
 

 
 

 

 

 
 

โครงการวิจัย   
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเครือข่าย TRUE MOVE  ของนักศึกษา

วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย์พณิชยการ 

 

 
ผู้รับผิดชอบโครงการ 

 
    1.นางสาวอภิชญา     ค าภา 

    2.นายธนวัฒน์                กวีเลิศพจนา 

    3.นางสาวนงนภัส          จิรภาวสุทธิ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โครงการนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชาโครงการหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ 
สาขางานการตลาด 

วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย์พณิชยการ 
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บทคัดยอ 

ชื่อเร่ือง  ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE  ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ชื่อผูเขียน   1.นางสาวอภิชญา     คําภา 

    2.นายธนวัฒน                กวีเลิศพจนา 

    3.นางสาวนงนภัส          จิรภาวสุทธิ์ 

สาขาวิชา              การตลาด 

ปการศึกษา 2562 

 

การศึกษาในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดใน

การ 

ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ กลุม

ตัวอยาง คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE เปนจํานวน 150 คน 

เคร่ืองมือที่ใชคือแบบสอบถามและการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่คารอยละคาเฉลี่ยคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา 

1. การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

 โดยภาพรวม ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษา

วิทยาลัย อรรถวิทยพณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑ

ในเครือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานราคา ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

คูแขง อยูในระดับมาก การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมากที่สุด การจัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด ความรูความสามารถใน

การใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด 

ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมาก  

2. เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1  ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน

รายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานคุณภาพสัญญาณระหวางการ สนทนาอยูในระดับมาก

ที่สุด  รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชนSMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมาก

ที่สุด  และดานความครอบคลุมของสัญญาณ อยูในระดับมาก  
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2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง อยูใน

ระดับมาก รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูในระดับมาก  และดานอัตราคาบริการ อยู

ในระดับมาก  

2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูใน

ระดับมากที่สุด รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด  

รองลงมา คือ จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการและดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก  

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เชน การ

จัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด  รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน

การเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลาโทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด  และดานการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ(โทรทัศน,วิทย,ุนิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก  

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือรองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการ

ของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก  

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด และ ดานขั้นตอนในการชําระ

คาบริการอยูในระดับมาก  

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมากและดานความ

สะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับมาก  
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กิตติกรรมประกาศ 

               

การดําเนินงานโครงการวิจัยคร้ังน้ีจะไมสามารถสําเร็จลุลวงไปได หากปราศจากความ

กรุณาจากอาจารยกันตชาติ  เมธาโชติมณีกุล  อาจารยที่ปรึกษาโครงการ และอาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย 

อาจารยที่ปรึกษารวมโครงการที่ไดใหความชวยเหลือใหคําแนะนําและตรวจทานแกไขขอบกพรอง

ตาง ๆ จนการคนควาคร้ังน้ีไดเสร็จสมบูรณ 

ขอขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ไดกรุณาอบรมสั่งสอนใหวิชาความรูและใหการ

สนับสนุนในการคนควางานวิจัยคร้ังน้ี 

ขอบคุณนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ทุกทานที่ใหคําแนะนํา และ

ความรวมมือที่ดีในการตอบแบบสอบถาม 

ขอขอบคุณคุณพอคุณแมที่ใหกําลังใจและคอยสนับสนุนแกคณะผูจัดทําโครงการทุกคน 

 

 

คณะผูจัดทําโครงการวิจัย 
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สารบัญตาราง 

 

ตาราง หนา 

1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลทั่วไป 

 ของผูตอบแบบสอบถาม.................................................................................................. 42 

2 จํานวนรอยละคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

ที่มีตอใชบริการ"TRUEMOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ........      44 
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บทที ่1 

   บทนํา 

 

ลักษณะและความสําคัญของปญหา 

 ปจจุบันโทรศัพทเคลื่อนที่นับเปนอุปกรณสําคัญและมีอิทธิพลตอการใชชีวิตประจําวันเปน 

อยางยิ่ง ดวยวิวัฒนาการทางโทรศัพทดานการสื่อสารไรสาย ที่ไดมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง เพื่อ

ตอบสนองความตองการ และไดรับความนิยมอยางมากดวยคุณลักษณะพิเศษ คือ การอํานวยความ

สะดวกในการติดตอ และความสามารถในการเคลื่อนที่ ที่ชวยใหการติดตอสื่อสาร และการเขาถึง

ขอมูลเปนไปไดอยาง รวดเร็วและแมนยํา ในทุกสถานที่และทุกเวลา ดังน้ันผูใหบริการดานเครือขาย

โทรคมนาคมจึงพยายามหากลยุทธในการดึงดูดผูบริโภคใหหันมาใชบริการกับเครือขายของตน 

และเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคตามกระแสสังคมที่เปลี่ยนไป 

 จากขอมูลผลการสํารวจการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือน พ.ศ. 

2552-2562 จํานวนผูใชโทรศัพทมือถือเพิ่มขึ้นจากรอยละ 56.8 (จํานวน 34.8 ลานคน) เปนรอยละ 

73.3 (จํานวน 46.4 ลานคน) จากการสํารวจจํานวนประชากรอายุ 6 ปขึ้นไปทั้งสิ้นประมาณ 63.3 

ลานคนจากการรายงานยอดผูใชบริการมือถือโดยนับเฉพาะผูใหบริการหลักทั้ง 3 รายใหญของ 

ประเทศไทยไดแก AIS, TRUE MOVE และ DTAC ดังน้ัน จะเห็นไดวาตลาดของผูใหบริการ

เครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่มีสภาวะการแขงขันที่ทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง เน่ืองจากไม

สามารถ แขงขันกันที่เพียงแคการเพิ่มจํานวนเบอรโทรศัพทของลูกคาไดลูกคาแตละรายมีการใช

เบอรโทรศัพท มากกวา 1 เบอรดังน้ันการแขงขันของผูใหบริการในแตละรายจะตองมีกลยุทธที่ใช

โนมนาวรักษาฐานลูกคาเกา และเพิ่มปริมาณการใชงานของลูกคาแตละรายใหมากขึ้น ประกอบกับ

อยูในระยะที่เปนการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีซึ่งทําใหรูปแบบการแข็งขันมีแนวโนมที่จะ

เปลี่ยนไป ดังน้ัน จึงทําใหผูใหบริการเครือขายแตละรายตางหันกลับมาพัฒนากลยุทธการแขงขันใน

ดานตางๆ เพิ่มมากขึ้น เชน การโฆษณา จัดแสดงสินคาและบูทแนะนําการใหบริการในรูปแบบ

ตางๆ การสงเสริมการตลาด รวมถึงโปรโมชั่นที่มีความแตกตางกันและหลากหลายในแตละ

เครือขายที่ใหบริการ 

จากปญหาและความสําคัญดังกลาวจึงทําใหผูวิจัยสนใจวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวประสมทาง

การตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พณิชยการมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ 

เครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ และนํา

ขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุงการดําเนินการแผนการตลาดของเครือขาย TRUE MOVE  
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย  

TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากร คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE เปนจํานวน 

2824 คน ขอมูลจากสํานักทะเบียนและวัดผล ณ วันที่ 10 มิถุนายน 2562 

ประชากรกลุมตัวอยาง  คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE เปนจํานวน 150 คน  

 ระยะเวลาในการวิจัย คือ เดือนมิถุนายน 2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2563 ในการวิจัยคร้ังน้ี

ไดกําหนดตัวแปรตน (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังน้ี 

1.ตัวแปรตน (Independent Variable) คือ 

1.1 เพศ มีดังน้ี 

1.1.1 ชาย 

1.1.2 หญิง 

1.2  อายุ  มีดังน้ี 

1.2.1 16  ป หรือ ตํ่ากวา 

1.2.2 16-18 ป 

1.2.3 19-21 ป 

1.2.4      มากกวา 21 ป      

1.3 ระดับชั้น มีดังน้ี 

1.3.1 ปวช.1 

1.3.2 ปวช.2 

1.3.3 ปวช.3 

1.3.4      ปวส.1 

1.3.5      ปวส.2 

1.4 สาขาวิชา มีดังน้ี 

1.4.1 สาขาวิชาการบัญชี 
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1.4.2 สาขาวิชาการตลาด 

1.4.3 สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 

1.4.4      สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.4.5      สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส 

1.4.6      สาชาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 

1.4.7      สาขาภาษาตางประเทศ 

 

2.ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใช

บริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 บริการเครือขาย TRUE MOVE หมายถึง เปนผูประกอบธุรกิจใหบริการโครงขาย

โทรศัพทเคลื่อนที่0ในประเทศไทย0  บริษัท ทรู คอเปอรเรชั่น จํากัด 

ความคิดเห็น หมายถึง เปนการแสดงออกดาน ความรูสึกตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดเปนความรูสึก

เชื่อถือที่ไมอยูบนความแนนอนหรือความจริง แตขึ้นอยูกับจิตใจบุคคล จะแสดงออกโดยมีขออาง 

หรือการแสดงเหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดน้ัน ความคิดเห็นบางอยางเปน ผลของการ

แปลความหมายของขอเท็จจริงซึ่งขึ้นอยูกับคุณสมบัติประจําตัวของแตละบุคคล เชน พื้นความรู 

ประสบการณในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบที่สําคัญ การแสดง

ความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจวา  เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติที่

ดีของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ ทั้ง ดานวัตถุและ

ดานจิตใจ ความพึงพอใจเปนเร่ืองเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคล อัน เน่ืองมาจาก

สิ่งเราและสิ่งจูงใจ โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอ สิ่งเหลาน้ัน 

เปนไปในทางลบหรือบวก 

 

สวนผสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือตาง ๆ ทาง การตลาดที่กิจการใชเพื่อตอบสนอง

ตอวัตถุประสงคทางการตลาดเปาหมาย ประกอบดวยกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญ เปนปจจัยที่

กิจการสามารถควบคุมได กิจการธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการ

วางแผนกลยุทธทางการตลาด ประกอบดวย 4P คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัด

จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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 1. ผลิตภัณฑ (product) ประกอบดวย ความหลากหลายของผลิตภัณฑ คุณภาพ การ

ออกแบบรูปทรง ตรายี่หอ บรรจุภัณฑหรือหีบหอ การรับประกัน ขนาดและรูปรางการบริการ เปน

ตน 

2.ดานราคา  บริการเครือขาย TRUE MOVE ในสวนใหญจะคํานึงถึงความสะดวกสบายใน

การติดตอสื่อสาร บริการที่ผูบริโภคใชบริการน้ันมีราคาที่จัดไวไดเหมาะสมและตรงตามคุณภาพ

ของเครือขายน้ัน ๆ อยางชัดเจน 

 3.ดานชองทางการจัดจําหนาย  ในปจจุบันธุรกิจเครือขายมือถือและอินเทอรเน็ต เครือขาย 

TRUEMOVE ไดเปดใหบริการทั่วทุกที่ไมวาผูบริโภคจะเดินทางไปที่ไหน จะไดรับความ

สะดวกสบายจากบริการเครือขาย TRUE MOVE 

 4.ดานการสงเสริมการตลาด  การบริการเครือขาย TRUE MOVE ไดจัดทําการสงเสริม

การตลาดขึ้นอยางมากมายอาทิเชน โทรฟรี,ใชอินเทอรเน็ตไดไมจํากัด,การสะสมคะแนนการใช

บริการเพื่อสิทธิประโยชนตางๆ 

5.ดานบริการ พบวานักศึกษามีความสนใจในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE คือ 

เปนระบบทางดานการบริการที่ทันสมัย และตอบโจทยในดานความสะดวกสบายในการใชบริการ

อินเทอรเน็ตและใชติดตอสื่อสารของผูบริโภคโดยสามารถใชบริการเครือขายได 

 6.ดานการใหบริการจากพนักงาน  พนักงานมีการแนะนําการใหบริการในดานตาง ๆ เชน 

การสอบถามโปรโมชั่น,บริการCall Center ดวยนํ้าเสียงที่สุภาพและเปนมิตร 

 7.ดานกระบวนการ  มีการบริการที่พรอมเสมอเมื่อลูกคาเกิดปญหาในขอสงสัยตาง ๆ หาก

เกิดขอผิดพลาดพนักงานก็จะสามารถตอบไดทันที 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีการชําระเงินผานบัตรธนาคารกสิกรไทยไดและชําระเงิน

ผานบัตรเครดิต พรอมทั้งมีบริการเสริมอาทิเชน เติมเงินโทรศัพทมือถือผานชองทางแอปพลิเคชัน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

1. ไดทราบความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ 

2. นําขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุงแผนการตลาดของบริการเครือขาย TRUE MOVE 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

        ตัวแปรตน                     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

 1.เพศ 

2.อายุ 

3.ระดับชั้น 

4.สาขาวิชาวิชา 

1.ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด

ในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE 

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พนิชยการ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เก่ียวของ 

 

การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE  

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารเกี่ยวกับ

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

1. เอกสารเกี่ยวกับความคิดเห็น 

1.1. ความหมายของความคิดเห็น 

1.2. การเกิดความคิดเห็น 

1.3. องคประกอบของความคิดเห็น 

2. เอกสารเกี่ยวกับการบริการ 

2.1. ความหมายของการบริการ 

2.2. องคประกอบความพึงพอใจในการบริการ 

3. เอกสารเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด  

4. ประวัติเครือขาย TRUE MOVE 

5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1.เอกสารเกี่ยวกับความคิดเห็น 

1.1.ความหมายของความคิดเห็น 

พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา อังกฤษ-ไทย ฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 246-247) 

ไดใหความหมายไววา “แนวความคิดเห็น ซึ่ งเป นคําสมาสระหวางคําวา “ทัศนะ” แปลวา 

“ความเห็น” กบคําวา “คติ” ซึ่งแปลวา “ แบบอยางหรือแนวทาง ” เมื่อแปลรวมกนจึงมีความหมาย

วา ความรูสึกที่เห็นดวยและไมเห็นดวยตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง”  

Webster (1967 อางถึงใน คัมภีรพันธุ ขําภิบาล. 2544) ความคิดเห็น (Opinion) หมายถึง 

ความเชื่อที่ไมไดต้ังอยูบนความรูอันแทจริงแตต้ังอยูที่ใจ ความคิด และการลงความเห็นของแตละ

บุคคลที่เห็นวานาจะเปนจริงตามที่คิดไว 

Eagle และ Shellgrove (1969:593 อางถึงใน คัมภีรพันธุ ขําภิบาล. 2544) ไดสรุป

ความหมายของความคิดเห็นไววาความคิดเห็นคือ การแสดงออกทางดานเจตคติที่ออกมาเปนคําพูด 

เปนการสรุปหรือการลงความเห็นโดยอาศัยพื้นความรูที่มีอยู 

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะไดรับ  
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9. ใหความสนใจในลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคาน้ันเปน 

สิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขา อยาทําใหลูกคารูสึกวาถูกทอดทิ้งไมไดรับ

การ เอาใจใสจากพนักงาน  

10. ความเชื่อถือได(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใหบริการมีการบริการที่ดี มี การ

ไดรับรางวัล หรือการบอกตอจากลูกคาที่เคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการตาม 

มาตรฐานที่สม่ําเสมอ จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ 

11. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกคาได รับการบริการอยางถูกตอง 

สม่ําเสมอ เทาเทียมกับลูกคารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเมื่อกลับมาใชบริการ

อีก คร้ัง  

12. การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที เมื่อ ลูกคา

ตองการใชบริการ หรือเมื่อเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตางๆ ไดรับ

การแกไขอยางถูกตอง  

13. ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการใช บริการ ไม

เสี่ยง ไมเกิดปญหาตาง ๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจากการทํางานของพนักงาน ใหบริการ  

14. การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการจะตอง ทราบวา

ลูกคาตองการอะไร ดังน้ันตองคนหาสิ่งตาง ๆ เหลาน้ันมาบริการเพื่อตอบสนองความตองการ ของ

ลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาและหาสิ่งที่ลูกคาตองการมาตอบสนองเขาได ก็

หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังจากงานบริการ  

นิติพล ภูตะโชติ(2551) กลาววา เมื่อลูกคาตัดสินใจใชบริการแลว ลูกคามีความคาดหวังที่

จะ ไดรับจากงานบริการหลายอยางซึ่งสามารถแบงไดดังน้ี  

1. การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ลูกคาสวนมากตองการใหผูที่ใหบริการดูแล เอาใจ

ใส ใหความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานน้ันจนสําเร็จ 

ลุลวงไปดวยดีเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา  

2. ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพื่อใหความชวยเหลือ ลูกคาดวย

ความจริงใจเปนสิ่งที่ลูกคาทุคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับลูกคาดีมากเทาไร ก็จะทํา ให

ลูกคาประทับใจในบริการมากขึ้นเชนกัน  

3. ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซึ้งในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ลูกคาเปน บุคคล

ที่สําคัญที่สุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาลูกคาคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานใน ธุรกิจ

บริการต้ังใจทํางาน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่เขาไดรับ  

4. ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัยที่ สําคัญ

อีกอยางหน่ึงของงานบริการ คือตองมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาตลอดเวลา ไมวาจะเปน เร่ือง
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เคร่ืองมือ อุปกรณเคร่ืองใชและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งความพรอมของพนักงาน จะตอง มี

ความรูในเร่ืองของงานเปนอยางดีและพรอมที่จะใหบริการลูกคาทันที  

5. เปดสงวน สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522:99 ) กลาววาความคิดเห็นเปนสภาพจิตใจ

ความรูสึกนึกคิดของบุคคลหน่ึงๆ ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยที่ยังไมแสดงพฤติกรรมออกมาปรากฏตอ 

บุคคล และ สาธารณชน 

1.2 การเกิดความคิดเห็น 

ความคิดเห็นเกิดขึ้นจากการเรียนรูและประสบการณของบุคคลซึ่งชนะจิตเกตุอุไร. (2549, น. 9-10) 

ไดเสนอความคิดเห็นวาความคิดเห็นตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงของคนเกิดขึ้นไดตามเงื่อนไข 3 ประการคือ 

 1. กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพูนและบูรณาการของการตอบสนองแนวความคิด

ตางเชนความคิดเห็นจากครอบครัวโรงเรียนครูการเรียนการสอนอ่ืน ๆ  

 2. ประสบการณสวนตัวขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางบุคคลซึ่งมีประสบการณที่แตกตาง

กันนอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึ้นเร่ือย ๆ แลวยังทําใหมีรูปแบบเปนของตัวเองดังน้ัน

ความคิดเห็นบางอยางจึงเปนเร่ืองเฉพาะของแตละบุคคลแลวแตพัฒนาการและความเจริญเติบโต

ของคน ๆ น้ัน  

 3. การเลียนแบบการถายทอดความคิดเห็นของคนบางคนไดมาจากการเลียนแบบความ

คิดเห็นของคนอ่ืนที่ตนพอใจเชนพอแมครูพี่นองและคนอ่ืน ๆ อิทธิพลของกลุมสังคมคนยอมมี

ความคิดเห็นคลอยตามกลุมสังคมที่ตนอาศัยอยูตามสภาพแวดลอมเชนความคิดเห็นตอศาสนาและ

สถาบันตาง ๆ 

 1.3 องคประกอบของความคิดเห็น 

จากการศึกษาเร่ืององคประกอบของความคิดเห็นเทรนดิสชนะจิตเกตุอุไร (2549, น. 8-9) ไดอธิบาย

วาองคประกอบของความคิดเห็นมี 3 สวน ไดแก  

 1. องคประกอบดานความรู (Cognitive Component) ไดแก ความรูและความคิดที่บุคคลมี

ตอสิ่งเราซึ่งอาจเปนบุคคลกลุมหรือภาวการณใด ๆ ความรูและความคิดดังกลาวจะเปนสวนกําหนด

ลักษณะและทิศทางของความคิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาบุคคลมีความรูและการติดตอกับสิ่งเรา

ไดครบถวนแลวบุคคลจะมีความคิดเห็นตอสิ่งเราในทางบวกหรือลบชัดเจนขึ้น  

 2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) ไดแก อารมณหรือความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอสิ่งเราอารมณหรือความรูสึกดังกลาวจะเปนสิ่งกําหนดลักษณะและทิศทางของความ

คิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาบุคคลมีอารมณหรือความรูสึกที่ดีตอสิ่งใดบุคคลก็จะมีความคิดเห็น

ทางบวกตอสิ่งน้ันแตถาบุคคลมีอารมณหรือความรูสึกไมดีตอสิ่งใดบุคคลจะมีความคิดเห็นในทาง

ลบ 

 3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavior Component) คือพฤติกรรมของบุคคลที่

แสดงออกตอสิ่งเราอยางใดอยางหน่ึงพฤติกรรมดังกลาวจะเปนสิ่งบอกลักษณะและทิศทางของ
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ความคิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาพฤติกรรมของบุคคลที่จะแสดงออกตอสิ่งเราน้ันชัดเจนแนนอน

ความคิดเห็นก็ยอมมีลักษณะเปนบวกหรือลบชัดเจนแนนอน 

 

2.เอกสารเกี่ยวกับการบริการ 

2.1ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ 

วีรพงษ  (2539) ใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ที่บุคคล

หน่ึงทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบอันน้ัน 

ไพรพนา (2544) ใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนให

ไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน  โดยมี

ลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและ

ไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีนํ้าใจ ไมตรี เปยม

ดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูลใหความสะดวก   

รัชยา  (2535) ใหความหมายของการบริการ คือ การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง

ประกอบดวยปจจัย 10 ประการ ดังน้ี 

 1.ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 

            1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency) 

            1.2 ความพึ่งพาได (dependability) 

 2.การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

     2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

       2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ 

   2.3 มีการติดตออยางตอเน่ือง 

           2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3.ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 

          3.1 สามารถในการสื่อสาร 

              3.2 สามารถในการบริการ 

         3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4.การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 

          4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 

  4.2 ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 
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       4.3 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 

      4.4 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

  4.5 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 

 5.ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 

     5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

  5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

      5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

 6.การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 

         6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 

           6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

 7.ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

 8.ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือและ

อุปกรณ 

 9.ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 

     9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 

         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 

 10.การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 

         10.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 

  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

          10.3   การจัดเตรียมสถานที่ใหบริการสวยงาม 

 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

ความหมายของการบริการ มีผูใหความหมาย และคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลาย

ความหมาย ดังน้ี  

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมได 

และเปนสิ่งที่ไมถาวร เปนสิ่งที่เสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู

ใหบริการ โดยสงมอบการบริการน้ันไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือ

ภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการ  

อดุลยจาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝายหน่ึง 

เสนอใหกับฝายหน่ึง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคล 

หน่ึง  
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคา

ที่ ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตอง

สามารถ ตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได  

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝายหน่ึงเสนอให

อีก ฝายหน่ึง โดยสิ่งที่เสนอใหน้ันเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผูรับบริการไมสามารถ

นําไป ครอบครองได  

Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุมหน่ึงสามารถ 

นําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหน่ึง ซึ่งไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของสิ่งใด โดยมี 

เปาหมาย และความต้ังใจในการสงมอบบริการน้ัน ทั้งน้ีการกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไม

รวมอยู กับสินคาที่มีตัวตนก็ได  

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝายหน่ึงนําเสนอใหกับ 

อีกฝายหน่ึง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเกี่ยวของกับสินคาที่มีสามารถจับตองได หรือไม

สามารถ จับตองไดเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจ

สูงสุดตาม ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

ลักษณะการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการดังน้ี(Kotler & Armstrong, 

2008)  

1. ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได(Intangibility) หมายความวา บริการไมสามารถ 

มองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  

2. ไมแนนอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความวา คุณภาพของบริการไม 

แนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร  

3. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) กลาวคือ การบริโภคบริการจะ 

เกิดขึ้นพรอม ๆ กัน ดังน้ัน ผูใหบริการรายหน่ึงสามารถใหบริการลูกคาไดเพียงหน่ึงเดียวใน

ชวงเวลาใด เวลาหน่ึงเทาน้ัน ไมเพียงเทาน้ีผูใหบริการแตละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถ

ใหคนอ่ืน ใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน สงผลใหการบริการมี

ขอจํากัดในเร่ือง ของเวลา  

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บเอาไวไดถาความ ตองการ

มีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการมีไมแนนอน จะทําให เกิด

ปญหาคือบริการไมทัน หรือในบางกรณีก็ไมมีลูกคามาใชบริการ 

ความหมายของคุณภาพบริการ เน่ืองจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตองไดจึงเปน

การยากที่จะทําการประเมิน คุณภาพของการบริการ แตนักวิชาการหลาย ๆ ทานไดใหคํานิยามและ

แนวทางในการประเมิน คุณภาพของการบริการไวนาสนใจ ดังน้ี  
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Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ ที่

เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความตองการ 

หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของ

ลูกคา หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพการบริการขององคกรน้ันควรจะคํานึงถึง  

1. การต้ังความคาดหวังของผูบริโภค  

2. ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย  

3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค  

กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปนหนทางหน่ึง

ที่ ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบริการมี

รูปแบบ การใหบริการที่คลายคลึงกันและต้ังอยูในบริเวณเดียวกัน ดังน้ันการเนนคุณภาพการบริการ

จึงเปนวิธีที่ จะสรางความแตกตางใหองคกรไดและความแตกตางน้ีจะนํามาซึ่งการเพิ่มพูนของ

ผูบริโภค ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการซึ่งมีผลตอการออกแบบ

การดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปน้ี(Kotler, 2010)  

1. ไมสามารถจับตองได(Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอนการ 

ซื้อและไมสามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นไดดังน้ันเพื่อลดความเสี่ยงผูซื้อจะมองหาสัญญาณที่บง

บอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ 

ติดตอสื่อสาร และราคา ดังน้ันผูใหบริการจะตองสรางสิ่งเหลาน้ีขึ้นมาเพื่อเปนหลักประกันใหกับผู

ซื้อ  

2. ไมสามารถแบงแยกได(Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน 

ขณะเดียวกันน่ันคือไมมีตัวสินคาที่สามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังไดผู

ใหบริการ หน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะน้ันไดเพียงหน่ึงรายทําใหเกิดปญหาเร่ือง

ขอจํากัดดานเวลาขึ้น ซึ่งกลยุทธที่จะแกปญหาดังกลาวน้ันผูใหบริการอาจทําการขยายกลุม

ผูใชบริการใหมีขนาดใหญขึ้นและ กําหนดมาตรฐานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วซึ่งจะทําให

สามารถบริการลูกคาไดมากขึ้น  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงขึ้นอยูกับหลาย 

ปจจัย เชน ตัวผูใหบริการ ชวงเวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ ดังน้ันธุรกิจที่เปนผูใหบริการจึง 

จําเปนตองควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถทําได 3 ขั้นตอน ดังน้ี  

3.1 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  

3.2 กําหนดขั้นตอนในการใหบริการเพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของ

ธุรกิจ  
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3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด  

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perishability) การใหบริการน้ันไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา  

อ่ืนซึ่งจะเกิดปญหาขึ้นเมื่อความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทันหรือไม

มี ลูกคาเกิดขึ้น ดังน้ันธุรกิจที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความตองการ

ซื้อ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาที่แตกตางกัน 

เพื่อใหเกิดความตองการซื้ออยางสม่ําเสมอ หรือการจางพนักงานเพิ่มชั่วคราวในชวงเวลาที่มีจํานวน

ลูกคา มากกวาปกติ เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เปนตน เกณฑในการพิจารณาคุณภาพ

ของงานบริการ  

นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว

ดังน้ี  

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถใหบริการลูกคาได อยาง

รวดเร็ว ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน ดานทําเลที่ต้ัง สถานที่ติดตอ เวลา ขั้นตอนของการใหบริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไมใหลูกคาตอง 

เสียเวลารอนาน เพราะอาจทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากที่อ่ืน  

2. ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) คือเปาหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ หากผู

ใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึง พอใจ

ได  

3. ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกตางของ ลักษณะลูกคา

แตละราย ซึ่งลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการที่แตกตางกันออกไป ดังน้ัน ลูกคายอมมี

ความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่แตกตางกัน  

4. การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึง รายละเอียด

ของสินคาและบริการตาง ๆ โดยการใชภาษาเพื่อใหลูกคาเขาใจไดงาย  

5. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของการ 

ใหบริการ ซึ่งจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน ๆ  

6. ความรูของผูใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความสามารถ และความ

ชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหน่ึงที่สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได  

7. คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ การ

บริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายที่จะจายเงินคาบริการ เมื่อลูกคา 

ไดรับการบริการตรงตามที่ตาดหวัง  

8. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีนํ้าใจของพนักงาน ความจริงใจ และ

รูสึกยินดีที่จะตอนรับลูกคา เพื่อใหใจกวางเพื่อรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผูที่ทํางานใน

ธุรกิจใหบริการ จะตองเปดใจกวางเพื่อรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากลูกคาหรือผูที่
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เกี่ยวของ การรับฟงความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการให

ดีและเหมาะสม เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  

6. ความกระตือรือรน (Enthusiast) เน่ืองจากงานบริการเปนงานที่มีความต่ืนตัวและมี 

ชีวิตชีวาไมหยุดน่ิงอยูกับที่ดังน้ันผูที่ทํางานน้ีจะตองเปนผูที่มีความกระตือรือรนในเร่ืองการทํางาน 

มี ความต้ังใจในการทํางาน ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ลูกคาไมตอง 

เสียเวลารอคอยนาน  

7. ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งที่ลูกคา ปรารถนา 

เพราะลูกคาจายแพง สิ่งที่เขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความ 

ประทับใจ ก็เทากับวาเขาไดรับบริการที่ไมคุมคากับเงินที่จายไป การสรางความประทับใจน้ันตอง 

คํานึงถึง ความรูความสามารถของพนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมา 

เปนอยางดี  

8. สรางสรรคสิ่งใหมๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การ ปรับปรุง 

การเปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพื่อนําเสนอแกลูกคายอมเปนสิ่งที่มีความจําเปน เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา  

9. ความประณีตเร่ืองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานที่ตองทําความ ประณีต 

และความสุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะที่มี 

คุณภาพตํ่า เพราะจะทําใหเกิดปญหา งานบริการที่ดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนที่ยอมรับวา 

เปนบริการระดับมืออาชีพ  

10. มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดขึ้นจากความภาคภูมิใจ ของผู

มาใชบริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ ศักด์ิศรี

บารมีและตําแหนงหนาที่ในสังคม  

11. ความปลอดภัย (Security) ลูกคาตองการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพยสินและ บริวาร 

สถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกคาจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ลูกคาจะเลือกไปใชบริการที่มี 

ความปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาลูกคาก็เต็มใจที่จะจาย  

12. ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกลูกคาที่มาใชบริการ ไม

หวังแตเพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เมื่อลูกคามีปญหาเกิดขึ้นจะตองใหความชวยเหลือ 

แนะนํา และมีความจริงใจที่จะแกไขปญหาตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี  

13. การยอมรับนับถือ (Respect) เน่ืองจากลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุดของธุรกิจ ใหบริการ 

การยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติและการใหความสําคัญแกลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญ ยิ่ง 

พนักงานจะตองใหเกียรติลูกคาทั้งตอหนา และลับหลัง 

 14. ตอบสนองสิ่งที่ลูกคาปรารถนา (Get Desire) สิ่งที่ลูกคาปรารถนา คือ ความพึง พอใจ

ในบริการที่เขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการที่เขาไดรับ จากคํานิยามของคุณภาพการใหบริการ 
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สรุปไดวา คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของผูบริโภควา

ไดรับการบริการที่ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซึ่งตรง กับความตองการที่คาดหวังไวและสามารถ

ตอบสนองความตองการจนเกิดเปนความพึงพอใจ รูสึก คุมคา ประทับใจและเกิดเปนความ

จงรักภักดี  

 

เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่ง ที่

ลูกคาทุกคนคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการในการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพ 

การบริการซึ่งเปนการวัดคุณภาพจาก 5 ดานดังน้ี  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เปน

รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณ และ 

เคร่ืองใชสํานักงานสภาพแวดลอมและการตกแตง การแตงกายของพนักงาน แผนพับ และเอกสาร

ตาง ๆ ปายประกาศ ความสะอาดและความเปนระเบียบของสํานักงาน ทําเลที่ต้ัง ลักษณะดังกลาวจะ

ชวย ใหลูกคารับรูวามีความต้ังใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดชัดเจน  

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหบริการตองตรงตามเวลาที่สัญญาไว กับ

ลูกคางานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความ 

สม่ําเสมอ มีการเก็บขอมูลของลูกคาและสามารถนํามาใชไดอยางรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตอการ 

ใหบริการ และสามารถชวยแกไขปญหาที่เกิดกับลูกคาดวยความเต็มใจ  

3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเปนความต้ังใจที่จะ ชวยเหลือ

ลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมทั้งตองมีความกระตือรือรน เห็นลูกคา แลว

ตองรีบตอนรับตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็ว 

จะตองมาจากพนักงาน และกระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ  

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี ความรู

ความสามารถในการใหขอมูลที่ถูกตองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคา 

และมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ และรูสึกปลอดภัยสรางความมั่นใจวา 

ลูกคาไดรับบริการที่ดี  

5. การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาแตละราย ดวย

ความเอาใจใสและใหความเปนกันเองและดูแลลูกคาเปรียบเสมือนญาติ และแจงขอมูลขาวสาร ตาง 

ๆ ใหรับทราบ ศึกษาความตองการของลูกคาแตละรายมีความเหมือนและความแตกตางในบาง เร่ือง 

ใชเปนแนวทางการใหบริการลูกคาแตละรายในการสรางความพึงพอใจ 

 

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
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คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการที่ดีเลิศ (ExcellentService) 

ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของพนักงานผูรับบริการจนทําใหเกิดความพอใจ 

(Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 

2547 :106 อางอิงจาก Johnston, 1995 : Lloyd-walker & Cheung, 1998) คําวาบริการที่ดีเลิศตรงกับ

ความตองการหมายถึง สิ่งที่ผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการที่

เกินความตองการของผูรับบริการหมายถึง สิ่งที่ผูรับบริการตองการ หรือคาดหวังไวไดรับการ

ตอบสนองอยางเต็มที่จนรูสึกวาการบริการน้ันเปนบริการที่ ประทับใจคุมคาแกการตัดสินใจ 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 

1. Reliability (ความไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือ) 

2. Assurance (ความมั่นใจ) 

3. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับตองได) 

4. Empathy (ความใสใจ) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) 

 

จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555 ในการวิจัยคร้ังตอมาคณะผูวิจัยทั้ง 3 คนดังกลาวขางตนพบวา 

มีระดับของความสัมพันธ (Degree of Correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึง

ปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางทั้งหมด รวม 5 ประการ 

ดังตอไปน้ี 

1. Reliability (ความไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือ) ความสามารถในการใหบริการอยาง

ถูกตองแมนยา (Accurate Performance) การใหบริการตรงกับสัญญาที่ใหไวกับลูกคา และบริการที่

ใหทุกคร้ัง มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคารูสึกวานาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ สามารถให

ความไววางใจได  (Dependable)หรือความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง(Accurate 

Performance)และไววางใจ (Dependable)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือเปนความนาเชื่อถือ

ไวใจในความสามารถที่จะใหบริการไดอยางไววางใจ และมีความแมนยํา และเชื่อถือไดวาจะสง

มอบบริการตามที่ไดสัญญาไว ความนาเชื่อถือ มีความหมายวาการปฏิบัติการใหบริการที่ถูกตอง

ต้ังแตเร่ิมดําเนินการและถูกตองอยูตลอดเวลา จากการวิจัยความนาเชื่อถือ จะเปนอีกเร่ืองหน่ึงที่มี

ความสําคัญในประเด็นดานงานบริการ(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

2. Assurance (ความมั่นใจ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จาเปนในการบริการ 

(Competence) มีสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความชื่อสัตย และสามารถสรางความ

มั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 

2555)หรือทําใหเกิดความมั่นใจ ความรูหรือมารยาทของพนักงานและความสามารถที่จะสงผาน

ความนาเชื่อถือ และการสรางความเชื่อมั่นของลูกคาขึ้น ในคุณภาพการบริการที่มี บอยคร้ังผู

https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
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ใหบริการจะมอบซึ่งความมั่นใจในเบื้องตนจากความสามารถในตัวงานที่เขามีอยู(จรัญชัย กรเกตุ

มหาชัย 2555) 

3. Tangibles (สิ่งท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ เคร่ืองมือ สิ่งอา

นวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตาง ๆหรือเปนสิ่งอํานวยความสะดวกๆ

ประกอบดวยสภาพแวดลอม เคร่ืองมือและอุ ปกรณตางๆ (ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือสิ่งที่จับ

ตองไดเปนหลักฐานทางกายภาพของการบริการ หรือสิ่งที่สามารถสังเกตเห็นไดเพื่อชวยทําใหลูกคา

ทราบรูปแบบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการไดลวงหนา(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

4. Empathy (ความใสใจ) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy  

Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสารใหลูกคาเขาใจได (Good Communication) ความเห็นอก

เห็นใจ และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) (ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555) หรือเปนการดูแล

เอาใจใส เปนการสนใจดูแลลูกคาและความต้ังใจของแตละบุคคลที่มีตองานดานบริการที่สงมอบให

ลูกคา ความเอาใจใสเปนสิ่งตางๆ ที่ไดรับการพิจารณาจากมุมมองของลูกคา (จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 

2555) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) 

และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือการเปนการ

ตอบสนอง คือความยินดีและการมีความสามารถที่จะจัดใหมีบริการโดยฉับพลัน และเพื่อที่จะตอง

สนองอยางรวดเร็วตอความตองการของลูกคา บอยคร้ังที่ลูกคารองเรียนเกี่ยวกับการขาดซึ่งการ

ตอบสนองในสวนตางๆ ของการบริการที่มอบใหที่ผูจัดใหมีการบริการแสดงใหเห็นถึงการขาดการ

ตอบสนอง เมื่อเขายากตอการที่จะติดตอ แสดงใหเห็นถึงการขาดการติดตาม การใหบริการที่ไมดี 

และกระทําเหมือนกบวาไดทําตามสิ่งที่ลูกคาชอบแลว(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

 

2.2 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่ง

ที่ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตาม

ชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้ ง น้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15, 2545) คือ 

         1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ

บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอย

เพียงใด เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารควรจะ

ไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการ

บริการ แตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_7
https://fifathanom.wordpress.com/2014/12/07/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-1-%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2/#_ENREF_1
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       2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะ

เปนความสะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ 

และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตอ

งาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 

 

ความหมายของความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจวา สงที่ควรจะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปน

ผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง   ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่

มีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได  และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  

ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ  แตก็เมื่อไดสิ่งน้ัน  สามารถตอบสนองความตองการ  หรือทํา

ใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถา

สิ่งน้ันสรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ (อางอิง  

มอส (Morse.1958:19) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด

ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการน้ัน

ไมไดรับการตอบสนองความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม

ใน สิ่งน้ัน ทฤษฎีดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะ

แสดงให เห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง  

Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกใน 

ทางบวก ที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคา 

คาดหวัง หรือดีเกิดกวาที่ความคาดหวัง  

Spector (1987) กลาววา ความพึงพอใจคือ ผลลัพธที่ไดจากกระบวนการประเมินผล การ 

เปรียบเทียบความแตกตาง ระหวางสิ่งที่แตละบุคคลคาดหวัง และผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง  

Kotler & Armstrong (2008) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวก 

ของบุคคลตอสินคา หรือการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

Gronroos (1990) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 2 

ประการ คือ (1) องคประกอบดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคา หรือการบริการคือ การที่

ผูรับบริการ จะรับรูไดวาสินคา หรือการบริการที่ไดรับมีลักษณะตามคํามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือ

การบริการแต ละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด จึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

ในสิ่งที่ลูกคา ตองการ และ (2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการคือ 
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ผูรับบริการจะรับรูวา วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสม

มากนอยเพียงใด ในการที่จะสงมอบบริการใหกับลูกคา สิ่งเหลาน้ีจึงเกี่ยวของกับการสรางความพึง

พอใจใหกับผูบริโภคไดอยาง แทจริง Rust &  

Oliver (1994) กลาววา ความพึงพอใจสามารถสะทอนใหเห็นไดในระดับหน่ึงเทาน้ัน เชื่อ

วาประสบการณเปนตัวทําใหเกิดความรูสึกที่ดี ดังน้ันความพึงพอใจจึงเปนการตอบสนองของ 

อารมณโดยรวม ที่เกิดจากการใชสินคา หรือบริการ 

 Patrick (2002) กลาววา ความพึงพอใจเปนตัวบงชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซา หรือ 

กลับมาใชบริการซา 

เมนารด ดับบริล เชลลี่ (Maynard W.Shelly.1975:9) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ซึ่งสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกแบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข

ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบ

ยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ความรูสึกทางลบ

ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธ

ของความรูสึกทั้งสามน้ีเรียกวา ระบบความพึงพอใจ 

เชลลี (Shelly, 1975, p. 119) ไดศึกษาความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ

ความสุขเปนความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่

สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆความรูสึกทางลบ 

ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของ

ความรูสึกทั้งสามน้ีเรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง

พอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยไดแก

ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา (Stimuli) ทั้งน้ีการวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือการศึกษาวา

ทรัพยากร หรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษยซึ่ง

ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

โวลแมน (Wolman) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี

ความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

วรูม (Vroom) ไดกลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันไดเพราะ

ทั้งสองคําน้ีหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนทคติดานบวกจะแสดง

ใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ันและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึง

พอใจ  
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ความพึงพอใจ (Satisfaction) ถือเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการดําเนินงานประสบ 

ผลสําเร็จ ธุรกิจตางๆ จําเปนตองสรางความพึงพอใจในสินคาและ/หรือบริการใหแกลูกคา โดยหาก 

พิจารณาความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ตามในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน 

พุทธศักราช 2542 จะพบวา “พึงพอใจ” หมายถึง รัก หรือชอบใจ และ “พึงใจ” หมายถึง พอใจ หรือ

ชอบใจ (Gotoknow, 2555) นอกจากน้ียังมีบุคคลอีกจํานวนมากที่ไดใหความหมายของคําวา ความ

พึงพอใจ ซึ่งสามารถสรุปมาได ดังน้ี  

วิทย เที่ยงบูรณธรรม (2541, น. 754) ไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ใน 

พจนานุกรมแปลไทย-อังกฤษ ไววา หมายถึง ความพอใจ การทําใหพอใจ ความสาแกใจ ความเห็น 

ใจ ความจุใจ ความแนใจ การชดเชย การไถบาปการแกแคนสิ่งที่ชดเชย ในสวนของ  

Gillmer (1965, pp. 254-255, อางถึงใน เพ็ญแข ชอมณี, 2544) ก็ไดใหความหมายไววา 

ความพึงพอใจ คือ ผลของเจตคติ ความคิด และความรูสึกตางๆ ของบุคคลที่มีตอองคกร 

องคประกอบของแรงงาน การมีความสัมพันธ กับสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งความพึงพอใจ

น้ัน ไดแก ความรูสึกวาประสบความสําเร็จในผลงาน ความรูสึกวาไดรับการยกยองนับถือ และ

ความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน ซึ่งก็คือ ความรูสึกที่เปนไปในทางบวก  

เทพพนม เมืองแมน และ สวิง สุวรรณ (2540, น. 48) ที่ ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปน

ภาวะทางจิตใจ หรือภาวะที่มีอารมณในทางบวก ซึ่งเกิดขึ้น เน่ืองมาจาก การประเมินตาม

ประสบการณของบุคคลหน่ึงๆ ซึ่งขอมูลเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ  

นภารัตน เสือจงพรู (2544, น. 15) ที่กลาววา ความพึงพอใจ เปนไดทั้งความรูสึกทางบวก 

และ ความรูสึกทางลบ หรืออาจหมายความถึง ความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความ

พึง พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ และความพึงพอใจ ยังเปนความรูสึก

ภายในที่ แตละบุคคลจะเปรียบเทียบระหวาง เหตุการณจริงกับความคิดเห็นตอสภาพการณที่อยาก

ใหเปน ที่ คาดหวังไว หรือที่รูสึกวาตนเองสมควรจะไดรับ โดยผลที่ไดน้ัน จะเปนความพึงพอใจ 

หรือไมพึงพอใจ ก็ถือวาเปนการตัดสินของแตละบุคคล ดังที่ Carnpbell (1976, น. 117-124, อางถึง

ใน วาณี ทองเสวต, 2548) ไดกลาวไวเชนกัน  

Shelly (อางถึงใน ประกายดาว (2536, น. 204) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไววา 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย น่ันคือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ 

โดยความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ซึ่งความสุขเปนความรูสึกที่ 

ซับซอน ขณะที่ วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวของกับ 

ความตองการของมนุษย  

กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับ การตอบสนอง 

ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพื้นฐานไมตางกัน และความตองการ น้ันจะเพิ่ม
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มากขึ้นเปนล าดับไปตามธรรมชาติของมนุษย ดังทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s 

hierarchy of human needs) มีลําดับความตองการอยู 5 ขั้น ไดแก   

ขั้นที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) ความตองการในขั้นน้ีเปน

ความตองการพื้นฐานของมนุษย เปนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) ซึ่งมีพลังมากที่สุด

เพราะเปนความตองการที่จําเปนตอการดํารงชีวิต ตัวอยางเชน ความตองการอากาศ อาหาร ยารักษา

โรค หากความตองการขั้นแรกยังไมไดรับการตอบสนองก็ยากที่จะพัฒนาสูขั้นอ่ืนๆ ได 

ขั้นที่ 2 ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety and security needs) ความตองการใน

ขั้นน้ีจะเกิดเมื่อขั้นแรกไดรับการตอบสนอง ความตองการในขั้นน้ีเปนความตองการที่จะรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของตนเอง หากไมไดรับการตอบสนองหากไมไดรับการตอบสนอง

จะเกิดความรูสึกหวาดกลัว ผวา รูสึกไมมั่นคง 

ขั้นที่ 3 ความตองการความรัก และความเปนเจาของ (Belonging and love needs) เมื่อ 2 ขั้น

แรกไดรับการสนองความตองการแลว มนุษยจะสรางความรักและความผูกพันกับผูอ่ืน 

ขั้นที่ 4 ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem needs) แบงออกเปน 2 ลักษณะ 

ไดแก  

4.1 ความตองการนับถือตนเอง (Self-respect) คือ ความตองการมีอํานาจ มีความเชื่อมั่นใน 

ตนเอง มีความสามารถและความสําเร็จ มีความเคารพนับถือตนเอง  

4.2 ความตองการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem from others) คือ ความตองการชื่อเสียง 

เกียรติยศ การยอมรับยกยองจากผูอ่ืน 

ขั้นที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง (Self-actualization needs) เปน

ความตองการเพื่อตระหนักรูความสามารถของตนกับประพฤติปฏิบัติตนตามความสามารถ และสุด

ความสามารถ โดยเพงเล็งประโยชนของคนอ่ืนและของสังคมสวนรวมเปนสําคัญ 

สรุปไดวา ทฤษฎีความตองการของ Maslow น้ีผูบังคับบัญชาจะตองพยายามศึกษาความ

ตองการของผูรวมงาน อยูสมอวา แตละคนมีความตองการสิ่งใด เพื่อวา จะสามารถสนองความ

ตองการของ เขาไดในระดับที่พึงพอใจ  

จากความหมายที่ไดกลาวในขางตน สามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา เปน 

ความรูสึกทางบวกซึ่งเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการของบุคคลน้ันๆ ในระดับที่ 

คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวังน่ันเอง 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการเสริมสรางความพึงพอใจของมนุษยในดานความรูสึก ความ

คิดเห็นตออารมณตอบสนองตอสภาพการณตาง ๆ ในการปฏิบัติงานมี 3 ทฤษฎีดังน้ี 

1. Existence-growth Theory ไดแบงระดับความตองการของมนุษยอออกเปน 3 ขั้น คือ 
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(สมพงษ เกษมสิน, 2530, หนา 89-96) 

1.1 ความตองการดํารงอยู (Existence Needs) เปนความตองการจะดํารงชีวิตไดแก ความ 

ตองการทางดานรางกายและดานความปลอดภัย 

1.2 ความตองการดานความสัมพันธ (Relatedness Needs) เปนความตองการจะมีสัมพันธ 

กับบุคคลอ่ืน ๆ ในสังคม 

1.3 ความตองการดานความกาวหนา (Growth Needs) เปนความตองการขั้นสูงสุดเปน 

ความตองการที่จะไดรับความยกยอง ในสังคม และไดรับความสําเร็จในชีวิต 

2. ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮริทซเบริก ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานโดยใช 

ทฤษฎีสององคประกอบของ (Herzberg’s Two Factor Theory) หรือมีชื่อเรียกอีกหลายชื่อ เชน 

Motivation Maintenance Theory, Dual Factor Theory หรือ Motivation Hygiene Theory เปน

ทฤษฎีที่กลาวถึงความพึงพอใจ  และไมพึงพอใจในการทํางาน เฮริทซเบริกและคณะไดทําการ

ทดลองโดยการสัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ 200 คน จากอุตสาหกรรม 11 แหง ใน

บริเวณเมืองฟตสเบอร (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยการ

สอบถามจากคนงานแตละคนเพื่อหาคําตอบวาอะไรเปนสิ่งที่ทําใหเขารูสึกชอบหรือไมชอบ

ตลอดจนหาสาเหตุจากการวิเคราะหที่ไดจากการสัมภาษณเฮริทซเบริกและคณะไดสรุปวามีปจจัย

สําคัญ 2 ประการ ที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาวเรียกวา 

ปจจัยจูงใจ (Motivator) และปจจัยค้ําจุน(Maintenance Factor) หรืออาจเรียกอีกอยางหน่ึงวา ปจจัย

สุขภาพอนามัย (Hygiene Factor) 

3. ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) มีแนวคามคิดวา 

3.1 มนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด  

3.2 ความตองการของบุคคลจะถูกเรียงลําดับตามความสําคัญ หรือเปนลําดับขั้นความ 

ตองการพื้นฐาน  

3.3 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมน้ันๆ ตอไป 

พัฒนาการทางบุคลิกภาพ  

 

การวัดความพึงพอใจในการใหบริการ  

Millet (2012) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือ 

ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 

ดาน ดังน้ี  
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ 

งานของที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา 

เทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่

เปน ปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ 

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํามาซึ่งการสรางความไมพึงพอใจ

ใหแก ผูใชบริการ  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี 

จํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 

ซึ่ง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี จํานวนการใหบริการ

ที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก ผูใชบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่ 

เปนไปอยางสมาเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่ 

ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี 

การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถที่ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการที่กลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการใหความสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมน้ัน

ไมสามารถจับตองได แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรับได และสามารถทําใหเกิดความ 

ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูใชบริการได ซึ่งหลักการใหบริการประกอบไปดวยการ

ใหบริการ อยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ

อยางตอเน่ือง การใหบริการอยางกาวหนา 

 

3. เอกสารเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  

Kotler (1997, p. 92) ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

ตัวแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได บริษัทมักจะนํามาใชรวมกันเพื่อตอบสนอง 

ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาที่เปนกลุมเปาหมาย แตเดิมสวนประสมการทางตลาดจะ

มี เพียงแค 4 ตัวแปรเทาน้ัน (4Ps) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชองทางการ 

จัดจําหนายผลิตภัณฑ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติม

ขึ้นมา อีก 3 ตัวแปร ไดแก บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
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กระบวนการ (Process) เพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดที่สําคัญทางการตลาดสมัยใหม โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งกับธุรกิจ ทางดานการบริการ ดังน้ันจึงรวมเรียกไดวาเปนสวนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและ ศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337-339) ไดกลาว ไว

วา แนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการใหบริการ (Market Mix) ในหนังสือการ 

บริหารการตลาดยุคใหมน้ัน ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) จะเปนลําดับ

ขั้น โดยพบวาผูบริโภคที่ผานกระบวนการตัดสินใจ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวน

ประสม การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps น่ันเอง 

เสรี วงษมณฑา (2542, น. 11) ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึง การที่กิจการมีสินคาและ/หรือบริการไวตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย 

สามารถสรางความพึงพอใจใหแกพวกเขาได ทั้งน้ีราคาของสินคาและ/หรือบริการอยูในระดับที่ 

ผูบริโภคยอมรับไดและยินยอมที่จะจาย (Willing to pay) มีชองทางการจัดจําหนายที่เหมาะสม 

ลูกคาสามารถเขาถึงไดอยางสะดวกสบาย อีกทั้งมีความพยายามจูงใจเพื่อใหลูกคาเกิดความสนใจ 

ตัดสินใจซื้อสินคาและ/หรือบริการอยางถูกตอง  

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, น. 29) ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

คือองคประกอบหรือปจจัยที่สําคัญในการดําเนินงานทางดานการตลาด เน่ืองจากเปนสิ่งที่กิจการ

สามารถ ทําการควบคุมได โดยพื้นฐานของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะ

ประกอบดวย 4 ปจจัย คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การ

สงเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 4Ps แตสําหรับธุรกิจบริการ จะมีสวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) เพิ่มเขามาอีก 3 ปจจัย คือ ดานบุคคล (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และดานกระบวนการ (Process) รวมเรียกไดวา

เปน 7Ps 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, น. 434) ไดกลาวไววา การใชสวนประสมทาง 

การตลาด (Marketing Mix)สําหรับธุรกิจดานบริการ ประกอบดวยปจจัย 7 ตัว (7Ps) คือ 1) 

ผลิตภัณฑ และบริการ 2) ราคา 3)การจัดจําหนาย 4)การสงเสริมการตลาด5) บุคคลและพนักงาน 6)

การสรางและ การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ 7.) กระบวนการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552, น. 80-81) ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด 

หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก 

กลุมเปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือดัง ตอไปน้ี 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งที่บริษัทนําเสนอออกขายเพื่อกอใหเกิด

ความสนใจ โดย การบริโภคหรือการใชบริการน้ันสามารถท าใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

(Armstrong and Kotler, 2009, p. 616) โดยความพึงพอใจน้ันอาจจะมาจากสิ่งที่สัมผัสไดและ/หรือ

สัมผัสไมได เชน รูปแบบ บรรจุภัณฑ กลิ่น สี ราคา ตราสินคา คุณภาพของผลิตภัณฑ ความมี
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ชื่อเสียงของผูผลิตหรือผูจัด จําหนาย นอกจากน้ี ตัวผลิตภัณฑที่นําเสนอขายน้ัน สามารถเปนไดทั้ง

ในรูปแบบของการมีตัวตนและ/ หรือการไมมีตัวตนก็ได เพียงแตวาผลิตภัณฑน้ันๆ จําเปนตองมี

อรรถประโยชน (Utility) และมีคุณคา(Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งเปนผูบริโภคผลิตภัณฑ

เหลาน้ัน ทั้งน้ีการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ ควรจะตองคํานึงและใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัย

ดานตางๆ ดังน้ี  (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product/Service Differentiation) หรือ ความความ

แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหสินคาและ/หรือบริการ ของกิจการมี

ความแตกตางอยางโดดเดน (2) องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) 

เชน ประโยชนพื้นฐาน คุณภาพ รูปรางลักษณะ การบรรจุภัณฑตราสินคา เปนตน (3) การกําหนด

ตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ ผลิตภัณฑเพื่อแสดงตําแหนงของ

ผลิตภัณฑวาอยูในสวนใดของตลาด ซึ่งจะมีความแตกตาง (Differentiation )และมีคุณคา (Value) 

ในจิตใจของลูกคากลุมเปาหมาย (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อทําให

ผลิตภัณฑมี ความใหม โดยการปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งขึ้น (New and Improved) อยางสม่ําเสมอ 

ทั้งน้ีจะตอง คํานึงถึงความสามารถของบริษัทในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดี

ยิ่งขึ้นไปเร่ือยๆ (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 

(Product Line) 

2. ดานราคา (Price) ราคา หมายถึง จํานวนเงินตราที่ตองจายเพื่อใหไดรับผลิตภัณฑ สินคา

และ/หรือ บริการของกิจการ หรืออาจเปนคุณคาทั้งหมดที่ลูกคารับรู เพื่อใหไดรับผลประโยชนจาก

การใช ผลิตภัณฑ สินคาและ/หรือบริการน้ันๆ อยางคุมคากับจํานวนเงินที่จายไป (Armstrong & 

Kotler, 2009, pp. 616-617) นอกจากน้ี ยังอาจหมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ซึ่ง

ลูกคาใชในการ เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) ที่ตองจายเงินออกไป กับคุณคา (Value) ที่ลูกคาจะ

ไดรับกลับมาจาก ผลิตภัณฑน้ัน ซึ่งหากวาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะทําการตัดสินใจซื้อ (Buying 

Decision) ทั้งน้ี กิจการควรจะคํานึงถึงปจจัยตางๆ ในขณะที่การกําหนดกลยุทธดานราคา ดังน้ี (1) 

สถานการณ สภาวะ และรูปแบบของการแขงขันในตลาด (2) ตนทุนทางตรงและตนทุนทางออม

เพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและ/หรือบริการ (3) คุณคาที่รับรูไดในสายตาของลูกคากลุมเปาหมาย (4) 

ปจจัยอ่ืนๆ ที่อาจเกี่ยวของ  

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place/Channel Distribution) ชองทางการจัดจําหนาย 

หมายถึง ชองทางการจําหนายสินคาและ/หรือบริการ รวมถึงวิธีการที่จะน าสินคาและ/หรือบริการ

น้ันๆ ไปยังผูบริโภคเพื่อใหทันตอความตองการ ซึ่งมีหลักเกณฑที่ตองพิจารณาวา กลุมเปาหมายคือ

ใคร และควรกระจายสินคาและ/หรือบริการสูผูบริโภค ผานชองทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด 

(THbusinessinfo, 2558) (1) จัดจําหนายสินคาสูผูบริโภคโดยตรง (Direct) (2) จัดจําหนายสินคาผาน

ผูคาสง (Wholesaler) (3) จัดจําหนายสินคาผานผูคาปลีก (Retailer) (4) จําหนายสินคาผานผูคาสง

และผูคาปลีก (Wholesaler and Retailer) (5) จําหนายสินคาผานตัวแทน (Dealer) ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
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ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337) ได กลาวไววา การเลือกทําเลที่ต้ัง (Location) 

ของธุรกิจน้ันมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจ การใหบริการ เน่ืองจากทําเลที่ต้ังที่กิจการ

เลือกไวน้ัน จะเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาที่จะเขามาใชบริการ ดังน้ันสถานที่ใหบริการจึงควร

ครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายใหไดมากที่สุด ทั้งน้ี ความสําคัญของทําเลที่ต้ัง 

(Location) จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะของธุรกิจ แตละประเภท โดยใน

สวนของการกําหนดชองทางการจัดจําหนายจะตองคํานึงถึงปจจัยทั้ง 3 สวน ดังน้ี (1) ลักษณะและ

รูปแบบของการดําเนินธุรกิจ (2) ความจําเปนในการใชคนกลาง (Intermediary) เพื่อจัดจําหนาย

สินคาและ/ หรือบริการของธุรกิจ (3) ลูกคาที่เปนกลุมเปาหมายของธุรกิจ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือการ

สื่อสารทางการตลาด เพื่อสราง ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูสึก (Feeling) 

ความตองการ (Need) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคาและ/หรือบริการ โดยสิ่งน้ีจะใช

ในการจูงใจลูกคากลุมเปาหมายให เกิดความตองการหรือเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในตัว

ผลิตภัณฑ โดยคาดวาการสงเสริม การตลาดน้ันจะมีอิทธิพลตอความรูสึก (Feeling) ความเชื่อ 

(Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การ ซื้อสินคาและ/หรือบริการ (Etzel, Walker, & Stanton, 

2007, p. 677) หรืออาจเปนการติดตอสื่อสาร (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางผูขาย

กับผูซื้อก็เปนได ทั้งน้ีจะตองมีการใช เคร่ืองมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบตางๆ อยาง

ผสมผสานกัน หรือเรียกไดวาเปน เคร่ืองมือ สื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated 

Marketing Communication) ซึ่งการจะใชเคร่ืองมือ ในรูปแบบใดน้ัน จะขึ้นอยูกับความเหมาะสม

ของกลุมลูกคาเปาหมายดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) โดยเคร่ืองมือที่ใชในการสงเสริม

การตลาดแบบบูรณาการจะประกอบไปดวย 5 เคร่ืองมือหลัก ดังน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพรขอมูล ขาวสาร เพื่อ 

เปนการสรางแรงจูงใจและความตองการซื้อสินคาและ/หรือบริการ แกผูที่ไดรับสารจากโฆษณา 

ดังกลาว ซึ่งการโฆษณาสามารถทําไดในหลากหลายชองทางการสื่อสาร เชน โทรทัศน วิทยุ ปาย

โฆษณา หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต ตามแตละพฤติกรรมของกลุมที่เปนลูกคาเปาหมาย  

4.2 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาว 

หมายถึง การนําเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีตอสินคาและ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั้ง ใน

รูปแบบของการจายเงินเพื่อเปนคาตอบแทน หรือไมตองมีการจายเงินเปนคาตอบแทนก็ได สําหรับ 

การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารขอมูลจากผูสงสารไปยังผูรับสารที่เปน 

กลุมเปาหมาย โดยอาจจะเปนจากองคกรถึงผูบริโภคทั่วไป หรือ จากองคกรถึงองคกรดวยกัน เปน

ตน  
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4.3 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคาที่มีการสื่อสารทั้งสอง

ทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนา (Face-to-Face) ซึ่งผูขายและผูซื้อจะ

ไดพบหนากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขอมูล และเสนอขายสินคาและ/หรือ บริการกันโดยตรง  

4.4 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่ จะชวยเพิ่ม

ปริมาณการขายสินคาและ/หรือบริการ ใหมากขึ้น โดยใชวิธีการตาง ๆ เชน การลดราคา การแลก

สินคาสมนาคุณ การแจกสินคาตัวอยาง การแถมสินคา ทั้งน้ีเพื่อกระตุนความตองการของ ผูบริโภค

ที่มีตอสินคาและ/หรือบริการ และกอใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อในทายที่สุด  

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ชองทางการตลาดที่ สามารถเขาถึงกลุม

ผูบริโภคเปาหมายไดโดยตรงเพื่อนําเสนอสินคาและ/หรือบริการ โดยไมมีความ จําเปนในการใชคน

กลางเพื่อทําหนาที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของชองทางการตลาดทางตรง ไดแก การตลาดทาง

โทรศัพท จดหมายอีเล็กทรอนิกส (E-mail) ขอความผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ จดหมายตรง เปน

ตน 

5. ดานบุคคล (People) ดานบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ทํางานเพื่อกอ

ประโยชนใหแก องคกรตางๆ ซึ่งนับรวมต้ังแตเจาของกิจการ ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารระดับกลาง 

ผูบริหารระดับลาง พนักงานทั่วไป แมบาน เปนตน โดยบุคลากรนับไดวาเปนสวนผสมทาง

การตลาดที่มีความสําคัญ เน่ืองจากเปนผูคิด วางแผน และปฏิบัติงาน เพื่อขับเคลื่อนองคกรให

เปนไปในทิศทางที่วางกลยุทธไว นอกจากน้ีบทบาทอีกอยางหน่ึงของบุคลากรที่มีความสําคัญ คือ 

การมีปฏิสัมพันธและสรางมิตรไมตรี ตอลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ

เกิดความผูกพันกับองคกรในระยะยาว 

6. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่

ลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการเลือกใช สินคาและ/หรือบริการขององคกร เปนการสรางความ

แตกตางอยางโดดเดน และมีคุณภาพ เชน การตกแตงราน รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตง

กายของพนักงานในราน การพูดจาตอลูกคา การบริการที่รวดเร็ว เปนตน สิ่งเหลาน้ีจ าเปนตอการ

ดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจทางดาน การบริการ ที่ควรจะตองสรางคุณภาพในภาพรวม ซึ่ง

ก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคา สามารถมองเห็นได ลักษณะทางกายภาพที่ลูกคาให

ความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทาง กายภาพที่แตกตางไปจากผูใหบริการรายอ่ืน 

เชนเดียวกันกับ สมวงศ พงศสถาพร (2546, น. 106) กลาวไววา ลักษณะกายภาพเปนสิ่งที่ลูกคา

สามารถสัมผัสจับตองไดในขณะที่ยังใชสินคาและ/หรือ บริการ อยู นอกจากน้ี อาจหมายความถึง 

สัญลักษณที่ลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูล จาก การทําการสื่อสารทางการตลาดออกไปใน

สาธารณะ 

7. ดานกระบวนการ (Process) ดานกระบวนการ หมายถึง เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ

ระเบียบวิธีการและงาน ปฏิบัติในดานการบริการที่น าเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการ
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อยางถูกตองรวดเร็ว โดยใน แตละกระบวนการสามารถมีไดหลายกิจกรรม ตามแตรูปแบบและ

วิธีการดําเนินงานขององคกร ซึ่ง หากวากิจกรรมตางๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและ

ประสานกัน จะทําใหกระบวนการ โดยรวมมีประสิทธิภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี

กระบวนการทํางานในดานของการ บริการ จําเปนตองมีการออกแบบกระบวนการทํางานที่ชัดเจน 

เพื่อใหพนักงานภายในองคกรทุกคน เกิดความเขาใจตรงกัน สามารถปฏิบัติใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกันไดอยางถูกตองและราบร่ืน เชนเดียวกับที่ กนกพรรณ สุขฤทธิ์ (2557, น. 33) ไดกลาวไว 

 

4.ประวัติเครือขาย TRUE MOVE 

 บริษัท ทรูมูฟ จํากัด เดิมชื่อ บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด  

ทรู กอต้ังขึ้นเมื่อป 2533 หรือ 27 ปที่แลว ในชื่อ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น เร่ิมตนจากการ

เปนผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน (โทรศัพทบาน) ภายใตสัญญารวมงานและรวมลงทุนกับ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยหรือ บริษัท ทีโอที ในปจจุบัน และเขาจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยในป 2536 มีชื่อยอวา TA นอกเหนือจากใหบริการโทรศัพทบานแลว ยังไดรับอนุญาตให

เปดบริการเสริมอ่ืนๆ เชน บริการโทรศัพทสาธารณะ รวมไปถึงการเปดใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน

พกพาหรือ WE PCT ในป 2542การขยายธุรกิจคร้ังใหญเร่ิมตนขึ้นในป 2544 โดยไดเปดใหบริการ

อินเตอรเน็ตความเร็วสูงแบบ ADSL และแบบ Cable Modem เปนรายแรกของไทย 

และในปเดียวกัน ก็เขาสูธุรกิจโทรคมนาคม โดยเขาซื้อกิจการของ บริษัท ไวรเลส คอมมิวนิเคชั่นส 

เซอรวิส จํากัด หรือ WCS โดยจับมือกับ Orange SA บริษัทสัญชาติฝร่ังเศส ต้ังบริษัท TA Orange 

ขึ้น เพื่อใหบริการโทรศัพทมือถือภายใตชื่อเครือขาย Orange 

 

หลังจากน้ันไมนาน Orange SA ก็ถอนตัวออกมา และต้ังแตป 2547 เทเลคอมเอเชีย ก็ได

เปลี่ยนชื่อเปน ทรู คอรปอเรชั่น เพื่อที่จะรวมธุรกิจโทรคมนาคมของบริษัทยอยตางๆ ใหเปนแบ

รนดเดียว โดยเปลี่ยนชื่อ เอเชียอินโฟเน็ต (Asiainfonet) เปน ทรู อินเตอรเน็ต (True Internet) และ 

Orange เปน ทรูมูฟ (True Move) 

ในป 2548 ทรู ก็เขายึดกิจการ UBC โดยตองใชเงินประมาณ 12,000 ลานบาท เพื่อซื้อหุนจาก MIH 

และผูถือหุนรายยอยทั้งหมดและถอน UBC ออกจากตลาดหลักทรัพย โดยเปดตัวการใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกในชื่อ UBC-True กอนจะเปลี่ยนชื่อเปน True Visions ในป 2550 

 

ปจจุบัน บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีธุรกิจหลักแบงออกเปน 3 อยาง คือ 

ใหบริการอินเตอรเน็ต (True Online) ใหบริการโทรศัพทมือถือ (True Move H) และใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก (True Visions) รวมถึงธุรกิจยอยอ่ืนๆ เชน รานกาแฟ True Coffee 
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และ True Lifeจากผลประกอบการปที่แลวของ ทรู คอรปอเรชั่น มีรายไดรวม 124,719 ลานบาท 

ขาดทุน 2,807 ลานบาท แตอยางที่หลายคนทราบ น่ีไมใชการขาดทุนคร้ังแรก 

นับต้ังแตป 2543 หรือ 17 ปที่ผานมา ผลประกอบการของทรู มีกําไรใหเห็น 6 ป รวมเปนเงิน 9,907 

ลานบาท และขาดทุนทั้งหมด 11 ป รวมเปนเงิน 49,447 ลานบาท 

เมื่อมีการขาดทุนอยางตอเน่ืองและเปนจํานวนเงินที่มาก บริษัทจึงจําเปนตองมีการเพิ่มทุนอยู

บอยคร้ัง เพื่อหาเงินมาสนับสนุนธุรกิจ 

17 ปกอน ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 2,088 ลานหุน 

10 ปกอน ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 4,154 ลานหุน 

ปที่แลว ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 30,860 ลานหุน 

เมื่อมีการออกหุนเพิ่มทุน ผูถือหุนเดิมที่ไมไดซื้อหุนเพิ่มทุนตามสัดสวนการถือหุนที่ไดรับจัดสรร ก็

จะทําใหถูก Dilute 

 

5.งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

นายณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) การศึกษาในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา ปจจัย

คุณภาพการบริการ การบริหารลูกคา สัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา ที่สงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการ เครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความ

ตรงของเน้ือหา และความนาเชื่อถือดวยวิธี ของครอนบารค กับกลุมตัวอยางจํานวน 236 คน ได

ระดับความเชื่อมั่น 0.929 สวนวิธีการทางสถิต แบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก

คาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอย แบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามโดยสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได 

15,001 – 25,000 บาทตอเดือน และประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และ

คุณคาตราสินคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของ ผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยรวมกัน พยากรณ

ความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต 

กรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 49.2 

 นางสาวสุภวรรณ สุมมาตย (2559) การวิจัยในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึง1.เพื่อ

ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ปจจัยทางการตลาด ปจจัยดานเคร่ืองมือสื่อสาร ทางการตลาด 

และพฤติกรรมการใชบริการ เครือขายโทรศัพทมือถือที่มีตอแรงงานชาว กัมพูชา ในจังหวัดระยอง 

2. เพื่อศึกษาถึงปจจัย ดานประชากรศาสตรที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม การเลือกใชบริการเครือขาย
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โทรศัพทมือถือที่มีตอ แรงงานชาวกัมพูชา ในจังหวัดระยอง 3. เพื่อ ศึกษาถึงปจจัยดานทาง

การตลาดที่มีผลตอ พฤติกรรมการเลือกใชบริการเครือขาย โทรศัพทมือถือที่มีตอแรงงานชาว

กัมพูชา ใน จังหวัดระยอง 4.เพื่อศึกษาถึงปจจัยดานเคร่ืองมือ การติดตอสื่อสารทางการตลาดแบบ

บูรณาการที่มี ผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการเครือขาย โทรศัพทมือถือของแรงงานชาวกัมพูชา 

ใน จังหวัดระยองโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากชาวกัมพูชาที่ใช 

บริการเครือขายโทรศัพทมือถือในจังหวัดระยอง จํานวนทั้งสิ้น 385 ชุด และนําขอมูลที่ไดมา 

วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิง อนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยไดแก 

Independent Sample t-test, One way ANOVA และ Multiple Regression Analysi 

รัญชน สุทธิจิตร (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง

ของบริษัททรูคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานครจากผลการศึกษาพบวาความคิดเห็น

ของผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงโดยรวมอยูในระดับมากและเมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายไดพบวา

ไมแตกตางกันสวนพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงจะใชอินเทอรเน็ตความเร็วสูง

ในรูปแบบ ADSL ทั้งหมดและใชบริการในรูปแบบอ่ืน ๆ เชน Wireless Hot Spot สวนใหญใชเพื่อ

คนหาขอมูลและรับสงอีเมลใชบริการมานาน 1-2 ปใชสัปดาห 7 วันเฉลี่ยวันละ 3-4 ชั่วโมงชวงเวลา 

20. 01-24. 00 น. มีความเร็วในการรับสง 512/256 Kbps. สวนใหญเลือกใชบริการอินเทอรเน็ต

ความเร็วสูงจากสูงจากคุณภาพความเร็วในการรับสงสวนการเปรียบพฤติกรรมของผูใชบริการ

อินเทอรเน็ตความเร็วสูงจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายไดพบวาแตกตางกันสวน

การหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับพฤติกรรมในการใชอินเตอรเน็ตความเร็วสูงพบวา

ไมมีความสัมพันธกัน 
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

งานวิจัยเร่ือง “ พฤติกรรมและความพึงพอใจในการบริการของเครือขาย TRUE MOVE โดย

ผูวิจัยมีขั้นตอนในการวิจัย คือ กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย เก็บ

รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการ

เครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ เปนประชากรที่นับ

จํานวน 2,824 คน 

กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการ

เครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ จํานวน 150 คน  

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นมาเพื่อศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชเครือขาย TRUEMOVE  โดยแบงเปน 3 ตอนดังน้ี 

 ตอนท่ี 1  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป คือ เพศ  ระดับชั้น สาขาวิชาของนักศึกษา 

 ตอนท่ี 2  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชเครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษา

วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ตอนท่ี 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอการใชบริการเครือขาย TRUEMOVE แบบ

มาตราสวนคา (Rating scale) โดยการใหคะแนนระดับความพึงพอใจในแบบสอบถามแตละขอใช

เกณฑดังน้ี 

   5 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

   4 หมายความวา พึงพอใจมาก 

   3 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

   2 หมายความวา พึงพอใจนอย 

   1 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 
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ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 

1. ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการบริการเครือขาย 

TRUEMOVE 

2. สรางคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 

TRUEMOVEใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการและ        

คณะกรรมการพิจารณาการสอบโครงการ  แลวนําขอเสนอแนะมาปรับปรุง 

4. นําแบบสอบถามไปปรับปรุงตามคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการและ      

คณะกรรมการพิจารณาการสอบโครงการ 

5. จัดทําแบบสอบถามที่สมบูรณ  เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลและนํา               

แบบสอบถามไปแจกในกลุมตัวอยาง 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูลในการสํารวจ พฤติกรรมและความพึงพอใจที่มีในการบริการของ

เครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ คณะผูวิจัยดําเนินการเก็บ

รวบรวมขอมูลโดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 

 1. กอนแจกแบบสอบถาม  ผูวิจัยชี้แจงใหกลุมตัวอยางทราบถึงจุดประสงคของการวิจัย  

ชี้แจงวิธีการตอบแบบสอบถามแกนักศึกษา 

 2. ขณะที่กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามผูวิจัยเปดโอกาสใหนักศึกษาสอบถามถึงปญหาใน

ขอคําถามไดตลอดเวลา 

 3. ตรวจแบบสอบถามวามีขอมูลครบถวนสมบูรณหรือไม 

 

การวิเคราะหขอมูล  

การวิเคราะหขอมูลคร้ังน้ีใชโปรแกรมคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติ โดยหาคาสถิต

ตาง ๆดังน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไป วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ 

ตอนท่ี 2  พฤติกรรมที่มีตอการใชบริการเครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยี

อรรถวิทยพณิชยการ หาคารอยละ 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยี

อรรถวิทยพณิชยการ ที่เปนขอมูลจากคําถามของ Rating Scales หาคาเฉลี่ย   (     )   สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD)โดยมีการแปลผลคาเฉลี่ยของเกณฑ John W.Best คือ 

 

X� 
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คะแนน 4.50 – 5.00 คือ พึงพอใจมากที่สุด 

   คะแนน 3.50 – 4.49 คือ พึงพอใจมาก 

   คะแนน 2.50 – 3.49 คือ พึงพอใจปานกลาง 

   คะแนน 1.50 – 2.49  คือ  พึงพอใจนอย 

   คะแนน 1.00 – 1.49  คือ พึงพอใจนอยที่สุด 

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1.  การตอบวัตถุประสงคการวิจัยน้ันผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเกณฑสถิติ

พื้นฐาน  คารอยละ,  คาเฉลี่ย,  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังน้ี 

 

คารอยละ  โดยใชสูตร 

 

x� =
f
n

 

 

 เมื่อ     x�   แทน คารอยละ  

       f         แทน ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนคารอยละ  

       n        แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด  

  

คาเฉลี่ยเลขคณิต โดยใชสูตร 

 

x� =
∑𝑥
N

 

 

  เมื่อ           x�        แทนคาคะแนนเฉลี่ย 

                 ∑ x     แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

                    N       แทนจํานวนกลุมตัวอยาง 
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร 

 

 

𝑠.𝑑=   
1)n(n

fX)(fXn 22

−

− ∑∑
 

   เมื่อ     S.D.      แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     f           แทน  ความถี่ของขอมูลแตละชั้น 

     X         แทน คะแนนแตละตัว 

     n           แทน  จํานวนคะแนนในกลุม 

     ∑         แทน  ผลรวม 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นที่มีตอการใชบริการ "TRUEMOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ในการวิจัยไดใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลซึ่งไดแจก

แบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยางจํานวน 150 คน และในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

กําหนดสัญลักษณดังน้ี  

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 

 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดที่มีตอการใชบริการเครือขาย "Truemove" 

ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพาณิชยการ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

ตาราง 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากตารางที่ 1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 76 คนคิดเปน รอยละ 50.7 

รองลงมาเปนเพศหญิงจํานวน 74 คนคิดเปนรอยละ 49.3 

 

ตารางท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับอายุ 

 
 
 
 
 

เพศ ความถี่ รอยละ 

ชาย 76 50.7 

หญิง 74 49.3 

รวม 150 100.00 

อาย ุ ความถี่ รอยละ 

16 ป หรือตํ่ากวา 20 13.3 

16-18 ป 72 48.0 

19-21 ป 53 35.3 

มากกวา 21 ปขึ้นไป 5 3.3 

รวม 150 100.00 
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จากตารางที่ 2 พบวา นักศึกษาสวนใหญ อายุ ระหวาง 16 – 18 ป จําวน 72คน คิดเปนรอย

ละ 48.0 รองลงมาอายุระหวาง 19 – 21 ปจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 35.3 และอายุ 16 ป หรือ ตํ่า

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 13.3  ตามลําดับกวา 

 

ตารางท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับชั้น  

จากตารางที่ 3 พบวา นักศึกษา ปวส. 2 จําวน 64 คน คิดเปนรอยละ 42.7 รองลงมานักศึกษา 

ปวช. 3 จํานวน 30 คน คิดเปน รอยละ 20.0 และนักศึกษา ปวช. 2 จําวน 28 คิดเปนรอยละ 18.7 

ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับสาขาวิชา 

 
 
 
 
 
 

ระดับชั้น ความถี่ รอยละ 

ปวช.1 15 10.0 

ปวช.2 28 18.7 

ปวช.3 30 20.0 

ปวส.1 13 8.7 

ปวส.2 64 42.7 

รวม 150 100.00 

สาขาวิชา ความถี่ รอยละ 

สาขาวิชาการบัญชี 16 10.7 

สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 6.7 

สาขาวิชาการตลาด 70 46.7 

สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส 26 17.3 

สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 26 17.3 

สาขาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก - - 

สาขาภาษาตางประเทศ 2 1.3 

รวม 150 100.00 
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จากตารางที่ 4 พบวา นักศึกษาสวนใหญปนนักศึกษาสาขาวิชาการตลาดจํานวน 70 คน คิด

เปนรอยละ 46.7 รองลงมาสาขาวิชาการจัดการโลจิสติกสและสาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจจํานวน 

26 คน คิดเปนรอยละ 17.3 และสาขาวิชาการบัญชีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 10.7 ตามลําดับ 

 

สวนท่ี 2  ขอมูลความคิดเห็นในการใชบริการเครือขาย"TRUEMOVE"ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ตาราง  5  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นที่มีตอใชบริการ"

TRUEMOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

 
นอย

ท่ีสุด 

 

SD แปลผล 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภณัฑในเครือขายปจจุบนั  

(1)  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา 
100 

(66.7%) 

40 

(26.7%) 

   7  

(4.7%) 

3 

(2.0%) 
 - 4.58 0.68 

มาก

ที่สุด 

(2) ครอบคลุมของสัญญาณ 
86 

(57.3%) 

52 

(34.7%) 

10  

(6.7%) 

2  

(1.3%) 
 - 4.48 0.68 มาก 

(3) บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชน 

SMS, MMS , ดาวนโหลด 

87 

(58.0%) 

52 

(34.7%) 

10  

(6.7%) 

1 

(0.7%) 
 - 4.50 0.65 

มาก

ที่สุด 

รวม 4.52 0.05 
มาก

ที่สุด 

ดานราคาในเครือขายปจจุบัน  

(1) อัตราคาบริการ 
68 

(45.3%) 

75 

(50.0%) 

  6   

(4.0%) 

 1  

(0.7%) 
 - 4.40 0.60 มาก 

(2) การกําหนดราคาตามชวงเวลา 
74 

(49.3%) 

68 

(45.3%) 

  7   

(4.7%) 

1   

(0.7%) 
- 4.43 0.62 มาก 

(3) ความเหมาะสมของราคาเม่ือ

เปรียบเทียบกับคูแขง 

80 

(53.3%) 

58 

(38.7%) 

11  

(7.3%) 

1  

(0.7%) 
- 4.45 0.66 มาก 

รวม      
4.43 0.03 

มาก 

X� 
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ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

 
นอย

ท่ีสุด 

 

SD แปลผล 

ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบัน  

(1) จํานวนศนูยบริการทีใ่หบริการ 
 81  

(54.0%) 

60 

(40.0%) 

   9  

(6.0%) 
 -  - 4.48 0.61 มาก 

(2) ความทั่วถึงของศูนยบริการ 
 78  

(52.0%) 

60 

(40.0%) 

12  

(8.0%) 
 - - 4.44 0.64 มาก 

(3) การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ  
 90  

(60.0%) 

54 

(36.0%) 

  6  

(4.0%) 
 - - 4.56 0.57 

มาก

ที่สุด 

(4) จํานวนคูสายการใหบริการของศูนย

ลูกคาสัมพันธ 

86  

(57.3%) 

56  

(37.3%) 

 8  

(5.3%) 
 - - 4.52 0.60 

มาก

ที่สุด 

รวม 4.50 0.05 
มาก

ที่สุด 

ดานการสงเสริมการตลาดในเครอืขายปจจุบัน  

(1) ความหลากหลายของโปรโมช่ัน เชน 

การเพ่ิมความเร็วของอินเทอรเน็ต การเพ่ิม

เวลาโทร เปนตน 

 86  

(57.3%) 

56 

(37.3%) 

 7  

(4.7%) 

 1  

(0.7%) 
- 4.51 0.62 

มาก

ที่สุด 

(2) การโฆษณาผานส่ือตางๆ ( โทรทศัน 

วิทยุ นิตยสาร ฯลฯ) 

85  

(56.7%) 

54  

(36.0%) 

11 

(7.3%) 
- - 4.49 0.63 มาก 

(3) การจัดกรรมเพ่ือสงเสริมการขาย เชน 

การจัดบูธตามสถานที่ตาง ๆ 

92  

(61.3%) 

49  

(32.7%) 

 7  

(4.7%) 

 2  

(1.3%) 
- 4.54 0.65 

มาก

ที่สุด 

รวม 4.51 0.03 
มาก

ที่สุด 
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ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย  

นอย

ท่ีสุด 
 

  SD 
แปล

ผล 

5 4 3 2 1 

ดานพนักงาน บุคลากรในเครือขายปจจุบัน  

(1) ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน 

90 

(60.0%) 

53 

(35.3%) 

  7  

(4.7%) 
    4.55 0.59 

มาก

ที่สุด 

(2) ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ 
83 

(55.3%) 

53 

(35.3%) 

13 

(8.7%) 

1 

(0.7%) 
  4.45 0.68 มาก 

(3) ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน 
91 

(60.7%) 

49 

(32.7%) 

8 

(5.3%) 

2 

(1.3%) 
  4.53 0.66 

มาก

ที่สุด 

รวม 4.51 0.05 
มาก

ที่สุด 

ดานกระบวนการ  

(1) ขั้นตอนในการขอบริการ 
86 

(57.3%) 

57 

(38.0%) 

6 

(4.0%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.51 0.64 

มาก

ที่สุด 

(2) ขั้นตอนในการชําระคาบริการ 
76 

(50.7%) 

65 

(43.3%) 

8 

(5.3%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.43 0.66 มาก 

รวม 4.47 0.06 มาก 

ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบัน  

(1) ความสะอาดและแสงสวางภายใน

ศูนยบริการ 

80 

(53.3%) 

62 

(41.3%) 

7 

(4.7%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.47 0.65 มาก 

(2) ความทันสมัยภายในศูนยบริการใหบริการ 
81 

(54.0%) 

62 

(41.3%) 

6 

(4.0%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.48 0.64 มาก 

รวม 4.48 0.01 มาก 

รวมทุกดาน 4.48 0.04 มาก 

X� 
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จากตาราง 5 พบวา  

 1.การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย 

TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

โดยภาพรวมทุกดาน อยูในระดับมาก ( 𝑥 �= 4.48 ,SD  = 0.04) 

ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัย อรรถวิทย

พณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑในเครือขายปจจุบัน

อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅= 4.52,SD  = 0.05) ดานพนักงานบุคลากรในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับ

มากที่สุด (𝑥̅ = 4.51,SD = 0.05) ดานการสงเสริมการตลาดในเคร่ือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด 

(𝑥̅ = 4.51 ,SD = 0.03) ดานการจัดจําหนายในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.50,SD = 

0.05) ดานสภาพแวดลอมในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.48,SD = 0.01) ดาน

กระบวนการ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.47 ,SD = 0.06) ดานราคาในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 4.43,SD = 0.03) 

2.เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1 ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ =4.52,SD  = 0.05 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานคุณภาพสัญญาณระหวางการสนทนาอยู

ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.58,SD  = 0.68 ) รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชน

SMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅  = 4.50,SD = 0.65) และดานความครอบคลุมของ

สัญญาณ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.48,SD = 0.68) 

2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.43,SD = 0.03)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

คูแขง อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.45,SD = 0.66) รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูใน

ระดับมาก (𝑥̅ = 4.43,SD = 0.62) และดานอัตราคาบริการ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.40,SD = 0.60) 

2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.50 

,SD = 0.05) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผาน

ชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.56 ,SD = 0.57 ) รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการ

ของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.52,SD  = 0.60) รองลงมา คือ จํานวน

ศูนยบริการที่ใหบริการ (𝑥̅= 4.48,SD  =0.61) และดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 4.44,SD = 0.64) 

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 

4.51,SD = 0.03 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อ

สงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.54,SD = 0.65) 
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รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชนการเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลา

โทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ =4.51,SD = 0.62) และดานการโฆษณาผานสื่อตางๆ

(โทรทัศน,วิทยุ,นิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.49,SD = 0.63) 

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 

4.51 ,SD = 0.59 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถใน

การใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ( 𝑥̅ = 4.55,SD = 0.59) ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ

รองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.53 ,SD = 

0.66)  และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 

4.45,SD = 0.68) 

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅ =4.47,SD = 

0.06)เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.51 

,SD = 0.64) และ ดานขั้นตอนในการชําระคาบริการอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.43 ,SD = 0.66) 

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 

4.48,SD = 0.01) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 4.48,SD = 0.64) และดานความสะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับ

มาก (𝑥̅ = 4.47,SD = 0.65) 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ มีวัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE 

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ี คือ การใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ จํานวน 150 คน 

 

 

สรุปผล 

 1.การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

โดยภาพรวม ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษา

วิทยาลัย อรรถวิทยพณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑ

ในเครือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานพนักงานบุคลากรในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับ

มากที่สุด  ดานการสงเสริมการตลาดในเคร่ือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานการจัดจําหนาย

ในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ดานสภาพแวดลอมในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ดาน

กระบวนการ อยูในระดับมาก ดานราคาในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก  

2.เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1 ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด )เมื่อพิจารณาเปนรายขอ

พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คืvดานคุณภาพสัญญาณระหวางการสนทนาอยูในระดับมากที่สุด 

รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชนSMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมากที่สุด

และดานความครอบคลุมของสัญญาณ อยูในระดับมาก  

2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง อยูในระดับมาก 

รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูในระดับมาก และดานอัตราคาบริการ อยูในระดับ

มาก  
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2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมาก

ที่สุด รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด รองลงมา 

คือ จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ และดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก 

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เชน การ

จัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน

การเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลาโทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด และดานการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ(โทรทัศน,วิทยุ,นิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก 

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือรองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการ

ของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก  

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด และ ดานข้ันตอนในการชําระ

คาบริการอยูในระดับมาก 

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมากและดานความ

สะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

อภิปรายผล 

จากการวิจัยคร้ังน้ีพบวาพบประเด็นสําคัญที่ควรนํามาอภิปรายผล ดังน้ีในการศึกษาขอ

สอดคลองกับ นายณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา ปจจัยคุณภาพการ

บริการ การบริหารลูกคา สัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา ที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการ เครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ใชแบบสอบถามเปน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความตรงของเน้ือหา และ

ความนาเชื่อถือดวยวิธี ของครอนบารค กับกลุมตัวอยางจํานวน 236 คน ไดระดับความเชื่อมั่น 0.929 

สวนวิธีการทางสถิต แบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแกคาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ย 

และคาสวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

ดวยวิธีวิเคราะหการถดถอย แบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญเปน

เพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได 15,001 – 25,000 บาทตอเดือน และ
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ประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการเครือขาย 4G ของ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 โดยรวมกัน พยากรณความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 49.2 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 

1.  คุณภาพสัญญาณโทรศัพทและอินเทอรเน็ตไมคอยเสถียร  

2.  ขั้นตอนการบริการมีความลาชา 

 

ขอเสนอในการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯและอ่ืนๆเพื่อใหทราบความพึง

พอใจในดานการใหบริการ 

 2. ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคเพื่อใหขอมูลเชิง

ลึกมากขึ้น 
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ภาคผนวก ก โครงการ 

 

 - แบบนําเสนอขออนุมัติโครงการ 

 - บันทึกการเขาพบอาจารยที่ปรึกษา และอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการ 
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แบบนําเสนอขออนุมัติโครงการ 
สาขาวิชาการตลาด วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ภาคเรียนท่ี 1-2 ปการศึกษา 2562 
ชื่อโครงการ           ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ

เครือขาย 
        TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พาณิชยการ 

(The opinion of marketing ingredients of  TRUE MOVE service 

of the student’s Attawit Commercail Tecnology) 

ระยะเวลาการดําเนินงาน           มิถุนายน 2562 – กุมภาพันธ 2563                                                                

สถานท่ีการดําเนินงาน               วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

ประมาณการคาใชจาย           รวม 2,000 บาท 

ผูรับผิดชอบโครงการ 
1. นางสาวอภิชญา       คําภา                รหัสประจําตัว 40789 ปวช.3/4 

2. นายธนวัฒน                กวีเลิศพจนา        รหัสประจําตัว 40790 ปวช.3/4 

3. นางสาวนงนภัส          จิรภาวสุทธิ ์        รหัสประจําตัว 39620 ปวช.3/4 

 

ลงชื่อ .........................................................................ประธานโครงการ 

                                     (นางสาวอภิชญา   คําภา) ....../......./...... 

 

ความเห็นของอาจารยท่ีปรึกษาโครงการ     ความเห็นของอาจารยท่ีปรึกษารวมโครงการ 

.................................................................                    ........................................................................ 

.................................................................                    ........................................................................ 

 

ลงชื่อ…………………………………..                     ลงชื่อ……………………………………. 

(อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย)......../......../.......                (อาจารยกันตชาติ  เมธาโชติมณี

กุล)......../....…/....... 

 

ลงชื่อ.....................................................................หัวหนาสาขาวิชาการตลาด 

(อาจารยวงคเดือน   ประไพวัชรพันธ)......../......../......... 
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ชื่อโครงการ ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ

เครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพณิชยการ 

ชื่อโครงการภาษอังกฤษ (The opinion for using TRUE MOVE network sevice of the 

student’s Attawit Commercial Technology) 

 

แผนงาน   นักศึกษาสาขาวิชาการตลาด โครงการกลุมวิจัย 
อาจารยท่ีปรึกษา   อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย 
อาจารยท่ีปรึกษารวม  อาจารยวงศเดือน ประไพวัชรพันธ 
ผูรับผิดชอบโครงการ 

1. นางสาวอภิชญา     คําภา                          ประธานโครงการ 
2. นายธนวัฒน     กวีเลิศพจนา                  รองประธานโครงการ 
3.     นางสาวนงนภัส        จิรภาวสุทธิ์                                 

 

หลักการและเหตุผล 
 เน่ืองจากประชากรมีการใชเครือขายมากมายหลายเครือขาย  จึงทําใหมีตัวเลือกใชเครือขาย

แตละคายแตกตางกันออกไป ทําใหเครือขายไดจัดโปรโมชั่นกัน ในการแขงขันกันในแตละ

เครือขายเพื่อใหประชากรเลือกใชเครือขายที่ดีที่สุดและเครือขายที่มีความทันสมัยตอยุคสมัย 

 

แตละเครือขายมีการแขงขันกันมาตลอดเพื่อดึงดูดความสนใจใหประชากรมาเลือกใช

เครือขายที่ดีที่สุด โดยการจัดโปรโมชั่นแลโปรโมท TRUE MOVE อินเตอรเน็ตใหมีความแรงตาม

ความพึงพอใจของลูกคา และจัดของแถมมากมายเพื่อสรางความสนใจใหคนเปลี่ยนมาใชเครือขาย 

TRUE MOVE มากขึ้น 

  

ดวยเหตุน้ีคณะผูจัดทําจึงมีแนวคิดที่จะหาขอมูลและทําการสํารวจความความคิดเห็นของ

กลุมนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต TRUE 

MOVE พรอมสาเหตุที่กลุมนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการเลือกใชเพราะมีความ

นาสนใจความแปลกใหมและนาทดลองใชอยางไรเพื่อที่จะไดทราบถึงความคิดเห็นตอสวนประสม

ทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE โดยเลือกนักศึกษาระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพและนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพขั้นสูง(รอบเชา)วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พณิชยการ 
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วัตถุประสงค 

1. เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูของวิชาโครงการ 

2. เพื่อที่จะศึกษาความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย

TRUE MOVE ของนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพณิชยการ 

3. เพื่อใหนักศึกษาเกิดความสามัคคีและรวมมือปฏิบัติงานกันเปนทีม 

4. เพื่อเปนแนวทางในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต 

 

เปาหมาย  

1. บรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูของวิชาโครงการ 

2. ไดรูความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางกร 

3. นักศึกษาเกิดความสามัคคีและรวมมือปฏิบัติงานกันเปนทีม 

4. สรางแนวทางในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต 
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วิธีการดําเนินการ 

ข้ันท่ี 1 ข้ันเตรียมการ 

1. เตรียมคิดหัวขอที่ตองการวิจัย 

2. ประชุมวางแผนงาน วางรูปแบบงาน จัดสรรงบประมาณ 

3. รางโครงการเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

4. จัดเตรียมแบงหนาที่ความรับผิดชอบและปฏิบัติงาน 

5. จัดเตรียมสถานที่และเอกสารปฏิบัติ 

 

ข้ันท่ี 2 ข้ันดําเนินการ 

1. สัปดาหท่ี 1 สงยืนคําขออนุมัติโครงการ 

2. สัปดาหท่ี 2 หาขอมูลเพื่อจัดเตรียมทําบทที่ 1-3 

3. สัปดาหท่ี 3 รวบรวมขอมูลที่ไดเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

4. สัปดาหท่ี 4 ปรับแกไขงานและขอมูลตาง ๆ ใหถูกตอง 

5. สัปดาหท่ี 5 เขียนเคาโครงแผน โครงการวิจัยบทที่ 1-3 เสนอตออาจารยที่ปรึกษา

ตรวจสอบความถูกตอง 

6. สัปดาหท่ี 6 ประชุมการวางแผนการดําเนินงาน และงบประมาณเอกสารแบบสอนถาม 

7. สัปดาหท่ี 7 จัดทําเอกสารแบบสอบถามงานวิจัยใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบ 

8. สัปดาหท่ี 8 เมื่อเอกสารแบบสอบถามอนุมัติแลวเตรียมแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 

9. สัปดาหท่ี 9 แจกแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 

10. สัปดาหท่ี 10 รวบรวมแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 

11. สัปดาหท่ี 11 นําเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการตามรายงานและปรับแกไข 

12. สัปดาหท่ี 12 สรุปผลการวิจัย และนําเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

13. สัปดาหท่ี 13 ตรวจสอบขอมูลการวิจัย จัดทํารูปเลม รูปแบบใหถูกตองสมบูรณ 

      

ข้ันท่ี 3 ข้ันประเมินผล 

1. สรุปผลการสํารวจ 

2. สงรายงานการสรุปผลการสํารวจ 

 

 



57 
 

ข้ันตอนดําเนินงาน 
ขั้นตอนการดําเนินการ ป 2562 ป 2563 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

1.คิดหัวขอที่จะทําการวิจัย 

 

         

2.ประชุมวางแผนงานวางรูปแบบงาน

และจัดสรรงบประมาณ 

         

3.รางโครงการเสนออาจารยที่ปรึกษา

โครงการ 

         

4.แบงหนาที่ความรับผิดชอบ 

 

        

5.เตรียมสถานที่และเอกสารในการ

ปฏิบัติงาน 

       

6.ลงมือปฏิบัติงานตามแผนงานและ

ขั้นตอนการดําเนินงานที่วางไว 

     

7.สรุปผลการปฏิบัติงานวิจัย 

 

         

8.สงรายงานทํารูปเลมการดําเนินงาน

วิจัย 

         

 
วัน เวลา สถานท่ี 
 เร่ิมดําเนินงานต้ังแต เดือนมิถุนายน2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2563 

สถานที่ วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

 

งบประมาณ และวัสดุอุปกรณ 

 งบประมาณในการลงทุน คนละ 1,000 บาท เปนเงิน 3,000 บาท   

 1.    คากระดาษ       500 บาท 

 2.    คาหมึกปร้ินเตอร    1,000 บาท 

 3.    คาปากกา      250 บาท 

 4.    คาเบ็ดเตล็ด     250 บาท 

        รวม    2,000 บาท 
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การติดตามผลและการประเมิน 

1. นําเสนอผลงานเพื่อใหคณะกรรมการเปนผูประเมิน 

2. รายงานสรุปผลการดําเนินการ 
 

ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. บรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูวิชาโครงการ 

2. ความพึงพอใจและพฤติกรรมที่มีตอเครือขาย TRUE MOVE ของ 

นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ               

3. เกิดความสามัคคีและมีความรวมมือจากการทํางานเปนทีม 
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ปญหาและอุปสรรค 

1. สมาชิกในกลุมขาดประสบการในการทําการวิจัย 

2. ผูตอบแบบสอบถามไมสามารถใหความรวมมือได 

3. อาจเกิดความผิดพลาดดานการวิเคราะหขอมูลทางสถิติแบบสอบถาม 

      

ขอเสนอแนะ 

1. ควรหาผูเชี่ยวชาญคอยใหคําแนะนําปรึกษา 

2. ขอความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถาม 

3. การแปรผลขอมูลจากแบบสอบถามที่ควรไดรับการตรวจจากผูเชี่ยวชาญหรืออาจารยที่ 

ศูนยวิจัยและพัฒนา 

      

      

ลงชื่อ.......................................................        ลงชื่อ............................................................ 

             (อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย)                                        (อาจารยกันตชาติ  เมธาโชติมณีกุล) 

            อาจารยที่ปรึกษาโครงการ                    อาจารยที่ปรึกษารวมโครงการ 

      

ลงชื่อ........................................................ 

(อาจารยวงคเดือน  ประไพวัชรพันธ) 

อาจารยหัวหนาสาขาวิชาการตลาด 
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      สถานท่ีดําเนินโครงการ 
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ระดับ ปวช.  ปการศึกษา 2562                                                                                                           

     บันทึกการเขาพบอาจารยท่ีปรึกษา และอาจารยท่ีปรึกษารวม 

 

 

โครงการ   ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย 

 TRUE MOVEของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ          

ท่ีปรึกษาโครงการ          อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย 

ท่ีปรึกษารวมโครงการ   อาจารยกันตชาติ   เมธาโชติมณีกุล 

 

ลําดับท่ี รายการ วันท่ี ลงชื่อ 

ท่ีปรึกษา 

ลงชื่อ 

ท่ีปรึกษารวม 

1 สงโครงการเพื่อขออนุมัติ 24-28 มิ.ย.62   

2 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 1 1-12 ก.ค. 62   

3 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 2 15-31 ก.ค.62   

4 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 3 1-16 ส.ค. 62   

5 สง PowerPoint (โครงการ+ แผนการ

ดําเนินงาน  เพื่อนําเสนอ) 

  2-6 ก.ย. 62    

6 เขาพบอาจารยที่ปรึกษากอน Present  งาน 19 ก.ย. 62   

7 Present โครงการ คร้ังที่ 1 21 ก.ย. 62   

8 ปฏิบัติการภาคสนามและอ่ืน ๆ (ระยะเวลา

ประมาณ 3 เดือน) 

1-31 ก.ย. 62   

9 เขาพบอาจารยที่ปรึกษากอน Present  งาน 16 พ.ย. 62   

10 Present โครงการ คร้ังที่ 2 24 พ.ย. 62   

11 งานนิทรรศการ AT.C.นิทรรศน 13 ธ.ค.62   

12 กําหนดสง บทที่ 4-5  14 -21ม.ค. 62   

13 ตรวจรูปเลมโครงการ 22 ก.พ. 62   

14 สงรูปเลม+เงินคารูปเลม+แผนซีดี 1 แผน 22 ก.พ. 62   
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ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 

  

- ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดท่ีมีตอการใชบริการ

เครือขาย   "Truemove" ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพาณิชยการ 

 

ตอนที ่1 : ขอมูลทั่วไป 

 

1. เพศ 

ชาย      หญิง 

 

 2. อาย ุ

  16 ป หรือ ตํ่ากวา 16 – 18 ป  19 – 21 ป 

 

  มากกวา 21 ป  

 

 3. ระดับการศึกษา 

 ปวช.1 ปวส.1 

 ปวช.2 ปวส.2 

 ปวช.3 

 4.  

  สาขาวิชาบัญช ี  สาขาวิชาคอมพวเตอรธุรกิจ 

 สาขาวิชาการตลาด  สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส      สาขาภาษาตางประเทศ 

  สาขาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดที่มีตอการใชบริการเครือขาย 

"Truemove" ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพาณิชยการ

 
 

มากที่สุด มาก ปานกลาง

5 4 3

ดานผลิตภัณฑในเครือขายปจจุบัน

(1)  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา

(2)  ความครอบคลุมของสัญญาณ

(3) บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร เชน SMS, MMS, 

ดาวนโหลด

ดานราคาในเครือขายปจจุบัน

(1)  อัตราคาบริการ 

(2)  การกําหนดราคาตามชวงเวลา 

(3)ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง

ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบัน

(1) จํานวนศูนยบริการที ใหบริการ 

(2)  ความทั วถึงของศูนยบริการ

(3)  การชําระคาบริการผานชองทางอื นๆ 

(4) จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ

ดานการสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบัน

(1)  ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน การเพิ่มความเร็ว

ของอินเทอรเน็ต การเพิ่มเวลาโทร เปนตน

(2) การโฆษณาผานสือตางๆ (โทรทัศน,
วิทย,ุ นิตยสาร ฯลฯ) 


(3) การจัดกิจกรรมเพือสงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตาม

สถานที่ตาง ๆ

ดานพนักงาน - บุคลากรในเครือขายปจจุบัน

(1) ค ว า ม รู ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า รใหบริการของ

พนักงาน

(2)  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ

(3) ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน

ระดับความคิดเห็น

ขอความพิจารณา
นอย นอยที่สุด

2 1
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ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

....................................... 

 

ขอขอบพระคุณที่กรุณาเสียสละเวลาในการทําแบบสอบถาม คะ/ครับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มากที่สุด มาก ปานกลาง

5 4 3

ระดับความคิดเห็น

ขอความพิจารณา
นอย นอยที่สุด

2 1

ดานกระบวนการ 

(1)  ขั้นตอนในการขอบริการ

(2)  ขั้นตอนในการชําระคาบริการ

ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบัน

(1) ความสะอาด และแสงสวางภายในศูนยใหบริการ

(2) ความทันสมัยภายในศูนยบริการใหบริการ
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ภาคผนวก ค ประมวลผลภาพผลิตภัณฑ หรือบริการในโครงการ 

 

 - ประมวลผลรูปภาพการดําเนินโครงการ 

 - รายงานผลปฏิบัติรายบุคคล 
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รายงานปฏิบัติรายงานบุคคล 

นางสาวอภิชญา คําภา 

วัน / เดือน / ป การปฏิบัติงาน หมายเหตุ 

4 มิ.ย. 62 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย.62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค. 62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค. 62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค. 62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย.62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย.62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 62 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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รายงานปฏิบัติรายงานบุคคล 

นางธนวัตร กวีเลิศพจนา 

วัน / เดือน / ป การปฏิบัติงาน หมายเหตุ 

4 มิ.ย. 62 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย. 62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค. 62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค. 62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค. 62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย. 62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย. 62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 62 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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รายงานปฏิบัติรายงานบุคคล 

นางสาวนงนภัส จิรภาวสุทธิ์ 

วัน / เดือน / ป การปฏิบัติงาน หมายเหตุ 

4 มิ.ย. 62 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย. 62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค.62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค.62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค.62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย. 62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย. 62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 662 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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บัญชีรายรับ-รายจาย 

ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUEMOVE                             

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ว/ด/ป รายการ รายรับ รายจาย คงเหลือ 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

10 ก.ค. 61 เก็บเงินสมาชกิในกลุม 3 คน 667 2,000      2,000 

 คากระดาษ    2 รีม 200 1,000   1,000 

17 ก.ย. 61 คาแบบสอบถาม    150 ชุด 1 300   700 

18 ก.พ 62 คาเขาเลม    1 ชุด - 200   500 

 คาแผน CD พรอมปก    1 ชุด - 100   400 

 คาปร้ินเอกสารงาน    1 ชุด - 100   300 

รวม 2,000  1,700  300 
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ภาคผนวก ง ประวัติผูดําเนินโครงการ 
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ประวัติผูดําเนินโครงการ 

 

 

 

 

 

ชื่อ-นามสกุล  : นางสาวอภิชญา คําภา 

วัน เดือน ป เกิด : 26 กันยายน 2543 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  ประธานโครงการ 
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ชื่อ-นามสกุล :      นายธนวัตร กวีเลิศพจนา 

วัน เดือน ป เกิด : 12 พฤศจิกายน 2544 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  รองประธาน

โครงการ 
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ชื่อ-นามสกุล  : นางสาวอนงนภัส จิรภาวสุทธิ์ 

วัน เดือน ป เกิด : 12 กุมภาพันธ 2544 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  สมาชิก 
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บรรณานุกรม 

ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของ

ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร หาขอมูลวันที่ 20 กรกฏาคม 2562 , 

จาก http://dspace.bu.ac.th/handle/123456789/2144 

บริษัท ทรูมูฟ จํากัด เดิมชื่อ บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด ประวัติความเปนมา หาขอมูลวันที่ 20 

กรกฏาคม 2562 ,จาก http://www3.truecorp.co.th/investor/entry/13 

รัญชน สุทธิจิตร )2550) ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง ของ

บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด มหาชน] ในเขตกรุงเทพมหานคร] หาขอมูลวันที่ 20 

กรกฏาคม 2562 , จาก 

 https://dric.nrct.go.th/Search/SearchDetail/190625 

สุภวรรณ สุมมาตย )2559(  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชเครือขาย โทรศัพทของแรงงานชาวกัมพูชา

ใน  

 จังหวัดระยอง หาขอมูลวันที่ 20 กรกฏาคม 2562 , 

จาก http://www.exmba.buu.ac.th/academic/poster2015/poster019.pdf 

วีรพงษ  )2539   

 สวนประสมทางการตลาด 7’Ps  หาขอมูลวันที่ 19 กรกฏาคม 2562 , 

จากhttp://www.thaipt.org/index.php?module=knowledge&id=619 
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http://www.thaipt.org/index.php?module=knowledge&id=619
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