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Service Quality 10 Dimensions
Reliability
ความไว้วางใจ การ

ให้บริการท่ีเป็นไปตาม
คําม่ันสัญญา

Competence
สมรรถนะ หรือความรู้

ความสามารถในการ
ให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ

Responsiveness
ความกระตือรือร้นใน

การให้บริการกับ
ผู้รับบริการอย่าง
รวดเร็ว

Appearance
ลักษณะของการบริการ 

สภาพท่ีปารกฎหรือจับ
ต้องได้ หรือความเป็น

รูปธรรม

Courtesy
ความมีไมตรีจิต หรือ

การมีอัธยาศัยนอบน้อม 
จริงใจ เป็นกันเอง ให้
เกียรติผู้อ่ืน

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its implications for future research. 
Journal of Marketing, 49 (4): 41-50. 



Service Quality 10 Dimensions
Security

สถานที'ให้บริการมี

ความปลอดภยั

Communication
ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และการสื'อ

ความหมาย รวมถงึการ

ตดิต่อสื'อสาร

Acess
การเข้าใช้บริการเป็ฯ

ไปด้วยความ

สะดวกสบายไม่

ยุ่งยาก

Creditability
ความน่าเชื'อถือ  คือ 

ความสามารถในด้านการ

สร้างความเชื'อมั'นด้วย

ความซื'อตรงของผู้

ให้บริการ

Understanding 
of Customer
ความเข้าอกเข้าใจ

ต้องการ รวมถงึ

ความสามารถในการ

ตอบสนองความต้องการ

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its implications for future research. 
Journal of Marketing, 49 (4): 41-50. 



ServQual 5 Dimensions : การจดัองค์ประกอบใหม่

ลักษณะทางภาย

ภาพ

ความ

น่าเช่ือถือ

การ

ตอบสนอง

การให้

ความมั่นใจ

ความน่าเช่ือถือ

การตอบสนอง

ลักษณะทางการภาพ

การดูแลเอา

ใจใส่

ความมีมรรยาท

ความน่าไว้วางใจ

ความสามารถ

ความง่ายในการเข้าถึงบริการ

การติดต่อสื่อสาร

ความปลอดภัย

ความเข้าใจผู้ใช้บริการ



ServQual 5 Dimensions : การจดัองค์ประกอบใหม่
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Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing. 64 (1): 12-40. 

Tangible
ความเป็นรูปธรรมหมายถงึสิ3งที3

ปรากฏให้เหน็ทางกายภาพ เช่น 

สิ3งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 

Reliability
ความสามารถในการให้บริการให้

ตรงกับสัญญาที3ให้ไว้กับ

ผู้รับบริการ

Responsiveness
ความพร้อมและความเตม็ใจที3จะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการได้

อย่างทนัท่วงที

Assurance
ความสามารถในการสร้างความ

เชื3อมั3นให้เกิดขึ Pนกับผู้รับบริการ 

ด้วยการแสดงถงึทกัษะความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการและ

ให้ความมั3นใจว่าผู้รับบริการจะ

ได้รับบริการที3ดทีี3สุด 

Empathy
ความสามารถในการดแูลเอาใจ

ใส่ผู้รับบริการตามความต้องการ

ที3แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละ

คน 



Service Qualiity Measurement



Service Quality Measurment

Service Quality 
Dimensions

o Reliability

o Responsivesness

o Assuarance
o Empathy

o Tangible

Service Quality 
Assessment

o ES > PS = 

Unacceptable Quality

o ES = PS = Satisfactory 
Quality

o ES<PS = Surprized 

Quality

Expected Service Quality

Percieved Service Quality



Research Population & Sample



Research 
Population & 
Sample

กลุ่มประชากร (N)

กลุม่ประชากรที-ตอ้งการ
ศกึษาในการวจิยั 

กลุ่มตวัอย่าง (n) 

เป็นตวัแทนของกลุม่
ประชากรที-ใชใ้นการวจิยั 
กลุ่มตวัอย่างที7ดีต้องมี
ความเป็นตวัแทนของ
กลุ่มประชากร 



Good Sample

ลักษณะของ

กลุ่มตวัอย่างที3

ดี

มีความเป็นตวั

แทนที3ดี

มีขนาดของ

กลุ่มตวัอย่างที3

เหมาะสม

มีขนาดที3

เหมาะสม



ลักษณะของกลุ่มตวัอย่างที<ดี

มีความเป็นตวั

แทนที3ดี

กลุม่ตวัอยา่งที/ดี ต้องมี

ลักษณะที.คล้ายคลึงกับ

กลุ่มประชากร ที/ต้องการ

จะศกึษามากที/สดุ จงึจะ

สามารถสรุปกลบัไปเป็น

ลกัษณะของกลุม่ประชากรที/

ต้องการจะศกึษาได้อยา่ง

ถกูต้องและแมน่ยํา



ลักษณะของกลุ่มตวัอย่างที<ด ี: ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที<เหมาะสม ?

มีขนาดที3

เหมาะสม

ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง

สามารถคํานวณได้จาก

N = ขนาดของกลุม่ประชากร

n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง

e = คา่ความคลาดเคลื<อนของ

การสุม่ตวัอยา่ง

n = 𝑵
𝟏#𝑵(𝒆)𝟐



มีขนาดที3

เหมาะสม

ลักษณะของกลุ่มตวัอย่างที<ด ี: Taro Yamane



มีขนาดที3

เหมาะสม

ลักษณะของกลุ่มตวัอย่างที<ด ี: Krejcie & Morgan



Sampling Techniques

Probability 
Sampling

Non-
Proability 
Sampling

Sampling 
Techniques



Sampling Techniques

Accidental Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ

Non-
Probability 
Techniques Purposive Sampling

การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ

Conveninece Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ

Quota Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ



Sampling Techniques

Probability 
Techniques

Simple Random Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ

Systematic
Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ

Cluster/Area Sampling
การสุ่มแบบเป็นกลุ่ม

Stratified Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบชั Pนภมูิ

Multi-Stage Sampling
การสุ่มตวัอย่างแบบชั Pนภมูิ



Stratefied 
Sampling

Strata 1

Stratum

Strata 2

Strata 3

Strata 4



Purposive Sampling
การสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง


