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บทคัดยอ 

ชื่อเร่ือง  ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE  ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ชื่อผูเขียน   1.นางสาวอภิชญา     คําภา 

    2.นายธนวัฒน                กวีเลิศพจนา 

    3.นางสาวนงนภัส          จิรภาวสุทธิ์ 

สาขาวิชา              การตลาด 

ปการศึกษา 2562 

 

การศึกษาในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดใน

การ 

ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ กลุม

ตัวอยาง คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE เปนจํานวน 150 คน 

เคร่ืองมือที่ใชคือแบบสอบถามและการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่คารอยละคาเฉลี่ยคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา 

1. การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

 โดยภาพรวม ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษา

วิทยาลัย อรรถวิทยพณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑ

ในเครือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานราคา ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

คูแขง อยูในระดับมาก การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมากที่สุด การจัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด ความรูความสามารถใน

การใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด 

ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมาก  

2. เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1  ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน

รายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานคุณภาพสัญญาณระหวางการ สนทนาอยูในระดับมาก

ที่สุด  รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชนSMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมาก

ที่สุด  และดานความครอบคลุมของสัญญาณ อยูในระดับมาก  
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2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง อยูใน

ระดับมาก รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูในระดับมาก  และดานอัตราคาบริการ อยู

ในระดับมาก  

2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูใน

ระดับมากที่สุด รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด  

รองลงมา คือ จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการและดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก  

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เชน การ

จัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด  รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน

การเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลาโทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด  และดานการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ(โทรทัศน,วิทย,ุนิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก  

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือรองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการ

ของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก  

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด และ ดานขั้นตอนในการชําระ

คาบริการอยูในระดับมาก  

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมากและดานความ

สะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับมาก  
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กิตติกรรมประกาศ 
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สนับสนุนในการคนควางานวิจัยคร้ังน้ี 
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ขอขอบคุณคุณพอคุณแมที่ใหกําลังใจและคอยสนับสนุนแกคณะผูจัดทําโครงการทุกคน 

 

 

คณะผูจัดทําโครงการวิจัย 
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บทที ่1 

   บทนํา 

 

ลักษณะและความสําคัญของปญหา 

 ปจจุบันโทรศัพทเคลื่อนที่นับเปนอุปกรณสําคัญและมีอิทธิพลตอการใชชีวิตประจําวันเปน 

อยางยิ่ง ดวยวิวัฒนาการทางโทรศัพทดานการสื่อสารไรสาย ที่ไดมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง เพื่อ

ตอบสนองความตองการ และไดรับความนิยมอยางมากดวยคุณลักษณะพิเศษ คือ การอํานวยความ

สะดวกในการติดตอ และความสามารถในการเคลื่อนที่ ที่ชวยใหการติดตอสื่อสาร และการเขาถึง

ขอมูลเปนไปไดอยาง รวดเร็วและแมนยํา ในทุกสถานที่และทุกเวลา ดังน้ันผูใหบริการดานเครือขาย

โทรคมนาคมจึงพยายามหากลยุทธในการดึงดูดผูบริโภคใหหันมาใชบริการกับเครือขายของตน 

และเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคตามกระแสสังคมที่เปลี่ยนไป 

 จากขอมูลผลการสํารวจการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือน พ.ศ. 

2552-2562 จํานวนผูใชโทรศัพทมือถือเพิ่มขึ้นจากรอยละ 56.8 (จํานวน 34.8 ลานคน) เปนรอยละ 

73.3 (จํานวน 46.4 ลานคน) จากการสํารวจจํานวนประชากรอายุ 6 ปขึ้นไปทั้งสิ้นประมาณ 63.3 

ลานคนจากการรายงานยอดผูใชบริการมือถือโดยนับเฉพาะผูใหบริการหลักทั้ง 3 รายใหญของ 

ประเทศไทยไดแก AIS, TRUE MOVE และ DTAC ดังน้ัน จะเห็นไดวาตลาดของผูใหบริการ

เครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่มีสภาวะการแขงขันที่ทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง เน่ืองจากไม

สามารถ แขงขันกันที่เพียงแคการเพิ่มจํานวนเบอรโทรศัพทของลูกคาไดลูกคาแตละรายมีการใช

เบอรโทรศัพท มากกวา 1 เบอรดังน้ันการแขงขันของผูใหบริการในแตละรายจะตองมีกลยุทธที่ใช

โนมนาวรักษาฐานลูกคาเกา และเพิ่มปริมาณการใชงานของลูกคาแตละรายใหมากขึ้น ประกอบกับ

อยูในระยะที่เปนการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีซึ่งทําใหรูปแบบการแข็งขันมีแนวโนมที่จะ

เปลี่ยนไป ดังน้ัน จึงทําใหผูใหบริการเครือขายแตละรายตางหันกลับมาพัฒนากลยุทธการแขงขันใน

ดานตางๆ เพิ่มมากขึ้น เชน การโฆษณา จัดแสดงสินคาและบูทแนะนําการใหบริการในรูปแบบ

ตางๆ การสงเสริมการตลาด รวมถึงโปรโมชั่นที่มีความแตกตางกันและหลากหลายในแตละ

เครือขายที่ใหบริการ 

จากปญหาและความสําคัญดังกลาวจึงทําใหผูวิจัยสนใจวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวประสมทาง

การตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พณิชยการมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ 

เครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ และนํา

ขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุงการดําเนินการแผนการตลาดของเครือขาย TRUE MOVE  
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย  

TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากร คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE MOVE เปนจํานวน 

2824 คน ขอมูลจากสํานักทะเบียนและวัดผล ณ วันที่ 10 มิถุนายน 2562 

ประชากรกลุมตัวอยาง  คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และ (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE เปนจํานวน 150 คน  

 ระยะเวลาในการวิจัย คือ เดือนมิถุนายน 2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2563 ในการวิจัยคร้ังน้ี

ไดกําหนดตัวแปรตน (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังน้ี 

1.ตัวแปรตน (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 ตํ่ากวา 

1.2.2 16-18 ป 

1.2.3 19-21 ป 

1.2.4      มากกวา 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 สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 

1.4.4      สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.4.5      สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส 

1.4.6      สาชาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 

1.4.7      สาขาภาษาตางประเทศ 

 

2.ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใช

บริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 บริการเครือขาย TRUE MOVE หมายถึง เปนผูประกอบธุรกิจใหบริการโครงขาย

โทรศัพทเคลื่อนที่0ในประเทศไทย0  บริษัท ทรู คอเปอรเรชั่น จํากัด 

ความคิดเห็น หมายถึง เปนการแสดงออกดาน ความรูสึกตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดเปนความรูสึก

เชื่อถือที่ไมอยูบนความแนนอนหรือความจริง แตขึ้นอยูกับจิตใจบุคคล จะแสดงออกโดยมีขออาง 

หรือการแสดงเหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดน้ัน ความคิดเห็นบางอยางเปน ผลของการ

แปลความหมายของขอเท็จจริงซึ่งขึ้นอยูกับคุณสมบัติประจําตัวของแตละบุคคล เชน พื้นความรู 

ประสบการณในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบที่สําคัญ การแสดง

ความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจวา  เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติที่

ดีของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ ทั้ง ดานวัตถุและ

ดานจิตใจ ความพึงพอใจเปนเร่ืองเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคล อัน เน่ืองมาจาก

สิ่งเราและสิ่งจูงใจ โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอ สิ่งเหลาน้ัน 

เปนไปในทางลบหรือบวก 

 

สวนผสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือตาง ๆ ทาง การตลาดที่กิจการใชเพื่อตอบสนอง

ตอวัตถุประสงคทางการตลาดเปาหมาย ประกอบดวยกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญ เปนปจจัยที่

กิจการสามารถควบคุมได กิจการธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการ

วางแผนกลยุทธทางการตลาด ประกอบดวย 4P คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัด

จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (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) ประกอบดวย ความหลากหลายของผลิตภัณฑ คุณภาพ การ

ออกแบบรูปทรง ตรายี่หอ บรรจุภัณฑหรือหีบหอ การรับประกัน ขนาดและรูปรางการบริการ เปน

ตน 

2.ดานราคา  บริการเครือขาย TRUE MOVE ในสวนใหญจะคํานึงถึงความสะดวกสบายใน

การติดตอสื่อสาร บริการที่ผูบริโภคใชบริการน้ันมีราคาที่จัดไวไดเหมาะสมและตรงตามคุณภาพ

ของเครือขายน้ัน ๆ อยางชัดเจน 

 3.ดานชองทางการจัดจําหนาย  ในปจจุบันธุรกิจเครือขายมือถือและอินเทอรเน็ต เครือขาย 

TRUEMOVE ไดเปดใหบริการทั่วทุกที่ไมวาผูบริโภคจะเดินทางไปที่ไหน จะไดรับความ

สะดวกสบายจากบริการเครือขาย TRUE MOVE 

 4.ดานการสงเสริมการตลาด  การบริการเครือขาย TRUE MOVE ไดจัดทําการสงเสริม

การตลาดขึ้นอยางมากมายอาทิเชน โทรฟรี,ใชอินเทอรเน็ตไดไมจํากัด,การสะสมคะแนนการใช

บริการเพื่อสิทธิประโยชนตางๆ 

5.ดานบริการ พบวานักศึกษามีความสนใจในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE คือ 

เปนระบบทางดานการบริการที่ทันสมัย และตอบโจทยในดานความสะดวกสบายในการใชบริการ

อินเทอรเน็ตและใชติดตอสื่อสารของผูบริโภคโดยสามารถใชบริการเครือขายได 

 6.ดานการใหบริการจากพนักงาน  พนักงานมีการแนะนําการใหบริการในดานตาง ๆ เชน 

การสอบถามโปรโมชั่น,บริการCall Center ดวยนํ้าเสียงที่สุภาพและเปนมิตร 

 7.ดานกระบวนการ  มีการบริการที่พรอมเสมอเมื่อลูกคาเกิดปญหาในขอสงสัยตาง ๆ หาก

เกิดขอผิดพลาดพนักงานก็จะสามารถตอบไดทันที 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีการชําระเงินผานบัตรธนาคารกสิกรไทยไดและชําระเงิน

ผานบัตรเครดิต พรอมทั้งมีบริการเสริมอาทิเชน เติมเงินโทรศัพทมือถือผานชองทางแอปพลิเคชัน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

1. ไดทราบความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพานิชยการ 

2. นําขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุงแผนการตลาดของบริการเครือขาย TRUE MOVE 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

        ตัวแปรตน                     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

 1.เพศ 

2.อายุ 

3.ระดับชั้น 

4.สาขาวิชาวิชา 

1.ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด

ในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE 

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พนิชยการ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เก่ียวของ 

 

การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE  

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารเกี่ยวกับ

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

1. เอกสารเกี่ยวกับความคิดเห็น 

1.1. ความหมายของความคิดเห็น 

1.2. การเกิดความคิดเห็น 

1.3. องคประกอบของความคิดเห็น 

2. เอกสารเกี่ยวกับการบริการ 

2.1. ความหมายของการบริการ 

2.2. องคประกอบความพึงพอใจในการบริการ 

3. เอกสารเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด  

4. ประวัติเครือขาย TRUE MOVE 

5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1.เอกสารเกี่ยวกับความคิดเห็น 

1.1.ความหมายของความคิดเห็น 

พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา อังกฤษ-ไทย ฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 246-247) 

ไดใหความหมายไววา “แนวความคิดเห็น ซึ่ งเป นคําสมาสระหวางคําวา “ทัศนะ” แปลวา 

“ความเห็น” กบคําวา “คติ” ซึ่งแปลวา “ แบบอยางหรือแนวทาง ” เมื่อแปลรวมกนจึงมีความหมาย

วา ความรูสึกที่เห็นดวยและไมเห็นดวยตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง”  

Webster (1967 อางถึงใน คัมภีรพันธุ ขําภิบาล. 2544) ความคิดเห็น (Opinion) หมายถึง 

ความเชื่อที่ไมไดต้ังอยูบนความรูอันแทจริงแตต้ังอยูที่ใจ ความคิด และการลงความเห็นของแตละ

บุคคลที่เห็นวานาจะเปนจริงตามที่คิดไว 

Eagle และ Shellgrove (1969:593 อางถึงใน คัมภีรพันธุ ขําภิบาล. 2544) ไดสรุป

ความหมายของความคิดเห็นไววาความคิดเห็นคือ การแสดงออกทางดานเจตคติที่ออกมาเปนคําพูด 

เปนการสรุปหรือการลงความเห็นโดยอาศัยพื้นความรูที่มีอยู 

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะไดรับ  
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9. ใหความสนใจในลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคาน้ันเปน 

สิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขา อยาทําใหลูกคารูสึกวาถูกทอดทิ้งไมไดรับ

การ เอาใจใสจากพนักงาน  

10. ความเชื่อถือได(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใหบริการมีการบริการที่ดี มี การ

ไดรับรางวัล หรือการบอกตอจากลูกคาที่เคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการตาม 

มาตรฐานที่สม่ําเสมอ จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ 

11. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกคาได รับการบริการอยางถูกตอง 

สม่ําเสมอ เทาเทียมกับลูกคารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเมื่อกลับมาใชบริการ

อีก คร้ัง  

12. การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที เมื่อ ลูกคา

ตองการใชบริการ หรือเมื่อเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตางๆ ไดรับ

การแกไขอยางถูกตอง  

13. ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการใช บริการ ไม

เสี่ยง ไมเกิดปญหาตาง ๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจากการทํางานของพนักงาน ใหบริการ  

14. การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการจะตอง ทราบวา

ลูกคาตองการอะไร ดังน้ันตองคนหาสิ่งตาง ๆ เหลาน้ันมาบริการเพื่อตอบสนองความตองการ ของ

ลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาและหาสิ่งที่ลูกคาตองการมาตอบสนองเขาได ก็

หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังจากงานบริการ  

นิติพล ภูตะโชติ(2551) กลาววา เมื่อลูกคาตัดสินใจใชบริการแลว ลูกคามีความคาดหวังที่

จะ ไดรับจากงานบริการหลายอยางซึ่งสามารถแบงไดดังน้ี  

1. การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ลูกคาสวนมากตองการใหผูที่ใหบริการดูแล เอาใจ

ใส ใหความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานน้ันจนสําเร็จ 

ลุลวงไปดวยดีเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา  

2. ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพื่อใหความชวยเหลือ ลูกคาดวย

ความจริงใจเปนสิ่งที่ลูกคาทุคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับลูกคาดีมากเทาไร ก็จะทํา ให

ลูกคาประทับใจในบริการมากขึ้นเชนกัน  

3. ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซึ้งในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ลูกคาเปน บุคคล

ที่สําคัญที่สุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาลูกคาคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานใน ธุรกิจ

บริการต้ังใจทํางาน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่เขาไดรับ  

4. ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัยที่ สําคัญ

อีกอยางหน่ึงของงานบริการ คือตองมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาตลอดเวลา ไมวาจะเปน เร่ือง
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เคร่ืองมือ อุปกรณเคร่ืองใชและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งความพรอมของพนักงาน จะตอง มี

ความรูในเร่ืองของงานเปนอยางดีและพรอมที่จะใหบริการลูกคาทันที  

5. เปดสงวน สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522:99 ) กลาววาความคิดเห็นเปนสภาพจิตใจ

ความรูสึกนึกคิดของบุคคลหน่ึงๆ ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยที่ยังไมแสดงพฤติกรรมออกมาปรากฏตอ 

บุคคล และ สาธารณชน 

1.2 การเกิดความคิดเห็น 

ความคิดเห็นเกิดขึ้นจากการเรียนรูและประสบการณของบุคคลซึ่งชนะจิตเกตุอุไร. (2549, น. 9-10) 

ไดเสนอความคิดเห็นวาความคิดเห็นตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงของคนเกิดขึ้นไดตามเงื่อนไข 3 ประการคือ 

 1. กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพูนและบูรณาการของการตอบสนองแนวความคิด

ตางเชนความคิดเห็นจากครอบครัวโรงเรียนครูการเรียนการสอนอ่ืน ๆ  

 2. ประสบการณสวนตัวขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางบุคคลซึ่งมีประสบการณที่แตกตาง

กันนอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึ้นเร่ือย ๆ แลวยังทําใหมีรูปแบบเปนของตัวเองดังน้ัน

ความคิดเห็นบางอยางจึงเปนเร่ืองเฉพาะของแตละบุคคลแลวแตพัฒนาการและความเจริญเติบโต

ของคน ๆ น้ัน  

 3. การเลียนแบบการถายทอดความคิดเห็นของคนบางคนไดมาจากการเลียนแบบความ

คิดเห็นของคนอ่ืนที่ตนพอใจเชนพอแมครูพี่นองและคนอ่ืน ๆ อิทธิพลของกลุมสังคมคนยอมมี

ความคิดเห็นคลอยตามกลุมสังคมที่ตนอาศัยอยูตามสภาพแวดลอมเชนความคิดเห็นตอศาสนาและ

สถาบันตาง ๆ 

 1.3 องคประกอบของความคิดเห็น 

จากการศึกษาเร่ืององคประกอบของความคิดเห็นเทรนดิสชนะจิตเกตุอุไร (2549, น. 8-9) ไดอธิบาย

วาองคประกอบของความคิดเห็นมี 3 สวน ไดแก  

 1. องคประกอบดานความรู (Cognitive Component) ไดแก ความรูและความคิดที่บุคคลมี

ตอสิ่งเราซึ่งอาจเปนบุคคลกลุมหรือภาวการณใด ๆ ความรูและความคิดดังกลาวจะเปนสวนกําหนด

ลักษณะและทิศทางของความคิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาบุคคลมีความรูและการติดตอกับสิ่งเรา

ไดครบถวนแลวบุคคลจะมีความคิดเห็นตอสิ่งเราในทางบวกหรือลบชัดเจนขึ้น  

 2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) ไดแก อารมณหรือความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอสิ่งเราอารมณหรือความรูสึกดังกลาวจะเปนสิ่งกําหนดลักษณะและทิศทางของความ

คิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาบุคคลมีอารมณหรือความรูสึกที่ดีตอสิ่งใดบุคคลก็จะมีความคิดเห็น

ทางบวกตอสิ่งน้ันแตถาบุคคลมีอารมณหรือความรูสึกไมดีตอสิ่งใดบุคคลจะมีความคิดเห็นในทาง

ลบ 

 3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavior Component) คือพฤติกรรมของบุคคลที่

แสดงออกตอสิ่งเราอยางใดอยางหน่ึงพฤติกรรมดังกลาวจะเปนสิ่งบอกลักษณะและทิศทางของ
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ความคิดเห็นของบุคคลกลาวคือถาพฤติกรรมของบุคคลที่จะแสดงออกตอสิ่งเราน้ันชัดเจนแนนอน

ความคิดเห็นก็ยอมมีลักษณะเปนบวกหรือลบชัดเจนแนนอน 

 

2.เอกสารเกี่ยวกับการบริการ 

2.1ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ 

วีรพงษ  (2539) ใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ที่บุคคล

หน่ึงทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบอันน้ัน 

ไพรพนา (2544) ใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนให

ไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน  โดยมี

ลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและ

ไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีนํ้าใจ ไมตรี เปยม

ดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูลใหความสะดวก   

รัชยา  (2535) ใหความหมายของการบริการ คือ การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง

ประกอบดวยปจจัย 10 ประการ ดังน้ี 

 1.ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 

            1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency) 

            1.2 ความพึ่งพาได (dependability) 

 2.การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

     2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

       2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ 

   2.3 มีการติดตออยางตอเน่ือง 

           2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3.ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 

          3.1 สามารถในการสื่อสาร 

              3.2 สามารถในการบริการ 

         3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4.การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 

          4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 

  4.2 ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 
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       4.3 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 

      4.4 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

  4.5 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 

 5.ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 

     5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

  5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

      5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

 6.การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 

         6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 

           6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

 7.ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

 8.ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือและ

อุปกรณ 

 9.ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 

     9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 

         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 

 10.การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 

         10.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 

  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

          10.3   การจัดเตรียมสถานที่ใหบริการสวยงาม 

 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

ความหมายของการบริการ มีผูใหความหมาย และคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลาย

ความหมาย ดังน้ี  

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมได 

และเปนสิ่งที่ไมถาวร เปนสิ่งที่เสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู

ใหบริการ โดยสงมอบการบริการน้ันไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือ

ภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการ  

อดุลยจาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝายหน่ึง 

เสนอใหกับฝายหน่ึง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคล 

หน่ึง  
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคา

ที่ ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตอง

สามารถ ตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได  

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝายหน่ึงเสนอให

อีก ฝายหน่ึง โดยสิ่งที่เสนอใหน้ันเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผูรับบริการไมสามารถ

นําไป ครอบครองได  

Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุมหน่ึงสามารถ 

นําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหน่ึง ซึ่งไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของสิ่งใด โดยมี 

เปาหมาย และความต้ังใจในการสงมอบบริการน้ัน ทั้งน้ีการกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไม

รวมอยู กับสินคาที่มีตัวตนก็ได  

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝายหน่ึงนําเสนอใหกับ 

อีกฝายหน่ึง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเกี่ยวของกับสินคาที่มีสามารถจับตองได หรือไม

สามารถ จับตองไดเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจ

สูงสุดตาม ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

ลักษณะการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการดังน้ี(Kotler & Armstrong, 

2008)  

1. ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได(Intangibility) หมายความวา บริการไมสามารถ 

มองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  

2. ไมแนนอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความวา คุณภาพของบริการไม 

แนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร  

3. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) กลาวคือ การบริโภคบริการจะ 

เกิดขึ้นพรอม ๆ กัน ดังน้ัน ผูใหบริการรายหน่ึงสามารถใหบริการลูกคาไดเพียงหน่ึงเดียวใน

ชวงเวลาใด เวลาหน่ึงเทาน้ัน ไมเพียงเทาน้ีผูใหบริการแตละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถ

ใหคนอ่ืน ใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน สงผลใหการบริการมี

ขอจํากัดในเร่ือง ของเวลา  

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บเอาไวไดถาความ ตองการ

มีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการมีไมแนนอน จะทําให เกิด

ปญหาคือบริการไมทัน หรือในบางกรณีก็ไมมีลูกคามาใชบริการ 

ความหมายของคุณภาพบริการ เน่ืองจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตองไดจึงเปน

การยากที่จะทําการประเมิน คุณภาพของการบริการ แตนักวิชาการหลาย ๆ ทานไดใหคํานิยามและ

แนวทางในการประเมิน คุณภาพของการบริการไวนาสนใจ ดังน้ี  
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Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ ที่

เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความตองการ 

หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของ

ลูกคา หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพการบริการขององคกรน้ันควรจะคํานึงถึง  

1. การต้ังความคาดหวังของผูบริโภค  

2. ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย  

3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค  

กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปนหนทางหน่ึง

ที่ ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบริการมี

รูปแบบ การใหบริการที่คลายคลึงกันและต้ังอยูในบริเวณเดียวกัน ดังน้ันการเนนคุณภาพการบริการ

จึงเปนวิธีที่ จะสรางความแตกตางใหองคกรไดและความแตกตางน้ีจะนํามาซึ่งการเพิ่มพูนของ

ผูบริโภค ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการซึ่งมีผลตอการออกแบบ

การดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปน้ี(Kotler, 2010)  

1. ไมสามารถจับตองได(Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอนการ 

ซื้อและไมสามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นไดดังน้ันเพื่อลดความเสี่ยงผูซื้อจะมองหาสัญญาณที่บง

บอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ 

ติดตอสื่อสาร และราคา ดังน้ันผูใหบริการจะตองสรางสิ่งเหลาน้ีขึ้นมาเพื่อเปนหลักประกันใหกับผู

ซื้อ  

2. ไมสามารถแบงแยกได(Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน 

ขณะเดียวกันน่ันคือไมมีตัวสินคาที่สามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังไดผู

ใหบริการ หน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะน้ันไดเพียงหน่ึงรายทําใหเกิดปญหาเร่ือง

ขอจํากัดดานเวลาขึ้น ซึ่งกลยุทธที่จะแกปญหาดังกลาวน้ันผูใหบริการอาจทําการขยายกลุม

ผูใชบริการใหมีขนาดใหญขึ้นและ กําหนดมาตรฐานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วซึ่งจะทําให

สามารถบริการลูกคาไดมากขึ้น  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงขึ้นอยูกับหลาย 

ปจจัย เชน ตัวผูใหบริการ ชวงเวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ ดังน้ันธุรกิจที่เปนผูใหบริการจึง 

จําเปนตองควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถทําได 3 ขั้นตอน ดังน้ี  

3.1 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  

3.2 กําหนดขั้นตอนในการใหบริการเพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของ

ธุรกิจ  
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3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด  

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perishability) การใหบริการน้ันไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา  

อ่ืนซึ่งจะเกิดปญหาขึ้นเมื่อความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทันหรือไม

มี ลูกคาเกิดขึ้น ดังน้ันธุรกิจที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความตองการ

ซื้อ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาที่แตกตางกัน 

เพื่อใหเกิดความตองการซื้ออยางสม่ําเสมอ หรือการจางพนักงานเพิ่มชั่วคราวในชวงเวลาที่มีจํานวน

ลูกคา มากกวาปกติ เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เปนตน เกณฑในการพิจารณาคุณภาพ

ของงานบริการ  

นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว

ดังน้ี  

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถใหบริการลูกคาได อยาง

รวดเร็ว ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน ดานทําเลที่ต้ัง สถานที่ติดตอ เวลา ขั้นตอนของการใหบริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไมใหลูกคาตอง 

เสียเวลารอนาน เพราะอาจทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากที่อ่ืน  

2. ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) คือเปาหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ หากผู

ใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึง พอใจ

ได  

3. ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกตางของ ลักษณะลูกคา

แตละราย ซึ่งลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการที่แตกตางกันออกไป ดังน้ัน ลูกคายอมมี

ความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่แตกตางกัน  

4. การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึง รายละเอียด

ของสินคาและบริการตาง ๆ โดยการใชภาษาเพื่อใหลูกคาเขาใจไดงาย  

5. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของการ 

ใหบริการ ซึ่งจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน ๆ  

6. ความรูของผูใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความสามารถ และความ

ชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหน่ึงที่สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได  

7. คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ การ

บริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายที่จะจายเงินคาบริการ เมื่อลูกคา 

ไดรับการบริการตรงตามที่ตาดหวัง  

8. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีนํ้าใจของพนักงาน ความจริงใจ และ

รูสึกยินดีที่จะตอนรับลูกคา เพื่อใหใจกวางเพื่อรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผูที่ทํางานใน

ธุรกิจใหบริการ จะตองเปดใจกวางเพื่อรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากลูกคาหรือผูที่
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เกี่ยวของ การรับฟงความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการให

ดีและเหมาะสม เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  

6. ความกระตือรือรน (Enthusiast) เน่ืองจากงานบริการเปนงานที่มีความต่ืนตัวและมี 

ชีวิตชีวาไมหยุดน่ิงอยูกับที่ดังน้ันผูที่ทํางานน้ีจะตองเปนผูที่มีความกระตือรือรนในเร่ืองการทํางาน 

มี ความต้ังใจในการทํางาน ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ลูกคาไมตอง 

เสียเวลารอคอยนาน  

7. ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งที่ลูกคา ปรารถนา 

เพราะลูกคาจายแพง สิ่งที่เขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความ 

ประทับใจ ก็เทากับวาเขาไดรับบริการที่ไมคุมคากับเงินที่จายไป การสรางความประทับใจน้ันตอง 

คํานึงถึง ความรูความสามารถของพนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมา 

เปนอยางดี  

8. สรางสรรคสิ่งใหมๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การ ปรับปรุง 

การเปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพื่อนําเสนอแกลูกคายอมเปนสิ่งที่มีความจําเปน เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา  

9. ความประณีตเร่ืองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานที่ตองทําความ ประณีต 

และความสุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะที่มี 

คุณภาพตํ่า เพราะจะทําใหเกิดปญหา งานบริการที่ดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนที่ยอมรับวา 

เปนบริการระดับมืออาชีพ  

10. มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดขึ้นจากความภาคภูมิใจ ของผู

มาใชบริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ ศักด์ิศรี

บารมีและตําแหนงหนาที่ในสังคม  

11. ความปลอดภัย (Security) ลูกคาตองการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพยสินและ บริวาร 

สถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกคาจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ลูกคาจะเลือกไปใชบริการที่มี 

ความปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาลูกคาก็เต็มใจที่จะจาย  

12. ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกลูกคาที่มาใชบริการ ไม

หวังแตเพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เมื่อลูกคามีปญหาเกิดขึ้นจะตองใหความชวยเหลือ 

แนะนํา และมีความจริงใจที่จะแกไขปญหาตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี  

13. การยอมรับนับถือ (Respect) เน่ืองจากลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุดของธุรกิจ ใหบริการ 

การยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติและการใหความสําคัญแกลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญ ยิ่ง 

พนักงานจะตองใหเกียรติลูกคาทั้งตอหนา และลับหลัง 

 14. ตอบสนองสิ่งที่ลูกคาปรารถนา (Get Desire) สิ่งที่ลูกคาปรารถนา คือ ความพึง พอใจ

ในบริการที่เขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการที่เขาไดรับ จากคํานิยามของคุณภาพการใหบริการ 
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สรุปไดวา คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของผูบริโภควา

ไดรับการบริการที่ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซึ่งตรง กับความตองการที่คาดหวังไวและสามารถ

ตอบสนองความตองการจนเกิดเปนความพึงพอใจ รูสึก คุมคา ประทับใจและเกิดเปนความ

จงรักภักดี  

 

เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่ง ที่

ลูกคาทุกคนคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการในการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพ 

การบริการซึ่งเปนการวัดคุณภาพจาก 5 ดานดังน้ี  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เปน

รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณ และ 

เคร่ืองใชสํานักงานสภาพแวดลอมและการตกแตง การแตงกายของพนักงาน แผนพับ และเอกสาร

ตาง ๆ ปายประกาศ ความสะอาดและความเปนระเบียบของสํานักงาน ทําเลที่ต้ัง ลักษณะดังกลาวจะ

ชวย ใหลูกคารับรูวามีความต้ังใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดชัดเจน  

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหบริการตองตรงตามเวลาที่สัญญาไว กับ

ลูกคางานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความ 

สม่ําเสมอ มีการเก็บขอมูลของลูกคาและสามารถนํามาใชไดอยางรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตอการ 

ใหบริการ และสามารถชวยแกไขปญหาที่เกิดกับลูกคาดวยความเต็มใจ  

3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเปนความต้ังใจที่จะ ชวยเหลือ

ลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมทั้งตองมีความกระตือรือรน เห็นลูกคา แลว

ตองรีบตอนรับตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็ว 

จะตองมาจากพนักงาน และกระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ  

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี ความรู

ความสามารถในการใหขอมูลที่ถูกตองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคา 

และมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ และรูสึกปลอดภัยสรางความมั่นใจวา 

ลูกคาไดรับบริการที่ดี  

5. การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาแตละราย ดวย

ความเอาใจใสและใหความเปนกันเองและดูแลลูกคาเปรียบเสมือนญาติ และแจงขอมูลขาวสาร ตาง 

ๆ ใหรับทราบ ศึกษาความตองการของลูกคาแตละรายมีความเหมือนและความแตกตางในบาง เร่ือง 

ใชเปนแนวทางการใหบริการลูกคาแตละรายในการสรางความพึงพอใจ 

 

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
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คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการที่ดีเลิศ (ExcellentService) 

ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของพนักงานผูรับบริการจนทําใหเกิดความพอใจ 

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

2547 :106 อางอิงจาก Johnston, 1995 : Lloyd-walker & Cheung, 1998) คําวาบริการที่ดีเลิศตรงกับ

ความตองการหมายถึง สิ่งที่ผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการที่

เกินความตองการของผูรับบริการหมายถึง สิ่งที่ผูรับบริการตองการ หรือคาดหวังไวไดรับการ

ตอบสนองอยางเต็มที่จนรูสึกวาการบริการน้ันเปนบริการที่ ประทับใจคุมคาแกการตัดสินใจ 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 

1. Reliability (ความไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือ) 

2. Assurance (ความมั่นใจ) 

3. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับตองได) 

4. Empathy (ความใสใจ) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) 

 

จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555 ในการวิจัยคร้ังตอมาคณะผูวิจัยทั้ง 3 คนดังกลาวขางตนพบวา 

มีระดับของความสัมพันธ (Degree of Correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึง

ปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางทั้งหมด รวม 5 ประการ 

ดังตอไปน้ี 

1. Reliability (ความไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือ) ความสามารถในการใหบริการอยาง

ถูกตองแมนยา (Accurate Performance) การใหบริการตรงกับสัญญาที่ใหไวกับลูกคา และบริการที่

ใหทุกคร้ัง มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคารูสึกวานาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ สามารถให

ความไววางใจได  (Dependable)หรือความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง(Accurate 

Performance)และไววางใจ (Dependable)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือเปนความนาเชื่อถือ

ไวใจในความสามารถที่จะใหบริการไดอยางไววางใจ และมีความแมนยํา และเชื่อถือไดวาจะสง

มอบบริการตามที่ไดสัญญาไว ความนาเชื่อถือ มีความหมายวาการปฏิบัติการใหบริการที่ถูกตอง

ต้ังแตเร่ิมดําเนินการและถูกตองอยูตลอดเวลา จากการวิจัยความนาเชื่อถือ จะเปนอีกเร่ืองหน่ึงที่มี

ความสําคัญในประเด็นดานงานบริการ(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

2. Assurance (ความมั่นใจ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จาเปนในการบริการ 

(Competence) มีสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความชื่อสัตย และสามารถสรางความ

มั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 

2555)หรือทําใหเกิดความมั่นใจ ความรูหรือมารยาทของพนักงานและความสามารถที่จะสงผาน

ความนาเชื่อถือ และการสรางความเชื่อมั่นของลูกคาขึ้น ในคุณภาพการบริการที่มี บอยคร้ังผู

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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ใหบริการจะมอบซึ่งความมั่นใจในเบื้องตนจากความสามารถในตัวงานที่เขามีอยู(จรัญชัย กรเกตุ

มหาชัย 2555) 

3. Tangibles (สิ่งท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ เคร่ืองมือ สิ่งอา

นวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตาง ๆหรือเปนสิ่งอํานวยความสะดวกๆ

ประกอบดวยสภาพแวดลอม เคร่ืองมือและอุ ปกรณตางๆ (ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือสิ่งที่จับ

ตองไดเปนหลักฐานทางกายภาพของการบริการ หรือสิ่งที่สามารถสังเกตเห็นไดเพื่อชวยทําใหลูกคา

ทราบรูปแบบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการไดลวงหนา(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

4. Empathy (ความใสใจ) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy  

Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสารใหลูกคาเขาใจได (Good Communication) ความเห็นอก

เห็นใจ และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) (ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555) หรือเปนการดูแล

เอาใจใส เปนการสนใจดูแลลูกคาและความต้ังใจของแตละบุคคลที่มีตองานดานบริการที่สงมอบให

ลูกคา ความเอาใจใสเปนสิ่งตางๆ ที่ไดรับการพิจารณาจากมุมมองของลูกคา (จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 

2555) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที (Promptness) 

และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness)(ผดุงศักด์ิ สายสระสรง 2555)หรือการเปนการ

ตอบสนอง คือความยินดีและการมีความสามารถที่จะจัดใหมีบริการโดยฉับพลัน และเพื่อที่จะตอง

สนองอยางรวดเร็วตอความตองการของลูกคา บอยคร้ังที่ลูกคารองเรียนเกี่ยวกับการขาดซึ่งการ

ตอบสนองในสวนตางๆ ของการบริการที่มอบใหที่ผูจัดใหมีการบริการแสดงใหเห็นถึงการขาดการ

ตอบสนอง เมื่อเขายากตอการที่จะติดตอ แสดงใหเห็นถึงการขาดการติดตาม การใหบริการที่ไมดี 

และกระทําเหมือนกบวาไดทําตามสิ่งที่ลูกคาชอบแลว(จรัญชัย กรเกตุมหาชัย 2555) 

 

2.2 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่ง

ที่ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตาม

ชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้ ง น้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15, 2545) คือ 

         1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ

บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอย

เพียงใด เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารควรจะ

ไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการ

บริการ แตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

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. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะ

เปนความสะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ 

และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตอ

งาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 

 

ความหมายของความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจวา สงที่ควรจะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปน

ผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง   ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่

มีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได  และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  

ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ  แตก็เมื่อไดสิ่งน้ัน  สามารถตอบสนองความตองการ  หรือทํา

ใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถา

สิ่งน้ันสรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ (อางอิง  

มอส (Morse.1958:19) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด

ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการน้ัน

ไมไดรับการตอบสนองความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม

ใน สิ่งน้ัน ทฤษฎีดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะ

แสดงให เห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง  

Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกใน 

ทางบวก ที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคา 

คาดหวัง หรือดีเกิดกวาที่ความคาดหวัง  

Spector (1987) กลาววา ความพึงพอใจคือ ผลลัพธที่ไดจากกระบวนการประเมินผล การ 

เปรียบเทียบความแตกตาง ระหวางสิ่งที่แตละบุคคลคาดหวัง และผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง  

Kotler & Armstrong (2008) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวก 

ของบุคคลตอสินคา หรือการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

Gronroos (1990) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 2 

ประการ คือ (1) องคประกอบดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคา หรือการบริการคือ การที่

ผูรับบริการ จะรับรูไดวาสินคา หรือการบริการที่ไดรับมีลักษณะตามคํามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือ

การบริการแต ละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด จึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

ในสิ่งที่ลูกคา ตองการ และ (2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการคือ 
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ผูรับบริการจะรับรูวา วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสม

มากนอยเพียงใด ในการที่จะสงมอบบริการใหกับลูกคา สิ่งเหลาน้ีจึงเกี่ยวของกับการสรางความพึง

พอใจใหกับผูบริโภคไดอยาง แทจริง Rust &  

Oliver (1994) กลาววา ความพึงพอใจสามารถสะทอนใหเห็นไดในระดับหน่ึงเทาน้ัน เชื่อ

วาประสบการณเปนตัวทําใหเกิดความรูสึกที่ดี ดังน้ันความพึงพอใจจึงเปนการตอบสนองของ 

อารมณโดยรวม ที่เกิดจากการใชสินคา หรือบริการ 

 Patrick (2002) กลาววา ความพึงพอใจเปนตัวบงชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซา หรือ 

กลับมาใชบริการซา 

เมนารด ดับบริล เชลลี่ (Maynard W.Shelly.1975:9) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ซึ่งสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกแบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข

ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบ

ยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ความรูสึกทางลบ

ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธ

ของความรูสึกทั้งสามน้ีเรียกวา ระบบความพึงพอใจ 

เชลลี (Shelly, 1975, p. 119) ไดศึกษาความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ

ความสุขเปนความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่

สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆความรูสึกทางลบ 

ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของ

ความรูสึกทั้งสามน้ีเรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง

พอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยไดแก

ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา (Stimuli) ทั้งน้ีการวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือการศึกษาวา

ทรัพยากร หรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษยซึ่ง

ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

โวลแมน (Wolman) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี

ความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

วรูม (Vroom) ไดกลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันไดเพราะ

ทั้งสองคําน้ีหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนทคติดานบวกจะแสดง

ใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ันและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึง

พอใจ  
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ความพึงพอใจ (Satisfaction) ถือเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการดําเนินงานประสบ 

ผลสําเร็จ ธุรกิจตางๆ จําเปนตองสรางความพึงพอใจในสินคาและ/หรือบริการใหแกลูกคา โดยหาก 

พิจารณาความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ตามในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน 

พุทธศักราช 2542 จะพบวา “พึงพอใจ” หมายถึง รัก หรือชอบใจ และ “พึงใจ” หมายถึง พอใจ หรือ

ชอบใจ (Gotoknow, 2555) นอกจากน้ียังมีบุคคลอีกจํานวนมากที่ไดใหความหมายของคําวา ความ

พึงพอใจ ซึ่งสามารถสรุปมาได ดังน้ี  

วิทย เที่ยงบูรณธรรม (2541, น. 754) ไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ใน 

พจนานุกรมแปลไทย-อังกฤษ ไววา หมายถึง ความพอใจ การทําใหพอใจ ความสาแกใจ ความเห็น 

ใจ ความจุใจ ความแนใจ การชดเชย การไถบาปการแกแคนสิ่งที่ชดเชย ในสวนของ  

Gillmer (1965, pp. 254-255, อางถึงใน เพ็ญแข ชอมณี, 2544) ก็ไดใหความหมายไววา 

ความพึงพอใจ คือ ผลของเจตคติ ความคิด และความรูสึกตางๆ ของบุคคลที่มีตอองคกร 

องคประกอบของแรงงาน การมีความสัมพันธ กับสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งความพึงพอใจ

น้ัน ไดแก ความรูสึกวาประสบความสําเร็จในผลงาน ความรูสึกวาไดรับการยกยองนับถือ และ

ความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน ซึ่งก็คือ ความรูสึกที่เปนไปในทางบวก  

เทพพนม เมืองแมน และ สวิง สุวรรณ (2540, น. 48) ที่ ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปน

ภาวะทางจิตใจ หรือภาวะที่มีอารมณในทางบวก ซึ่งเกิดขึ้น เน่ืองมาจาก การประเมินตาม

ประสบการณของบุคคลหน่ึงๆ ซึ่งขอมูลเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ  

นภารัตน เสือจงพรู (2544, น. 15) ที่กลาววา ความพึงพอใจ เปนไดทั้งความรูสึกทางบวก 

และ ความรูสึกทางลบ หรืออาจหมายความถึง ความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความ

พึง พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ และความพึงพอใจ ยังเปนความรูสึก

ภายในที่ แตละบุคคลจะเปรียบเทียบระหวาง เหตุการณจริงกับความคิดเห็นตอสภาพการณที่อยาก

ใหเปน ที่ คาดหวังไว หรือที่รูสึกวาตนเองสมควรจะไดรับ โดยผลที่ไดน้ัน จะเปนความพึงพอใจ 

หรือไมพึงพอใจ ก็ถือวาเปนการตัดสินของแตละบุคคล ดังที่ Carnpbell (1976, น. 117-124, อางถึง

ใน วาณี ทองเสวต, 2548) ไดกลาวไวเชนกัน  

Shelly (อางถึงใน ประกายดาว (2536, น. 204) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไววา 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย น่ันคือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ 

โดยความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ซึ่งความสุขเปนความรูสึกที่ 

ซับซอน ขณะที่ วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวของกับ 

ความตองการของมนุษย  

กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับ การตอบสนอง 

ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพื้นฐานไมตางกัน และความตองการ น้ันจะเพิ่ม
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มากขึ้นเปนล าดับไปตามธรรมชาติของมนุษย ดังทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s 

hierarchy of human needs) มีลําดับความตองการอยู 5 ขั้น ไดแก   

ขั้นที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) ความตองการในขั้นน้ีเปน

ความตองการพื้นฐานของมนุษย เปนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) ซึ่งมีพลังมากที่สุด

เพราะเปนความตองการที่จําเปนตอการดํารงชีวิต ตัวอยางเชน ความตองการอากาศ อาหาร ยารักษา

โรค หากความตองการขั้นแรกยังไมไดรับการตอบสนองก็ยากที่จะพัฒนาสูขั้นอ่ืนๆ ได 

ขั้นที่ 2 ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety and security needs) ความตองการใน

ขั้นน้ีจะเกิดเมื่อขั้นแรกไดรับการตอบสนอง ความตองการในขั้นน้ีเปนความตองการที่จะรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของตนเอง หากไมไดรับการตอบสนองหากไมไดรับการตอบสนอง

จะเกิดความรูสึกหวาดกลัว ผวา รูสึกไมมั่นคง 

ขั้นที่ 3 ความตองการความรัก และความเปนเจาของ (Belonging and love needs) เมื่อ 2 ขั้น

แรกไดรับการสนองความตองการแลว มนุษยจะสรางความรักและความผูกพันกับผูอ่ืน 

ขั้นที่ 4 ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem needs) แบงออกเปน 2 ลักษณะ 

ไดแก  

4.1 ความตองการนับถือตนเอง (Self-respect) คือ ความตองการมีอํานาจ มีความเชื่อมั่นใน 

ตนเอง มีความสามารถและความสําเร็จ มีความเคารพนับถือตนเอง  

4.2 ความตองการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem from others) คือ ความตองการชื่อเสียง 

เกียรติยศ การยอมรับยกยองจากผูอ่ืน 

ขั้นที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง (Self-actualization needs) เปน

ความตองการเพื่อตระหนักรูความสามารถของตนกับประพฤติปฏิบัติตนตามความสามารถ และสุด

ความสามารถ โดยเพงเล็งประโยชนของคนอ่ืนและของสังคมสวนรวมเปนสําคัญ 

สรุปไดวา ทฤษฎีความตองการของ Maslow น้ีผูบังคับบัญชาจะตองพยายามศึกษาความ

ตองการของผูรวมงาน อยูสมอวา แตละคนมีความตองการสิ่งใด เพื่อวา จะสามารถสนองความ

ตองการของ เขาไดในระดับที่พึงพอใจ  

จากความหมายที่ไดกลาวในขางตน สามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา เปน 

ความรูสึกทางบวกซึ่งเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการของบุคคลน้ันๆ ในระดับที่ 

คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวังน่ันเอง 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการเสริมสรางความพึงพอใจของมนุษยในดานความรูสึก ความ

คิดเห็นตออารมณตอบสนองตอสภาพการณตาง ๆ ในการปฏิบัติงานมี 3 ทฤษฎีดังน้ี 

1. Existence-growth Theory ไดแบงระดับความตองการของมนุษยอออกเปน 3 ขั้น คือ 
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(สมพงษ เกษมสิน, 2530, หนา 89-96) 

1.1 ความตองการดํารงอยู (Existence Needs) เปนความตองการจะดํารงชีวิตไดแก ความ 

ตองการทางดานรางกายและดานความปลอดภัย 

1.2 ความตองการดานความสัมพันธ (Relatedness Needs) เปนความตองการจะมีสัมพันธ 

กับบุคคลอ่ืน ๆ ในสังคม 

1.3 ความตองการดานความกาวหนา (Growth Needs) เปนความตองการขั้นสูงสุดเปน 

ความตองการที่จะไดรับความยกยอง ในสังคม และไดรับความสําเร็จในชีวิต 

2. ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮริทซเบริก ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานโดยใช 

ทฤษฎีสององคประกอบของ (Herzberg’s Two Factor Theory) หรือมีชื่อเรียกอีกหลายชื่อ เชน 

Motivation Maintenance Theory, Dual Factor Theory หรือ Motivation Hygiene Theory เปน

ทฤษฎีที่กลาวถึงความพึงพอใจ  และไมพึงพอใจในการทํางาน เฮริทซเบริกและคณะไดทําการ

ทดลองโดยการสัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ 200 คน จากอุตสาหกรรม 11 แหง ใน

บริเวณเมืองฟตสเบอร (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยการ

สอบถามจากคนงานแตละคนเพื่อหาคําตอบวาอะไรเปนสิ่งที่ทําใหเขารูสึกชอบหรือไมชอบ

ตลอดจนหาสาเหตุจากการวิเคราะหที่ไดจากการสัมภาษณเฮริทซเบริกและคณะไดสรุปวามีปจจัย

สําคัญ 2 ประการ ที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาวเรียกวา 

ปจจัยจูงใจ (Motivator) และปจจัยค้ําจุน(Maintenance Factor) หรืออาจเรียกอีกอยางหน่ึงวา ปจจัย

สุขภาพอนามัย (Hygiene Factor) 

3. ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) มีแนวคามคิดวา 

3.1 มนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด  

3.2 ความตองการของบุคคลจะถูกเรียงลําดับตามความสําคัญ หรือเปนลําดับขั้นความ 

ตองการพื้นฐาน  

3.3 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมน้ันๆ ตอไป 

พัฒนาการทางบุคลิกภาพ  

 

การวัดความพึงพอใจในการใหบริการ  

Millet (2012) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือ 

ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 

ดาน ดังน้ี  
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ 

งานของที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา 

เทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่

เปน ปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ 

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํามาซึ่งการสรางความไมพึงพอใจ

ใหแก ผูใชบริการ  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี 

จํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 

ซึ่ง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี จํานวนการใหบริการ

ที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก ผูใชบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่ 

เปนไปอยางสมาเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่ 

ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี 

การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถที่ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการที่กลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการใหความสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมน้ัน

ไมสามารถจับตองได แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรับได และสามารถทําใหเกิดความ 

ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูใชบริการได ซึ่งหลักการใหบริการประกอบไปดวยการ

ใหบริการ อยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ

อยางตอเน่ือง การใหบริการอยางกาวหนา 

 

3. เอกสารเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  

Kotler (1997, p. 92) ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

ตัวแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได บริษัทมักจะนํามาใชรวมกันเพื่อตอบสนอง 

ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาที่เปนกลุมเปาหมาย แตเดิมสวนประสมการทางตลาดจะ

มี เพียงแค 4 ตัวแปรเทาน้ัน (4Ps) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชองทางการ 

จัดจําหนายผลิตภัณฑ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติม

ขึ้นมา อีก 3 ตัวแปร ไดแก บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
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กระบวนการ (Process) เพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดที่สําคัญทางการตลาดสมัยใหม โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งกับธุรกิจ ทางดานการบริการ ดังน้ันจึงรวมเรียกไดวาเปนสวนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและ ศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337-339) ไดกลาว ไว

วา แนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการใหบริการ (Market Mix) ในหนังสือการ 

บริหารการตลาดยุคใหมน้ัน ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) จะเปนลําดับ

ขั้น โดยพบวาผูบริโภคที่ผานกระบวนการตัดสินใจ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวน

ประสม การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps น่ันเอง 

เสรี วงษมณฑา (2542, น. 11) ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึง การที่กิจการมีสินคาและ/หรือบริการไวตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย 

สามารถสรางความพึงพอใจใหแกพวกเขาได ทั้งน้ีราคาของสินคาและ/หรือบริการอยูในระดับที่ 

ผูบริโภคยอมรับไดและยินยอมที่จะจาย (Willing to pay) มีชองทางการจัดจําหนายที่เหมาะสม 

ลูกคาสามารถเขาถึงไดอยางสะดวกสบาย อีกทั้งมีความพยายามจูงใจเพื่อใหลูกคาเกิดความสนใจ 

ตัดสินใจซื้อสินคาและ/หรือบริการอยางถูกตอง  

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, น. 29) ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

คือองคประกอบหรือปจจัยที่สําคัญในการดําเนินงานทางดานการตลาด เน่ืองจากเปนสิ่งที่กิจการ

สามารถ ทําการควบคุมได โดยพื้นฐานของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะ

ประกอบดวย 4 ปจจัย คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การ

สงเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 4Ps แตสําหรับธุรกิจบริการ จะมีสวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) เพิ่มเขามาอีก 3 ปจจัย คือ ดานบุคคล (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และดานกระบวนการ (Process) รวมเรียกไดวา

เปน 7Ps 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, น. 434) ไดกลาวไววา การใชสวนประสมทาง 

การตลาด (Marketing Mix)สําหรับธุรกิจดานบริการ ประกอบดวยปจจัย 7 ตัว (7Ps) คือ 1) 

ผลิตภัณฑ และบริการ 2) ราคา 3)การจัดจําหนาย 4)การสงเสริมการตลาด5) บุคคลและพนักงาน 6)

การสรางและ การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ 7.) กระบวนการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552, น. 80-81) ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด 

หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก 

กลุมเปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือดัง ตอไปน้ี 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งที่บริษัทนําเสนอออกขายเพื่อกอใหเกิด

ความสนใจ โดย การบริโภคหรือการใชบริการน้ันสามารถท าใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

(Armstrong and Kotler, 2009, p. 616) โดยความพึงพอใจน้ันอาจจะมาจากสิ่งที่สัมผัสไดและ/หรือ

สัมผัสไมได เชน รูปแบบ บรรจุภัณฑ กลิ่น สี ราคา ตราสินคา คุณภาพของผลิตภัณฑ ความมี
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ชื่อเสียงของผูผลิตหรือผูจัด จําหนาย นอกจากน้ี ตัวผลิตภัณฑที่นําเสนอขายน้ัน สามารถเปนไดทั้ง

ในรูปแบบของการมีตัวตนและ/ หรือการไมมีตัวตนก็ได เพียงแตวาผลิตภัณฑน้ันๆ จําเปนตองมี

อรรถประโยชน (Utility) และมีคุณคา(Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งเปนผูบริโภคผลิตภัณฑ

เหลาน้ัน ทั้งน้ีการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ ควรจะตองคํานึงและใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัย

ดานตางๆ ดังน้ี  (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product/Service Differentiation) หรือ ความความ

แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหสินคาและ/หรือบริการ ของกิจการมี

ความแตกตางอยางโดดเดน (2) องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) 

เชน ประโยชนพื้นฐาน คุณภาพ รูปรางลักษณะ การบรรจุภัณฑตราสินคา เปนตน (3) การกําหนด

ตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ ผลิตภัณฑเพื่อแสดงตําแหนงของ

ผลิตภัณฑวาอยูในสวนใดของตลาด ซึ่งจะมีความแตกตาง (Differentiation )และมีคุณคา (Value) 

ในจิตใจของลูกคากลุมเปาหมาย (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อทําให

ผลิตภัณฑมี ความใหม โดยการปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งขึ้น (New and Improved) อยางสม่ําเสมอ 

ทั้งน้ีจะตอง คํานึงถึงความสามารถของบริษัทในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดี

ยิ่งขึ้นไปเร่ือยๆ (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 

(Product Line) 

2. ดานราคา (Price) ราคา หมายถึง จํานวนเงินตราที่ตองจายเพื่อใหไดรับผลิตภัณฑ สินคา

และ/หรือ บริการของกิจการ หรืออาจเปนคุณคาทั้งหมดที่ลูกคารับรู เพื่อใหไดรับผลประโยชนจาก

การใช ผลิตภัณฑ สินคาและ/หรือบริการน้ันๆ อยางคุมคากับจํานวนเงินที่จายไป (Armstrong & 

Kotler, 2009, pp. 616-617) นอกจากน้ี ยังอาจหมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ซึ่ง

ลูกคาใชในการ เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) ที่ตองจายเงินออกไป กับคุณคา (Value) ที่ลูกคาจะ

ไดรับกลับมาจาก ผลิตภัณฑน้ัน ซึ่งหากวาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะทําการตัดสินใจซื้อ (Buying 

Decision) ทั้งน้ี กิจการควรจะคํานึงถึงปจจัยตางๆ ในขณะที่การกําหนดกลยุทธดานราคา ดังน้ี (1) 

สถานการณ สภาวะ และรูปแบบของการแขงขันในตลาด (2) ตนทุนทางตรงและตนทุนทางออม

เพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและ/หรือบริการ (3) คุณคาที่รับรูไดในสายตาของลูกคากลุมเปาหมาย (4) 

ปจจัยอ่ืนๆ ที่อาจเกี่ยวของ  

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place/Channel Distribution) ชองทางการจัดจําหนาย 

หมายถึง ชองทางการจําหนายสินคาและ/หรือบริการ รวมถึงวิธีการที่จะน าสินคาและ/หรือบริการ

น้ันๆ ไปยังผูบริโภคเพื่อใหทันตอความตองการ ซึ่งมีหลักเกณฑที่ตองพิจารณาวา กลุมเปาหมายคือ

ใคร และควรกระจายสินคาและ/หรือบริการสูผูบริโภค ผานชองทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด 

(THbusinessinfo, 2558) (1) จัดจําหนายสินคาสูผูบริโภคโดยตรง (Direct) (2) จัดจําหนายสินคาผาน

ผูคาสง (Wholesaler) (3) จัดจําหนายสินคาผานผูคาปลีก (Retailer) (4) จําหนายสินคาผานผูคาสง

และผูคาปลีก (Wholesaler and Retailer) (5) จําหนายสินคาผานตัวแทน (Dealer) ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
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ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337) ได กลาวไววา การเลือกทําเลที่ต้ัง (Location) 

ของธุรกิจน้ันมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจ การใหบริการ เน่ืองจากทําเลที่ต้ังที่กิจการ

เลือกไวน้ัน จะเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาที่จะเขามาใชบริการ ดังน้ันสถานที่ใหบริการจึงควร

ครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายใหไดมากที่สุด ทั้งน้ี ความสําคัญของทําเลที่ต้ัง 

(Location) จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะของธุรกิจ แตละประเภท โดยใน

สวนของการกําหนดชองทางการจัดจําหนายจะตองคํานึงถึงปจจัยทั้ง 3 สวน ดังน้ี (1) ลักษณะและ

รูปแบบของการดําเนินธุรกิจ (2) ความจําเปนในการใชคนกลาง (Intermediary) เพื่อจัดจําหนาย

สินคาและ/ หรือบริการของธุรกิจ (3) ลูกคาที่เปนกลุมเปาหมายของธุรกิจ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือการ

สื่อสารทางการตลาด เพื่อสราง ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูสึก (Feeling) 

ความตองการ (Need) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคาและ/หรือบริการ โดยสิ่งน้ีจะใช

ในการจูงใจลูกคากลุมเปาหมายให เกิดความตองการหรือเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในตัว

ผลิตภัณฑ โดยคาดวาการสงเสริม การตลาดน้ันจะมีอิทธิพลตอความรูสึก (Feeling) ความเชื่อ 

(Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การ ซื้อสินคาและ/หรือบริการ (Etzel, Walker, & Stanton, 

2007, p. 677) หรืออาจเปนการติดตอสื่อสาร (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางผูขาย

กับผูซื้อก็เปนได ทั้งน้ีจะตองมีการใช เคร่ืองมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบตางๆ อยาง

ผสมผสานกัน หรือเรียกไดวาเปน เคร่ืองมือ สื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated 

Marketing Communication) ซึ่งการจะใชเคร่ืองมือ ในรูปแบบใดน้ัน จะขึ้นอยูกับความเหมาะสม

ของกลุมลูกคาเปาหมายดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) โดยเคร่ืองมือที่ใชในการสงเสริม

การตลาดแบบบูรณาการจะประกอบไปดวย 5 เคร่ืองมือหลัก ดังน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพรขอมูล ขาวสาร เพื่อ 

เปนการสรางแรงจูงใจและความตองการซื้อสินคาและ/หรือบริการ แกผูที่ไดรับสารจากโฆษณา 

ดังกลาว ซึ่งการโฆษณาสามารถทําไดในหลากหลายชองทางการสื่อสาร เชน โทรทัศน วิทยุ ปาย

โฆษณา หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต ตามแตละพฤติกรรมของกลุมที่เปนลูกคาเปาหมาย  

4.2 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาว 

หมายถึง การนําเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีตอสินคาและ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั้ง ใน

รูปแบบของการจายเงินเพื่อเปนคาตอบแทน หรือไมตองมีการจายเงินเปนคาตอบแทนก็ได สําหรับ 

การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารขอมูลจากผูสงสารไปยังผูรับสารที่เปน 

กลุมเปาหมาย โดยอาจจะเปนจากองคกรถึงผูบริโภคทั่วไป หรือ จากองคกรถึงองคกรดวยกัน เปน

ตน  
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4.3 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคาที่มีการสื่อสารทั้งสอง

ทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนา (Face-to-Face) ซึ่งผูขายและผูซื้อจะ

ไดพบหนากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขอมูล และเสนอขายสินคาและ/หรือ บริการกันโดยตรง  

4.4 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่ จะชวยเพิ่ม

ปริมาณการขายสินคาและ/หรือบริการ ใหมากขึ้น โดยใชวิธีการตาง ๆ เชน การลดราคา การแลก

สินคาสมนาคุณ การแจกสินคาตัวอยาง การแถมสินคา ทั้งน้ีเพื่อกระตุนความตองการของ ผูบริโภค

ที่มีตอสินคาและ/หรือบริการ และกอใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อในทายที่สุด  

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ชองทางการตลาดที่ สามารถเขาถึงกลุม

ผูบริโภคเปาหมายไดโดยตรงเพื่อนําเสนอสินคาและ/หรือบริการ โดยไมมีความ จําเปนในการใชคน

กลางเพื่อทําหนาที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของชองทางการตลาดทางตรง ไดแก การตลาดทาง

โทรศัพท จดหมายอีเล็กทรอนิกส (E-mail) ขอความผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ จดหมายตรง เปน

ตน 

5. ดานบุคคล (People) ดานบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ทํางานเพื่อกอ

ประโยชนใหแก องคกรตางๆ ซึ่งนับรวมต้ังแตเจาของกิจการ ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารระดับกลาง 

ผูบริหารระดับลาง พนักงานทั่วไป แมบาน เปนตน โดยบุคลากรนับไดวาเปนสวนผสมทาง

การตลาดที่มีความสําคัญ เน่ืองจากเปนผูคิด วางแผน และปฏิบัติงาน เพื่อขับเคลื่อนองคกรให

เปนไปในทิศทางที่วางกลยุทธไว นอกจากน้ีบทบาทอีกอยางหน่ึงของบุคลากรที่มีความสําคัญ คือ 

การมีปฏิสัมพันธและสรางมิตรไมตรี ตอลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ

เกิดความผูกพันกับองคกรในระยะยาว 

6. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่

ลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการเลือกใช สินคาและ/หรือบริการขององคกร เปนการสรางความ

แตกตางอยางโดดเดน และมีคุณภาพ เชน การตกแตงราน รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตง

กายของพนักงานในราน การพูดจาตอลูกคา การบริการที่รวดเร็ว เปนตน สิ่งเหลาน้ีจ าเปนตอการ

ดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจทางดาน การบริการ ที่ควรจะตองสรางคุณภาพในภาพรวม ซึ่ง

ก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคา สามารถมองเห็นได ลักษณะทางกายภาพที่ลูกคาให

ความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทาง กายภาพที่แตกตางไปจากผูใหบริการรายอ่ืน 

เชนเดียวกันกับ สมวงศ พงศสถาพร (2546, น. 106) กลาวไววา ลักษณะกายภาพเปนสิ่งที่ลูกคา

สามารถสัมผัสจับตองไดในขณะที่ยังใชสินคาและ/หรือ บริการ อยู นอกจากน้ี อาจหมายความถึง 

สัญลักษณที่ลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูล จาก การทําการสื่อสารทางการตลาดออกไปใน

สาธารณะ 

7. ดานกระบวนการ (Process) ดานกระบวนการ หมายถึง เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ

ระเบียบวิธีการและงาน ปฏิบัติในดานการบริการที่น าเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการ
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อยางถูกตองรวดเร็ว โดยใน แตละกระบวนการสามารถมีไดหลายกิจกรรม ตามแตรูปแบบและ

วิธีการดําเนินงานขององคกร ซึ่ง หากวากิจกรรมตางๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและ

ประสานกัน จะทําใหกระบวนการ โดยรวมมีประสิทธิภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี

กระบวนการทํางานในดานของการ บริการ จําเปนตองมีการออกแบบกระบวนการทํางานที่ชัดเจน 

เพื่อใหพนักงานภายในองคกรทุกคน เกิดความเขาใจตรงกัน สามารถปฏิบัติใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกันไดอยางถูกตองและราบร่ืน เชนเดียวกับที่ กนกพรรณ สุขฤทธิ์ (2557, น. 33) ไดกลาวไว 

 

4.ประวัติเครือขาย TRUE MOVE 

 บริษัท ทรูมูฟ จํากัด เดิมชื่อ บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด  

ทรู กอต้ังขึ้นเมื่อป 2533 หรือ 27 ปที่แลว ในชื่อ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น เร่ิมตนจากการ

เปนผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน (โทรศัพทบาน) ภายใตสัญญารวมงานและรวมลงทุนกับ

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยหรือ บริษัท ทีโอที ในปจจุบัน และเขาจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยในป 2536 มีชื่อยอวา TA นอกเหนือจากใหบริการโทรศัพทบานแลว ยังไดรับอนุญาตให

เปดบริการเสริมอ่ืนๆ เชน บริการโทรศัพทสาธารณะ รวมไปถึงการเปดใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน

พกพาหรือ WE PCT ในป 2542การขยายธุรกิจคร้ังใหญเร่ิมตนขึ้นในป 2544 โดยไดเปดใหบริการ

อินเตอรเน็ตความเร็วสูงแบบ ADSL และแบบ Cable Modem เปนรายแรกของไทย 

และในปเดียวกัน ก็เขาสูธุรกิจโทรคมนาคม โดยเขาซื้อกิจการของ บริษัท ไวรเลส คอมมิวนิเคชั่นส 

เซอรวิส จํากัด หรือ WCS โดยจับมือกับ Orange SA บริษัทสัญชาติฝร่ังเศส ต้ังบริษัท TA Orange 

ขึ้น เพื่อใหบริการโทรศัพทมือถือภายใตชื่อเครือขาย Orange 

 

หลังจากน้ันไมนาน Orange SA ก็ถอนตัวออกมา และต้ังแตป 2547 เทเลคอมเอเชีย ก็ได

เปลี่ยนชื่อเปน ทรู คอรปอเรชั่น เพื่อที่จะรวมธุรกิจโทรคมนาคมของบริษัทยอยตางๆ ใหเปนแบ

รนดเดียว โดยเปลี่ยนชื่อ เอเชียอินโฟเน็ต (Asiainfonet) เปน ทรู อินเตอรเน็ต (True Internet) และ 

Orange เปน ทรูมูฟ (True Move) 

ในป 2548 ทรู ก็เขายึดกิจการ UBC โดยตองใชเงินประมาณ 12,000 ลานบาท เพื่อซื้อหุนจาก MIH 

และผูถือหุนรายยอยทั้งหมดและถอน UBC ออกจากตลาดหลักทรัพย โดยเปดตัวการใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกในชื่อ UBC-True กอนจะเปลี่ยนชื่อเปน True Visions ในป 2550 

 

ปจจุบัน บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีธุรกิจหลักแบงออกเปน 3 อยาง คือ 

ใหบริการอินเตอรเน็ต (True Online) ใหบริการโทรศัพทมือถือ (True Move H) และใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก (True Visions) รวมถึงธุรกิจยอยอ่ืนๆ เชน รานกาแฟ True Coffee 
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และ True Lifeจากผลประกอบการปที่แลวของ ทรู คอรปอเรชั่น มีรายไดรวม 124,719 ลานบาท 

ขาดทุน 2,807 ลานบาท แตอยางที่หลายคนทราบ น่ีไมใชการขาดทุนคร้ังแรก 

นับต้ังแตป 2543 หรือ 17 ปที่ผานมา ผลประกอบการของทรู มีกําไรใหเห็น 6 ป รวมเปนเงิน 9,907 

ลานบาท และขาดทุนทั้งหมด 11 ป รวมเปนเงิน 49,447 ลานบาท 

เมื่อมีการขาดทุนอยางตอเน่ืองและเปนจํานวนเงินที่มาก บริษัทจึงจําเปนตองมีการเพิ่มทุนอยู

บอยคร้ัง เพื่อหาเงินมาสนับสนุนธุรกิจ 

17 ปกอน ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 2,088 ลานหุน 

10 ปกอน ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 4,154 ลานหุน 

ปที่แลว ทรู มีจํานวนหุนทั้งหมดอยูประมาณ 30,860 ลานหุน 

เมื่อมีการออกหุนเพิ่มทุน ผูถือหุนเดิมที่ไมไดซื้อหุนเพิ่มทุนตามสัดสวนการถือหุนที่ไดรับจัดสรร ก็

จะทําใหถูก Dilute 

 

5.งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

นายณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) การศึกษาในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา ปจจัย

คุณภาพการบริการ การบริหารลูกคา สัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา ที่สงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการ เครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความ

ตรงของเน้ือหา และความนาเชื่อถือดวยวิธี ของครอนบารค กับกลุมตัวอยางจํานวน 236 คน ได

ระดับความเชื่อมั่น 0.929 สวนวิธีการทางสถิต แบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก

คาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอย แบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามโดยสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได 

15,001 – 25,000 บาทตอเดือน และประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และ

คุณคาตราสินคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของ ผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยรวมกัน พยากรณ

ความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต 

กรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 49.2 

 นางสาวสุภวรรณ สุมมาตย (2559) การวิจัยในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึง1.เพื่อ

ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ปจจัยทางการตลาด ปจจัยดานเคร่ืองมือสื่อสาร ทางการตลาด 

และพฤติกรรมการใชบริการ เครือขายโทรศัพทมือถือที่มีตอแรงงานชาว กัมพูชา ในจังหวัดระยอง 

2. เพื่อศึกษาถึงปจจัย ดานประชากรศาสตรที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม การเลือกใชบริการเครือขาย
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โทรศัพทมือถือที่มีตอ แรงงานชาวกัมพูชา ในจังหวัดระยอง 3. เพื่อ ศึกษาถึงปจจัยดานทาง

การตลาดที่มีผลตอ พฤติกรรมการเลือกใชบริการเครือขาย โทรศัพทมือถือที่มีตอแรงงานชาว

กัมพูชา ใน จังหวัดระยอง 4.เพื่อศึกษาถึงปจจัยดานเคร่ืองมือ การติดตอสื่อสารทางการตลาดแบบ

บูรณาการที่มี ผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการเครือขาย โทรศัพทมือถือของแรงงานชาวกัมพูชา 

ใน จังหวัดระยองโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากชาวกัมพูชาที่ใช 

บริการเครือขายโทรศัพทมือถือในจังหวัดระยอง จํานวนทั้งสิ้น 385 ชุด และนําขอมูลที่ไดมา 

วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิง อนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยไดแก 

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

รัญชน สุทธิจิตร (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง

ของบริษัททรูคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานครจากผลการศึกษาพบวาความคิดเห็น

ของผูใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงโดยรวมอยูในระดับมากและเมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายไดพบวา

ไมแตกตางกันสวนพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงจะใชอินเทอรเน็ตความเร็วสูง

ในรูปแบบ ADSL ทั้งหมดและใชบริการในรูปแบบอ่ืน ๆ เชน Wireless Hot Spot สวนใหญใชเพื่อ

คนหาขอมูลและรับสงอีเมลใชบริการมานาน 1-2 ปใชสัปดาห 7 วันเฉลี่ยวันละ 3-4 ชั่วโมงชวงเวลา 

20. 01-24. 00 น. มีความเร็วในการรับสง 512/256 Kbps. สวนใหญเลือกใชบริการอินเทอรเน็ต

ความเร็วสูงจากสูงจากคุณภาพความเร็วในการรับสงสวนการเปรียบพฤติกรรมของผูใชบริการ

อินเทอรเน็ตความเร็วสูงจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายไดพบวาแตกตางกันสวน

การหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับพฤติกรรมในการใชอินเตอรเน็ตความเร็วสูงพบวา

ไมมีความสัมพันธกัน 
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

งานวิจัยเร่ือง “ พฤติกรรมและความพึงพอใจในการบริการของเครือขาย TRUE MOVE โดย

ผูวิจัยมีขั้นตอนในการวิจัย คือ กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย เก็บ

รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการ

เครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ เปนประชากรที่นับ

จํานวน 2,824 คน 

กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ (ปวช.) ชั้นปที่ 1-3 และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชบริการ

เครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ จํานวน 150 คน  

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นมาเพื่อศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชเครือขาย TRUEMOVE  โดยแบงเปน 3 ตอนดังน้ี 

 ตอนท่ี 1  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป คือ เพศ  ระดับชั้น สาขาวิชาของนักศึกษา 

 ตอนท่ี 2  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชเครือขาย TRUEMOVE ของนักศึกษา

วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ตอนท่ี 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอการใชบริการเครือขาย TRUEMOVE แบบ

มาตราสวนคา (Rating scale) โดยการใหคะแนนระดับความพึงพอใจในแบบสอบถามแตละขอใช

เกณฑดังน้ี 

   5 หมายความวา พึงพอใจมากที่สุด 

   4 หมายความวา พึงพอใจมาก 

   3 หมายความวา พึงพอใจปานกลาง 

   2 หมายความวา พึงพอใจนอย 

   1 หมายความวา พึงพอใจนอยที่สุด 
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ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 

1. ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการบริการเครือขาย 

TRUEMOVE 

2. สรางคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 

TRUEMOVEใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการและ        

คณะกรรมการพิจารณาการสอบโครงการ  แลวนําขอเสนอแนะมาปรับปรุง 

4. นําแบบสอบถามไปปรับปรุงตามคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการและ      

คณะกรรมการพิจารณาการสอบโครงการ 

5. จัดทําแบบสอบถามที่สมบูรณ  เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลและนํา               

แบบสอบถามไปแจกในกลุมตัวอยาง 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูลในการสํารวจ พฤติกรรมและความพึงพอใจที่มีในการบริการของ

เครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ คณะผูวิจัยดําเนินการเก็บ

รวบรวมขอมูลโดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 

 1. กอนแจกแบบสอบถาม  ผูวิจัยชี้แจงใหกลุมตัวอยางทราบถึงจุดประสงคของการวิจัย  

ชี้แจงวิธีการตอบแบบสอบถามแกนักศึกษา 

 2. ขณะที่กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามผูวิจัยเปดโอกาสใหนักศึกษาสอบถามถึงปญหาใน

ขอคําถามไดตลอดเวลา 

 3. ตรวจแบบสอบถามวามีขอมูลครบถวนสมบูรณหรือไม 

 

การวิเคราะหขอมูล  

การวิเคราะหขอมูลคร้ังน้ีใชโปรแกรมคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติ โดยหาคาสถิต

ตาง ๆดังน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไป วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ 

ตอนท่ี 2  พฤติกรรมที่มีตอการใชบริการเครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยี

อรรถวิทยพณิชยการ หาคารอยละ 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย TRUE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยี

อรรถวิทยพณิชยการ ที่เปนขอมูลจากคําถามของ Rating Scales หาคาเฉลี่ย   (     )   สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD)โดยมีการแปลผลคาเฉลี่ยของเกณฑ 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  พึงพอใจนอย 

   คะแนน 1.00 – 1.49  คือ พึงพอใจนอยที่สุด 

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1.  การตอบวัตถุประสงคการวิจัยน้ันผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเกณฑสถิติ

พื้นฐาน  คารอยละ,  คาเฉลี่ย,  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังน้ี 

 

คารอยละ  โดยใชสูตร 

 

x� =
f
n

 

 

 เมื่อ     x�   แทน คารอยละ  

       f         แทน ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนคารอยละ  

       n        แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด  

  

คาเฉลี่ยเลขคณิต โดยใชสูตร 

 

x� =
∑𝑥
N

 

 

  เมื่อ           x�        แทนคาคะแนนเฉลี่ย 

                 ∑ x     แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

                    N       แทนจํานวนกลุมตัวอยาง 
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร 

 

 

𝑠.𝑑=   
1)n(n

fX)(fXn 22

−

− ∑∑
 

   เมื่อ     S.D.      แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     f           แทน  ความถี่ของขอมูลแตละชั้น 

     X         แทน คะแนนแตละตัว 

     n           แทน  จํานวนคะแนนในกลุม 

     ∑         แทน  ผลรวม 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นที่มีตอการใชบริการ "TRUEMOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ ในการวิจัยไดใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลซึ่งไดแจก

แบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยางจํานวน 150 คน และในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

กําหนดสัญลักษณดังน้ี  

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 

 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดที่มีตอการใชบริการเครือขาย "Truemove" 

ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพาณิชยการ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

ตาราง 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากตารางที่ 1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 76 คนคิดเปน รอยละ 50.7 

รองลงมาเปนเพศหญิงจํานวน 74 คนคิดเปนรอยละ 49.3 

 

ตารางท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับอายุ 

 
 
 
 
 

เพศ ความถี่ รอยละ 

ชาย 76 50.7 

หญิง 74 49.3 

รวม 150 100.00 

อาย ุ ความถี่ รอยละ 

16 ป หรือตํ่ากวา 20 13.3 

16-18 ป 72 48.0 

19-21 ป 53 35.3 

มากกวา 21 ปขึ้นไป 5 3.3 

รวม 150 100.00 
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จากตารางที่ 2 พบวา นักศึกษาสวนใหญ อายุ ระหวาง 16 – 18 ป จําวน 72คน คิดเปนรอย

ละ 48.0 รองลงมาอายุระหวาง 19 – 21 ปจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 35.3 และอายุ 16 ป หรือ ตํ่า

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 13.3  ตามลําดับกวา 

 

ตารางท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับชั้น  

จากตารางที่ 3 พบวา นักศึกษา ปวส. 2 จําวน 64 คน คิดเปนรอยละ 42.7 รองลงมานักศึกษา 

ปวช. 3 จํานวน 30 คน คิดเปน รอยละ 20.0 และนักศึกษา ปวช. 2 จําวน 28 คิดเปนรอยละ 18.7 

ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับสาขาวิชา 

 
 
 
 
 
 

ระดับชั้น ความถี่ รอยละ 

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 รอยละ 

สาขาวิชาการบัญชี 16 10.7 

สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 6.7 

สาขาวิชาการตลาด 70 46.7 

สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส 26 17.3 

สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 26 17.3 

สาขาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก - - 

สาขาภาษาตางประเทศ 2 1.3 

รวม 150 100.00 



43 

 

จากตารางที่ 4 พบวา นักศึกษาสวนใหญปนนักศึกษาสาขาวิชาการตลาดจํานวน 70 คน คิด

เปนรอยละ 46.7 รองลงมาสาขาวิชาการจัดการโลจิสติกสและสาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจจํานวน 

26 คน คิดเปนรอยละ 17.3 และสาขาวิชาการบัญชีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 10.7 ตามลําดับ 

 

สวนท่ี 2  ขอมูลความคิดเห็นในการใชบริการเครือขาย"TRUEMOVE"ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ตาราง  5  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นที่มีตอใชบริการ"

TRUEMOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

 
นอย

ท่ีสุด 

 

SD แปลผล 

5 4 3 2 1 

ดานผลิตภณัฑในเครือขายปจจุบนั  

(1)  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา 
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) บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชน 

SMS, MMS , ดาวนโหลด 

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 

ดานราคาในเครือขายปจจุบัน  

(1) อัตราคาบริการ 
68 

(45.3%) 

75 

(50.0%) 

  6   

(4.0%) 

 1  

(0.7%) 
 - 4.40 0.60 มาก 

(2) การกําหนดราคาตามชวงเวลา 
74 

(49.3%) 

68 

(45.3%) 

  7   

(4.7%) 

1   

(0.7%) 
- 4.43 0.62 มาก 

(3) ความเหมาะสมของราคาเม่ือ

เปรียบเทียบกับคูแขง 

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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ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

 
นอย

ท่ีสุด 

 

SD แปลผล 

ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบัน  

(1) จํานวนศนูยบริการทีใ่หบริการ 
 81  

(54.0%) 

60 

(40.0%) 

   9  

(6.0%) 
 -  - 4.48 0.61 มาก 

(2) ความทั่วถึงของศูนยบริการ 
 78  

(52.0%) 

60 

(40.0%) 

12  

(8.0%) 
 - - 4.44 0.64 มาก 

(3) การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ  
 90  

(60.0%) 

54 

(36.0%) 

  6  

(4.0%) 
 - - 4.56 0.57 

มาก

ที่สุด 

(4) จํานวนคูสายการใหบริการของศูนย

ลูกคาสัมพันธ 

86  

(57.3%) 

56  

(37.3%) 

 8  

(5.3%) 
 - - 4.52 0.60 

มาก

ที่สุด 

รวม 4.50 0.05 
มาก

ที่สุด 

ดานการสงเสริมการตลาดในเครอืขายปจจุบัน  

(1) ความหลากหลายของโปรโมช่ัน เชน 

การเพ่ิมความเร็วของอินเทอรเน็ต การเพ่ิม

เวลาโทร เปนตน 

 86  

(57.3%) 

56 

(37.3%) 

 7  

(4.7%) 

 1  

(0.7%) 
- 4.51 0.62 

มาก

ที่สุด 

(2) การโฆษณาผานส่ือตางๆ ( โทรทศัน 

วิทยุ นิตยสาร ฯลฯ) 

85  

(56.7%) 

54  

(36.0%) 

11 

(7.3%) 
- - 4.49 0.63 มาก 

(3) การจัดกรรมเพ่ือสงเสริมการขาย เชน 

การจัดบูธตามสถานที่ตาง 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 

 

 

 

 

 

 

 

X� 
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ขอความพิจารณา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย  

นอย

ท่ีสุด 
 

  SD 
แปล

ผล 

5 4 3 2 1 

ดานพนักงาน บุคลากรในเครือขายปจจุบัน  

(1) ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน 

90 

(60.0%) 

53 

(35.3%) 

  7  

(4.7%) 
    4.55 0.59 

มาก

ที่สุด 

(2) ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ 
83 

(55.3%) 

53 

(35.3%) 

13 

(8.7%) 

1 

(0.7%) 
  4.45 0.68 มาก 

(3) ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน 
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 

ดานกระบวนการ  

(1) ขั้นตอนในการขอบริการ 
86 

(57.3%) 

57 

(38.0%) 

6 

(4.0%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.51 0.64 

มาก

ที่สุด 

(2) ขั้นตอนในการชําระคาบริการ 
76 

(50.7%) 

65 

(43.3%) 

8 

(5.3%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.43 0.66 มาก 

รวม 4.47 0.06 มาก 

ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบัน  

(1) ความสะอาดและแสงสวางภายใน

ศูนยบริการ 

80 

(53.3%) 

62 

(41.3%) 

7 

(4.7%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.47 0.65 มาก 

(2) ความทันสมัยภายในศูนยบริการใหบริการ 
81 

(54.0%) 

62 

(41.3%) 

6 

(4.0%) 
  

 1  

(0.7%) 
4.48 0.64 มาก 

รวม 4.48 0.01 มาก 

รวมทุกดาน 4.48 0.04 มาก 

X� 
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จากตาราง 5 พบวา  

 1.การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย 

TRUEMOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

โดยภาพรวมทุกดาน อยูในระดับมาก ( 𝑥 �= 4.48 ,SD  = 0.04) 

ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษาวิทยาลัย อรรถวิทย

พณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑในเครือขายปจจุบัน

อยูในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.52,SD  = 0.05) ดานพนักงานบุคลากรในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.51,SD = 0.05) ดานการสงเสริมการตลาดในเคร่ือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด 

(�̅� = 4.51 ,SD = 0.03) ดานการจัดจําหนายในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก (�̅� = 4.50,SD = 

0.05) ดานสภาพแวดลอมในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ( �̅� = 4.48,SD = 0.01) ดาน

กระบวนการ อยูในระดับมาก (�̅� = 4.47 ,SD = 0.06) ดานราคาในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก 

(�̅� = 4.43,SD = 0.03) 

2.เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1 ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (�̅� =4.52,SD  = 0.05 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานคุณภาพสัญญาณระหวางการสนทนาอยู

ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.58,SD  = 0.68 ) รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชน

SMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมากที่สุด (�̅�  = 4.50,SD = 0.65) และดานความครอบคลุมของ

สัญญาณ อยูในระดับมาก (�̅� = 4.48,SD = 0.68) 

2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅� = 4.43,SD = 0.03)

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

คูแขง อยูในระดับมาก (�̅� = 4.45,SD = 0.66) รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูใน

ระดับมาก (�̅� = 4.43,SD = 0.62) และดานอัตราคาบริการ อยูในระดับมาก (�̅� = 4.40,SD = 0.60) 

2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.50 

,SD = 0.05) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผาน

ชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.56 ,SD = 0.57 ) รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการ

ของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.52,SD  = 0.60) รองลงมา คือ จํานวน

ศูนยบริการที่ใหบริการ (�̅�= 4.48,SD  =0.61) และดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก 

(�̅� = 4.44,SD = 0.64) 

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 

4.51,SD = 0.03 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อ

สงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.54,SD = 0.65) 
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รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชนการเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลา

โทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด (�̅� =4.51,SD = 0.62) และดานการโฆษณาผานสื่อตางๆ

(โทรทัศน,วิทยุ,นิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก (�̅� = 4.49,SD = 0.63) 

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 

4.51 ,SD = 0.59 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถใน

การใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ( �̅� = 4.55,SD = 0.59) ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ

รองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.53 ,SD = 

0.66)  และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ อยูในระดับมาก (�̅� = 

4.45,SD = 0.68) 

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅� =4.47,SD = 

0.06)เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.51 

,SD = 0.64) และ ดานขั้นตอนในการชําระคาบริการอยูในระดับมาก (�̅� = 4.43 ,SD = 0.66) 

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅� = 

4.48,SD = 0.01) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมาก 

(�̅� = 4.48,SD = 0.64) และดานความสะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับ

มาก (�̅� = 4.47,SD = 0.65) 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ มีวัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE 

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ี คือ การใชบริการเครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัย

เทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ จํานวน 150 คน 

 

 

สรุปผล 

 1.การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE 

MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

โดยภาพรวม ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ "TRUE MOVE" ของนักศึกษา

วิทยาลัย อรรถวิทยพณิชยการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานผลิตภัณฑ

ในเครือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานพนักงานบุคลากรในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับ

มากที่สุด  ดานการสงเสริมการตลาดในเคร่ือขายปจจุบันอยูในระดับมากที่สุด ดานการจัดจําหนาย

ในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ดานสภาพแวดลอมในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก ดาน

กระบวนการ อยูในระดับมาก ดานราคาในเคร่ือขายปจจุบัน อยูในระดับมาก  

2.เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา 

2.1 ดานผลิตภัณฑในเครือขายโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด )เมื่อพิจารณาเปนรายขอ

พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คืvดานคุณภาพสัญญาณระหวางการสนทนาอยูในระดับมากที่สุด 

รองลงมา คือ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทรเชนSMS,MMS,ดาวโหลดอยูในระดับมากที่สุด

และดานความครอบคลุมของสัญญาณ อยูในระดับมาก  

2.2 ดานราคาในเครือขายในปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง อยูในระดับมาก 

รองลงมา คือ การกําหนดราคาตามชวงเวลา อยูในระดับมาก และดานอัตราคาบริการ อยูในระดับ

มาก  
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2.3 ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การชําระคาบริการผานชองทางอ่ืนๆ อยูในระดับมาก

ที่สุด รองลงมา คือ จํานวนคูสายใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมากที่สุด รองลงมา 

คือ จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ และดานความทั่วถึงของศูนยบริการ อยูในระดับมาก 

2.4 ดานสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เชน การ

จัดบูธตามสถานที่ตางๆ อยูในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน

การเพิ่มความเร็วของอินเตอรเน็ตการเพิ่มเวลาโทร เปนตน อยูในระดับมากที่สุด และดานการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ(โทรทัศน,วิทยุ,นิตยสาร ฯลฯ) อยูในระดับมาก 

2.5 ดานพนักงาน-บุคลากรในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน อยูในระดับมากที่สุด ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือรองลงมา คือ ความมีจิตใจในการใหบริการ

ของพนักงาน อยูในระดับมากที่สุด และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ความสุภาพของพนักงานในการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก  

2.6 ดานกระบวนการในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขั้นตอนในการขอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด และ ดานข้ันตอนในการชําระ

คาบริการอยูในระดับมาก 

2.7 ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบันโดยภาพรวม ภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ความทันสมัยภายในศูนยใหบริการ อยูในระดับมากและดานความ

สะอาดและแสงสวางภายในศูนยบริการใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

อภิปรายผล 

จากการวิจัยคร้ังน้ีพบวาพบประเด็นสําคัญที่ควรนํามาอภิปรายผล ดังน้ีในการศึกษาขอ

สอดคลองกับ นายณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา ปจจัยคุณภาพการ

บริการ การบริหารลูกคา สัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา ที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการ เครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ใชแบบสอบถามเปน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความตรงของเน้ือหา และ

ความนาเชื่อถือดวยวิธี ของครอนบารค กับกลุมตัวอยางจํานวน 236 คน ไดระดับความเชื่อมั่น 0.929 

สวนวิธีการทางสถิต แบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแกคาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ย 

และคาสวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

ดวยวิธีวิเคราะหการถดถอย แบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญเปน

เพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได 15,001 – 25,000 บาทตอเดือน และ
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ประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ ความเชื่อมั่นไววางใจ และคุณคาตราสินคา สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการเครือขาย 4G ของ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 โดยรวมกัน พยากรณความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 49.2 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 

1.  คุณภาพสัญญาณโทรศัพทและอินเทอรเน็ตไมคอยเสถียร  

2.  ขั้นตอนการบริการมีความลาชา 

 

ขอเสนอในการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯและอ่ืนๆเพื่อใหทราบความพึง

พอใจในดานการใหบริการ 

 2. ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคเพื่อใหขอมูลเชิง

ลึกมากขึ้น 
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ภาคผนวก ก โครงการ 

 

 - แบบนําเสนอขออนุมัติโครงการ 

 - บันทึกการเขาพบอาจารยที่ปรึกษา และอาจารยที่ปรึกษารวมโครงการ 
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แบบนําเสนอขออนุมัติโครงการ 
สาขาวิชาการตลาด วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

ภาคเรียนท่ี 1-2 ปการศึกษา 2562 
ชื่อโครงการ           ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ

เครือขาย 
        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               วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

ประมาณการคาใชจาย           รวม 2,000 บาท 

ผูรับผิดชอบโครงการ 
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) ....../......./...... 

 

ความเห็นของอาจารยท่ีปรึกษาโครงการ     ความเห็นของอาจารยท่ีปรึกษารวมโครงการ 

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

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

 

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

(อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย)......../......../.......                (อาจารยกันตชาติ  เมธาโชติมณี

กุล)......../....…/....... 

 

ลงชื่อ.....................................................................หัวหนาสาขาวิชาการตลาด 

(อาจารยวงคเดือน   ประไพวัชรพันธ)......../......../......... 
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ชื่อโครงการ ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ

เครือขาย TRUE MOVE ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพณิชยการ 

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

student’s Attawit Commercial Technology) 

 

แผนงาน   นักศึกษาสาขาวิชาการตลาด โครงการกลุมวิจัย 
อาจารยท่ีปรึกษา   อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย 
อาจารยท่ีปรึกษารวม  อาจารยวงศเดือน ประไพวัชรพันธ 
ผูรับผิดชอบโครงการ 

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

 

หลักการและเหตุผล 
 เน่ืองจากประชากรมีการใชเครือขายมากมายหลายเครือขาย  จึงทําใหมีตัวเลือกใชเครือขาย

แตละคายแตกตางกันออกไป ทําใหเครือขายไดจัดโปรโมชั่นกัน ในการแขงขันกันในแตละ

เครือขายเพื่อใหประชากรเลือกใชเครือขายที่ดีที่สุดและเครือขายที่มีความทันสมัยตอยุคสมัย 

 

แตละเครือขายมีการแขงขันกันมาตลอดเพื่อดึงดูดความสนใจใหประชากรมาเลือกใช

เครือขายที่ดีที่สุด โดยการจัดโปรโมชั่นแลโปรโมท TRUE MOVE อินเตอรเน็ตใหมีความแรงตาม

ความพึงพอใจของลูกคา และจัดของแถมมากมายเพื่อสรางความสนใจใหคนเปลี่ยนมาใชเครือขาย 

TRUE MOVE มากขึ้น 

  

ดวยเหตุน้ีคณะผูจัดทําจึงมีแนวคิดที่จะหาขอมูลและทําการสํารวจความความคิดเห็นของ

กลุมนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต TRUE 

MOVE พรอมสาเหตุที่กลุมนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการเลือกใชเพราะมีความ

นาสนใจความแปลกใหมและนาทดลองใชอยางไรเพื่อที่จะไดทราบถึงความคิดเห็นตอสวนประสม

ทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUE MOVE โดยเลือกนักศึกษาระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพและนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพขั้นสูง(รอบเชา)วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทย

พณิชยการ 
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วัตถุประสงค 

1. เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูของวิชาโครงการ 

2. เพื่อที่จะศึกษาความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย

TRUE MOVE ของนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพณิชยการ 

3. เพื่อใหนักศึกษาเกิดความสามัคคีและรวมมือปฏิบัติงานกันเปนทีม 

4. เพื่อเปนแนวทางในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต 

 

เปาหมาย  

1. บรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูของวิชาโครงการ 

2. ไดรูความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางกร 

3. นักศึกษาเกิดความสามัคคีและรวมมือปฏิบัติงานกันเปนทีม 

4. สรางแนวทางในการเลือกใชเครือขายอินเตอรเน็ต 
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วิธีการดําเนินการ 

ข้ันท่ี 1 ข้ันเตรียมการ 

1. เตรียมคิดหัวขอที่ตองการวิจัย 

2. ประชุมวางแผนงาน วางรูปแบบงาน จัดสรรงบประมาณ 

3. รางโครงการเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

4. จัดเตรียมแบงหนาที่ความรับผิดชอบและปฏิบัติงาน 

5. จัดเตรียมสถานที่และเอกสารปฏิบัติ 

 

ข้ันท่ี 2 ข้ันดําเนินการ 

1. สัปดาหท่ี 1 สงยืนคําขออนุมัติโครงการ 

2. สัปดาหท่ี 2 หาขอมูลเพื่อจัดเตรียมทําบทที่ 1-3 

3. สัปดาหท่ี 3 รวบรวมขอมูลที่ไดเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

4. สัปดาหท่ี 4 ปรับแกไขงานและขอมูลตาง ๆ ใหถูกตอง 

5. สัปดาหท่ี 5 เขียนเคาโครงแผน โครงการวิจัยบทที่ 1-3 เสนอตออาจารยที่ปรึกษา

ตรวจสอบความถูกตอง 

6. สัปดาหท่ี 6 ประชุมการวางแผนการดําเนินงาน และงบประมาณเอกสารแบบสอนถาม 

7. สัปดาหท่ี 7 จัดทําเอกสารแบบสอบถามงานวิจัยใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบ 

8. สัปดาหท่ี 8 เมื่อเอกสารแบบสอบถามอนุมัติแลวเตรียมแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 

9. สัปดาหท่ี 9 แจกแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 

10. สัปดาหท่ี 10 รวบรวมแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 

11. สัปดาหท่ี 11 นําเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการตามรายงานและปรับแกไข 

12. สัปดาหท่ี 12 สรุปผลการวิจัย และนําเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการ 

13. สัปดาหท่ี 13 ตรวจสอบขอมูลการวิจัย จัดทํารูปเลม รูปแบบใหถูกตองสมบูรณ 

      

ข้ันท่ี 3 ข้ันประเมินผล 

1. สรุปผลการสํารวจ 

2. สงรายงานการสรุปผลการสํารวจ 
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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.คิดหัวขอที่จะทําการวิจัย 

 

         

2.ประชุมวางแผนงานวางรูปแบบงาน

และจัดสรรงบประมาณ 

         

3.รางโครงการเสนออาจารยที่ปรึกษา

โครงการ 

         

4.แบงหนาที่ความรับผิดชอบ 

 

        

5.เตรียมสถานที่และเอกสารในการ

ปฏิบัติงาน 

       

6.ลงมือปฏิบัติงานตามแผนงานและ

ขั้นตอนการดําเนินงานที่วางไว 

     

7.สรุปผลการปฏิบัติงานวิจัย 

 

         

8.สงรายงานทํารูปเลมการดําเนินงาน

วิจัย 

         

 
วัน เวลา สถานท่ี 
 เร่ิมดําเนินงานต้ังแต เดือนมิถุนายน2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2563 

สถานที่ วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ  

 

งบประมาณ และวัสดุอุปกรณ 

 งบประมาณในการลงทุน คนละ 1,000 บาท เปนเงิน 3,000 บาท   

 1.    คากระดาษ       500 บาท 

 2.    คาหมึกปร้ินเตอร    1,000 บาท 

 3.    คาปากกา      250 บาท 

 4.    คาเบ็ดเตล็ด     250 บาท 

        รวม    2,000 บาท 
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การติดตามผลและการประเมิน 

1. นําเสนอผลงานเพื่อใหคณะกรรมการเปนผูประเมิน 

2. รายงานสรุปผลการดําเนินการ 
 

ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. บรรลุวัตถุประสงคการเรียนรูวิชาโครงการ 

2. ความพึงพอใจและพฤติกรรมที่มีตอเครือขาย TRUE MOVE ของ 

นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ               

3. เกิดความสามัคคีและมีความรวมมือจากการทํางานเปนทีม 
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ปญหาและอุปสรรค 

1. สมาชิกในกลุมขาดประสบการในการทําการวิจัย 

2. ผูตอบแบบสอบถามไมสามารถใหความรวมมือได 

3. อาจเกิดความผิดพลาดดานการวิเคราะหขอมูลทางสถิติแบบสอบถาม 

      

ขอเสนอแนะ 

1. ควรหาผูเชี่ยวชาญคอยใหคําแนะนําปรึกษา 

2. ขอความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถาม 

3. การแปรผลขอมูลจากแบบสอบถามที่ควรไดรับการตรวจจากผูเชี่ยวชาญหรืออาจารยที่ 

ศูนยวิจัยและพัฒนา 

      

      

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

             (อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย)                                        (อาจารยกันตชาติ  เมธาโชติมณีกุล) 

            อาจารยที่ปรึกษาโครงการ                    อาจารยที่ปรึกษารวมโครงการ 

      

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

(อาจารยวงคเดือน  ประไพวัชรพันธ) 

อาจารยหัวหนาสาขาวิชาการตลาด 
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      สถานท่ีดําเนินโครงการ 
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ระดับ ปวช.  ปการศึกษา 2562                                                                                                           

     บันทึกการเขาพบอาจารยท่ีปรึกษา และอาจารยท่ีปรึกษารวม 

 

 

โครงการ   ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย 

 TRUE MOVEของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ          

ท่ีปรึกษาโครงการ          อาจารยภัสฉัฐ ภาคีฉาย 

ท่ีปรึกษารวมโครงการ   อาจารยกันตชาติ   เมธาโชติมณีกุล 

 

ลําดับท่ี รายการ วันท่ี ลงชื่อ 

ท่ีปรึกษา 

ลงชื่อ 

ท่ีปรึกษารวม 

1 สงโครงการเพื่อขออนุมัติ 24-28 มิ.ย.62   

2 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 1 1-12 ก.ค. 62   

3 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 2 15-31 ก.ค.62   

4 กําหนดสง เน้ือหา บทที่ 3 1-16 ส.ค. 62   

5 สง PowerPoint (โครงการ+ แผนการ

ดําเนินงาน  เพื่อนําเสนอ) 

  2-6 ก.ย. 62    

6 เขาพบอาจารยที่ปรึกษากอน 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 เขาพบอาจารยที่ปรึกษากอน 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 กําหนดสง บทที่ 4-5  14 -21ม.ค. 62   

13 ตรวจรูปเลมโครงการ 22 ก.พ. 62   

14 สงรูปเลม+เงินคารูปเลม+แผนซีดี 1 แผน 22 ก.พ. 62   
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ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 

  

- ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดท่ีมีตอการใชบริการ

เครือขาย   "Truemove" ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถ

วิทยพาณิชยการ 

 

ตอนที ่1 : ขอมูลทั่วไป 

 

1. เพศ 

ชาย      หญิง 

 

 2. อาย ุ

  16 ป หรือ ตํ่ากวา 16 – 18 ป  19 – 21 ป 

 

  มากกวา 21 ป  

 

 3. ระดับการศึกษา 

 ปวช.1 ปวส.1 

 ปวช.2 ปวส.2 

 ปวช.3 

 4.  

  สาขาวิชาบัญช ี  สาขาวิชาคอมพวเตอรธุรกิจ 

 สาขาวิชาการตลาด  สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส      สาขาภาษาตางประเทศ 

  สาขาวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นตอสวนผสมทางการตลาดที่มีตอการใชบริการเครือขาย 

"Truemove" ของนักศึกษาในวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพาณิชยการ

 
 

มากที่สุด มาก ปานกลาง

5 4 3

ดานผลิตภัณฑในเครือขายปจจุบัน

(1)  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา

(2)  ความครอบคลุมของสัญญาณ

(3) บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร เชน SMS, MMS, 

ดาวนโหลด

ดานราคาในเครือขายปจจุบัน

(1)  อัตราคาบริการ 

(2)  การกําหนดราคาตามชวงเวลา 

(3)ความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง

ดานการจัดจําหนายในเครือขายปจจุบัน

(1) จํานวนศูนยบริการที ใหบริการ 

(2)  ความทั วถึงของศูนยบริการ

(3)  การชําระคาบริการผานชองทางอื นๆ 

(4) จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ

ดานการสงเสริมการตลาดในเครือขายปจจุบัน

(1)  ความหลากหลายของโปรโมชั่น เชน การเพิ่มความเร็ว

ของอินเทอรเน็ต การเพิ่มเวลาโทร เปนตน

(2) การโฆษณาผานสือตางๆ (โทรทัศน,
วิทย,ุ นิตยสาร ฯลฯ) 


(3) การจัดกิจกรรมเพือสงเสริมการขาย เชน การจัดบูธตาม

สถานที่ตาง ๆ

ดานพนักงาน - บุคลากรในเครือขายปจจุบัน

(1) ค ว า ม รู ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า รใหบริการของ

พนักงาน

(2)  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ

(3) ความมีจิตใจในการใหบริการของพนักงาน

ระดับความคิดเห็น

ขอความพิจารณา
นอย นอยที่สุด

2 1



65 
 

 

 

ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 

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

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

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

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

 

ขอขอบพระคุณที่กรุณาเสียสละเวลาในการทําแบบสอบถาม คะ/ครับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มากที่สุด มาก ปานกลาง

5 4 3

ระดับความคิดเห็น

ขอความพิจารณา
นอย นอยที่สุด

2 1

ดานกระบวนการ 

(1)  ขั้นตอนในการขอบริการ

(2)  ขั้นตอนในการชําระคาบริการ

ดานสภาพแวดลอมในเครือขายปจจุบัน

(1) ความสะอาด และแสงสวางภายในศูนยใหบริการ

(2) ความทันสมัยภายในศูนยบริการใหบริการ
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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 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย.62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค. 62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค. 62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค. 62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย.62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย.62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 62 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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รายงานปฏิบัติรายงานบุคคล 

นางธนวัตร กวีเลิศพจนา 

วัน / เดือน / ป การปฏิบัติงาน หมายเหตุ 

4 มิ.ย. 62 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย. 62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค. 62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค. 62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค. 62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย. 62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย. 62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 62 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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รายงานปฏิบัติรายงานบุคคล 

นางสาวนงนภัส จิรภาวสุทธิ์ 

วัน / เดือน / ป การปฏิบัติงาน หมายเหตุ 

4 มิ.ย. 62 ประชุมหาหัวขอการวิจัย  

13 มิ.ย. 62 แบงหนาที่รับผิดชอบในการหาขอมูล  

18 มิ.ย. 62 รางโครงการวิจัยเสนออาจารยที่ปรึกษา  

20 มิ.ย. 62 ทําใบอนุมัติโครงการ  

25 มิ.ย. 62 สงใบอนุมัติโครงการ  

27 มิ.ย. 62 ทําบทที่ 1  

3 ก.ค. 62 สงบทที่ 1  

6 ก.ค.62 แกบทที่ 1  

11 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

12 ก.ค. 62 ทําแบบสอบถาม  

16 ก.ค.62 สงแบบสอบถาม  

20 ก.ค.62 แกแบบสอบถาม  

27 ก.ค. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

3 ก.ย. 62 สงงานบทที่ 1-3 และแบบสอบถาม  

10 ก.ย. 62 ทํา PowerPoint บทที่ 1-3  

13  ก.ย. 62 สง PowerPoint บทที่ 1-3  

14 ก.ย. 62 พบอาจารยที่ปรึกษา / สงงานใหอาจารยตรวจ  

15 ก.ย. 62 Present โครงการคร้ังที่ 1  

20 ก.ย. 662 แจกแบบสอบถาม  

8 ต.ค. 62 ทําบทที่ 4-5 

ทําบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

ทํากิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 

 

19 ต.ค 62 

สงบทที่ 4-5 

สงบรรณานุกรม และภาคผนวกตาง ๆ 

สงกิตติกรรมประกาศ และบทคัดยอ 
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บัญชีรายรับ-รายจาย 

ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการเครือขาย TRUEMOVE                             

ของนักศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชยการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ว/ด/ป รายการ รายรับ รายจาย คงเหลือ 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

จํานวน

หนวย 

@ จํานวน

เงิน 

10 ก.ค. 61 เก็บเงินสมาชกิในกลุม 3 คน 667 2,000      2,000 

 คากระดาษ    2 รีม 200 1,000   1,000 

17 ก.ย. 61 คาแบบสอบถาม    150 ชุด 1 300   700 

18 ก.พ 62 คาเขาเลม    1 ชุด - 200   500 

 คาแผน CD พรอมปก    1 ชุด - 100   400 

 คาปร้ินเอกสารงาน    1 ชุด - 100   300 

รวม 2,000  1,700  300 
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ภาคผนวก ง ประวัติผูดําเนินโครงการ 
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ประวัติผูดําเนินโครงการ 

 

 

 

 

 

ชื่อ-นามสกุล  : นางสาวอภิชญา คําภา 

วัน เดือน ป เกิด : 26 กันยายน 2543 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  ประธานโครงการ 
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ชื่อ-นามสกุล :      นายธนวัตร กวีเลิศพจนา 

วัน เดือน ป เกิด : 12 พฤศจิกายน 2544 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  รองประธาน

โครงการ 
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ชื่อ-นามสกุล  : นางสาวอนงนภัส จิรภาวสุทธิ์ 

วัน เดือน ป เกิด : 12 กุมภาพันธ 2544 

สถานที่เกิด  : กรุงเทพมหานคร 

สถานศึกษา  : ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

ตําแหนงโครงการ : วิทยาลัยเทคโนโลยีอรรถวิทยพณิชย

การ 

  สมาชิก 
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บรรณานุกรม 

ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของ

ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร หาขอมูลวันที่ 20 กรกฏาคม 2562 , 

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

บริษัท ทรูมูฟ จํากัด เดิมชื่อ บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด ประวัติความเปนมา หาขอมูลวันที่ 20 

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

รัญชน สุทธิจิตร )2550) ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง ของ

บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด มหาชน] ในเขตกรุงเทพมหานคร] หาขอมูลวันที่ 20 

กรกฏาคม 2562 , จาก 

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

สุภวรรณ สุมมาตย )2559(  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชเครือขาย โทรศัพทของแรงงานชาวกัมพูชา

ใน  

 จังหวัดระยอง หาขอมูลวันที่ 20 กรกฏาคม 2562 , 

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

วีรพงษ  )2539   

 สวนประสมทางการตลาด 7’Ps  หาขอมูลวันที่ 19 กรกฏาคม 2562 , 

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

 

http://dspace.bu.ac.th/handle/123456789/2144
http://www3.truecorp.co.th/investor/entry/13
https://dric.nrct.go.th/Search/SearchDetail/190625
http://www.exmba.buu.ac.th/academic/poster2015/poster019.pdf
http://www.thaipt.org/index.php?module=knowledge&id=619
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