ละครัง้ โดยปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ มี
ปัจจยัส าคญั ดงันี้ (มหาวทิยาลยัมหาสารคาม.  2558 : ออนไลน์) 
  1. ผลติภณัฑบ์รกิาร ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจเมื่อได้รบัการบรกิารที่มลีกัษณะ 
คุณภาพ และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
  2. ราคาค่าบรกิาร ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจเมื่อลูกค้ายอมรบัหรอืพจิารณาว่า
ราคาค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพการบรกิารตามความเตม็ใจทีจ่ะจ่ายของลูกค้า ทัง้นี้
เจตคตขิองลกูคา้ทีม่ต่ีอราคาค่าบรกิารของแต่ละบุคคลอาจมคีวามแตกต่างกนัออกไป เช่น ลกูคา้
บางรายอาจพจิารณาว่าการบรกิารทีม่รีาคาสงู เป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพสงู เป็นตน้ 
  3. สถานที่บรกิาร ลกัษณะของสถานที่บรกิารที่ด ีควรจะมที าเลที่ตัง้ที่เดนิทางได้
สะดวก ไม่แออดัในการเดนิทาง สถานทีม่คีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย มกีารจดัป้าย
บอกหน่วยงานที่ลูกค้าจะเลอืกใช้บรกิารขณะรอรบับรกิาร มสีถานที่จอดรถสะดวก ไม่คบัแคบ 
ลกัษณะดงักล่าวนี้จะเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบรกิาร (ศิวารตัน์        

การรบัรูก้ารบรกิาร                     

ทีค่วรจะเป็น 

การรบัรูก้ารบรกิาร                     

ทีเ่กดิขึน้จรงิ 
ความพงึพอใจ                    

ในการบรกิาร 

การรบัรูคุ้ณภาพ                     

ของผลติภณัฑบ์รกิาร 

การรบัรูก้ารบรกิาร                     

ทีเ่กดิขึน้จรงิ 

การรบัรูก้ารบรกิาร                     

ทีค่วรจะเป็น 
การรบัรูคุ้ณภาพ                     

ของการน าเสนอบรกิาร 
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ณ ปทุม; สุรกิจ เทวกุล ; และ ปริญ ลักษิตานนท์.  2550 : 183-184; อ้างอิงจาก สุวัฒนา          
ในเจรญิ.  2540 : 11) 
  4. ข้อมูลที่ได้รบัจากการบริการ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจเมื่อได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรอืบุคคลอื่นกล่าวถงึคุณภาพการบรกิารในทางบวก ซึง่หากลูกคา้ไดย้นิในสิง่ทีต่รงกบั
ความเชื่อทีม่อียู่ กจ็ะรูส้กึดกีบัการบรกิารนัน้ 
  5. ผูใ้หบ้รกิาร บุคลากรทุกคนทีม่สี่วนเกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิารลว้นเป็นบุคคลที่
มบีทบาทส าคญัต่อการปฏบิตังิานบรกิารใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจทัง้สิน้ ผูบ้รหิารการบรกิารที่
วางนโยบายการบรกิารทีค่ านึงถงึความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ย่อมสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดง้่าย เช่นเดยีวกบัพนักงานใหบ้รกิารทีต่ระหนกัถงึลกูคา้เป็นส าคญั จะแสดง
พฤตกิรรมการบรกิารและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้วยความเอาใจใส่อย่างเต็มที่ มี
จติส านึกในการตอ้นรบั ปฏบิตังิานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตัง้ใจ 
  6. สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ลกูคา้มกัจะชื่นชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิาร
ที่เกี่ยวข้องกบัการออกแบบสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจดัแบ่งพื้นที่ 
ดงันัน้สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิารจงึมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
  7. กระบวนการบรกิาร วิธีการน าเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วน
ส าคญัในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ ประสทิธภิาพของการจดัการระบบการบรกิารท าให้
การใหบ้รกิารลูกคา้มคีวามรวดเรว็ คล่องตวั และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อยา่งถูกตอ้ง มคีุณภาพ 
 ดงันัน้ ผู้ให้บรกิารต้องค านึงถึงปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เพื่อพฒันา
ภาพลกัษณ์และการปฏบิตังิานบรกิารใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความ
พงึพอใจในงานบรกิาร 
 
แนวคิดของส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 

ส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) คอื ส านกังานทีม่สี ิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ที่
ผูเ้ช่าสามารถเขา้มาใชง้านไดท้นัท ีโดยทัว่ไปส านักงานส าเรจ็รปูจะแบ่งพืน้ทีเ่ช่าใหเ้ป็นห้องที่มี
ขนาดเพยีงพอกบัผูใ้ชป้ระมาณ 1 คนต่อ  1 หอ้ง หรอื อาจมากถงึ 10 คนต่อ 1 หอ้ง ผูใ้ชบ้รกิาร
ส านักงานส าเรจ็รูป มกัจะเป็นบรษิัทใหม่ที่มขีนาดเลก็ และบรษิทัที่ต้องการขยายธุรกิจสู่ที่ตัง้
ใหมใ่นเขตศูนยก์ลางธุรกจิ (CBD; Central Business District) หรอืบรษิทัทีต่อ้งการสรา้งสถานที่
ทีส่ามารถตดิต่อกบัส านกังานใหญ่ไดต้ลอดเวลา 

ส านักงานส าเรจ็รูปนัน้ จะมสีิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น เฟอรน์ิเจอร ์โทรศพัท์ 
ระบบอนิเตอรเ์น็ต คอมพวิเตอร ์เพยีบพรอ้มอยูแ่ลว้ ต่างจากการเช่าพืน้ทีว่่าง ซึง่ผูเ้ช่าตอ้งเป็นผู้
ติดตัง้อุปกรณ์ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เอง สิ่งอ านวยความสะดวกพื้นฐานของ
ส านักงานส าเรจ็รูป เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องปริน้ต์ เครื่องแฟกซ์ เครื่องครวั การประชุม
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ทางไกลผ่านวิดีโอ และห้องประชุมนัน้ จะเป็นรูปแบบที่ผู้ใช้บรกิารต้องใช้ร่วมกัน และจะมี
เจา้หน้าที่ที่ท าหน้าที่ช่วยเหลอื อ านวยความสะดวกในการให้บรกิารต่างๆ รวมถงึการบรกิาร
เสรมิดา้นธุรการ ดา้นเลขานุการ และดา้นอื่นๆ ทีน่อกเหนือจากการบรกิารพืน้ฐานดว้ย (Reed, 
Richard; and Steward, Kay.  2003 : 3) 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 1. ความหมายของความเทีย่งตรงของเครือ่งมอืวจิยั 
 ศิริชัย กาญจนวาสี (สมชาย วรกิจเกษมกุล.  2554 : 265; อ้างอิงจาก ศิริชัย           
กาญจนวาสี.  2544 : 73) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า ความเที่ยงตรงเป็นความสอดคล้องหรอืความ
เหมาะสมของผลการวดักบัเนื้อเรือ่ง หรอืเกณฑ ์หรอืทฤษฏทีีเ่กีย่วกบัลกัษณะทีมุ่ง่วดั 
 ไวเนอร;์ และบราวน์ (สมชาย วรกจิเกษมกุล.  2554 : 265; อ้างองิจาก Waine; and 
Braun.  1988 : 20) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า ความเที่ยงตรงเป็นคุณภาพของเครื่องมอืที่สร้างขึน้
อย่างมปีระสทิธภิาพในการท านายอนาคตของพฤตกิรรม หรอืเป็นค่าสหสมัพนัธข์องเครื่องมอืที่
สร้างขึ้นกับองค์ประกอบที่ต้องการวดั ซึ่งเครื่องมอืแต่ละอย่างจะมจีุดมุ่งหมายเฉพาะอย่าง 
ดังนัน้เครื่องมือที่มีความเที่ยงตรงในจุดมุ่งหมายหนึ่ง  ไม่จ าเป็นต้องมีความเที่ยงตรงใน
จดุมุง่หมายทัง้หมด  
 สมชาย วรกิจเกษมกุล (2554 : 265) ได้ให้ค านิยามว่า ความเที่ยงตรง หมายถึง 
คุณภาพของเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัทีส่รา้งขึน้ เพื่อใชว้ดัในคุณลกัษณะ พฤตกิรรม เนื้อหาสาระ
ทีต่อ้งการวดัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครอบคลุม มปีระสทิธภิาพ และวดัไดถู้กตอ้งตามความเป็นจรงิ 
       จากนิยามทีก่ล่าวมาขา้งต้น สามารถสรุปไดว้่า ความเทีย่งตรงเป็นคุณภาพของเครื่องมอื
การวจิยั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเครือ่งมอืกบัเนื้อเรือ่งทีศ่กึษา 
 
 2. ประเภทของความเทีย่งตรง 
 ความเที่ยงตรงของเครื่องมอื สามารถจ าแนกได้หลายประเภทขึ้นอยู่กบัจุดมุ่งหมาย
ของของการวดัโดยทัว่ๆ ไป ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ประเภท (สุวมิล ตริกานันท.์  2549 : 163-170;  
อา้งองิจาก Mehrens and Lehmann.  1973 : 109) 
  1. ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) เป็นความเที่ยงตรงที่เกี่ยวกบั
การวเิคราะห์ตรวจสอบเนื้อหาของเครื่องมอืว่าเนื้อหาของขอ้ค าถามวดัได้ตรงตามเนื้อหาของ
เรื่องหรอืไม่ ซึง่จะต้องด าเนินการก่อนไปทดลองใช ้ท าไดโ้ดยการน านิยามเชงิทฤษฎ ีนิยามเชงิ
ปฏบิตักิาร โครงสรา้งการสรา้งขอ้ค าถามควบคู่กบัแบบสอบถามใหผู้้ทรงคุณวุฒพิจิารณาความ
สอดคล้อง การให้โครงสร้างขอ้ค าถามแก่ผู้ทรงคุณวุฒ ิต้องให้ผู้ทรงคุณวุฒทิราบที่มาของข้อ
ค าถามแต่ละขอ้ว่ามาจากประเดน็ใด ครอบคลุมเนื้อหาในเรือ่งนัน้หรอืไม ่จากนัน้ใหผู้ท้รงคุณวุฒิ
กรอกแบบฟอรม์การพจิารณา เมือ่ไดผ้ลการพจิารณาแลว้ ผูศ้กึษาจะน ามาค านวณค่าดชันีความ
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สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัประเดน็ทีต่อ้งการทราบ ทีเ่รยีกว่า ดชันีความสอดคลอ้งระหว่าง
ข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Index of Item – Objective Conguruence: IOC) โดยก าหนด
เกณฑก์ารพจิารณา คอื 
   คะแนน +1  หมายถงึ  ตรงประเดน็ 
   คะแนน +0  หมายถงึ   ไมแ่น่ใจว่าตรงประเดน็ 
   คะแนน -1   หมายถงึ   ไมต่รงประเดน็ 
     
  การวเิคราะหข์อ้มลูความสอดคลอ้งของแบบสมัภาษณ์โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC) โดยใชส้ตูร (สมชาย วรกจิเกษมกุล.  2554 : 269;  อา้งองิจาก Rovinelli; and Hambleton.  
1977 : 49-60)  
    

   IOC = 
∑R

𝑁
 

   โดยที ่ 
   ∑R = ผลรวมคะแนนความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญ 
   𝑁  = จ านวนผูเ้ชีย่วชาญ 
 
  เมื่อน าขอ้มลูทีร่วบรวมจากความคดิเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒมิาค านวณค่า IOC แลว้ 
ขอ้ค าถามทีด่คีวรมคี่า IOC ใกล ้1 ส่วนขอ้ทีม่คี่า IOC ต ่ากว่า 0.5 ควรมกีารปรบัปรงุแกไ้ข  
  2. ความเที่ยงตรงตามเกณฑ์สมัพันธ์ (Criterion-Related Validity) เป็นการหา
ความตรงของเครื่องมอืว่าเครื่องมอืวดัได้ตรงตามพฤติกรรมที่ต้องการวดั โดยพจิารณาจาก
เกณฑท์ีเ่กี่ยวขอ้งว่า เครื่องมอืนัน้จะใชท้ านายพฤตกิรรมของบุคคลในสภาพเฉพาะเจาะจงตาม
ต้องการหรอืไม่ ในการประมาณค่าความเที่ยงตรงชนิดนี้ค านวณจากความสมัพนัธ์ระหว่าง
คะแนนทีไ่ดจ้ากเครือ่งมอืกบัคะแนนการวดัทีไ่ดจ้ากเกณฑภ์ายนอกทีอ่สิระ ซึง่จ าแนกได ้2 ชนิด 
คอื 
   - ความเที่ยงตรงเชิงสภาพ (Concurrent Validity) หมายถึง ความตรงของ
เครื่องมอืที่จะบ่งบอกสิง่ที่วดัได้ถูกต้องตามสภาพที่แท้จรงิในปัจจุบนั โดยอาศยัความสมัพนัธ์
ระหว่างคะแนนของเครือ่งมอืกบัคะแนนเกณฑซ์ึง่ก าหนดขึน้ในขณะนัน้ 
   - ความเทีย่งตรงเชงิพยากรณ์ (Predictative Validity) หมายถงึ ความสามารถ
ของเครื่องมอืทีจ่ะบ่งบอกผลทีว่ดัในขณะนัน้ไดถู้กต้องตามสภาพทีแ่ท้จรงิในอนาคต โดยอาศยั
ความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนของเครื่องมอืกบัคะแนนสมัพนัธซ์ึง่จะปรากฎในอนาคต 
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  การประมาณค่าความเที่ยงตรงตามเกณฑ์สมัพนัธ์ สามารถวเิคราะห์ได้โดยน า
คะแนนทีไ่ดจ้ากการทดลองใชเ้ครื่องมอืกบักลุ่มตวัอย่างมาค านวณค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธก์บั
เกณฑ ์สตูรทีใ่ชจ้งึเป็นสตูรค านวณสมัประสทิธิส์หพนัธแ์บบเพยีรส์นั 
 

   𝑟𝑥𝑦 = 
𝑛 ∑ 𝑋𝑌−∑ 𝑋 ∑ 𝑌

√[𝑛 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)2][𝑛 ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌)2]
 

   โดยที ่
   𝑋   = คะแนนผูต้อบแต่ละคนจากเครือ่งมอืทีส่รา้งขึน้ 
   𝑌  = คะแนนของเกณฑข์องผูต้อบแต่ละคน 
 
  ความเที่ยงตรงทัง้สองชนิดใช้สูตรเดยีวกนัในการค านวณ ต่างกนัที่ Y โดยความ
เทีย่งตรงเชงิสภาพ Y เป็นคะแนนเกณฑใ์นปัจจุบนัของผูต้อบแต่ละคน ส่วนความเทีย่งตรงเชงิ
พยากรณ์ Y เป็นคะแนนเกณฑใ์นอนาคตของผูต้อบแต่ละคน 
  3. ความเทีย่งตรงตามโครงสรา้ง (Construct Validity) เป็นความเทีย่งตรงทีแ่สดง
ใหเ้หน็ว่า เครื่องมอืนัน้สามารถวดัไดค้รอบคลุมขอบเขต ความหมาย หรอืครบตามคุณลกัษณะ
ประจ าตามทฤษฎทีีใ่ชส้รา้งเครื่องมอืหรอืไม่ ซึง่โดยปกตจิะใช้กบัตวัแปรทีเ่ป็นคุณลกัษณะแฝง 
เช่น เจตคต ิความเชื่อ ค่านิยม เชาวปั์ญญา เพื่อตรวจสอบว่าเครื่องมอืแบบวดันัน้ สามารถวดั
คุณลกัษณะได้ตรงตามทฤษฎี หรอืตรงตามโครงสร้างที่สร้างขึ้นหรอืไม่  ซึ่งวธิกีารตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงตามโครงสรา้งมวีธิกีารตรวจสอบดงันี้ (สมชาย วรกจิเกษมกุล.  2554 : 272-273) 
   - การตรวจเชงิเหตุผลเป็นการตรวจสอบเนื้อหาของขอ้ค าถามว่าสอดคลอ้งกบั
กรอบแนวความคดิหรอืทฤษฎทีีใ่ชก้ าหนดเป็นโครงสรา้งในการวดัหรอืไม่ 
   - การตรวจสอบความสอดคลอ้งภายใน โดยการหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
ระหว่างขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัคะแนนรวมของทัง้ชุด หรอืหาสหสมัพนัธแ์บบไบซเีรยีล ระหว่าง
กลุ่มที่ได้คะแนนสูงกบัคะแนนต ่า ถ้าขอ้ใดมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์สูงอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติ ิแสดงว่ามคีวามเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง 
   - เทคนิควิธีการใช้กลุ่มที่คุ้นเคย เป็นวิธีการน าเครื่องมือชุดที่ต้องการ
ตรวจสอบไปใหก้ลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม (จ านวนสมาชกิเท่ากนั) ไดต้อบค าถาม โดยทีก่ลุ่มตวัอย่าง
จะมีลักษณะตรงกันข้าม กล่าวคือ กลุ่มแรกจะมีลักษณะสอดคล้องกับสิ่งที่ต้องการใน
แบบสอบถาม ส่วนอีกกลุ่มหนึ่งจะมีลักษณะตรงกันข้ามกับกลุ่มแรก แล้วน าข้อมูลที่ได้มา
วิเคราะห์เพื่อหาอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อโดยใช้การทดสอบค่า  T จากสูตร (สมชาย                
วรกจิเกษมกุล.  2554 : 272; อา้งองิจาก Mclver; and Carmines.  1981 : 24) 
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    t = 
�̅�1−�̅�2

√𝑆1
2+ 𝑆2

2

𝑛

 

    โดยที ่
    t = ค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายขอ้ 
                �̅�1 = ค่าเฉลีย่ของกลุ่มที ่1 
                �̅�2 = ค่าเฉลีย่ของกลุ่มที ่2 
                𝑆1

2 = ความแปรปรวนของกลุ่มที ่1 
                𝑆2

2 = ความแปรปรวนของกลุ่มที ่2 
                𝑛 = จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 หรอื 2 
 
   โดยค่าอ านาจจ าแนกรายข้อที่ได้จะต้องมคี่า t มากกว่า 1.75 จงึจะเป็นข้อ
ค าถามทีม่อี านาจจ าแนกคุณลกัษณะของตวัแปรทีต่อ้งการ และเมือ่น ามาพจิารณาในภาพรวมจะ
ระบุว่าแบบสอบถามนัน้มคีวามเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง 
   - การวเิคราะห์องค์ประกอบ เป็นการวเิคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อ
ค าถามแต่ละขอ้เพื่อระบุลกัษณะรว่มกนัว่าขอ้ค าถามทัง้หมดประกอบดว้ยองคป์ระกอบอะไรบ้าง 
สอดคล้องกบัทฤษฏหีรอืสมมุตฐิานที่ก าหนดไว้หรอืไม่ ถ้ามคีวามสอดคล้อง กแ็สดงว่ามคีวาม
เทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง 
   - การใช้เมตรกิลกัษณะหลาก-วธิหีลาย เป็นวธิกีารตรวจสอบความเที่ยงตรง 
เชงิลู่เขา้ (Convergent) ซึ่งเป็นการหาสหสมัพนัธ์ระหว่างเครื่องมอืที่วดัลกัษณะเดยีวกนัแต่ใช้
วิธีการต่างกัน และความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant) ที่ใช้หาสหสัมพันธ์ระหว่าง
เครือ่งมอืทีว่ดัลกัษณะต่างกนั แต่วดัดว้ยวธิกีารเดยีวกนั     
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 ปรญิญา ฉนัทไกรวฒัน์ (2548) ท าการวจิยัเรือ่งปัจจยัทีม่ผีลต่ออตัราการเช่าส านักงาน
ย่านอโศก โดยใช้กรณีศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างอาคารซมีกิซ์ ทาวเวอร ์และอาคารจเีอ็มเอม็ 
แกรมมี ่เพลส มวีตัถุประสงคใ์นการวจิยั 3 ประการ คอื 1) ศกึษาปัจจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่ออตัราการ
เช่าในอาคารส านักงานทีม่อีตัราการเช่าสูงและต ่าในย่านอโศก ซึง่พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลใหอ้าคาร
ซมีกิซท์าวเวอร ์และอาคารจเีอม็เอม็ แกรมมี ่เพลส มอีตัราการเช่าทีแ่ตกต่างกนัประกอบดว้ย 6 
ปัจจยั คอื จ านวนลฟิต์ การจดัการระบบลฟิต์ การดูแลรกัษาอาคารใหม้ลีกัษณะทางกายภาพที่
สมบูรณ์อยู่เสมอ จ านวนรา้นอาหารในอาคาร อตัราการว่างของพืน้ทีเ่ช่าในอาคาร และประเภท
หน่วยงานหรอืธุรกจิของผูเ้ช่ารายอื่นทีอ่ยู่ในอาคาร โดยผูศ้กึษาพบว่า อาคารจเีอม็เอม็ แกรมมี ่
เพลส มรีายละเอยีดของปัจจยัต่างๆ ทีด่กีว่า จงึมอีตัราการเช่าทีสู่งกว่า 2) ศกึษาระดบัความพงึ
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พอใจในการใชพ้ืน้ทีอ่าคารส านักงานของผูเ้ช่าพืน้ทีส่ านักงานในอาคารทีเ่ป็นกรณีศกึษา พบว่า 
ผู้เช่าพื้นที่ส านักงานของทัง้ 2 อาคาร มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันในปัจจยัด้านการ
ออกแบบ โดยอาคารที่มอีตัราการเช่าต ่ากว่ามคีวามพงึพอใจสูงกว่า นอกจากนี้ทัง้ 2 อาคาร มี
ระดบัความพงึใจแตกต่างกนัด้านการบรหิารจดัการอาคารและสิง่อ านวยความสะดวก รวมถงึ
สญัญาเช่า และปัจจยัทัว่ไป และ 3) เสนอแนวทางในการปรบัปรุงการออกแบบ โดยผูอ้อกแบบ
ต้องค านึงถงึจ านวนและขนาดของพื้นที่ใช้งาน เช่น จ านวนลฟิต์ จ านวนห้องน ้า และจ านวนที่
จอดรถ และออกแบบผงัส่วนส านักงานให้มขีนาดและการจดัวางพื้นที่ภายในให้เหมาะสมกบั
ประเภทธุรกจิ และเสนอแนวทางการบรหิารจดัการ ซึง่ผูบ้รหิารอาคารตอ้งค านึงถงึประสทิธภิาพ
ของระบบต่างๆ ในอาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบลฟิต์ และดูแลลกัษณะทางกายภาพของ
อาคารใหส้มบณ์ูอยูเ่สมอ รวมทัง้มคีวามเป็นธรรมในสญัญาเช่า 
 วนันิภา ฉ ่าแสง (2548) ท าการวจิยัเรื่องปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ส านักงานในอาคารชุด ปี 2548 กรณีศึกษา นิติบุคคลอาคารชุดชาญอิสสระทาวเวอร์ มี
วตัถุประสงค์ในการวจิยั 2 ประการ คอื 1) ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส านักงาน
ในอาคารชุดชาญอสิสระทาวเวอร ์และ 2) ศกึษาปัจจยัต่างๆได้แก่ ด้านการบรกิาร ด้านราคา 
ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านการพัฒนาภาพลักษณ์และ
กระบวนการให้บริการ ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานในอาคารชุด 
ผลการวจิยัพบว่า ระดบัความพงึพอใจโดยรวมของการใช้บรกิารส านักงานในอาคารชุดชาญอสิ
สระทาวเวอร ์อยู่ในระดบัความพงึพอใจมาก โดยลกัษณะของธุรกจิ ซึ่งประกอบด้วย รูปแบบ
ธุรกจิ ประเภทธุรกจิ ขนาดธุรกจิ และรายได้ต่อเดอืนของธุรกจิที่แตกต่างกนั มรีะดบัความพงึ
พอใจทีไ่มแ่ตกต่างกนั และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมผีลต่อระดบัความพงึพอใจโดยรวม
ของการใชบ้รกิารส านกังานในอาคารชุดชาญอสิสระทาวเวอร ์
 อัจฉรา วิไลวฒันากร (2553) ท าการวิจยัเรื่องความพึงพอใจของผู้เช่าเพื่อพัฒนา
ปรบัปรุงอาคารส านักงานเกรดเอให้ประสบความส าเรจ็ในการต่อสญัญาเช่า มวีตัถุประสงค์ใน
การวิจยั 3 ประการ คือ 1) ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงาน
หลงัจากเข้าใช้งานภายในพื้นที่อาคาร พบว่า ปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เช่า
หลงัจากเข้าใช้งานภายในพื้นที่อาคาร เรยีงตามล าดบัความส าคญั ได้แก่ ปัจจยัด้านความ
ปลอดภยั ปัจจยัดา้นค่าเช่าและสญัญาเช่า ปัจจยัดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นบรหิาร 
ปัจจยัดา้นทีต่ ัง้ นอกจากนี้ยงัมปัีจจยัย่อยที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้ช่าหลงัจากเขา้ใช้งาน
ภายในพื้นที่อาคาร เรยีงตามล าดบัความส าคญั ได้แก่ ระบบป้องกันอัคคีภยัภายในอาคาร 
ห้องน ้าสะอาดและมจี านวนเพยีงพอ อาคารตัง้อยู่ในระยะที่สามารถเดนิถึงระบบขนส่งต่างๆ 
ระบบรกัษาความปลอดภยัและควบคุมการเขา้-ออกของอาคาร การรกัษาความสะอาดภายใน
อาคาร ค่าเช่าเหมาะสม ค่าด าเนินการภายในอาคารเหมาะสม (ค่าน ้า ค่าไฟ หรอืค าเนินการ
อื่นๆ) จ านวนลฟิต์ภายในอาคาร สญัญาเช่าเหมาะสม จ านวนที่จอดรถภายในอาคาร 2) เสนอ
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ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เช่าหลงัจากเข้าใช้งานภายในพื้นที่อาคาร 3) เสนอแนะ
แนวทางพฒันาอาคารส านักงานที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เช่าหลงัจากเข้าใช้งานภายใน
พืน้ทีอ่าคาร 
 จากการศึกษางานวจิยัด้านปัจจยัที่มผีลต่อการเช่า และความพงึพอใจของผู้เช่า ผู้
ศกึษาได้สรุปปัจจยัต่างๆ ที่ผู้วจิยัทัง้ 3 ท่าน ดงักล่าวขา้งต้น เรยีงล าดบัผู้วจิยั ก ข และ ค ได้
คน้พบปัจจยัต่างๆ ดงัตารางที ่3 ผูศ้กึษาไดว้เิคราะห ์และไดแ้บ่งหมวดหมู่เป็น 7 กลุ่ม ซึง่เป็น
ปัจจยัทีม่ผีลต่อการเช่าและความพงึพอใจของผูเ้ช่า เพื่อใชใ้นการศกึษาต่อไป 
 นอกจากนี้ ผูศ้กึษายงัไดศ้กึษางานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร
ของผูว้จิยัดงัต่อไปนี้ 
 พจันอร โสตถทิตั (2551) ท าการวจิยัเรื่องการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym ในกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงค์
ในการวจิยัเพื่อศึกษาระดบัการรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิารศูนย์บรกิารดูแลท า
ความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym ในกรงุเทพมหานครใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเชื่อถอื ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจ 
และด้านการเขา้ถงึจติใจ พบว่า ระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพทัง้ 5 ด้าน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยทีด่า้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง มรีะดบัการรบัรูม้ากเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คอื ดา้น
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจ ดา้นความน่าเชื่อถอื  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
ตามล าดบั นอกจากนี้ ผู้ใชบ้รกิารทีม่เีพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
เฉลี่ยต่อเดอืน ความถี่ในการเข้ารบับรกิารและสาเหตุหลกัที่เลอืกใช้ศูนยบ์รกิารดูแลท าความ
สะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym ทีแ่ตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym ที่แตกต่างกนัทัง้ในภาพรวมและ
รายดา้น อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05     
 อนิทริา จนัทรฐั (2552) ท าการวจิยัเรือ่งความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิต้นทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 2 ประการ 
คอื 1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรบัรู้จรงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบินต้นทุนต ่ า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ พบว่า ลูกคา้มคีวามคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารในดา้น
ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองที่รวดเรว็ทศันะความเชื่อถอืได้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกค้า และด้านทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 
โดยค่าเฉลีย่ของคุณภาพการบรกิารตามการรบัรูข้องลูกคา้มคี่าต ่ากว่าค่าเฉลีย่ของคุณภาพการ
บรกิารตามความคาดหวงัทัง้ 5 ดา้น แสดงว่า ลกูคา้ไมพ่งึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น 
โดยทศันะความเชื่อถอืไดเ้ป็นดา้นที่มชี่องว่างความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้
มากทีสุ่ด และ 2) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารกบัการ
ใช้บรกิารซ ้า พบว่า ความพงึพอใจด้านทศันะการตอบสนองที่รวดเรว็ และความพงึพอใจด้าน
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ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บรกิารซ ้าของลูกคา้สายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
 
ตารางที ่3  สรปุงานวจิยัดา้นปัจจยัทีม่ผีลต่อการเช่า และความพงึพอใจของผูเ้ช่า 

ปัจจยั 
ผูว้จิยั 

ก. ข. ค. 
1. ใกล้ระบบขนส่ง 
อยูใ่นระยะทีส่ามารถเดนิถงึระบบขนส่งต่างๆ ●  ● 
2. ขนาดพื้นท่ีเช่า 
พืน้ทีใ่ชส้อยภายในส่วนส านกังาน ●   
ความเหมาะสมของขนาดพืน้ทีส่่วนกลาง ●  ● 
สิง่อ านวยความสะดวกอื่นๆ ภายในอาคาร เช่น รา้นคา้ หอ้งประชุม ครวั ●  ● 
3. คณุสมบติัของพนักงานของบริษทัผูใ้ห้บริการเช่า 
พนกังานทีใ่หบ้รกิารภายในอาคารสุภาพและสามารถแกปั้ญหาได้  ● ● 
4. ค่าเช่า 
ค่าเช่าเหมาะสม  ● ● 
5. สญัญาเช่า 
สญัญาเช่าเหมาะสม ●  ● 
6. การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์
การโฆษณาประชาสมัพนัธอ์าคาร  ●  
7. ระบบประชาสมัพนัธข่์าวสารภายในอาคาร 
มรีะบบประชาสมัพนัธข์่าวสารภายในอาคาร  ●  

 
 ที่มา : ปรญิญา ฉันทไกรวฒัน์.  (2548).  ปัจจยัท่ีมีผลต่ออตัราการเช่าส านักงาน
ย่านอโศก.  หน้า 33-35. 
 วันนิภา ฉ ่ าแสง .  (2548) .  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานในอาคารชุด ปี 2548 กรณีศึกษา นิติบุคคลอาคารชุดชาญอิสสระทาวเวอร์.  
หน้า 36-39. 
 อัจฉรา วิไลวัฒนากร .  (2553).  ความพึงพอใจของผู้เช่าเพ่ือพฒันาปรบัปรุง
อาคารส านักงานเกรดเอให้ประสบความส าเรจ็ในการต่อสญัญาเช่า.  หน้า 38-39. 
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  จากการศกึษางานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งทัง้ในดา้นปัจจยัทีม่ผีลต่อการเช่า และความพงึพอใจ
ของผูเ้ช่า และดา้นคุณภาพการบรกิาร ผูศ้กึษาไดส้รุปปัจจยัที่น่าสนใจ และเป็นปัจจยัทีม่ผีลต่อ
การเช่า และความพึงพอใจของผู้เช่าจากงานวิจยัข้างต้น ดงัตารางที่ 3 และได้วิเคราะห์จดั
หมวดหมู่เป็น 7 กลุ่ม ผลดงัตารางที่ 3 จากนัน้ได้ร่วมกับการศึกษาคุณภาพการบรกิาร ดงั
งานวจิยัของ พจันอร โสตถทิตั (2551) และอนิทริา จนัทรฐั (2552) ได้สรุปเกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร และไดป้ระเมนิเกณฑก์ารประเมนิเบือ้งตน้ ดงัตารางที ่4 
 
ตารางที ่4  ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาในการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู 
     ชาวญีปุ่่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก     

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา 

เกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
ลกัษณะ
ทาง

กายภาพ 

ความ
ไวว้างใจ 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร 

ดา้น
ความ
มัน่ใจ 

การ
เขา้ถงึ
จติใจ 

ใกลร้ะบบขนส่ง      
ขนาดพืน้ทีเ่ช่า      
สิง่อ านวยความสะดวก      
พนักงานมคีวามเหมาะสม
กบังานทีร่บัผดิชอบ 

     

พนักงานที่ ให้บริการมี
ความสุภาพ 

     

พนั ก ง า นที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร
สามารถแกไ้ขปัญหาได ้

     

ค่าเช่า      
สญัญาเช่า      
การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์

     

ระบบการประชาสัมพันธ์
ขา่วสารภายในส านกังาน 

     

 
  



บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินงานสารนิพนธ ์

 
 ในการศกึษาครัง้นี้ ผูศ้กึษาไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้ 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 

        3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
        4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
        5. สรปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรของการศึกษาครัง้นี้ เป็นผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) 
ชาวญี่ปุ่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก จากการส ารวจอาคารส านักงานบรเิวณสถานีรถไฟฟ้า
อโศกที่มทีางเดนิเชื่อมต่อจากสถานีรถไฟฟ้าไปสู่ตวัอาคารนัน้มทีัง้หมด 3 อาคาร คอื อาคาร
เอก็ซเ์ชนจ ์ทาวเวอร ์อาคารอนิเตอรเ์ชนจ ์21 และอาคารไทมส ์สแควร ์ซึง่ภายในอาคารทัง้ 3 มี
บรษิทัที่ให้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) ทัง้หมด 5 บรษิทั ซึ่งผู้ศกึษาได้ส ารวจ
จ านวนของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) รวมผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 80 ราย โดย
มรีายละเอยีดดงัตารางที ่5  
 ตารางที่ 5 บรษิัท E เป็นบรษิัทที่เปิดใหม่ จงึมลีูกค้าเพียง 5 ราย ได้ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างเบื้องต้นจ านวน 10 ราย โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) ซึง่กลุ่มตวัอย่างดงักล่าวจะต้องใหข้อ้มลูทีเ่พยีงพอต่อประเดน็ทีต่้องการศกึษาอย่าง
ครบถ้วน (Marshall.  1996 : 522-525) จนกระทัง่ผู้ศกึษาไม่สามารถค้นหาขอ้มูลใหม่เพิ่มเติม
จากขอ้มลูทีม่อียู ่จะถอืว่าเป็นอนัสิน้สุดการสมัภาษณ์ 
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ตารางที ่5  จ านวนของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
บรษิทั จ านวนผูใ้ชบ้รกิาร (ราย) 

A 30 
B 20 
C 15 
D 10 
E 5 

หมายเหตุ : ส ารวจขอ้มลูโดยผูศ้กึษา 
 
การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมอืที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) โดย
ใช้ค าถามปลายเปิด (Open-Ended Question) และเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual 
Interviews) มขีัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอืการสมัภาษณ์ ดงันี้ 

1. ศกึษาหลกัการพื้นฐาน เอกสาร และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งที่กล่าวถงึปัจจยัที่มผีลต่อ
การเช่าและความพงึพอใจของผูเ้ช่า และคุณภาพการบรกิาร (บทที ่2) 

2. รวบรวม และคดัเลือกปัจจยัที่มีผลต่อการเช่าและความพึงพอใจของผู้เช่าจาก
งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง จนได้หวัข้อที่ต้องการน ามาศึกษา และน าหวัข้อเหล่านัน้ไปเชื่อมโยงกบั
เกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสมัภาษณ์ 

3. สร้างแบบสัมภาษณ์ (Interview Checklist) ฉบับภาษาไทย และแปลเป็นฉบับ
ภาษาญี่ปุ่ น โดยให้คนญี่ปุ่ นตรวจแก้ภาษาให้ และได้น าทัง้สองฉบบัมาเปรยีบเทยีบ โดยแปล
จากฉบบัภาษาญี่ปุ่ นเป็นภาษาไทยอีกครัง้หนึ่ง และน าไปเปรยีบเทยีบกบัภาษาไทยต้นฉบบั 
และน าฉบบัทีแ่ปลมาปรบัปรงุให้มคีวามหมายถูกตอ้งตรงกนั  

4. น าเสนอแบบสมัภาษณ์ที่สร้างให้อาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์ และน าไปทดลอง
สมัภาษณ์เกบ็ขอ้มลูครัง้ที ่1 เพื่อใหท้ราบถงึปัญหาของแบบสมัภาษณ์ และท าการแกไ้ขเพิม่เตมิ 
        5. หลงัจากทดลองสมัภาษณ์เกบ็ขอ้มลูครัง้ที ่1 แลว้ ไดน้ าเสนออาจารยท์ีป่รกึษาสาร
นิพนธ ์เพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรง (Content Validation) และหาดชันีความสอดคลอ้ง (Index 
of Item – Objective Conguruence: IOC) ได้หาค่า IOC ผู้ศึกษาได้น าไปตรวจสอบความ
เทีย่งตรง ความสอดคลอ้งของเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒจิ านวน 3 ท่าน โดยผลจากผูท้รงคุณวุฒิ
ทัง้ 3 ท่าน ได้อ้างองิในภาคผนวก ก. ซึ่งมคี่าเฉลี่ยผลรวมตอนที่ 1 เท่ากบั 0.80 และตอนที่ 2 
เท่ากบั 0.42 
        6. น าแบบสมัภาษณ์ที่ได้หาค่า IOC ครัง้ที่ 1 แล้ว มาแก้ไข และน าไปยนืยนักบัคน
ญีปุ่่ นทีต่รวจแกใ้หท้่านเดมิอกีครัง้ ซึง่ไดแ้สดงไวใ้นภาคผนวก ก. 
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        7. น าไปสัมภาษณ์เก็บข้อมูลครัง้ที่ 2 ตรวจสอบค่า IOC อีกครัง้ ด้วยวิธีดังกล่าว
ขา้งตน้ ไดผ้ล IOC อา้งองิในภาคผนวก ซึง่มคี่าเฉลีย่ผลรวมตอนที ่1 เท่ากบั 0.80 และตอนที ่2 
เท่ากบั 0.80 จงึสรุปว่า แบบสมัภาษณ์ทีไ่ดแ้ก้ไขมคีวามเทีย่งตรงและสอดคลอ้งตามเนื้อหาทีจ่ะ
ศกึษา 
        8. น าแบบสมัภาษณ์ทีม่คีวามสมบรูณ์ ไปใชเ้กบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
        1. การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ก่อนเริม่การสมัภาษณ์ ได้แนะน าตวัผู้ศึกษาแก่ผู้ให้
สมัภาษณ์ โดยแจง้วตัถุประสงคข์องการศกึษา ขออนุญาตในการจดบนัทกึและบนัทกึเสยีงจาก
การสมัภาษณ์ ใช้เวลาในการสมัภาษณ์คนละประมาณ 10-15 นาท ีขึน้อยู่กบัความร่วมมอืของ
ผูใ้หส้มัภาษณ์หรอืจนกว่าจะไมพ่บขอ้สงสยัหรอืไมม่ขีอ้มลูใหมเ่กดิขึน้ 
        2. ข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์ ผู้ศึกษาจะถอดบนัทึกเสียงภายในวนัที่สมัภาษณ์  
เนื่องจากผูส้มัภาษณ์จะยงัคงจ ารายละเอยีดขณะสมัภาษณ์ได ้และเมื่อพบขอ้มลูทีไ่ม่ชดัเจน จะ
ได้น าไปแก้ไข เพิม่เติม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน ถูกต้องเมื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างบุคคล
ถดัไป  
 
การวิเคราะหข้์อมลู 

ผู้ศึกษามีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) โดยมี
ขัน้ตอนในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
        1. ถอดบนัทกึเสยีงสมัภาษณ์อย่างละเอยีด โดยรายละเอยีดของขอ้มลูสามารถอ้างองิ
ไดใ้นภาคผนวก ค. 
        2. อ่านท าความเข้าใจกบัขอ้มูลทัง้หมดของกลุ่มตวัอย่างแต่ละราย พรอ้มดงึกลุ่มค า 
(Keyword) ที่มคีวามหมายเกี่ยวกับปัจจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) ชาวญีปุ่่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก โดยก าหนดใหปั้จจยัทีม่ผีลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นปัจจัยหลัก ส่วนความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร และการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเป็นปัจจยัสนับสนุน 
        3. น ากลุ่มค า (Keyword) มาจัดกลุ่มดัชนีข้อมูล (Clustering) เช่น รถไฟฟ้า BTS 
รถไฟฟ้าใตด้นิ MRT สามารถจดัใหอ้ยูใ่นกลุ่มดชันีขอ้มลู “การขนส่งมวลชน” 
        4. น าขอ้สรุปย่อยๆ มาเชื่อมโยงกนั โดยการจดัท าตารางบรรจุเนื้อหา (Matrices) เพื่อ
หาขอ้สรุปที่จะตอบจุดมุ่งหมายของการศกึษาว่าผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจและไม่พงึพอใจใน
ปัจจยัดา้นใดบา้ง 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้ศึกษาท าการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่ม
ตวัอย่าง และรายละเอยีดของเนื้อหาการสมัภาษณ์จากการถอดบนัทกึเสยีงของแต่ละบุคคลจะ
อ้างองิในภาคผนวก  ส าหรบับทที ่3 จะน าเสนอขอ้มลูในลกัษณะการสรุปผลจากภาคผนวกเป็น
รายบุคคล ซึง่ประกอบดว้ย 2 ตอน ดงันี้ 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหส์ภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์  
 ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service 
Office) ชาวญีปุ่่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก  

 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหส์ภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ 
 
ตารางที ่6  สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ 

ผูต้อบ 
แบบสมัภาษณ์ 

เพศ อายุ ลกัษณะธุรกจิ 
ประเภทการบรกิารทีใ่ช้ 

บรกิารหลกั บรกิารเสรมิ 

A ชาย 39 ธุรกจิใหบ้รกิาร พืน้ทีท่ างาน 
ดา้นเลขา 
ดา้นบญัช ี

B ชาย 32 ธุรกจิการพาณชิย ์ หอ้งท างาน - 
C ชาย 40 ธุรกจิใหบ้รกิาร หอ้งท างาน ดา้นบญัช ี
D ชาย 26 ธุรกจิใหบ้รกิาร หอ้งท างาน - 

E หญงิ 37 ธุรกจิใหบ้รกิาร หอ้งท างาน 
ดา้นวซี่า 

ดา้นจดจดัตัง้
บรษิทั 

F ชาย 44 ธุรกจิการพาณชิย ์ หอ้งท างาน - 
G ชาย 37 ธุรกจิการเงนิ หอ้งท างาน - 
H ชาย 45 ธุรกจิใหบ้รกิาร หอ้งท างาน - 
I ชาย 49 ธุรกจิใหบ้รกิาร พืน้ทีท่ างาน - 
J ชาย 26 ธุรกจิใหบ้รกิาร หอ้งท างาน - 
 

 สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ทัง้หมดจ านวนทัง้สิน้ 10 คน แบ่งเป็นเพศชาย 9 
คน เพศหญิง 1 คน อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 30-49 ปี ลักษณะธุรกิจส่วนใหญ่ คือ ธุรกิจ
ให้บรกิาร บรกิารหลกัที่ใชส้่วนใหญ่ คอื ห้องท างาน บรกิารเสรมิที่ใช้ คอื บรกิารด้านบญัช ีซึ่ง
รายละเอยีดดงัแสดงในตารางที ่6 
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 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานส าเร็จรูป 
(Service Office) ชาวญ่ีปุ่ น บริเวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก  
           1. สรปุบทสมัภาษณ์คุณ A พบว่า คุณ A ไมไ่ดม้คีวามตอ้งการดา้นขนาดของพืน้ทีเ่ช่า 
และมคีวามพงึพอใจกบัขนาดพื้นที่เช่า ห้องประชุม และพื้นที่ส่วนกลางในปัจจุบนั โดยคุณ A 
ไม่ได้มกีารตัง้งบประมาณค่าเช่าและค่าบรกิารไว้ คุณ A คดิว่าค่าเช่าและค่าบรกิารปัจจุบนัมี
ความเหมาะสม สญัญาเช่าของคุณ A มรีะยะเวลา 1 ปี และมโีอกาสที่จะต่อสญัญาเพิม่ โดยไม่
ต้องการสิง่เพิม่เตมิในสญัญาเช่า คุณ A กล่าวว่าพนักงานของสถานทีเ่ช่าใหค้วามช่วยเหลอืเป็น
อยา่งด ีและมคีวามพงึพอใจกบัพนกังานทีใ่หบ้รกิาร คุณ A ไมพ่บปัญหาในการบรกิาร เหตุผลที่
คุณ A ตัดสินใจเลือกสถานที่เช่าบริเวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะได้รบัการแนะน าให้รู้จ ักกับ
ผู้บรหิารของสถานที่เช่า ในการท างานจรงิ คุณ A กล่าวว่า การเดนิทางสะดวก ใกล้กบัที่พกั
อาศยั สามารถเดนิทางไดโ้ดยตรงจากทีพ่กัอาศยัไดเ้ลย โดยส่วนใหญ่คุณ A เดนิทางมาท างาน
โดยรถไฟฟ้า BTS คุณ A คดิว่าสถานทีท่ างานของคุณ A ควรจะอยูใ่กลก้บัรถไฟฟ้า BTS เพราะ
คุณ A ใช้การเดนิทางโดยรถไฟฟ้า BTS เป็นส่วนใหญ่ คุณ A รบัรู้สถานที่เช่าแห่งนี้จากการ
ไดร้บัการแนะน าใหรู้จ้กักบัผูบ้รหิารของสถานทีเ่ช่าทีป่ระเทศญี่ปุ่ น และเนื่องจากคุณ A ไม่ค่อย
ไดเ้ขา้ส านักงานจงึไม่ค่อยไดร้บัทราบข่าวสารทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศ และคุณ A ไม่ต้องการสิง่
อ านวยความสะดวกหรอืบรกิารดา้นอื่นๆ เพิม่เตมิ 
           2. สรปุบทสมัภาษณ์คุณ B พบว่า คุณ B ไมไ่ดม้คีวามตอ้งการดา้นขนาดของพืน้ทีเ่ช่า 
และมคีวามพงึพอใจกบัขนาดพื้นที่เช่า ห้องประชุม และพื้นที่ส่วนกลางในปัจจุบนั โดยคุณ B 
ไมไ่ดม้กีารตัง้งบประมาณค่าเช่าและค่าบรกิารไว้ แต่จะมคีวามพงึพอใจถ้าราคาค่าเช่าถูกลงกว่า
ปัจจุบนั สญัญาเช่าของคุณ B มรีะยะเวลา 1 ปี และมโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาเพิม่ โดยไม่ต้องการ
สิง่เพิม่เตมิในสญัญาเช่า คุณ B กล่าวว่าพนกังานของสถานทีเ่ช่านี้มคีวามสุภาพ สามารถสื่อสาร
ภาษาญี่ปุ่ นได้ และมคีวามพงึพอใจกบัพนักงานที่ให้บรกิาร คุณ B พบปัญหาด้านเวลาท าการ
ของสถานทีเ่ช่า โดยอยากใหข้ยายเวลาเปิดท าการและเวลาปิดท าการ เหตุผลทีคุ่ณ B ตดัสนิใจ
เลอืกสถานที่เช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะสถานที่เช่าแห่งนี้ขึ้นมาเป็นเวบ็ไซต์แรกในการ
ค้นหาทางอินเตอร์เน็ต และเดนิทางสะดวก ในการท างานจรงิ คุณ B กล่าวว่าสะดวกในการ
เดนิทาง โดยส่วนใหญ่คุณ B เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT คุณ B คดิว่าสถานที่
ท างานของคุณ B ควรจะอยู่ใกลก้บัรถไฟฟ้า BTS หรอืรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT คุณ B รบัรูส้ถานที่
เช่าแห่งนี้จากเวบ็ไซต์ทางอนิเตอรเ์น็ต และคดิว่าขอ้มูลในเวบ็ไซต์มคีวามเพยีงพอ เขา้ใจง่าย 
คุณ B ไม่เคยดูกระดานข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้ประกาศ และคุณ B ต้องการสิง่
อ านวยความสะดวกเพิม่เตมิด้านอนิเตอรเ์น็ต เพราะอนิเตอรเ์น็ตของสถานทีเ่ช่ามคีวามเรว็ไม่
เพยีงพอ 
           3. สรปุบทสมัภาษณ์คุณ C พบว่า คุณ C ไมไ่ดม้คีวามตอ้งการดา้นขนาดของพืน้ทีเ่ช่า 
คุณ C มคีวามพงึพอใจกบัขนาดพื้นที่ห้องประชุม และรู้สกึเฉยๆ กบัขนาดพื้นที่ส่วนกลางใน
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ปัจจบุนั โดยคุณ C ตัง้งบประมาณค่าเช่าไวป้ระมาณ 20,000 บาท ซึง่ค่าเช่าปัจจบุนัเท่ากบัราคา
ทีคุ่ณ C ตัง้งบประมาณไว ้คุณ C คดิว่าค่าเช่าปัจจบุนัมคีวามเหมาะสม และค่าบรกิารปัจจุบนัไม่
แพง สญัญาเช่าของคุณ C มรีะยะเวลา 1 ปี แต่ยงัไม่แน่ใจว่าจะต่อสญัญาเพิม่หรอืไม่ คุณ C 
ต้องการให้เงื่อนไขของสัญญาเช่ามีระยะเวลา 3 เดือน 6 เดือน หรือ 1 ปี คุณ C กล่าวว่า
พนักงานใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอย่างด ีและมคีวามพงึพอใจกบัพนักงานทีใ่ห้บรกิาร คุณ C ไม่
พบปัญหาในการบรกิาร เหตุผลทีคุ่ณ C ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะ
สะดวกในการเดนิทาง และรูจ้กักบัผู้บรหิารของสถานที่เช่า จงึคดิว่าหากรู้จกักนัจะมคีวามน่า
ไวว้างใจมากกว่าเหตุผลทีคุ่ณ C ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะสะดวก
ในการเดนิทาง และรูจ้กักบัผู้บรหิารของสถานทีเ่ช่า จงึคดิว่าหากรูจ้กักนัจะมคีวามน่าไวว้างใจ
มากกว่า ในการท างานจรงิคุณ C กล่าวว่า ไม่ค่อยไดเ้ขา้ส านักงานบ่อยนัก เพราะมกัจะออกไป
พบลูกค้าข้างนอก แต่จ าเป็นที่จะเข้าส านักงานเพื่อปริ้นต์เอกสารต่างๆ โดยส่วนใหญ่คุณ C 
เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้า BTS และคุณ C มคีวามพงึพอใจ เพราะสถานทีเ่ช่าแห่งนี้ใกลก้บั
รถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใต้ดิน MRT คุณ C รับรู้สถานที่เช่าแห่งนี้ ในตอนแรกจาก
อินเตอร์เน็ต และคิดว่าข้อมูลในเว็บไซต์มคีวามเพียงพอ เข้าใจง่าย แต่คิดว่าน่าจะมขี้อมูล
เพิม่เตมิในดา้นของสถานทีพ่กัอาศยั และขัน้ตอนในการจดัตัง้บรษิทั คุณ C คดิว่าขา่วสาร ขอ้มลู
ต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้ประกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ แต่อยากให้มขี้อมูลเพิม่เติมด้านขัน้ตอน
ต่างๆ เช่น การจดจดัตัง้บรษิทั เพราะอาจมกีารเปลี่ยนแปลงด้านขัน้ตอนหรอืเอกสารจากเดมิ 
หากมกีารแจง้ขอ้มลูในดา้นน้ีแก่ลกูคา้ได ้กจ็ะเป็นผลดยีิง่ขึน้ 
           4. สรปุบทสมัภาษณ์คุณ D พบว่า คุณ D ไมไ่ดม้คีวามตอ้งการดา้นขนาดของพืน้ทีเ่ช่า 
คุณ D มคีวามพงึพอใจกบัขนาดพื้นที่ห้องประชุม และรู้สกึเฉยๆ กบัขนาดพื้นที่ส่วนกลางใน
ปัจจุบนั โดยคุณ D ไม่ได้มกีารตัง้งบประมาณค่าเช่าไว้ แต่จะมคีวามพงึพอใจถ้าค่าเช่าราคา
ประมาณ 20,000 บาท โดยคุณ D คดิว่าค่าเช่าปัจจุบนัมรีาคาสูง แต่เนื่องด้วยพนักงานของ
สถานทีเ่ช่าสามารถสื่อสารภาษาญี่ปุ่ นได้ จงึเป็นราคาทีเ่หมาะสม ในส่วนของค่าบรกิาร คุณ D 
คดิว่าค่าปริน้ต์เอกสารแพง สญัญาเช่าของคุณ D มรีะยะเวลา 1 ปี และไม่คดิจะต่อสญัญาเพิม่ 
โดยไม่ต้องการสิง่เพิม่เตมิในสญัญาเช่า คุณ D กล่าวว่า พนักงานของสถานที่เช่านี้ใจด ีและมี
ความพงึพอใจกบัพนักงานทีใ่หบ้รกิาร คุณ D พบปัญหาในการบรกิารดา้นสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต 
และระยะเวลาในการใช้ห้องประชุม เหตุผลที่คุณ D ตดัสนิใจเลอืกสถานที่เช่าบรเิวณรถไฟฟ้า
อโศก เพราะสะดวก ในการท างานจรงิ คุณ D กล่าวว่า เดนิทางสะดวก คุณ D คดิว่าสถานที่
ท างานของคุณ D ควรจะอยู่ใกลก้บัรถไฟฟ้า BTS คุณ D รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้จากการหวัหน้า 
โดยที่หวัหน้าเป็นผู้ตดัสนิใจเช่า คุณ D ไม่เคยดูกระดานข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้
ประกาศ และคุณ D ต้องการสิง่อ านวยความสะดวกเพิม่เติม คอื เครื่องชงกาแฟ และเครื่อง
ท าลายกระดาษ 
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           5. สรปุบทสมัภาษณ์คุณ E พบว่า คุณ E ไมไ่ดม้คีวามตอ้งการดา้นขนาดของพืน้ทีเ่ช่า 
แต่ต้องการห้องท างานที่มหีน้าต่าง คุณ E มคีวามพงึพอใจกบัขนาดพื้นที่หอ้งประชุม และรูส้กึ
เฉยๆ กบัขนาดพื้นที่ส่วนกลางในปัจจุบนั โดยคุณ E ไม่ได้มกีารตัง้งบประมาณค่าเช่าไว้ โดย
คุณ E คดิว่าค่าเช่าและค่าบรกิารปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม เพราะพนักงานให้ความช่วยเหลอื
เป็นอย่างด ีและมสีิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ สญัญาเช่าของคุณ E มรีะยะเวลา 1 ปี และมี
โอกาสที่จะต่อสญัญาเพิม่ โดยยงัไม่ได้คดิถึงสิง่ที่ต้องการเพิม่เติมเกี่ยวกบัสญัญาเช่า คุณ E 
กล่าวว่า พนักงานให้ความช่วยเหลอืเป็นอย่างด ีและมคีวามพงึพอใจกบัพนักงานที่ให้บรกิาร 
คุณ E พบปัญหาในการบรกิารดา้นสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต และไดบ้อกพนกังานถงึปัญหานัน้ โดย
ที่พนักงานไม่สามารถแก้ปัญหาได้ เหตุผลที่คุณ E ตดัสนิใจเลอืกสถานที่เช่าบรเิวณรถไฟฟ้า
อโศก เพราะสะดวก ในการท างานจรงิ คุณ E กล่าวว่า ไม่มปัีญหาใดๆ โดยส่วนใหญ่คุณ E 
เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้า BTS และมอเตอรไ์ซค์รบัจา้ง คุณ E คดิว่าสถานที่ท างานของ
คุณ E ควรจะอยู่ใกล้กบัรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT เพราะเดนิทางสะดวก คุณ E 
รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้จากการหวัหน้า โดยทีห่วัหน้าไดร้บัการแนะน ามาอกีครัง้หนึ่ง คุณ E คดิว่า
ขา่วสาร ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ และคุณ E ตอ้งการสิง่อ านวย
ความสะดวกเพิม่เตมิดา้น IT ไดแ้ก่ SERVER 
           6. สรุปบทสมัภาษณ์คุณ F พบว่า คุณ F ต้องการห้องท างานที่ตดิหน้าต่าง และห้อง
ท างานปัจจบุนัของคุณ F เป็นหอ้งตดิหน้าต่าง แต่คุณ F มคีวามรูส้กึว่าแคบไปเลก็น้อย คุณ F มี
ความพงึพอใจกบัขนาดพืน้ทีห่อ้งประชุม และรูส้กึเฉยๆ กบัขนาดพืน้ทีส่่วนกลางในปัจจบุนั โดย
คุณ F ไม่ได้มกีารตัง้งบประมาณค่าเช่าไว้ คุณ F รู้สกึเฉยๆ กบัค่าเช่าและค่าบรกิารปัจจุบนั 
เพราะเมือ่เปรยีบเทยีบกบัสถานทีเ่ช่าอื่นในบรเิวณนี้แลว้ ไมไ่ดม้คีวามแตกต่างเท่าใดนกั สญัญา
เช่าของคุณ F มรีะยะเวลา 1 ปี และมโีอกาสที่จะต่อสญัญาเพิม่ โดยไม่ต้องการสิง่เพิม่เติมใน
สญัญาเช่า คุณ F กล่าวว่าพนักงานของสถานทีเ่ช่านี้สามารถสื่อสารภาษาญี่ปุ่ นได ้และมคีวาม
พงึพอใจกบัพนักงานที่ให้บรกิาร คุณ F พบปัญหาในการบรกิารด้านราคาของการบรกิารถ่าย
เอกสาร และโทรสาร เหตุผลทีคุ่ณ F ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะใกล้
กบัรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT และใกลก้บัทีอ่ยู่อาศยัของคุณ F ในการท างานจรงิ
คุณ F กล่าวว่าพนักงานสามารถเดนิทางมาท างานไดส้ะดวก แต่หากใชร้ถยนต์จะไม่สะดวกใน
การเดนิทาง เพราะการจราจรตดิขดัมาก โดยส่วนใหญ่คุณ F เดนิทางมาท างานโดยรถยนตข์อง
บรษิทั คุณ F คดิว่าสถานทีท่ างานของคุณ F ควรจะอยูใ่กลก้บัรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใตด้นิ 
MRT เพราะเดินทางสะดวก คุณ F รับรู้สถานที่เช่าแห่งนี้จากการแนะน าของนายหน้า
อสงัหารมิทรพัย ์คุณ F คดิว่าข่าวสาร ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ 
และคุณ F ไมต่อ้งการสิง่อ านวยความสะดวกหรอืบรกิารดา้นอื่นๆ เพิม่เตมิ 
           7. สรุปบทสมัภาษณ์คุณ G พบว่า คุณ G ต้องการสถานที่เช่าที่พนักงานสามารถ
สื่อสารภาษาญี่ปุ่ นได้ คุณ G คดิว่าขนาดของห้องที่เช่าปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม คุณ G คดิว่า
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หอ้งประชุมและพืน้ทีส่่วนกลางมคีวามสะดวกสบาย โดยคุณ G ตัง้งบประมาณค่าเช่าไวป้ระมาณ 
40,000 บาท ซึ่งค่าเช่าปัจจุบนัเท่ากบัราคาที่คุณ G ตัง้งบประมาณไว้ คุณ G คดิว่าค่าเช่าและ
ค่าบรกิารปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม เพราะนอกเหนือจากการเช่าหอ้งท างานแลว้ ยงัมพีนกังานที่
ให้บรกิารในเรื่องต่างๆ อีก จงึมคีวามพงึพอใจ สญัญาเช่าของคุณ G มรีะยะเวลา 1 ปี และมี
โอกาสทีจ่ะต่อสญัญาเพิม่ โดยไม่ต้องการสิง่เพิม่เตมิในสญัญาเช่า คุณ G กล่าวว่าพนักงานของ
สถานทีเ่ช่านี้มคีวามสุภาพ และมคีวามพงึพอใจกบัพนกังานทีใ่หบ้รกิาร คุณ G พบปัญหาในการ
บรกิารด้านสญัญาณอินเตอร์เน็ต และได้บอกพนักงานถงึปัญหานัน้ โดยที่พนักงานแก้ปัญหา
โดยการน าเครือ่งปล่อยสญัญาณ WiFi พกพาใหใ้ชใ้นช่วงทีเ่กดิปัญหาดา้นอนิเตอรเ์น็ต เหตุผลที่
คุณ G ตัดสินใจเลือกสถานที่เช่าบริเวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะใกล้กับรถไฟฟ้า BTS และ
รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT จงึเดนิทางได้สะดวก และบรเิวณนี้มบีรษิทัญี่ปุ่ นเป็นจ านวนมาก ในการ
ท างานจรงิคุณ G กล่าวว่าสามารถเดนิทางไดส้ะดวก โดยส่วนใหญ่คุณ G เดนิทางมาท างานโดย
รถไฟฟ้า BTS คุณ G คดิว่าสถานทีท่ างานของคุณ G ควรจะอยู่ใกลก้บัรถไฟฟ้า BTS เพราะจะ
ได้ไม่ต้องพบกบัการจราจรติดขดับนท้องถนน คุณ G รบัรู้สถานที่เช่าแห่งนี้ทางอินเตอร์เน็ต 
และคดิว่าขอ้มลูในเวบ็ไซต์มคีวามเพยีงพอ คุณ G คดิว่าข่าวสาร ขอ้มลูต่างๆ ที่สถานทีเ่ช่าได้
ประกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ และคุณ F ตอ้งการใหส้ญัญาณอนิเตอรเ์น็ตมคีวามเสถยีร  
           8. สรุปบทสมัภาษณ์คุณ H พบว่า คุณ H ต้องการห้องท างานที่มกีระดานไวท์บอร์ด 
และตูเ้กบ็เอกสารทีม่รีะบบรกัษาความปลอดภยั คุณ H คดิว่าขนาดของหอ้งทีเ่ช่าปัจจบุนัมคีวาม
เหมาะสม คุณ H คดิว่าหอ้งประชุมมคีวามสะดวกสบาย เพราะมทีัง้หอ้งประชุมขนาดเลก็ ขนาด
กลาง และขนาดใหญ่ให้เลือกใช้ ด้านพื้นที่ส่วนกลาง คุณ H คิดว่ามคีวามเหมาะสม เพราะ
สามารถดื่มเครือ่งดื่ม และมเีอกสารใหอ่้านมากมาย โดยคุณ H ตัง้งบประมาณค่าเช่าไวป้ระมาณ 
1,500 บาท/ตารางเมตร ซึ่งค่าเช่าปัจจุบนัมรีาคาสูงกว่างบประมาณที่คุณ H ตัง้ไว้ สญัญาเช่า
ของคุณ H มรีะยะเวลา 6 เดอืน และไม่มแีผนที่จะต่อสญัญาเพิม่ คุณ H กล่าวว่าพนักงานของ
สถานทีเ่ช่านี้มคีวามสุภาพ และมคีวามพงึพอใจกบัพนักงานทีใ่หบ้รกิาร คุณ H ไม่พบปัญหาใน
การบรกิาร เหตุผลที่คุณ H ตัดสินใจเลือกสถานที่เช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะเดินทาง
สะดวก และบรเิวณนี้มบีรษิทัทีเ่กี่ยวขอ้งกบั IT เป็นจ านวนมาก จงึง่ายต่อการเขา้ไปพบ ในการ
ท างานจรงิ คุณ H กล่าวว่าสามารถเดนิทางได้สะดวก แต่เป็นสถานที่ที่ไม่เหมาะที่จะเดินทาง
โดยรถยนต์ โดยส่วนใหญ่คุณ H เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้า BTS และรถแทก็ซี ่คุณ H คดิ
ว่าสถานทีท่ างานของคุณ H ควรจะอยู่ใกลก้บัรถไฟฟ้า BTS รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT และทางด่วน 
เพราะสามารถคาดการณ์เวลาในการเดนิทางได ้คุณ H รบัรูส้ถานที่เช่าแห่งนี้ทางอนิเตอรเ์น็ต 
และคดิว่าขอ้มูลในเวบ็ไซต์มคีวามเพยีงพอ คุณ H คดิว่าข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้
ประกาศนัน้ ยงัไม่เพยีงพอ และคุณ H ต้องการใหม้ขีอ้มลูทางดา้นกฎหมาย การสมัมนา เพราะ
คุณ H คดิว่าผูท้ีก่ าลงัเตรยีมจะเปิดบรษิทัทีป่ระเทศไทย ควรจะทราบขอ้มลูดา้นน้ี  
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           9. สรุปบทสมัภาษณ์คุณ I พบว่า คุณ I ต้องการเช่าเพยีงพื้นที่ส าหรบัท างาน และมี
ความพงึพอใจกบัขนาดของหอ้งประชุม และรูส้กึเฉยๆ กบัขนาดพืน้ทีเ่ช่าและพืน้ทีส่่วนกลางใน
ปัจจุบนั โดยคุณ I ไม่ได้มกีารตัง้งบประมาณค่าเช่าและค่าบรกิารไว้ คุณ I คดิว่าค่าเช่าและ
ค่าบรกิารปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม สญัญาเช่าของคุณ I มรีะยะเวลา 1 ปี ซึง่คุณ I คดิว่ามคีวาม
เหมาะสม และมโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาเพิม่ โดยไม่ต้องการสิง่เพิม่เตมิในสญัญาเช่า คุณ I กล่าว
ว่าพนักงานของสถานที่เช่านี้มคีวามสุภาพ และมคีวามพงึพอใจกบัพนักงานที่ให้บรกิาร คุณ I 
ไมพ่บปัญหาในการบรกิาร เหตุผลทีคุ่ณ I ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะ
เดนิทางสะดวก และใกล้กบัเอกมยั ซึ่งเป็นสถานที่ที่คุณ I ต้องไปตดิต่องาน ในการท างานจรงิ 
คุณ I กล่าวว่าสามารถเดนิทางได้สะดวก โดยส่วนใหญ่คุณ I เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้า 
BTS คุณ I คดิว่าสถานที่ท างานของคุณ I ควรจะอยู่ใกล้กบัรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใต้ดนิ 
MRT เพราะสามารถเดนิทางอย่างรวดเรว็และคาดการณ์ได ้คุณ I รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้จากการ
แนะน าของคนรู้จกั คุณ I คิดว่าข่าวสาร ข้อมูลต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้ประกาศนัน้ มีความ
เพยีงพอ และคุณ I ตอ้งการใหส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้ เปิดบรกิารในวนัเสาร-์อาทติยด์ว้ย  
           10. สรุปบทสมัภาษณ์คุณ J พบว่า คุณ J ต้องการเช่าห้องท างานที่มีอินเตอร์เน็ต 
เครื่องปริน้ต์ และโทรศพัท์ คุณ J คดิว่าขนาดของหอ้งทีเ่ช่าปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม คุณ J คดิ
ว่าห้องประชุมมคีวามสะดวกสบาย ด้านพื้นที่ส่วนกลาง คุณ J คิดว่ามคีวามเหมาะสม และ
สะดวก เพราะมหีนังสอืพมิพ์และข่าวสารที่เป็นภาษาญี่ปุ่ นเตรยีมไว้ให้ คุณ J ไม่ได้มกีารตัง้
งบประมาณค่าเช่าและค่าบรกิารไว้ คุณ J คดิว่าค่าเช่าและค่าบรกิารปัจจุบนัมคีวามเหมาะสม 
เพราะมกีารบรกิารเสรมิอื่นๆ ดว้ย สญัญาเช่าของคุณ J มรีะยะเวลา 1 ปี ซึง่คุณ J คดิว่ามคีวาม
เหมาะสม และไม่มแีผนที่จะต่อสญัญาเพิ่ม คุณ J ต้องการให้เงื่อนไขของสญัญาเช่ามีความ
ยดืหยุน่ในเรือ่งการยกเลกิมากกว่านี้ คุณ J กล่าวว่าพนกังานของสถานทีเ่ช่านี้ใหค้วามช่วยเหลอื
เป็นอย่างดี และมคีวามพึงพอใจกับพนักงานที่ให้บรกิาร คุณ J ไม่พบปัญหาในการบรกิาร 
เหตุผลทีคุ่ณ J ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก เพราะได้รบัการแนะน าจากคน
รูจ้กั ในการท างานจรงิ คุณ J กล่าวว่าเป็นสถานที่ทีส่ะดวก จงึท าใหก้ารท างานเป็นไปได้อย่าง
ราบรืน่สามารถเดนิทางไดส้ะดวก โดยส่วนใหญ่คุณ J เดนิทางมาท างานโดยรถไฟฟ้า BTS และ
รถยนต์ของบรษิทั คุณ J คดิว่าสถานที่ท างานของคุณ J ควรจะอยู่ใกล้กบัรถไฟฟ้า BTS และ
รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT เพราะไม่มผีลกระทบจากการจราจรที่ตดิขดั คุณ J รบัรูส้ถานที่เช่าแห่งนี้
จากการแนะน าของคนรู้จกั คุณ J คดิว่าข่าวสาร ข้อมูลต่างๆ ที่สถานที่เช่าได้ประกาศนัน้ มี
ความเพียงพอ และคุณ J ต้องการให้สถานที่เช่าแห่งนี้ เปิดบรกิารในวนัเสาร์-อาทิตย์ และ
วนัหยดุอื่นๆ ดว้ย  
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ตารางที ่7  สรปุความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) ชาวญีปุ่่ นใน 
      แต่ละปัจจยัทีน่ ามาศกึษา 
ผูต้อบแบบ
สมัภาษณ์ 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา 
ก ข ค ง จ ฉ ช ซ ฌ ญ 

A      -    - 
B   -   - ×   - 
C   -   -  ×  × 
D   ×   -   -  
E   ×   ×     
F  ×    - -    
G   ×        
H      - ×   × 
I      -     
J      -     

หมายเหตุ : ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา   
  ก = ใกลร้ะบบขนส่ง  
  ข = ขนาดพืน้ทีเ่ช่า  
  ค = สิง่อ านวยความสะดวก  
  ง = พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังานทีร่บัผดิชอบ  
  จ = พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ  
  ฉ = พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาได ้ 
  ช = ค่าเช่า  
  ซ = สญัญาเช่า  
  ฌ = การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 
  ญ = มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายในอาคาร 
 
 จากตารางที ่7 พบว่า ปัจจยัทีก่ลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจมากที่สุดของ 10 ปัจจยัที่
ศึกษา คือ ใกล้ระบบขนส่ง พนักงานมคีวามเหมาะสมกับงานที่รบัผิดชอบ และพนักงานที่
ใหบ้รกิารมคีวามสุภาพ รองลงมา คอื การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ขนาดพืน้ทีเ่ช่า สญัญาเช่า ค่า
เช่า ระบบการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารภายในอาคาร สิง่อ านวยความสะดวก และพนักงานที่
ใหบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาได ้ตามล าดบั 
 



 

ตารางที ่8  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices) 

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

ลกัษณะทางกายภาพ ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 

หอ้งท างาน 
• ไมม่คีวามคาดหวงั 
• หอ้งท างานทีม่หีน้าต่าง 

• หอ้งท างานตดิหน้าต่าง 
• หอ้งท างานไมม่หีน้าต่าง 
• หอ้งท างานแคบ 

หอ้งประชุม 
• ไมม่คีวามคาดหวงั • มคีวามสะดวกสบาย 

• ขนาดของหอ้งประชุมมคีวาม
หลากหลาย  

พืน้ที่
ส่วนกลาง 

• ไมม่คีวามคาดหวงั • มคีวามสะดวกสบาย 
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ตารางที ่8 (ต่อ)  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices)   

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

ลกัษณะทางกายภาพ 
(ต่อ) 

สิง่อ านวยความสะดวก 

 • ไมต่อ้งการเพิม่เตมิ 
• กระดานไวทบ์อรด์  
• ตูเ้กบ็เอกสารทีม่รีะบบรกัษาความ
ปลอดภยั 
• ตอ้งการอนิเตอรเ์น็ต 
• ความเรว็อนิเตอรเ์น็ต 
• เครือ่งชงกาแฟ  
• เครือ่งท าลายกระดาษ 
• SERVER 
• เครือ่งปริน้ต ์
• โทรศพัทต์ัง้โต๊ะ 

 

ค่าเช่า 
 • ไมไ่ดต้ัง้งบประมาณไว้ 

• ตัง้งบประมาณไว ้20,000 – 
40,000 บาท 

• ราคาสงู 
• ราคาเท่ากบังบประมาณทีต่ัง้ไว ้
• ราคาเหมาะสม 
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ตารางที ่8 (ต่อ)  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices)  

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

ลกัษณะทางกายภาพ 
(ต่อ) 

สญัญาเช่า 

 • ไมต่อ้งการสิง่เพิม่เตมิ 
• ความยดืหยุน่ของสญัญาเช่า 

• สญัญาเช่า 1 ปี และมโีอกาสทีจ่ะต่อ
สญัญาเพิม่ 
• สญัญาเช่า 1 ปี แต่ยงัไมแ่น่ใจว่าจะต่อ
สญัญาเพิม่ 
• สญัญาเช่า 1 ปี และไมค่ดิจะต่อ
สญัญาเพิม่ 
• สญัญาเช่า 6 เดอืน และไมม่แีผนทีจ่ะ
ต่อสญัญาเพิม่ 

ความไวว้างใจ พนกังานมคีวาม
เหมาะสมกบังานที่
รบัผดิชอบ 

 • พนกังานสามารถสื่อสาร
ภาษาญี่ปุ่ นได ้

• พนกังานสามารถสื่อสารภาษาญีปุ่่ น
ได ้
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ตารางที ่8 (ต่อ)  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices)  

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

พนกังานทีใ่หบ้รกิาร 
สามารถแกไ้ขปัญหา
ได ้

  • ไมพ่บปัญหาในการบรกิาร 
• พบปัญหาดา้นสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต 
และพนกังานไมส่ามารถแกปั้ญหาได้ 
• พบปัญหาดา้นสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต 
และพนกังานสามารถแกปั้ญหาได ้ 
• พบปัญหาดา้นระยะเวลาในการใชห้อ้ง
ประชุม 
• พบปัญหาดา้นราคาของการบรกิาร
ถ่ายเอกสาร และโทรสาร 

ดา้นความมัน่ใจ 
พนกังานทีใ่หบ้รกิารมี
ความสุภาพ 

 • ไมม่คีวามคาดหวงั • พนกังานมคีวามสุภาพ 
• พนกังานใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอยา่ง
ด ี
• พนกังานใจด ี
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ตารางที ่8 (ต่อ)  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices) (ต่อ) 

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

การเขา้ถงึจติใจ 
 

ใกลร้ะบบขนส่ง การคมนาคม 

• สถานทีท่ างานใกลก้บัขนส่ง
มวลชน 
• สถานทีท่ างานใกลก้บัทางด่วน 
• ขยายวนัและเวลาเปิดและปิดท า
การของสถานทีเ่ช่า 

• สถานทีท่ างานใกลก้บัขนส่งมวลชน 
• การจราจรตดิขดับนทอ้งถนน 
• พบปัญหาดา้นเวลาท าการของ
สถานทีเ่ช่า 

การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์

 • ตอ้งการใหเ้วบ็ไซตม์ขีอ้มลูเพิม่เตมิ
ในดา้นของสถานทีพ่กัอาศยั  
และขัน้ตอนในการจดัตัง้บรษิทั 

• รบัรูส้ถานทีเ่ช่าจากผูบ้รหิารของ
สถานทีเ่ช่า 
• รบัรูส้ถานทีเ่ช่าจากเวบ็ไซต์ 
• รบัรูส้ถานทีเ่ช่าจากหวัหน้า  
• รบัรูส้ถานทีเ่ช่าจากการแนะน า 
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ตารางที ่8 (ต่อ)  ตารางบรรจเุนื้อหา (Matrices) 

เกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัทีน่ ามาศกึษา ขอ้ค าถาม 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปัจจยัสนับสนุน) 

การบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

(ปัจจยัสนับสนุน) 

การเขา้ถงึจติใจ (ต่อ) 
มรีะบบการ
ประชาสมัพนัธข์่าวสาร
ภายในส านกังาน 

 • ตอ้งการใหม้ขีอ้มลูเพิม่เตมิดา้น
ขัน้ตอนต่างๆ เช่น การจดจดัตัง้
บรษิทั 
• ตอ้งการใหม้ขีอ้มลูทางดา้น
กฎหมาย การสมัมนา 

• ไมไ่ดร้บัทราบข่าวสารทีส่ถานทีเ่ช่าได้
ประกาศ  
• ไมเ่คยดกูระดานข่าวสาร ขอ้มลูต่างๆ 
ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศ 
• ขา่วสาร ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าได้
ประกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ 
• ขา่วสาร ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าได้
ประกาศนัน้ ยงัไมเ่พยีงพอ 
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สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การสรุปผลการวเิคราะหต่์อไปนี้ จะสรุปตามเกณฑ์การประเมนิคุณภาพการบรกิาร 5 
เกณฑ ์และปัจจยัทีน่ ามาศกึษา 10 ปัจจยั โดยน าผลการวเิคราะห์ทีไ่ด้จากตารางที ่3.3 ซึง่สรุป
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) ชาวญี่ปุ่ นในแต่ละปัจจยัที่
น ามาศกึษา และตารางที่ 3.4 ซึง่เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ในรปูแบบตารางบรรจุเนื้อหา 
มาแยกวเิคราะหใ์นด้านความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิาร และสรุปเป็นความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารในแต่ละปัจจยั ดงัต่อไปนี้    
 1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
ชาวญีปุ่่ น ดา้นลกัษณะทางกายภาพในแต่ละปัจจยัทีน่ ามาศกึษา พบว่า   
  ขนาดพืน้ทีเ่ช่า  
               ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการหอ้งท างานทีม่หีน้าต่าง 
               สิง่อ านวยความสะดวก 
               ผู้ใช้บรกิารต้องการให้ส านักงานส าเรจ็รูปมีกระดานไวท์บอร์ด ตู้เก็บเอกสารที่มี
ระบบรกัษาความปลอดภยั อนิเตอรเ์น็ต ความเรว็อนิเตอรเ์น็ต เครื่องชงกาแฟ เครื่องท าลาย
กระดาษ SERVER เครือ่งปริน้ต ์และโทรศพัทต์ัง้โต๊ะ ภายในหอ้งท างาน 
               ค่าเช่า  
               ผูใ้ชบ้รกิารมกีารตัง้งบประมาณไว ้ 20,000 – 40,000 บาท 
               สญัญาเช่า  
               ผู้ใช้บรกิารต้องการให้สญัญาเช่ามคีวามยดืหยุ่น โดยสามารถเลอืกท าสญัญาเช่า
ไดใ้นระยะเวลา 3 เดอืน 6 เดอืน หรอื 1 ปี  
           การรบัรูต่้อความคาดหวงัขา้งต้นของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
พบว่า 
               ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 
               ผู้ใช้บรกิารใช้บรกิารห้องที่ติดหน้าต่าง และไม่ตดิหน้าต่าง และพบว่าขนาดของ
ห้องท างานแคบเกินไป ส่วนห้องประชุม ผู้ใช้บรกิารพบว่า มคีวามสะดวกสบาย และมขีนาด
พืน้ทีท่ีห่ลากหลายใหเ้ลอืกใช ้และส่วนพืน้ทีส่่วนกลาง ผูใ้ชบ้รกิารพบว่า มคีวามสะดวกสบาย 
               ค่าเช่า  
               ผูใ้ชบ้รกิารพบว่า ราคาค่าเช่าและค่าบรกิารมทีัง้ราคาทีสู่ง และเท่ากบังบประมาณ
ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตัง้ไว ้
               สญัญาเช่า  
             ผู้ใช้บรกิารมรีะยะเวลาสญัญาเช่า 6 เดอืน และ 1 ปี โดยผู้ใช้บรกิารมโีอกาสที่จะต่อ
สญัญาเพิม่ และไมต่่อสญัญาเพิม่ 
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 จากตารางที ่7 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัด้านขนาดพื้นทีเ่ช่า (ข) ใน
ล าดบัที ่5 โดยส่วนมากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ เพราะไมม่คีวามคาดหวงัในปัจจยัดา้นน้ี และ
มคีวามไม่พงึพอใจเกดิขึน้ เพราะผูใ้ชบ้รกิารไดห้อ้งท างานที่ไม่ตดิหน้าต่าง และขนาดของห้อง
ท างานแคบเกนิไป ในปัจจยัดา้นสิง่อ านวยความสะดวก (ค) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในล าดบั
ที่ 9 สาเหตุที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในปัจจยัด้านนี้ น้อย เพราะผู้ให้บริการส านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) ไมม่สีิง่อ านวยความสะดวกตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร ใน
ปัจจยัด้านค่าเช่า (ช) ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในล าดบัที่ 7 โดยผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ 
เพราะมรีาคาเหมาะสม หรอืเท่ากบังบประมาณทีต่ัง้ไว ้และมคีวามไม่พงึพอใจเกดิขึน้ เพราะมี
ราคาสูงกว่างบประมาณทีต่ัง้ไว ้และในปัจจยัด้านสญัญาเช่า (ซ) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน
ล าดบัที ่5 โดยส่วนมากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ เพราะไมม่คีวามคาดหวงัในปัจจยัดา้นน้ี และ
มคีวามไม่พงึพอใจเกดิขึน้ เพราะผูใ้ชบ้รกิารต้องการใหส้ญัญาเช่ามคีวามยดืหยุ่น โดยสามารถ
เลอืกท าสญัญาเช่าไดใ้นระยะเวลา 3 เดอืน 6 เดอืน หรอื 1 ปี ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารอาจพจิารณาทีจ่ะต่อ
หรอืไมต่่อสญัญา  
  
 2. ดา้นความไวว้างใจ 
           ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
ชาวญีปุ่่ น ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัดา้นพนกังานมคีวามเหมาะสมกบังานทีร่บัผดิชอบ พบว่า 
ผู้ใช้บรกิารต้องการให้พนักงานของผู้ให้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) สามารถ
สื่อสารภาษาญีปุ่่ นได ้   
           การรบัรูต่้อความคาดหวงัขา้งต้นของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
พบว่า พนักงานของผูใ้หบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service office) สามารถสื่อสารภาษาญี่ปุ่ น
กบัผูใ้ชบ้รกิารได ้      
           จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในปัจจยัด้านพนักงานมีความ
เหมาะสมกบังานที่รบัผดิชอบ (ง) ในล าดบัที่สูงที่สุด เพราะพนักงานของผู้ให้บรกิารส านักงาน
ส าเร็จรูป (Service Office) ผู้ให้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) สามารถสื่อสาร
ภาษาญีปุ่่ นกบัผูใ้ชบ้รกิารได ้ซึง่ตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร  
 
           3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
           ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
ชาวญี่ปุ่ น ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร ในปัจจยัด้านพนักงานที่ให้บรกิาร
สามารถแก้ไขปัญหาได้ พบว่า ผู้ใช้บริการคาดหวังให้พนักงานของผู้ให้บริการส านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) สามารถแกไ้ขปัญหาได ้
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           การรบัรูต่้อความคาดหวงัขา้งต้นของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
พบว่า ผู้ใช้บรกิารพบปัญหาระหว่างการใช้บรกิารด้านสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต ด้านระยะเวลาใน
การใชห้อ้งประชุม และดา้นราคาของการบรกิารถ่ายเอกสารและโทรสาร ซึง่พนกังานทีใ่หบ้รกิาร
สามารถแก้ไขปัญหาในด้านสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต โดยไดน้ าเครื่องปล่อยสญัญาณ WiFi พกพา
ใหใ้ชใ้นช่วงทีเ่กดิปัญหา     
           จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัด้านพนักงานที่ให้บรกิาร
สามารถแก้ไขปัญหาได้ (ฉ) ในล าดับที่ต ่ าที่สุด  เพราะพนักงานของผู้ให้บริการส านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) ไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาในบางเรือ่งได ้ 
 
           4. ดา้นความมัน่ใจ 
           ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
ชาวญี่ปุ่ น ด้านความมัน่ใจ ในปัจจยัด้านพนักงานที่ให้บรกิารมคีวามสุภาพ พบว่า ผู้ใช้บรกิาร
คาดหวงัใหพ้นกังานของผูใ้หบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) มคีวามสุภาพ 
           การรบัรูต่้อความคาดหวงัขา้งต้นของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
พบว่า พนกังานมคีวามสุภาพ และใหก้ารช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารเป็นอยา่งด ี  
           จากตารางที่ 7 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัด้านพนักงานทีใ่หบ้รกิารมี
ความสุภาพ (จ) ในล าดบัทีส่งูทีสุ่ด  
 
           5. ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
          ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผูใ้ช้บรกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
ชาวญีปุ่่ น ดา้นการเขา้ถงึจติใจในแต่ละปัจจยัทีน่ ามาศกึษา พบว่า    
              ใกลร้ะบบขนส่ง 
               ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการสถานทีท่ างานใกลก้บัขนส่งมวลชน ทางด่วน 
               การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์
               ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหต้อ้งการใหเ้วบ็ไซตข์องส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) 
มขีอ้มลูเพิม่เตมิในดา้นของสถานทีพ่กัอาศยั และขัน้ตอนในการจดัตัง้บรษิทั 
               ระบบการประชาสมัพนัธข์า่วสารภายในอาคาร 
               ผูใ้ชบ้รกิารต้องการใหม้ขีอ้มลูเพิม่เตมิดา้นขัน้ตอนต่างๆ เช่น การจดจดัตัง้บรษิทั
ในประเทศไทย และตอ้งการใหม้ขีอ้มลูทางดา้นกฎหมาย ดา้นการสมัมนา 
          การรบัรู้ต่อความคาดหวงัข้างต้นของผู้ใช้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) 
พบว่า 
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               ใกลร้ะบบขนส่ง  
               ส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) ใกล้กบัขนส่งมวลชน (รถไฟฟ้า BTS และ
รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT ท าให้ผู้ใช้บรกิารเดนิทางไปยงัสถานที่ต่างๆ ได้สะดวก แต่หากเป็นการ
เดนิทางบนทอ้งถนน การจราจรจะตดิขดัมาก และผูใ้ชบ้รกิารยงัพบปัญหาดา้นเวลาท าการของ
ส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
               การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์
               ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูส้ านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) จากผูบ้รหิารของผูใ้หบ้รกิาร 
จากเวบ็ไซต ์และจากการแนะน าของคนรูจ้กั 
               มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายในส านกังาน  
               ผู้ใช้บรกิารบางท่านไม่ได้รบัทราบข่าวสารที่สถานที่เช่าได้ประกาศ และข่าวสาร 
ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศนัน้ ยงัไมเ่พยีงพอ  
 จากตารางที ่7 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัดา้นใกลร้ะบบขนส่ง (ก) ใน
ล าดบัที่สูงที่สุด เพราะอโศกมรีะบบขนส่งมวลชนที่สะดวก เป็นจุดเชื่อมต่อของสถานีรถไฟฟ้า 
BTS (สถานีอโศก) และสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT (สถานีสุขุมวทิ) อกีทัง้การเดนิทางมาท างาน
ของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ จะใชก้ารเดนิทางดว้ยรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้าใตด้นิ MRT ในปัจจยั
ดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ (ฌ) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในล าดบัที ่4 โดยผูใ้ชบ้รกิารมี
ความพงึพอใจ เพราะได้รบัขอ้มูลของส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) จากสื่อต่างๆ อย่าง
เพยีงพอ แต่มขีอ้เสนอแนะว่าต้องการให้มขีอ้มูลด้านของสถานที่พกัอาศยั และขัน้ตอนในการ
จดัตัง้บรษิทัเพิม่เตมิบนเวบ็ไซต์ดว้ย เนื่องจากชาวญีปุ่่ นทีใ่ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service 
Office) จะต้องมาอาศัยและท างานอยู่ที่ประเทศไทย และเป็นข้อมูลให้ผู้ใช้บรกิารได้รบัรู้ถึง
ขัน้ตอนต่างๆ เบือ้งตน้ ในการด าเนินธุรกจิ ในปัจจยัดา้นระบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน
อาคาร (ญ) ผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจในล าดบัที่ 8 โดยผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ เพราะ
ข่าวสาร ขอ้มลูต่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าได้ประกาศนัน้ มคีวามเพยีงพอ และเป็นเอกสารภาษาญี่ปุ่ น 
ความไม่พงึพอใจเกดิขึน้ เพราะผู้ใช้บรกิารต้องการข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ เพิม่เตมิ ในเรื่องของ
การจดัสมัมนาทีเ่ป็นประโยชน์ และขัน้ตอนต่างๆ ในการด าเนินธุรกจิ 
 ในดา้นการเขา้ถงึจติใจ ผูใ้ชบ้รกิารมขีอ้เสนอแนะเพิม่เตมิในเรือ่งของระยะเวลาการท า
การของส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) โดยผู้ใช้บรกิารต้องการให้ส านักงานส าเร็จรูป 
(Service Office) เปิดท าการในวนัเสาร ์– อาทติย ์และวนัหยุดนักขตัฤกษ์ด้วย และต้องการให้
ขยายเวลาเปิดท าการในแต่วนั  



บทท่ี 4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศกึษาครัง้นี้ ผู้ศกึษาได้รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ และท าการวเิคราะห์
ข้อมูล ดงัรายละเอียดในบทที่ 3 และได้น าข้อมูลจากบทที่ 3 มาสรุปผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) ชาวญีปุ่่ น บรเิวณสถานีรถไฟฟ้าอโศก โดยแบ่ง
หวัขอ้ตามเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพบรกิาร 5 เกณฑ ์และปัจจยัทีน่ ามาศกึษา 10 ปัจจยั ดงันี้ 
        1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
            1.1 ปัจจยัดา้นขนาดพืน้ทีเ่ช่า 
            1.2 ปัจจยัดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
            1.3 ปัจจยัดา้นค่าเช่า 
            1.4 ปัจจยัดา้นสญัญาเช่า 
        2. ดา้นความไวว้างใจ ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาประกอบดว้ย 1 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
            2.1 ปัจจยัดา้นพนกังานมคีวามเหมาะสมกบังานทีร่บัผดิชอบ 
        3. ดา้นการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาประกอบด้วย 
1 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
            3.1 ปัจจยัดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาได้ 
        4. ดา้นความมัน่ใจ ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาประกอบดว้ย 1 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
            4.1 ปัจจยัดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 
        5. ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ปัจจยัทีน่ ามาศกึษาประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
            5.1 ปัจจยัดา้นใกลร้ะบบขนส่ง 
            5.2 ปัจจยัดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์
            5.3 ปัจจยัดา้นระบบการประชาสมัพนัธข์า่วสารภายในส านกังาน 
 
บทสรปุและข้อเสนอแนะของการศึกษา  
        ผู้ศึกษาสรุปความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในแต่ละหัวข้อ และปัจจัย  รวมทัง้
ขอ้เสนอแนะของผูศ้กึษา โดยมรีายละเอยีด ดงันี้ 
        1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
            ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 
            ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจ เพราะไมม่คีวามคาดหวงัในปัจจยัดา้นนี้ ส่วน
ความไม่พงึพอใจทีเ่กดิขึน้กบัผูใ้ชบ้รกิารบางส่วน เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารไดใ้ชบ้รกิารหอ้งท างานที่
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ไม่ตรงตามความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิาร ดงันัน้ จากปัจจยันี้ จ านวน และลกัษณะของห้อง
ท างานทีจ่ ากดั ไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดท้ัง้หมด 
            สิง่อ านวยความสะดวก 
            ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัดา้นนี้น้อย เพราะส านกังานส าเรจ็รปู (Service 
Office) ไมม่สีิง่อ านวยความสะดวกตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร    
            ค่าเช่า  
            ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจัยด้านนี้  เนื่ องจากผู้ให้บริการ
ส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) มีบริการเสริมอื่นๆ ประกอบด้วย ผู้ให้บริการจึงให้
ความเหน็ว่ามรีาคาทีเ่หมาะสม ส่วนความไม่พงึพอใจทีเ่กดิขึน้กบัผูใ้ชบ้รกิารบางส่วน เนื่องจาก
ราคาค่าเช่าของผูใ้หบ้รกิารสงูกว่าราคาทีผู่ใ้ชบ้รกิารตัง้ไว้ 
            สญัญาเช่า 
            ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจ เพราะไม่มคีวามหวงัในปัจจยัด้านนี้ ส่วน
ความไม่พงึพอใจที่เกดิขึน้กบัผู้ใช้บรกิารบางส่วน เนื่องจากผู้ใช้บรกิารต้องการให้สญัญาเช่ามี
ระยะเวลาการเช่าที่ยดืหยุ่น และสามารถเลอืกได้เป็นระยะสัน้หรอืระยะยาว ซึ่งปัจจยัด้านนี้ ผู้
ศกึษามคีวามเหน็ว่าเป็นกฎเกณฑ์ของผูใ้หบ้รกิาร โดยไม่สามารถทีจ่ะตอบสนองความพงึพอใจ
ในดา้นน้ีไดท้นัท ีซึง่ตอ้งน าเสนอใหก้บัผูบ้รหิาร และตอ้งค านึงถงึปัจจยัภายนอกดา้นอื่นๆ  
 
        2. ดา้นความไวว้างใจ 
             พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังานทีร่บัผดิชอบ 
             ผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจในปัจจยัด้านนี้ มากที่สุด เนื่องจากพนักงานของผู้
ให้บรกิารสามารถสื่อสารภาษาญี่ปุ่ นกบัผู้ใช้บรกิารได้ ผู้ศกึษามคีวามเหน็ว่าปัจจยัด้านนี้เป็น
ปัจจยัที่ส าคัญ เนื่องจากชาวญี่ปุ่ นส่วนมากจะมีความรู้สึกไว้วางใจและมัน่ใจมากกว่า ถ้า
พนกังานสามารถสื่อสารดว้ยภาษาญีปุ่่ นกบัผูใ้หบ้รกิารได้ 
 
        3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
             พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาได ้
             ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในปัจจัยด้านนี้ น้อยที่สุด ซึ่งปัญหาส่วนใหญ่ที่
ผู้ใช้บรกิารพบ คอื ปัญหาด้านสญัญาณอนิเตอรเ์น็ต ผู้ศกึษามคีวามเหน็ว่าปัญหาด้านนี้ หาก
พนักงานไม่มคีวามช านาญทางด้านนี้โดยตรง อาจไม่สามารถแก้ไขปัญหานี้ใหส้มบูรณ์ได ้ทัง้นี้
ต้องขึน้อยู่กบัปัจจยัภายนอก ซึ่งได้แก่ สภาพอากาศ พื้นที่ หรอืบรษิทัผู้ให้บรกิารอนิเตอรเ์น็ต 
(Service Provider) ดว้ย ส่วนปัญหาดา้นระยะเวลาการใชห้อ้งประชุม อาจสามารถยดืหยุน่ใหก้บั
ผู้ใช้บรกิารได้หากไม่มผีู้ใช้บรกิารรายอื่นต้องการใช้บรกิารห้องประชุมต่อ ทัง้นี้ด้านระยะเวลา
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การใช้ห้องประชุม และด้านราคาของการบรกิารถ่ายเอกสารและโทรสาร เป็นหวัข้อที่จะต้อง
น าไปปรกึษากบัผูบ้รหิารของผูใ้หบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) ต่อไป   
 
         4. ดา้นความมัน่ใจ 
             พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 
             ผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจในปัจจยัด้านนี้มากที่สุด เนื่องจากพนักงานของผู้
ให้บรกิารส านักงานส าเรจ็รูป (Service Office) มคีวามสุภาพ และให้การช่วยเหลอืผู้ให้บรกิาร
เป็นอยา่งด ี 
    
         5. ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
             ใกลร้ะบบขนส่ง  
             ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในปัจจยัดา้นนี้มากทีสุ่ด เนื่องจากบรเิวณอโศก เป็นจุด
เชื่อมต่อของสถานีรถไฟฟ้า BTS (สถานีอโศก) และสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRT (สถานีสุขุมวทิ) 
จงึสามารถเดนิทางไปยงัทีต่่างๆ ไดส้ะดวก 
             การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์
             ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ เนื่ องจากได้ร ับข้อมูลของผู้ให้บริการ
ส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) อย่างเพยีงพอ ส่วนขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิารทีต่้องการ
ใหม้ขีอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ดา้นอื่นๆ นอกเหนือจากขอ้มลูสถานทีเ่ช่าบนเวบ็ไซตด์ว้ยนัน้ ผูศ้กึษา
พบว่าผู้ให้บรกิารส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) ได้ให้ข้อมูลของการบรกิารเสริม แต่
อาจจะไม่มขีอ้มูลของกระบวนการต่างๆ ในการด าเนินธุรกจิอย่างละเอยีด โดยผู้ศกึษามคีวาม
คดิเหน็ว่ากระบวนการต่างๆ นัน้ ขึน้อยูก่บัปัจจยัภายนอก ซึง่อาจเปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลา อกี
ทัง้การบรกิารดงักล่าว ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งเสยีค่าใชจ้่ายเพิม่เตมิ จงึตอ้งขึน้อยูก่บัการพจิารณาของผู้
ใหบ้รกิาร  
             มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายในส านกังาน  
             ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจ เนื่องจากข่าวสารและข้อมูลที่ผู้ให้บรกิาร
ส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) ได้ประกาศนั ้น มีความเพียงพอ และเป็นเอกสาร
ภาษาญี่ปุ่ น ส่วนข้อเสนอของผู้ใช้บรกิารที่ต้องการข้อมูลต่างๆ เพิม่เติม ในเรื่องของการจดั
สมัมนาทีเ่ป็นประโยชน์ และขัน้ตอนต่างๆ ในการด าเนินธุรกจินัน้ ผูใ้หบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู 
(Service Office) สามารถรวบรวมขอ้มลูการจดังานนิทรรศการ งานสมัมนาต่างๆ ทีจ่ดัขึน้ หรอื
ขา่วสารจากทางหน่วยงานต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได้  

 ในปัจจยัดา้นนี้ ผูใ้ชบ้รกิารมขีอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ โดยผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหส้ านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) เปิดท าการในวนัเสาร ์– อาทติย ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ และตอ้งการ
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ใหข้ยายเวลาเปิดท าการในแต่วนั ผูศ้กึษามคีวามคดิเหน็ว่า หากบรษิทัของผูใ้หบ้รกิารส านักงาน
ส าเรจ็รปู (Service Office) ไมไ่ดม้นีโยบายในการเปิดท าการในวนัหยดุ หรอืมรีะยะเวลาการเปิด 
– ปิดท าการทีก่ าหนดแน่นอน แต่ตอ้งการจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิาร
ส านักงานส าเรจ็รปู (Service Office) ต้องมรีะบบความปลอดภยัทีด่ ีอาจใชร้ะบบการสแกนบตัร
หรอืเทคโนโลยดีา้นอื่นๆ  

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
        1. ส าหรบัผู้ที่จะท าการศึกษาหรอืวิจยัครัง้ต่อไป ควรเก็บรวบรวมข้อมูลของกลุ่ม
ตวัอย่างทีม่คีวามหลากหลาย เพื่อใหท้ราบขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างชาตอิื่นๆ หรอืขอ้มลูที่
แตกต่างกนัในแต่ละพืน้ที ่ 
        2. ศกึษาความพงึพอใจโดยใชปั้จจยัด้านอื่นๆ เช่น ส่วนประสมทางการตลาด เพื่อน า
ขอ้มลูทีไ่ดม้าปรบัปรงุและพฒันาการใหบ้รกิารต่อไป 
 
ข้อจ ากดัของการศึกษา 
        เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างใช้บริการส านักงานส าเร็จรูป (Service Office) เสมือนเป็น
ส านักงานจรงิของตนเอง มรีะยะเวลาการท างาน จงึอาจปฏเิสธการให้สมัภาษณ์หรอืมกีารนัด
สมัภาษณ์ในภายหลงั ซึง่อาจท าใหก้ารเกบ็ขอ้มลูมกีารล่าชา้ 
 
ประโยชน์ท่ีได้จากการศึกษา 
        1. สามารถน าขอ้มลูทีไ่ด ้ไปเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิาร เพื่อสามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) 
        2. สามารถเป็นแนวทางในการศึกษาแก่ผู้ที่สนใจ น าไปต่อยอดการศกึษาครัง้ต่อไป 
โดยใชปั้จจยัดา้นอื่นๆ หรอืกลุ่มตวัอยา่งอื่นๆ 
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แบบตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสมัภาษณ์ 

และวตัถปุระสงคข์องผูเ้ช่ียวชาญ 
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แบบตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสมัภาษณ์ 
และวตัถปุระสงคข์องผูเ้ช่ียวชาญ (ครัง้ท่ี 1) 

 
การหาค่าดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค ์(Index of Item Objective 
Congruence : IOC) 
ตอนท่ี 1 สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ 
 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่1 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ 1   
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั) 1   
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ) 1   

 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่2 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ 1   
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั)  0  
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ) 1   
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่3 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ  0  
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั) 1   
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ)  0  

 
ตอนท่ี 2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) บรเิวณสถานี 
รถไฟฟ้าอโศก 
 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่1 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง  0  
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า   -1 
3 พนกังานใหข้อ้มลูส าหรบัผูม้าตดิต่อ  0  
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
1   

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 1   
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
 0  

7 ค่าเช่า 1   
8 สญัญาเช่า   -1 
9 คุณภาพของบรษิทัผูบ้รหิารจดัการ   -1 
10 มผีูเ้ช่าเป็นบรษิทัทีม่ชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั   1 
11 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์   1 
12 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
  1 
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่2 
 
 

ล าดบั 

 
 

ค าถาม 

ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่2 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง 1   
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 1   
3 พนกังานใหข้อ้มลูส าหรบัผูม้าตดิต่อ   -1 
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
  -1 

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 1   
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
1   

7 ค่าเช่า 1   
8 สญัญาเช่า 1   
9 คุณภาพของบรษิทัผูบ้รหิารจดัการ  0  
10 มผีูเ้ช่าเป็นบรษิทัทีม่ชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั   -1 
11 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 1   
12 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
1   
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่3 
 
 

ล าดบั 

 
 

ค าถาม 

ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่3 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง  0  
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 1   
3 พนกังานใหข้อ้มลูส าหรบัผูม้าตดิต่อ 1   
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
1   

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ  0  
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
1   

7 ค่าเช่า   -1 
8 สญัญาเช่า 1   
9 คุณภาพของบรษิทัผูบ้รหิารจดัการ 1   
10 มผีูเ้ช่าเป็นบรษิทัทีม่ชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั  0  
11 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 1   
12 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
1   
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ผลการวิเคราะหห์าค่าดชันีความสอดคล้องของผูเ้ช่ียวชาญ (ครัง้ท่ี 1) 
รายการ ผลการตรวจสอบ 

ของผูเ้ชีย่วชาญ 
ผลรวม 

ของคะแนน 
ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
ตอนที ่1 
ขอ้ 1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 3 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 4 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 5 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ตอนที ่2 
ขอ้ 1 0 1 0 1 0.33 ปรบัปรงุ 
ขอ้ 2 -1 1 1 1 0.33 ปรบัปรงุ 
ขอ้ 3 0 -1 1 0 0.00 ตดัทิง้ 
ขอ้ 4 1 -1 1 0 0.33 ปรบัปรงุ 
ขอ้ 5 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 6 0 1 1 1 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 7 1 1 -1 1 0.33 ปรบัปรงุ 
ขอ้ 8 -1 1 1 1 0.33 ปรบัปรงุ 
ขอ้ 9 -1 0 1 0 0.00 ตดัทิง้ 
ขอ้ 10 1 -1 0 0 0.00 ตดัทิง้ 
ขอ้ 11 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 12 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสมัภาษณ์ 
และวตัถปุระสงคข์องผูเ้ช่ียวชาญ (ครัง้ท่ี 2) 

 
การหาค่าดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค ์(Index of Item Objective 
Congruence : IOC) 
ตอนท่ี 1 สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ 
 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่1 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ 1   
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั) 1   
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ) 1   

 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่2 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ 1   
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั)  0  
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ) 1   
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่3 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 เพศ 1   
2 อายุ 1   
3 ลกัษณะธุรกจิ  0  
4 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(หลกั) 1   
5 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(เสรมิ)  0  

 
ตอนท่ี 2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานส าเรจ็รปู (Service Office) บรเิวณสถานี 
รถไฟฟ้าอโศก 
 
ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่1 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง 1   
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า  0  
3 สิง่อ านวยความสะดวก 1   
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
1   

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 1   
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
 0  

7 ค่าเช่า 1   
8 สญัญาเช่า  0  
9 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 1   
10 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
1   
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่2 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง 1   
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 1   
3 สิง่อ านวยความสะดวก 1   
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
 0  

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ 1   
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
1   

7 ค่าเช่า 1   
8 สญัญาเช่า 1   
9 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 1   
10 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
1   
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ความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญคนที ่3 

ล าดบั ค าถาม 
ตรง

ประเดน็ 
(+1) 

ไมแ่น่ใจว่า
ตรงประเดน็ 

(+0) 

ไมต่รง
ประเดน็ 

(-1) 
1 ใกลร้ะบบขนส่ง 1   
2 ขนาดพืน้ทีเ่ช่า 1   
3 สิง่อ านวยความสะดวก 1   
4 พนกังานมคีวามเหมาะสมกบังาน 

ทีร่บัผดิชอบ 
1   

5 พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพ  0  
6 พนกังานทีใ่หบ้รกิารสามารถแกไ้ข 

ปัญหาได ้
1   

7 ค่าเช่า  0  
8 สญัญาเช่า 1   
9 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 1   
10 มรีะบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารภายใน

อาคาร 
1   
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ผลการวิเคราะหห์าค่าดชันีความสอดคล้องของผูเ้ช่ียวชาญ (ครัง้ท่ี 2) 
รายการ ผลการตรวจสอบ 

ของผูเ้ชีย่วชาญ 
ผลรวม 

ของคะแนน 
ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
ตอนที ่1 
ขอ้ 1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 3 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 4 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 5 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ตอนที ่2 
ขอ้ 1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 2 0 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 3 1 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 4 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 5 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 6 0 1 1 1 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 7 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 8 0 1 1 1 0.67 ใชไ้ด ้
ขอ้ 9 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
ขอ้ 10 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ข. 
แบบสมัภาษณ์ 
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レンタルオフィス 

 

1. お客様の基本情報  ข้อมลูทัว่ไป 

 

 1) 性別性別 เพศ  

 男性 ชาย   女性 หญงิ 

 
2) 年齢 อาย ุ
…………………………………………………………………………………………… 

 
 3) ビジネス内容 ลกัษณะธุรกจิ 
 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 
 …………………………………………………………………………………………… 
 …………………………………………………………………………………………… 

 
 4) ご使用内容 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารหลกั) 
 …………………………………………………………………………………………… 

 …………………………………………………………………………………………… 
 
 5) 他のサービス ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารเสรมิ) 
 

 …………………………………………………………………………………………… 
 …………………………………………………………………………………………… 
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INTERVIEW CHECKLIST 
 
1. Tangibles ลกัษณะทางกายภาพ 
 1) ご利用前、スペースやお部屋に対して、何かご希望がありました
か?（広さや設備など）ลกูคา้มคีวามตอ้งการพืน้ทีเ่ท่าใด ลกัษณะหอ้งแบบใด 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 2)  今、ご利用のレンタルオフィスのスペースどう感じられますか？
お客様の企業に対しては適していますか？ขนาดพืน้ทีเ่ช่าในตอนน้ีคดิว่าอยา่งไร 
เหมาะสมกบัธุรกจิของลกูคา้หรอืไม่ 
  適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                     
              
 会議室はどう感じられますか？หอ้งประชุมเป็นอยา่งไร 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 共有スペースはどう感じられますか？พืน้ทีส่่วนกลางเป็นอยา่งไร 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 3) アソーク駅のレンタルオフィスの予算はありますか？ 

ลกูคา้ตัง้งบประมาณไวห้รอืไมส่ าหรบัค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 どの位でしたか？ประมาณเท่าไหร่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 4) 実際の家賃は予算と同じですか？ค่าเช่าจรงิอยูใ่นงบประมาณทีล่กูคา้ตัง้ไว้
หรอืไม่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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 このレンタルオフィスの家賃とサービス代はどう思われますか？ 

 ค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่านี้ ลกูคา้คดิว่าอยา่งไร  
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 どうしてですか？เพราะอะไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 5)  契約期間はどのぐらいですか？ลกูคา้มสีญัญาเช่านานเท่าไหร่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 このレンタルオフィスの契約条件や契約期間はお客様の企業に対して

は適していますか？ระยะเวลาของสญัญาเช่าสถานทีแ่ห่งนี้ มคีวามเหมาะสมต่อธุรกจิของ
ลกูคา้หรอืไม ่ 
    適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                            
                   

 6) ご契約を継続
けいぞく

される予定ですか？ลกูคา้มโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาหรอืไม่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 7) お客様は、契約条件や契約期間に対してどのような希望をされてま
したか？ลกูคา้ตอ้งการใหร้ะยะเวลาหรอืเงือ่นไขของสญัญาเช่าของทีเ่ช่าแห่งนี้เป็นไปใน
รปูแบบแบบใด 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 
 
 
 
 



78 

 

2. Reliability 
 1) このレンタルオフィスのスタッフの対応に対して、お客様はどのよ

うな感想
かんそう

ですか? ลกูคา้มคีวามรูส้กึอยา่งไรกบัการดแูลของพนกังาน 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 2) スタッフに対する、お客様の印象はいいですか? ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
ต่อพนกังานทีใ่หบ้รกิารหรอืไม ่ 
  いい พอใจ   良くない ไมพ่อใจ 
 
 3) スタッフの対応に対して、コメントがありますか？มขีอ้เสนอแนะใน
การบรกิารของพนกังานหรอืไม่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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3. Responsiveness 
 1) これまでオフィスのサービスには、問題がありますか？ลกูคา้พบ
ปัญหาในการบรกิารหรอืไม่ 
  あります พบ  ありません ไมพ่บ 
       
 2) どのような問題ですか？ปัญหาอะไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 3) その問題はスタッフに言いましたか？ไดบ้อกพนกังานถงึปัญหานัน้
หรอืไม่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 4) その問題に対して、スタッフの対応はどうですか？ส าหรบัปัญหาที่
เกดิขึน้ พนกังานมกีารตอบสนองอยา่งไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 5) 問題解決ができますか? สามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รอืไม่ 

  できます ได ้  できません ไมไ่ด ้
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4. Assurance 
 1) どうしてアソーク駅のレンタルオフィスを選びましたか？ท าไมถงึ
ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 他の場所 例えば Sathon Silomも BTS MRTに近いですが、どうしてア
ソークですか？แลว้ทีอ่ื่นทีต่ดิรถไฟฟ้า เช่น สาธร หรอืสลีม 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 2) アソーク駅のレンタルオフィスを選んで実際の仕事上、どうです
か？หลงัจากไดเ้ลอืกสถานทีเ่ช่าทีอ่โศกแลว้ ในการท างานจรงิ เป็นอยา่งไรบา้ง 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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5. Empathy 

 1) お客様は、通勤する時にはどの交通手段
しゅだん

をよく選択しますか。ใน
การเดนิทางมาท างาน ส่วนใหญ่ลกูคา้จะใชก้ารคมนาคมในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  自家用車 รถส่วนตวั  会社の車 รถบรษิทั 
  その他 อื่นๆ  
 

 2) この周辺の交通の便
べん

はどう思われますか。สถานทีเ่ช่าแห่งนี้มกีาร
คมนาคมเป็นอยา่งไร 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 3) ご利用前、お客様の希望は、オフィスの近くにはどの交通機関が
あったら方が便利だと思いますか？สถานทีเ่ช่าทีล่กูคา้ตอ้งการควรใกลก้บัการคมนาคม
ในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  その他 อื่นๆ  
 
 どうしてですか。เพราะเหตุใด 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 4) お客様はこのレンタルオフィスをどのように知りましたか？ลกูคา้
รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้ไดอ้ย่างไร  
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 5) このレンタルオフィスを知った際の情報源の内容は十分でした
か？จากสื่อทีล่กูคา้ไดร้บัรู ้ลกูคา้คดิว่าขอ้มลูนัน้มคีวามเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
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 その情報源の改善点があれば教えてください。 

 หากมขีอ้เสนอแนะ รบกวนแนะน า 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 6) このレンタルオフィスが知らせたニュース・情報（例えば、BOOK

コーナー、フェイスブック・掲示板・ブロック）は十分ですか？ขา่วสาร ขอ้มลู
ทีต่่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศหรอืจดัเตรยีมนัน้ (กระดานขอ้มลู มมุหนงัสอื เฟสบุ๊ค บลอ็ก) มี
ความเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
 
 7) レンタルオフィスに情報や設備・サービス、何を期待しますか？ 

ลกูคา้ตอ้งการไดร้บัขา่วสาร สิง่อ านวยความสะดวก หรอืบรกิารดา้นใดเพิม่เตมิหรอืไม ่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค. 
รายการถอดบนัทึกเสียงสมัภาษณ์ 
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レンタルオフィス 

 

1. お客様の基本情報  ข้อมลูทัว่ไป 
 1) 性別性別 เพศ  

 男性 ชาย   女性 หญงิ 
 

2) 年齢 อายุ 
 ……37才 

 
 3) ビジネス内容 ลกัษณะธุรกจิ 
 ……オートローン事業 

 
 4) ご使用内容 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารหลกั) 
 ……個室 
 

 5) 他のサービス ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารเสรมิ) 
 ……なし 
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INTERVIEW CHECKLIST 
 

1. Tangibles ลกัษณะทางกายภาพ 
 1) ご利用前、スペースやお部屋に対して、何かご希望がありました

か?（広さや設備など）ลกูคา้มคีวามตอ้งการพืน้ทีเ่ท่าใด ลกัษณะหอ้งแบบใด 
……希望ないです。 

 
 2)  今、ご利用のレンタルオフィスのスペースどう感じられますか？

お客様の企業に対しては適していますか？ขนาดพืน้ทีเ่ช่าในตอนน้ีคดิว่าอยา่งไร 
เหมาะสมกบัธุรกจิของลกูคา้หรอืไม่ 
   適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                     
              
 会議室はどう感じられますか？หอ้งประชุมเป็นอยา่งไร 

……常に清潔で快適です。 

 
 共有スペースはどう感じられますか？พืน้ทีส่่วนกลางเป็นอยา่งไร 

……快適です。 
 
 3) アソーク駅のレンタルオフィスの予算はありますか？ 

ลกูคา้ตัง้งบประมาณไวห้รอืไมส่ าหรบัค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 
……あります。 

 
 どの位でしたか？ประมาณเท่าไหร่ 

……40,000バーツです。 
 
 4) 実際の家賃は予算と同じですか？ค่าเช่าจรงิอยูใ่นงบประมาณทีล่กูคา้ตัง้
ไวห้รอืไม ่
 ……同じです 

 
 このレンタルオフィスの家賃とサービス代はどう思われますか？

 ค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่านี้ ลกูคา้คดิว่าอยา่งไร  
……妥当だと思います。 
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どうしてですか？เพราะอะไร 

……レンタルオフィスの利用以外にスタッフの方々のサポートが非常

に手厚く万足しているためです。 

 
 5)  契約期間はどのぐらいですか？ลกูคา้มสีญัญาเช่านานเท่าไหร่ 

……１年ぐらい。 

 
 このレンタルオフィスの契約条件や契約期間はお客様の企業に対して

は適していますか？ระยะเวลาของสญัญาเช่าสถานทีแ่ห่งนี้ มคีวามเหมาะสมต่อธุรกจิของ
ลกูคา้หรอืไม ่ 
    適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                            
                   

 6) ご契約を継続
けいぞく

される予定ですか？ลกูคา้มโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาหรอืไม่ 
……はい。継続する予定です。 

 
 7) お客様は、契約条件や契約期間に対してどのような希望をされてま

したか？ลกูคา้ตอ้งการใหร้ะยะเวลาหรอืเงือ่นไขของสญัญาเช่าของทีเ่ช่าแห่งนี้เป็นไปใน
รปูแบบแบบใด 

……特にありません。 
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2. Reliability 
 1) このレンタルオフィスのスタッフの対応に対して、お客様はどのよ

うな感想
かんそう

ですか? ลกูคา้มคีวามรูส้กึอยา่งไรกบัการดแูลของพนกังาน 
 ……非常に丁寧で親切です。 

 
 2) スタッフに対する、お客様の印象はいいですか? ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
ต่อพนกังานทีใ่หบ้รกิารหรอืไม่ 
  いい พอใจ   良くない ไมพ่อใจ 
 
 3) スタッフの対応に対して、コメントがありますか？มขีอ้เสนอแนะใน
การบรกิารของพนกังานหรอืไม่ 

……郵送物の発送やその他手続きに関していつも親切に対応して頂

き、大変感謝しております。 
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3. Responsiveness 
 1) これまでオフィスのサービスには、問題がありますか？ลกูคา้พบ
ปัญหาในการบรกิารหรอืไม่ 
  あります พบ  ありません ไมพ่บ 
       
 2) どのような問題ですか？ปัญหาอะไร 

……インターネットの切断です。 

 

 3) その問題はスタッフに言いましたか？ไดบ้อกพนกังานถงึปัญหานัน้
หรอืไม่ 

……はい。 

 
 4) その問題に対して、スタッフの対応はどうですか？ส าหรบัปัญหาที่
เกดิขึน้ พนกังานมกีารตอบสนองอยา่งไร 
 ……ポケット WiFiを使用させて頂き対応してもらいました。 
 
 5) 問題解決ができますか? สามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รอืไม่ 

  できます ได ้  できません ไมไ่ด ้
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4. Assurance 
 1) どうしてアソーク駅のレンタルオフィスを選びましたか？ท าไมถงึ
ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 

…… BTS MRTの駅があり、移動に便利。 

 他の場所 例えば Sathon Silomも BTS MRTに近いですが、どうしてア

ソークですか？แลว้ทีอ่ื่นทีต่ดิรถไฟฟ้า เช่น สาธร หรอืสลีม 

 ……この近隣に日系企業が多くオフィスを構えているためです 
 
 2) アソーク駅のレンタルオフィスを選んで実際の仕事上、どうです

か？หลงัจากไดเ้ลอืกสถานทีเ่ช่าทีอ่โศกแลว้ ในการท างานจรงิ เป็นอยา่งไรบา้ง 
 ……便利です。 
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5. Empathy 

 1) お客様は、通勤する時にはどの交通手段
しゅだん

をよく選択しますか。ใน
การเดนิทางมาท างาน ส่วนใหญ่ลกูคา้จะใชก้ารคมนาคมในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  自家用車 รถส่วนตวั  会社の車 รถบรษิทั 
  その他 อื่นๆ  
 

 2) この周辺の交通の便
べん

はどう思われますか。สถานทีเ่ช่าแห่งนี้มกีาร
คมนาคมเป็นอยา่งไร 
 …… 非常に便利だと思います。 

 
 3) ご利用前、お客様の希望は、オフィスの近くにはどの交通機関が

あったら方が便利だと思いますか？สถานทีเ่ช่าทีล่กูคา้ตอ้งการควรใกลก้บัการคมนาคม
ในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  その他 อื่นๆ  
 
 どうしてですか。เพราะเหตุใด 

……渋滞に巻き込まれないためです。 

 
 4) お客様はこのレンタルオフィスをどのように知りましたか？ลกูคา้
รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้ไดอ้ย่างไร  
 ……インターネットです。 

 
 5) このレンタルオフィスを知った際の情報源の内容は十分でした

か？จากสื่อทีล่กูคา้ไดร้บัรู ้ลกูคา้คดิว่าขอ้มลูนัน้มคีวามเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
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 その情報源の改善点があれば教えてください。 
 หากมขีอ้เสนอแนะ รบกวนแนะน า 
 ……特にありません。 

 

 6) このレンタルオフィスが知らせたニュース・情報（例えば、BOOK

コーナー、フェイスブック・掲示板・ブロック）は十分ですか？ขา่วสาร ขอ้มลู
ทีต่่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศหรอืจดัเตรยีมนัน้ (กระดานขอ้มลู มมุหนงัสอื เฟสบุ๊ค บลอ็ก) มี
ความเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
 
 7) レンタルオフィスに情報や設備・サービス、何を期待しますか？ 

ลกูคา้ตอ้งการไดร้บัขา่วสาร สิง่อ านวยความสะดวก หรอืบรกิารดา้นใดเพิม่เตมิหรอืไม ่ 
……快適なインターネット環境、日本語の対応サービス。 
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レンタルオフィス 

 

1. お客様の基本情報  ข้อมลูทัว่ไป 
 1) 性別性別 เพศ  

 男性 ชาย   女性 หญงิ 
 

2) 年齢 อายุ 
 ……45才 

 
 3) ビジネス内容 ลกัษณะธุรกจิ 

 ……タブレット端末
たんまつ

を活用した ICTビジネス。顧客のデータ管理から

CRMソリューションの提供。 
 

 4) ご使用内容 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารหลกั) 
 ……個室 

 
 5) 他のサービス ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารเสรมิ) 
 ……なし 
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INTERVIEW CHECKLIST 
 

1. Tangibles ลกัษณะทางกายภาพ 
 1) ご利用前、スペースやお部屋に対して、何かご希望がありました

か?（広さや設備など）ลกูคา้มคีวามตอ้งการพืน้ทีเ่ท่าใด ลกัษณะหอ้งแบบใด 
……ホワイトボード、セキュリティのかけられるキャビネット。 

 
 2)  今、ご利用のレンタルオフィスのスペースどう感じられますか？

お客様の企業に対しては適していますか？ขนาดพืน้ทีเ่ช่าในตอนน้ีคดิว่าอยา่งไร 
เหมาะสมกบัธุรกจิของลกูคา้หรอืไม่ 
   適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม    
 ……出張者が時々来タイするので、大きさはこの位が丁度良いと思い

ます。                  
              
 会議室はどう感じられますか？หอ้งประชุมเป็นอยา่งไร 

……（会議室の大きさは）大・中・小あるので便利です。TV会議シス

テムがあるとさらに良いかな。 

 
 共有スペースはどう感じられますか？พืน้ทีส่่วนกลางเป็นอยา่งไร 

……ドリンク無料、フリーペーパー豊富
ほ う ふ

なのは良い。 
 
 3) アソーク駅のレンタルオフィスの予算はありますか？ 

ลกูคา้ตัง้งบประมาณไวห้รอืไมส่ าหรบัค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 
……あります。 

 
 どの位でしたか？ประมาณเท่าไหร่ 

……年間契約のオフィスが約 1,000バーツ/平米なので、1,500バーツ

/平米以内にしたい。 
 

 
 4) 実際の家賃は予算と同じですか？ค่าเช่าจรงิอยูใ่นงบประมาณทีล่กูคา้ตัง้
ไวห้รอืไม ่
 ……いいえ、少々予算オーバーでした。 
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 このレンタルオフィスの家賃とサービス代はどう思われますか？どう

してですか？ ค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่านี้ ลกูคา้คดิว่าอยา่งไร เพราะอะไร 

……安くはないが、内容とサービスが充実
じゅうじつ

しているので、バランス

良いかと思う。 

 
 5)  契約期間はどのぐらいですか？ลกูคา้มสีญัญาเช่านานเท่าไหร่ 

……6ヶ月間です。 

 
 このレンタルオフィスの契約条件や契約期間はお客様の企業に対して

は適していますか？ระยะเวลาของสญัญาเช่าสถานทีแ่ห่งนี้ มคีวามเหมาะสมต่อธุรกจิของ
ลกูคา้หรอืไม ่ 
    適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                            
                   

 6) ご契約を継続
けいぞく

される予定ですか？ลกูคา้มโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาหรอืไม่ 
……未定です。 

 
 7) お客様は、契約条件や契約期間に対してどのような希望をされてま

したか？ลกูคา้ตอ้งการใหร้ะยะเวลาหรอืเงือ่นไขของสญัญาเช่าของทีเ่ช่าแห่งนี้เป็นไปใน
รปูแบบแบบใด 

 ……6ヶ月間で、多少のコストダウンを要望
ようぼう

。 
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2. Reliability 
 1) このレンタルオフィスのスタッフの対応に対して、お客様はどのよ

うな感想
かんそう

ですか? ลกูคา้มคีวามรูส้กึอยา่งไรกบัการดแูลของพนกังาน 
……とても親切で、気持ちいい対応に感じます。 

 
 2) スタッフに対する、お客様の印象はいいですか? ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
ต่อพนกังานทีใ่หบ้รกิารหรอืไม่ 
  いい พอใจ   良くない ไมพ่อใจ 
 
 3) スタッフの対応に対して、コメントがありますか？มขีอ้เสนอแนะใน
การบรกิารของพนกังานหรอืไม่ 

……これからもよろしくお願いします。 
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3. Responsiveness 
 1) これまでオフィスのサービスには、問題がありますか？ลกูคา้พบ
ปัญหาในการบรกิารหรอืไม่ 
  あります พบ  ありません ไมพ่บ 
 
 2) どのような問題ですか？ปัญหาอะไร 
 …… 

 

 3) その問題はスタッフに言いましたか？ไดบ้อกพนกังานถงึปัญหานัน้
หรอืไม่ 
 …… 

 
 4) その問題に対して、スタッフの対応はどうですか？ส าหรบัปัญหาที่
เกดิขึน้ พนกังานมกีารตอบสนองอยา่งไร 
 …… 
 
 5) 問題解決ができますか? สามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รอืไม่ 

  できます ได ้  できません ไมไ่ด ้
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4. Assurance 
 1) どうしてアソーク駅のレンタルオフィスを選びましたか？ท าไมถงึ
ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 

 ……交通の便がいいからです。 

 他の場所 例えば Sathon Silomも BTS MRTに近いですが、どうしてア

ソークですか？แลว้ทีอ่ื่นทีต่ดิรถไฟฟ้า เช่น สาธร หรอืสลีม 

…… IT系企業が周辺に多く、訪問しやすいからです。 

 
 2) アソーク駅のレンタルオフィスを選んで実際の仕事上、どうです

か？หลงัจากไดเ้ลอืกสถานทีเ่ช่าทีอ่โศกแลว้ ในการท างานจรงิ เป็นอยา่งไรบา้ง 
 ……便利です。でも車での移動は不向きなロケーションですね。 
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5. Empathy 

 1) お客様は、通勤する時にはどの交通手段
しゅだん

をよく選択しますか。ใน
การเดนิทางมาท างาน ส่วนใหญ่ลกูคา้จะใชก้ารคมนาคมในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  自家用車 รถส่วนตวั  会社の車 รถบรษิทั 
  その他 อื่นๆ  
 

 2) この周辺の交通の便
べん

はどう思われますか。สถานทีเ่ช่าแห่งนี้มกีาร
คมนาคมเป็นอยา่งไร 
 ……渋滞はひどいですね。電車中心の移動の方におすすめ。 

 
 3) ご利用前、お客様の希望は、オフィスの近くにはどの交通機関が

あったら方が便利だと思いますか？สถานทีเ่ช่าทีล่กูคา้ตอ้งการควรใกลก้บัการคมนาคม
ในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  その他 อื่นๆ：高速の入口そば  
 
 どうしてですか。เพราะเหตุใด 

……移動時間が読めるからです。 

 
 4) お客様はこのレンタルオフィスをどのように知りましたか？ลกูคา้
รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้ไดอ้ย่างไร  
 ……インターネットからです。 

 
 5) このレンタルオフィスを知った際の情報源の内容は十分でした

か？จากสื่อทีล่กูคา้ไดร้บัรู ้ลกูคา้คดิว่าขอ้มลูนัน้มคีวามเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
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 その情報源の改善点があれば教えてください。 
 หากมขีอ้เสนอแนะ รบกวนแนะน า 
 ……部屋の紹介写真の充実、周辺の食事処の紹介、コンビニ、DHL、

郵便局などへのアクセス面。特にありません。 
 
 6) このレンタルオフィスが知らせたニュース・情報（例えば、BOOK

コーナー、フェイスブック・掲示板・ブロック）は十分ですか？ขา่วสาร ขอ้มลู
ทีต่่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศหรอืจดัเตรยีมนัน้ (กระดานขอ้มลู มมุหนงัสอื เฟสบุ๊ค บลอ็ก) มี
ความเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
 
 7) レンタルオフィスに情報や設備・サービス、何を期待しますか？ 

ลกูคา้ตอ้งการไดร้บัขา่วสาร สิง่อ านวยความสะดวก หรอืบรกิารดา้นใดเพิม่เตมิหรอืไม ่ 
……起業に向けた準備の会社が多いので、法律、セミナーや政府情報

など。 
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レンタルオフィス 

 

1. お客様の基本情報  ข้อมลูทัว่ไป 
 1) 性別性別 เพศ  

 男性 ชาย   女性 หญงิ 
 

2) 年齢 อายุ 
 ……49才 

 
 3) ビジネス内容 ลกัษณะธุรกจิ 

 ……スノーアトラクション 
 

 4) ご使用内容 ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารหลกั) 
 ……フリースペース 

 
 5) 他のサービス ประเภทการบรกิารทีใ่ช ้(บรกิารเสรมิ) 
 ……なし 
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INTERVIEW CHECKLIST 

 
1. Tangibles ลกัษณะทางกายภาพ 
 1) ご利用前、スペースやお部屋に対して、何かご希望がありました

か?（広さや設備など）ลกูคา้มคีวามตอ้งการพืน้ทีเ่ท่าใด ลกัษณะหอ้งแบบใด 
 ……フリースペースを希望しました。 
 
 2)  今、ご利用のレンタルオフィスのスペースどう感じられますか？

お客様の企業に対しては適していますか？ขนาดพืน้ทีเ่ช่าในตอนน้ีคดิว่าอยา่งไร 
เหมาะสมกบัธุรกจิของลกูคา้หรอืไม่ 
   適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม    
 ……フリースペースで問題ありませんでした。                  
              
 会議室はどう感じられますか？หอ้งประชุมเป็นอยา่งไร 

……必要な時に使用できて、スペースもいいです。 

 
 共有スペースはどう感じられますか？พืน้ทีส่่วนกลางเป็นอยา่งไร 

……特に問題ありません。 
 
 3) アソーク駅のレンタルオフィスの予算はありますか？ 

ลกูคา้ตัง้งบประมาณไวห้รอืไมส่ าหรบัค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 
……ありません。 

 
 どの位でしたか？ประมาณเท่าไหร่ 

…… 
  
 4) 実際の家賃は予算と同じですか？ค่าเช่าจรงิอยูใ่นงบประมาณทีล่กูคา้ตัง้
ไวห้รอืไม ่
 …… 
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 このレンタルオフィスの家賃とサービス代はどう思われますか？どう

してですか？ ค่าเช่าและค่าบรกิารของสถานทีเ่ช่านี้ ลกูคา้คดิว่าอยา่งไร เพราะอะไร 

……相場だと思います。オフィス賃料に比して安いからです。 

 
 5)  契約期間はどのぐらいですか？ลกูคา้มสีญัญาเช่านานเท่าไหร่ 
 ……１年です。 

 
 このレンタルオフィスの契約条件や契約期間はお客様の企業に対して

は適していますか？ระยะเวลาของสญัญาเช่าสถานทีแ่ห่งนี้ มคีวามเหมาะสมต่อธุรกจิของ
ลกูคา้หรอืไม ่ 
    適しています เหมาะสม  適していません ไม่เหมาะสม                            
                   

 6) ご契約を継続
けいぞく

される予定ですか？ลกูคา้มโีอกาสทีจ่ะต่อสญัญาหรอืไม่ 
……実際のオフィスを賃借するまでです。 

 
 7) お客様は、契約条件や契約期間に対してどのような希望をされてま

したか？ลกูคา้ตอ้งการใหร้ะยะเวลาหรอืเงือ่นไขของสญัญาเช่าของทีเ่ช่าแห่งนี้เป็นไปใน
รปูแบบแบบใด 
 ……特にありません。 
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2. Reliability 
 1) このレンタルオフィスのスタッフの対応に対して、お客様はどのよ

うな感想
かんそう

ですか? ลกูคา้มคีวามรูส้กึอยา่งไรกบัการดแูลของพนกังาน 
……とても親身になって対応してくれて感謝しています。 

 
 2) スタッフに対する、お客様の印象はいいですか? ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
ต่อพนกังานทีใ่หบ้รกิารหรอืไม่ 
  いい พอใจ   良くない ไมพ่อใจ 
 
 3) スタッフの対応に対して、コメントがありますか？มขีอ้เสนอแนะใน
การบรกิารของพนกังานหรอืไม่ 

……いつもありがとうございます。 
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3. Responsiveness 
 1) これまでオフィスのサービスには、問題がありますか？ลกูคา้พบ
ปัญหาในการบรกิารหรอืไม่ 
  あります พบ  ありません ไมพ่บ 
       
 2) どのような問題ですか？ปัญหาอะไร 
 …… 

 

 3) その問題はスタッフに言いましたか？ไดบ้อกพนกังานถงึปัญหานัน้
หรอืไม่ 
 …… 

 
 4) その問題に対して、スタッフの対応はどうですか？ส าหรบัปัญหาที่
เกดิขึน้ พนกังานมกีารตอบสนองอยา่งไร 
 …… 
 
 5) 問題解決ができますか? สามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รอืไม่ 

  できます ได ้  できません ไมไ่ด ้
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4. Assurance 
 1) どうしてアソーク駅のレンタルオフィスを選びましたか？ท าไมถงึ
ตดัสนิใจเลอืกสถานทีเ่ช่าบรเิวณรถไฟฟ้าอโศก 

 ……交通至便であることです。 

 他の場所 例えば Sathon Silomも BTS MRTに近いですが、どうしてア

ソークですか？แลว้ทีอ่ื่นทีต่ดิรถไฟฟ้า เช่น สาธร หรอืสลีม 

……活動場所がエカマイなので。 

 
 2) アソーク駅のレンタルオフィスを選んで実際の仕事上、どうです

か？หลงัจากไดเ้ลอืกสถานทีเ่ช่าทีอ่โศกแลว้ ในการท างานจรงิ เป็นอยา่งไรบา้ง 
 ……便利です。 
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5. Empathy 

 1) お客様は、通勤する時にはどの交通手段
しゅだん

をよく選択しますか。ใน
การเดนิทางมาท างาน ส่วนใหญ่ลกูคา้จะใชก้ารคมนาคมในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  自家用車 รถส่วนตวั  会社の車 รถบรษิทั 
  その他 อื่นๆ  
 

 2) この周辺の交通の便
べん

はどう思われますか。สถานทีเ่ช่าแห่งนี้มกีาร
คมนาคมเป็นอยา่งไร 
 ……いいと思います。 

 
 3) ご利用前、お客様の希望は、オフィスの近くにはどの交通機関が

あったら方が便利だと思いますか？สถานทีเ่ช่าทีล่กูคา้ตอ้งการควรใกลก้บัการคมนาคม
ในดา้นใด 
   BTS    MRT 
   バス รถประจ าทาง   タクシー รถแทก็ซี ่
  その他 อื่นๆ：高速の入口そば  
 
 どうしてですか。เพราะเหตุใด 

……早く確実に移動できるからです。 

 
 4) お客様はこのレンタルオフィスをどのように知りましたか？ลกูคา้
รบัรูส้ถานทีเ่ช่าแห่งนี้ไดอ้ย่างไร  
 ……知りあいの紹介で。 
 
 5) このレンタルオフィスを知った際の情報源の内容は十分でした

か？จากสื่อทีล่กูคา้ไดร้บัรู ้ลกูคา้คดิว่าขอ้มลูนัน้มคีวามเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
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 その情報源の改善点があれば教えてください。 
 หากมขีอ้เสนอแนะ รบกวนแนะน า 
 ……特にありません。 

 
 6) このレンタルオフィスが知らせたニュース・情報（例えば、BOOK

コーナー、フェイスブック・掲示板・ブロック）は十分ですか？ขา่วสาร ขอ้มลู
ทีต่่างๆ ทีส่ถานทีเ่ช่าไดป้ระกาศหรอืจดัเตรยีมนัน้ (กระดานขอ้มลู มมุหนงัสอื เฟสบุ๊ค บลอ็ก) มี
ความเพยีงพอหรอืไม่ 
  十分 เพยีงพอ  不十分 ไมเ่พยีงพอ 
 
 7) レンタルオフィスに情報や設備・サービス、何を期待しますか？ 

ลกูคา้ตอ้งการไดร้บัขา่วสาร สิง่อ านวยความสะดวก หรอืบรกิารดา้นใดเพิม่เตมิหรอืไม ่ 
……特にありませんが、土日と夜も使用できたらありがたいです。 
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