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* π—°«‘®—¬  ∂“∫—π°“√¢π àß ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬

∫∑§«“¡π’È¡’«—μ∂ÿª√– ß§å‡æ◊ËÕ»÷°…“ªí®®—¬∑’Ë¡’
Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„π°≈ÿà¡
Õÿμ “À°√√¡ª√–°Õ∫√∂¬πμå ¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë„™â„π°“√»÷°…“‰¥â
®“°°“√μÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡¢Õß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß„πÕÿμ “À°√√¡
ª√–°Õ∫√∂¬πμå ÷́Ëß°“√ Õ∫∂“¡·∫àß‡ªìπ 2 °≈ÿà¡ §◊Õ
°≈ÿà¡ºŸâ„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß ·≈–°≈ÿà¡ºŸâ®—¥ àß
 ‘π§â“‡Õß

„π°“√æ‘®“√≥“ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àßπ—Èπ °“√»÷°…“‰¥â„™â«‘∏’°“√«‘‡§√“–Àå
2 «‘∏’ §◊Õ °“√«—¥√–¥—∫§«“¡ ”§—≠·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√¥â«¬°“√«‘‡§√“–Àå§à“§ŸàÕ—π¥—∫ (Quadrant
analysis) ·≈–°“√«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢Õß≈Ÿ°§â“μàÕ§ÿ≥¿“æ
∫√‘°“√¢π àß¥â«¬«‘∏’ SERVQUAL º≈°“√«‘‡§√“–Àå„π
°≈ÿà¡ºŸâ„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß æ∫«à“ ºŸâ„™â∫√‘°“√
„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫ªí®®—¬∑“ß¥â“π∫√‘°“√ (Functionality)
‚¥¬‡©æ“–Õ¬à“ß¬‘Ëßªí®®—¬„π¥â“π§«“¡μ√ßμàÕ‡«≈“ (On
Time) ‡ªìπÕ¬à“ß¡“° „π¢≥–∑’Ë°“√«‘‡§√“–Àå¥â«¬‡∑§π‘§
SERVQUAL · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ºŸâ„™â∫√‘°“√„Àâ§«“¡ ”§—≠

°—∫°≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫  ‡ªìπ∑’Ëπà“‡™◊ËÕ∂◊Õ/ “¡“√∂
·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ  ‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß/„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ¢π¬â“¬
·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà„π ¿“æ¥’  ¡“°°«à“°≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π‡§√◊ËÕß¡◊Õ
„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫ª√–‡¿∑ ‘π§â“
 ”À√—∫°“√«‘‡§√“–Àå„π°≈ÿà¡ºŸâ∑’Ë®—¥ àß ‘π§â“‡Õß æ∫«à“
°≈ÿà¡π’È¡’§«“¡æ÷ßæÕ„®°—∫°“√¢π àß¥â«¬μπ‡Õß‡π◊ËÕß¥â«¬
 “¡“√∂§«∫§ÿ¡°“√¥”‡π‘πß“π·≈–§à“„™â®à“¬‰¥â¥’ ·μà
∂â“®”‡ªìπμâÕß„™â∫√‘°“√¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„πÕπ“§μ
°≈ÿà¡π’È¡’§«“¡§“¥À«—ß«à“ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß§«√¡’§«“¡
´◊ËÕ —μ¬å ‡ªìπ∑’Ëπà“‰«â„® ·≈–¡’§«“¡æ√âÕ¡„π°“√„Àâ∫√‘°“√
‡ ¡Õ
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Abstract
The objective of this research is to study

the influencing factors for the selection of
transport provider in automotive industry.  In
this research, the information come from the
response of the participants in automotive
industry. There are 2 major groups: the
automotive industry customer and the transport
provider in automotive industry.

There are 2 methods in considering
transport provider section. These are the
measurement of the customers satisfaction by
Quadrant Analysis and the customers opinion
regarding transportation quality by SERVQUAL.
The results of 2 methods demonstrate different
customers satisfaction. The first result of Quadrant
analysis was the priority on functionality,
particularly çOn Timeé factor, while the result
of SERVQUAL was the priority on respon-
sibility, solving problem in prescribed time and
quality of equipments rather than suitability of
equipments.

The analysis result of transport provider
demonstrates the customersû satisfaction on
in-house freight transportation is due to
management and budget controlling.  In case of
any future requesting on transportation service,
the automotive industry hopes to receive
collaboration from transport provider

Keyword : making decision, transport provider,
automotive industry

1. ∫∑π”

°“√¢π àß‡ªìπªí®®—¬Àπ÷Ëß∑’Ë‡¢â“¡“¡’∫∑∫“∑„π°“√
‡§≈◊ËÕπ¬â“¬ ‘π§â“®“°·ÀàßÀπ÷Ëß‰ª¬—ßÕ’°·ÀàßÀπ÷Ëß ÷́Ëß„π
ªí®®ÿ∫—π°“√¢π àß‡ª√’¬∫‡ ¡◊Õπ‡ªìπÀ—«„® ”§—≠¢Õß
·∑∫∑ÿ°¿“§∏ÿ√°‘® ‡π◊ËÕß®“°‡ªìπ°‘®°√√¡∑’Ë¡’ à«π„π°“√
‡™◊ËÕ¡‚¬ß ·≈– π—∫ πÿπ°‘®°√√¡Õ◊ËπÊ ‰¡à«à“®–‡ªìπ°√–∫«π
°“√º≈‘μ °“√®—¥°“√ ‘π§â“§ß§≈—ß °√–∫«π°“√®—¥´◊ÈÕ
°“√®—¥°“√§≈—ß ‘π§â“ √«¡‰ª∂÷ß°“√„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“

·μà°“√¢π àß¬—ß§ßæ∫ªí≠À“∑’Ë àßº≈μàÕ§«“¡
‡ ’¬À“¬„πμ—« ‘π§â“ ‡«≈“ Õ¬Ÿà∫àÕ¬§√—Èß∑’Ë· ¥ß∂÷ß°“√
®—¥ àß∑’Ë‰¡à¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√∏ÿ√°‘®∑—Ë«Ê ‰ª
ª√–°Õ∫¥â«¬ °“√®—¥ àß∑’Ë‰¡àμ√ß‡«≈“ μâπ∑ÿπ§à“¢π àß
 Ÿß‡°‘π‰ª  ‘π§â“‡°‘¥§«“¡‡ ’¬À“¬„π√–À«à“ß°“√®—¥ àß
À√◊Õ°“√‰¡à “¡“√∂μÕ∫ πÕßμàÕ§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
∑’Ë¡’§«“¡‰¡à·πàπÕπ‰¥â ª√‘¡“≥√∂∫√√∑ÿ° ‘π§â“∑’Ë„™â¢π
Õ“®¡’‰¡à‡æ’¬ßæÕμàÕ§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“  àßº≈∑”„Àâ
°“√®—¥ àß ‘π§â“‰ª¬—ß≈Ÿ°§â“‰¡à¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ·≈–‰¡à
 “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥â∑—Ë«∂÷ß ®“°ªí≠À“¥—ß°≈à“« àßº≈„Àâ
ºŸâª√–°Õ∫°“√∏ÿ√°‘®μà“ß Ê ‡√‘Ë¡À—π¡“‡ÀÁπ§«“¡ ”§—≠
¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß¡“°¢÷Èπ

     Õ¬à“ß‰√°Á¥’ °“√„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß
∫“ß§√—Èß°Á‡°‘¥ªí≠À“„π√–À«à“ß°“√®—¥ àß °“√§—¥‡≈◊Õ°
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß®÷ß‡ªìπ°“√μ—¥ ‘π„®∑’Ë ”§—≠ ¥—ßπ—Èπ
°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß∑’Ë‡À¡“– ¡„Àâ‡¢â“¡“
¥”‡π‘π°“√·∑ππ—Èπ ®–μâÕßæ‘®“√≥“∂÷ß§ÿ≥ ¡∫—μ‘μà“ßÊ
¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß ‚¥¬‡ß◊ËÕπ‰¢∑’Ë®–π”¡“ª√–°Õ∫
°“√æ‘®“√≥“§—¥‡≈◊Õ°π—ÈπÕ“®®–¢÷Èπ°—∫π‚¬∫“¬¢Õß∫√‘…—∑
À√◊Õæ‘®“√≥“®“°»—°¬¿“æ°“√¥”‡π‘πß“π¢ÕßºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß ´÷Ëßªí®®—¬ à«π„À≠à∑’ËºŸâ„™â∫√‘°“√°“√¢π àßπ”¡“
„™âª√–°Õ∫°“√æ‘®“√≥“ ‡™àπ §«“¡μ√ßμàÕ‡«≈“ √“§“
§à“¢π àß §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ §«“¡√Ÿâ§«“¡ “¡“√∂¢Õß∫ÿ§≈“°√
®”π«π‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π àß À√◊Õ ™◊ËÕ‡ ’¬ß¢ÕßºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß ‡ªìπμâπ πÕ°®“°ªí®®—¬¥—ß°≈à“«¢â“ßμâπ·≈â«
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Õ“®®–¡’ªí®®—¬Õ◊ËπÊ Õ’°¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫·μà≈–ª√–‡¿∑∏ÿ√°‘®
´÷Ëß®–μâÕß¡’°“√æ‘®“√≥“Õ¬à“ß≈–‡Õ’¬¥√Õ∫§Õ∫‡æ◊ËÕ„Àâ‰¥â
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß∑’Ë¡’§ÿ≥ ¡∫—μ‘μ“¡μâÕß°“√ ‡æ√“–
º≈‡ ’¬∑’Ëμ“¡¡“®“°°“√‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àßº‘¥æ≈“¥
Õ“®®–°àÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡‡ ’¬À“¬·°à∏ÿ√°‘®¢Õß∫√‘…—∑

¥—ßπ—Èπ‡æ◊ËÕ„Àâ∑√“∫∂÷ßªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√
§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß ®÷ß‡ªìπ∑’Ë¡“¢Õß°“√»÷°…“
„π§√—Èßπ’È  ‚¥¬®–‡®“–≈÷°°≈ÿà¡Õÿμ “À°√√¡ª√–°Õ∫√∂¬πμå
‡π◊ËÕß®“°ªí®®ÿ∫—πÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå‡ªìπÕÿμ “À°√√¡
∑’Ë¡’Õ—μ√“°“√¢¬“¬μ—«Õ¬à“ß√«¥‡√Á« ·≈–¡’·π«‚πâ¡‡æ‘Ë¡¢÷Èπ
Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß Õ’°∑—Èß¬—ß‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë¡’¡Ÿ≈§à“ Ÿß ¥—ßπ—Èπ
„π°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß®÷ß‡ªìπÀ—«„® ”§—≠
∑’Ë®–μâÕß§”π÷ß∂÷ß¡“°∑’Ë ÿ¥

2.  ¿“æ∑—Ë«‰ª¢ÕßÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå
Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå ‡√‘Ë¡μâπ¢÷Èπ„πª√–‡∑»‰∑¬

μ—Èß·μà°àÕπ ªï æ.». 2500 ™à«ß·√° Õÿμ “À°√√¡
ª√–‡¿∑π’È‡ªìπ‡æ’¬ß°“√º≈‘μ™‘Èπ à«π‡æ◊ËÕªÑÕπμ≈“¥
Õ–‰À≈à√∂¬πμå‡∑à“π—Èπ μàÕ¡“„πªï æ.». 2512 √—∞∫“≈‰¥â
¡’°“√æ—≤π“Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå„Àâ‡ªìπÕÿμ “À°√√¡
º≈‘μ√∂¬πμå ‚¥¬¡’°“√®—¥μ—Èß§≥–°√√¡°“√æ—≤π“
Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå„πª√–‡∑» ‡æ◊ËÕ°”Àπ¥π‚¬∫“¬
·≈–¡“μ√°“√μà“ßÊ ·≈–¥â«¬ ¿“«°“√≥å·¢àß¢—π∑“ß
∏ÿ√°‘®Õ¬à“ß Ÿß¢ÕßÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå„πª√–‡∑» ·≈–
 ∂“π°“√≥å°“√§â“‚≈°∑’Ë¡’°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ß√–∫∫
‡»√…∞°‘®·∫∫‡ √’ ‚¥¬Õ“»—¬°≈‰°μ≈“¥ μ“¡¡“μ√°“√

°“√≈ß∑ÿπ∑’Ë‡°’Ë¬«°—∫°“√§â“ (Trade Related Investment
Measures : TRIMs) ¢ÕßÕß§å°“√°“√§â“‚≈° ‡¢â“¡“¡’
∫∑∫“∑¡“°¢÷Èπ √—∞∫“≈‰∑¬‚¥¬°√–∑√«ßÕÿμ “À°√√¡
®÷ß®—¥μ—Èß ∂“∫—π¬“π¬πμå ‡æ◊ËÕ„Àâ‡ªìπÀπà«¬ß“πÀ≈—°∑’Ë
∑”Àπâ “∑’Ë „Àâ°“√ àß‡ √‘¡ ·≈– π—∫ πÿπ°“√æ—≤π“
Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå ‚¥¬¡’‡ªÑ“À¡“¬∑’Ë®–ª√—∫ª√ÿß
¢’¥§«“¡ “¡“√∂„π°“√·¢àß¢—π¢ÕßÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå
¢Õß‰∑¬

ªï æ.». 2550 ‚√ßß“πª√–°Õ∫√∂¬πμå „π
ª√–‡∑»¡’®”π«π∑—ÈßÀ¡¥ 14 ‚√ß ¡’°”≈—ß°“√º≈‘μ
1,069,700 §—πμàÕªï ¡’°“√«à“®â“ßß“πª√–¡“≥ 30,000 §π
·≈–‚√ßß“πª√–°Õ∫√∂¬πμå à«π„À≠à‡ªìπ°‘®°“√√à«¡∑ÿπ
°—∫∫√‘…—∑º≈‘μ√∂¬πμå¢Õßμà“ß™“μ‘ ‰¥â·°à ≠’ËªÿÉπ ¬ÿ‚√ª
‡°“À≈’ ‡ªìπμâπ

 ”À√—∫Õÿμ “À°√√¡™‘Èπ à«π¬“π¬πμå¡’°“√æ—≤π“
§«∫§Ÿà°—π°—∫Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå ‚¥¬‡√‘Ë¡·√°°“√º≈‘μ
™‘Èπ à«π¬“π¬πμå®–„™â‡æ◊ËÕ°“√´àÕ¡∫”√ÿß ·μà¿“¬À≈—ß®“°
√—∞∫“≈‰¥â°”Àπ¥π‚¬∫“¬ àß‡ √‘¡Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå
·≈–‰¥â¡’°“√®—¥μ—Èß‚√ßß“πª√–°Õ∫√∂¬πμå ·≈–°”Àπ¥
„Àâ¡’°“√„™â™‘Èπ à«π∑’Ëº≈‘μ¿“¬„πª√–‡∑»  àßº≈„Àâ
Õÿμ “À°√√¡™‘Èπ à«π¬“π¬πμå‡μ‘∫‚μ¢÷ÈπÕ¬à“ß√«¥‡√Á«
‚¥¬¡’°“√≈ß∑ÿπ®“°μà“ßª√–‡∑»‡ªìπ®”π«π¡“°„πÕÿμ “À-
°√√¡™‘Èπ à«π¬“π¬πμå‡æ◊ËÕº≈‘μ™‘Èπ à«π¬“π¬πμåªÑÕπ
‚√ßß“πª√–°Õ∫√∂¬πμåμà“ßÊ ´÷Ëß°“√≈ß∑ÿπ à«π„À≠à
‡ªìπ°“√√à«¡∑ÿπ°—∫°≈ÿà¡ºŸâº≈‘μ™‘Èπ à«π¢Õß≠’ËªÿÉπ

‚§√ß √â“ß¢ÕßºŸâº≈‘μ™‘Èπ à«π¬“π¬πμå  “¡“√∂·∫àß‚§√ß √â“ßÕÕ°‰¥â‡ªìπ≈”¥—∫™—Èπ ¥—ßπ’È
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                              ºŸâª√–°Õ∫°“√              ¬’ËÀâÕ°“√§â“

1. ∫√‘…—∑ ‚μ‚¬μâ“ ¡Õ‡μÕ√åª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) ‚μ‚¬μâ“

2. ∫√‘…—∑ ‡ÕÁ¡‡ÕÁ¡´’  ‘∑∏‘º≈ ¡‘μ´Ÿ∫‘™‘

3. ∫√‘…—∑ π‘  —πÕÕ‚μ‚¡∫‘≈ ®”°—¥ π‘  —π

4. ∫√‘…—∑  ¬“¡°≈°“√·≈–π‘  —π ®”°—¥ π‘  —π ´Ÿ´Ÿ°‘ π‘  —π¥’‡´≈

5. ∫√‘…—∑ Õ’´Ÿ´ÿ ¡Õ‡μÕ√åª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) Õ’́ Ÿ́ ÿ

6. ∫√‘…—∑ ∫“ß™—π ‡¬π‡πÕ√—≈ ·Õ ·´¡∫≈’ ®”°—¥ ŒÕπ¥â“ Œÿπ‰¥ ‰¥Œ—π´ÿ‚Õ≈‡¥âπ

7. ∫√‘…—∑ ŒÕπ¥â“§“√å ·¡πŸ·ø§‡®Õ√‘Ëßª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) ŒÕπ¥â“

8. ∫√‘…—∑ ‰∑¬Œ’‚πà Õÿμ “À°√√¡ ®”°—¥ Œ’‚πà

9. ∫√‘…—∑ ‰∑¬- «’¥‘™ ·Õ ·´¡∫≈’ ®”°—¥ «Õ≈‚«à

10. ∫√‘…—∑ ∏π∫ÿ√’ª√–°Õ∫√∂¬πμå ®”°—¥ ‡¡Õ√å‡´‡¥ -‡∫π ǻ

11. ∫√‘…—∑ «“¬ ‡ÕÁ¡ ´’ ·Õ ‡´Á¡∫≈’ ®”°—¥ ∫’‡ÕÁ¡¥—∫∫≈‘«

12. ∫√‘…—∑ ÕÕ‚μ Õ—≈≈“¬·Õπ´åª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) øÕ√å¥ ¡“ ¥â“

13. ∫√‘…—∑ ∫’‡ÕÁ¡¥—∫‡∫‘≈¬Ÿ ·¡πŸ·ø§‡®Õ√‘Ëßª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) ∫’‡ÕÁ¡¥—∫‡∫‘≈¬Ÿ

14. ∫√‘…—∑ ‡®π‡πÕ√—≈¡Õ‡μÕ√åª√–‡∑»‰∑¬ (®”°—¥) ‡™ø‚√‡≈Áμ

∑’Ë¡“ : »Ÿπ¬åª√– “π°“√ª√—∫‚§√ß √â“ßÕÿμ “À°√√¡  ”π—°ß“π‡»√…∞°‘®Õÿμ “À°√√¡

μ“√“ß∑’Ë 1  √“¬™◊ËÕºŸâª√–°Õ∫°“√√∂¬πμå ∑—ÈßÀ¡¥ 14 √“¬ ª√–°Õ∫¥â«¬

1. ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 (First-Tier) ‡ªìπ
ºŸâº≈‘μ∑’Ë®—¥ àß™‘Èπ à«π‚¥¬μ√ß„Àâ°—∫‚√ßß“πª√–°Õ∫
√∂¬πμå·≈–¡’»—°¬¿“æ„π°“√º≈‘μ¡“° ‚¥¬®–¡’°“√«‘®—¬
·≈–æ—≤π“√à«¡°—∫∫√‘…—∑√∂¬πμå‡æ◊ËÕÕÕ°·∫∫™‘Èπ à«π∑’Ë
„™â°—∫√∂√ÿàππ—ÈπÊ ‚¥¬™‘Èπ à«π∑’Ëº≈‘μ‰¥â®–μâÕßÕ¬Ÿà„π ¿“æ
æ√âÕ¡∑’Ë®–π”‰ªª√–°Õ∫√∂¬πμå‰¥â∑—π∑’

2. ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 2 (Second-Tier)
‚¥¬∑—Ë«‰ª·≈â«ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èππ’È®–‡ªìπºŸâº≈‘μ∑’Ë¡’
»—°¬¿“æ„°≈â‡§’¬ß°—∫ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 ·μà®–
‰¡à¡’§«“¡„°≈â™‘¥°—∫∫√‘…—∑√∂¬πμå‡∑à“°—∫ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π

≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èππ’È®–º≈‘μ™‘Èπ à«π
‡æ◊ËÕªÑÕπ„ÀâºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 Õ’°∑’

3. ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 3 (Third-Tier) ¡’
»—°¬¿“æ„π°“√ÕÕ°·∫∫™‘Èπ à«π‰¥â∫â“ß °“√º≈‘μ™‘Èπ à«π
‡ªìπ·∫∫‰¡à´—∫´âÕπ ·≈–ªÑÕπ„ÀâºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ
∑’Ë 2 ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 3

4. ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 4 (Fourth-Tier)
‡ªìπ‡æ’¬ß°“√√—∫®â“ß‡æ◊ËÕº≈‘μ™‘Èπ à«πμ“¡·∫∫∑’Ë‰¥â√—∫¡“
®“°ºŸâº≈‘μ∑’ËÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 3
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3. ∑ƒ…Æ’·≈–·π«§‘¥°“√»÷°…“

∑ƒ…Æ’∑’Ë„™â„π°“√ ”√«®·≈–«‘‡§√“–Àå§«“¡§‘¥‡ÀÁπ
‡æ◊ËÕÀ“ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√
¢π àß§√—Èßπ’Èª√–°Õ∫¥â«¬°—π 2 «‘∏’ ª√–°Õ∫¥â«¬

3.1 °“√ ”√«®§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‚¥¬μ√ß (Direct
Question)

°“√ ”√«®¥â«¬«‘∏’π’È‡ªìπ°“√∂“¡§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢Õß
ºŸâ„™â∫√‘°“√¥â«¬§”∂“¡∑’Ë™—¥‡®πμ√ß‰ªμ√ß¡“∂÷ßªí®®—¬∑’Ë¡’
º≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß‚¥¬„ÀâºŸâμÕ∫
„ÀâπÈ”Àπ—°§«“¡ ”§—≠¢Õß·μà≈–ªí®®—¬ ÷́Ëß‡ªìπ«‘∏’°“√
 ”√«®·≈–«‘‡§√“–Àåº≈°“√»÷°…“∂÷ßæƒμ‘°√√¡∑’Ë·∑â®√‘ß
¢ÕßºŸâ‡≈◊Õ° ´÷Ëßº≈°“√»÷°…“ “¡“√∂„™â‡ªìπ·π«∑“ß„π
°“√°”Àπ¥π‚¬∫“¬À√◊Õ°”Àπ¥√Ÿª·∫∫∫√‘°“√¢π àß¢Õß
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß‰¥â

„π°“√»÷°…“π’È ‰¥â‡≈◊Õ°„™â«‘∏’∂“¡§«“¡§‘¥‡ÀÁπ
‡°’Ë¬«°—∫§«“¡ ”§—≠¢Õß·μà≈–ªí®®—¬‚¥¬°“√„ÀâºŸâμÕ∫
„Àâ§–·ππ§«“¡ ”§—≠·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ·μà≈–ªí®®—¬
°“√„Àâ∫√‘°“√¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„π°“√ª√—∫≈¥
®”π«πªí®®—¬≈ß‡æ◊ËÕ„Àâ‰¥â°≈ÿà¡ªí®®—¬∑’Ë¡’§«“¡ ”§—≠
¡“°∑’Ë ÿ¥ °“√§—¥‡≈◊Õ°ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß¥â«¬«‘∏’π’È®–æ‘®“√≥“®“° 2 º≈≈—æ∏å §◊Õ

1) °“√æ‘®“√≥“®“°§à“‡©≈’Ë¬§«“¡ ”§—≠¢Õß
·μà≈–ªí®®—¬

°“√§—¥‡≈◊Õ°°≈ÿà¡ªí®®—¬∑’Ë¡’§«“¡ ”§—≠‚¥¬
æ‘®“√≥“®“°§à“‡©≈’Ë¬§«“¡ ”§—≠∑”‰¥â‚¥¬°“√‡√’¬ß≈”¥—∫
°≈ÿà¡ªí®®—¬∑’Ë¡’§à“‡©≈’Ë¬§«“¡ ”§—≠®“°¡“°‰ªÀ“πâÕ¬·≈â«
‡≈◊Õ°ªí®®—¬∑’Ë¡’§à“‡©≈’Ë¬§«“¡ ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥

2) °“√®—¥≈”¥—∫ªí®®—¬¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√‚¥¬„™â
«‘∏’«‘‡§√“–Àå§à“§ŸàÕ—π¥—∫

°“√«‘‡§√“–Àå§à“§ŸàÕ—π¥—∫ (Quadrant analysis)
‡ªìπ«‘∏’°“√∑’Ë„™â«—¥√–¥—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√

‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡‡¢â“„®·≈–¡Õß‡ÀÁπ¿“æ√«¡¢Õß°“√®—¥
≈”¥—∫¢Õßªí®®—¬μà“ßÊ ‰¥â¥’¢÷Èπ °“√«‘‡§√“–Àå®–¥”‡π‘π°“√
¥â«¬°“√π”§à“§«“¡ ”§—≠·≈–§à“√–¥—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß·μà≈–ªí®®—¬°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‰¥â®“°°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈
¥â«¬·∫∫ Õ∫∂“¡¡“§”π«≥À“§à“‡©≈’Ë¬ ·≈–π”§à“§Ÿà
Õ—π¥—∫√–À«à“ß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡ ”§—≠·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß·μà≈–ªí®®—¬¡“∑”°“√≈ß®ÿ¥„πæ◊Èπ∑’Ë°√“ø ´÷Ëßæ◊Èπ∑’Ë
°√“ø∂Ÿ°°”Àπ¥‚¥¬§à“§«“¡ ”§—≠„π·°ππÕπ ·≈–
§à“§«“¡æ÷ßæÕ„®„π·°πμ—Èß ‡¡◊ËÕæ≈ÁÕμ≈ß„π°√“ø·≈â«
À“°ªí®®—¬„¥μ°Õ¬Ÿà„π§ŸàÕ—π¥—∫∑’Ë 4 (æ◊Èπ∑’Ë‡ªÑ“À¡“¬)
· ¥ß«à“ªí®®—¬¥—ß°≈à“«‡ªìπªí®®—¬∑’ËμâÕß„Àâ§«“¡ ”§—≠
„π°“√ª√—∫ª√ÿß·°â‰¢Õ¬à“ß‡√àß¥à«π (Weaknesses or
Opportunity) À√◊Õ æ◊Èπ∑’Ë¥—ß°≈à“«· ¥ß∂÷ß∑—»π§μ‘¢Õß
ºŸâ „™â∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕªí®®—¬μà“ßÊ ·≈–∫Õ°„Àâ∑√“∫∂÷ß°≈ÿà¡
¢Õßªí®®—¬∑’Ë§«√‰¥â√—∫°“√ª√—∫ª√ÿß„Àâ¡’§ÿ≥¿“æ¥’¢÷Èπ
 ”À√—∫ªí®®—¬∑’Ë¡’§ŸàÕ—π¥—∫Õ¬Ÿà„πæ◊Èπ∑’Ë à«ππ’È®–∂Ÿ°π”‰ª
«‘‡§√“–Àå‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—∫º≈≈—æ∏å∑’Ë‰¥â®“°°“√«‘‡§√“–Àå
¥â«¬§à“‡©≈’Ë¬·≈–®“°°“√ —¡¿“…≥åμàÕ‰ª‡æ◊ËÕ„Àâ ‰¥â
º≈ √ÿª∑’Ë™—¥‡®π¬‘Ëß¢÷Èπ

3.2 ·π«§‘¥·≈–∑ƒ…Æ’ „π°“√æ—≤π“·≈–
«‘‡§√“–Àå·∫∫®”≈Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√  (SERVQUAL)

°“√æ—≤π“·≈–«‘‡§√“–Àå·∫∫®”≈Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√
(SERQUAL) ‡ªìπ°“√ ”√«®‡æ◊ËÕ«—¥À√◊Õª√–‡¡‘π
§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√ ÷́Ëß°“√æ—≤π“·≈–«‘‡§√“–Àå·∫∫
®”≈Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¡’ 5 ¢—ÈπμÕπÀ≈—° (√«∫√«¡®“°
A. Parasuraman V.A. Zeithaml ·≈– L.L. Berry
1988, 1990) ¥—ß· ¥ß„π√Ÿª∑’Ë  2 ´÷Ëß®–Õ∏‘∫“¬
√“¬≈–‡Õ’¬¥‰¥â¥—ßπ’È

1) °“√°”Àπ¥‚§√ß √â “ß¢Õß·∫∫®”≈Õß
(Model System Design)

‡ªìπ°“√»÷°…“‡∫◊ÈÕßμâπ∂÷ß‚§√ß √â“ß¢Õß·∫∫
®”≈Õß∑’Ë‡À¡“– ¡ Õ¥§≈âÕß°—∫ª√–‡¥Áπ∑’ËμâÕß°“√»÷°…“
‚¥¬æ‘®“√≥“«à“·∫∫®”≈Õß¡’«‘∏’«—¥∑—»π§μ‘¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√
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μàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√Õ¬à“ß‰√ √Ÿª·∫∫∑“ß§≥‘μ»“ μ√å·≈–
‚§√ß √â“ß¢Õß·∫∫®”≈Õß‡ªìπÕ¬à“ß‰√ ‡æ◊ËÕ “¡“√∂‡≈◊Õ°
„™â·∫∫®”≈Õß‰¥â‡À¡“– ¡ Õ¥§≈âÕß°—∫ª√–‡¥Áπ∑’Ë
μâÕß°“√®–»÷°…“

2) °“√ÕÕ°·∫∫·∫∫ Õ∫∂“¡·≈– ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈
(Data Collection)

°“√«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·∫∫ SERVQUAL ‡æ◊ËÕ°“√
æ—≤π“·∫∫®”≈Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√π—Èπ ·∫∫ Õ∫∂“¡®–
ª√–°Õ∫¥â«¬ 3  à«π ¥—ßπ’È

●  à«π·√° ‡ªìπ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫°“√«—¥§«“¡§‘¥
‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ ¥â«¬§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°·≈–‡™‘ß≈∫
«à“‡ÀÁπ¥â«¬À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ μàÕ§ÿ≥¿“æ
°“√„Àâ∫√‘°“√„πªí®®ÿ∫—π (P) ºà“πªí®®—¬§ÿ≥¿“æ 22 ªí®®—¬
´÷Ëß„™â§”∂“¡ 22 §”∂“¡ ‚¥¬§”∂“¡ ¢âÕ1-9 ‡ªìπ§”∂“¡
„π‡™‘ß∫«° §”∂“¡¢âÕ 10-13 ‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫
§”∂“¡¢âÕ14-17 ‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß∫«° ·≈–§”∂“¡¢âÕ

  

 

    

              

    

strength :   

 
  

maintenance of effort : 

 
   

  

                    

                

  

 

 

    

  

 

 

  

  

non-critical : 

 
  

weaknesses or opportunity :   

 
  

          

    

 

Target Area 

 

  

√Ÿª∑’Ë 1  §«“¡À¡“¬„π à«πμà“ßÊ ¢Õßæ◊Èπ∑’Ë°√“ø·≈– à«π¢Õß°√“ø∑’Ë∂Ÿ°°”Àπ¥„Àâ‡ªìπæ◊Èπ∑’Ë‡ªÑ“À¡“¬

18-22 ‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫ √«¡‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°
13 ¢âÕ ·≈–‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫ 9 §”∂“¡ ·≈–„™â«‘∏’
°“√«—¥§à“§–·ππ§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·∫∫ Rating Scale 5
√–¥—∫ ¥—ß· ¥ß≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡„πμ“√“ß∑’Ë 1

●  à«π∑’Ë Õß ®–‡ªìπ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫°“√«—¥§«“¡
§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ ¥â«¬§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°·≈–‡™‘ß≈∫
«à“‡ÀÁπ¥â«¬À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ μàÕ§«“¡
§“¥À«—ßμàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√¢π àß (E) ºà“πªí®®—¬
§ÿ≥¿“æ 22 ªí®®—¬‡À¡◊Õπ¢â“ßμâπ ´÷Ëß„™â§”∂“¡ 22
§”∂“¡ ‚¥¬§”∂“¡¢âÕ 1-9 ‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß∫«° §”∂“¡
¢âÕ 10-13 ‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫ §”∂“¡¢âÕ 14-17
‡ªìπ§”∂“¡‡™‘ß∫«° ·≈–§”∂“¡¢âÕ 18-22 ‡ªìπ§”∂“¡
‡™‘ß≈∫ √«¡‡ªìπ§”∂“¡„π‡™‘ß∫«° 13 ¢âÕ ·≈–‡ªìπ
§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫ 9 §”∂“¡ ·≈–„™â«‘∏’°“√«—¥§à“§–·ππ
§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·∫∫ Rating Scale 5 √–¥—∫ ¥—ß· ¥ß
≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡„πμ“√“ß∑’Ë 2



...7®ÿÃ“≈ß°√≥å∏ÿ√°‘®ª√‘∑—»πå ªï∑’Ë 31 ©.122 μ.§.-∏.§. 52

«‘…“√—™  —≠≠“≈—°…≥åƒÂ™—¬/ªí®®—¬∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√μ—¥ ‘π„®‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àßœ

§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°π—Èπ ®–„™â«‘∏’°“√μ—Èß§”∂“¡
‚¥¬μ√ß„π·ßà∫«° „Àâ°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ«à“
‡ÀÁπ¥â«¬À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ (Rating
Scale) ‚¥¬‡√‘Ë¡®“° ‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß (5 Àπà«¬§–·ππ)
‡ÀÁπ¥â«¬ (4 Àπà«¬§–·ππ) ‡©¬Ê (3 Àπà«¬§–·ππ)
‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬ (2 Àπà«¬§–·ππ) ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß
(1 Àπà«¬§–·ππ)

 à«π§”∂“¡„π‡™‘ß≈∫π—Èπ ®–„™â«‘∏’°“√∂“¡‚¥¬μ√ß
„π·ßà≈∫ „Àâ°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ«à“ ‡ÀÁπ¥â«¬
À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ (Rating Scale) ‚¥¬
‡√‘Ë¡®“° ‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß (1 Àπà«¬§–·ππ) ‡ÀÁπ¥â«¬

(2 Àπà«¬§–·ππ) ‡©¬Ê (3 Àπà«¬§–·ππ) ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬
(4 Àπà«¬§–·ππ) ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß (5 Àπà«¬§–·ππ)
´÷Ëß°“√π—∫Àπà«¬§–·ππ„π à«ππ’È®–μâÕßπ—∫ ≈—∫°—π°—∫
°“√π—∫Àπà«¬§–·ππ¢Õß°“√∂“¡§«“¡§‘¥‡ÀÁπ„π‡™‘ß∫«°
‡æ◊ËÕ®–‰¥âπ”§«“¡§‘¥‡ÀÁπ∑—ÈßÀ¡¥¡“‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—π‰¥â

 ”À√—∫≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡„π°“√ ”√«®§√—Èßπ’È
ºŸâ«‘®—¬‰¥â∑”°“√ª√—∫ª√ÿß„Àâ¡’§«“¡ Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬
·≈–‰¥â√—∫°“√μ√«® Õ∫®“°ºŸâ‡™’Ë¬«™“≠¥â“π°“√¢π àß
°àÕπ¥”‡π‘π°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈ ≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡π”
‡ πÕ„πμ“√“ß∑’Ë 1-3

√Ÿª∑’Ë 2  ¢—ÈπμÕπ„π°“√æ—≤π“·≈–«‘‡§√“–Àå·∫∫®”≈Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√
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μ“√“ß∑’Ë 1 ≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡°“√„Àâ∫√‘°“√„πªí®®ÿ∫—πμàÕªí®®—¬§ÿ≥¿“æ 22 ªí®®—¬μ“¡·π«§‘¥°“√«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ
·∫∫ SERVQUAL

1. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë∑—π ¡—¬ ‡™‘ß∫«°

2. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà„π ¿“æ¥’ ‡™‘ß∫«°

3. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß ·μàß°“¬‡À¡“– ¡ ¥Ÿ¥’πà“ª√–∑—∫„® ‡™‘ß∫«°

4. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫ª√–‡¿∑ ‘π§â“ ‡™‘ß∫«°

5. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß ‡™‘ß∫«°

6. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß· ¥ß§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫μàÕªí≠À“μà“ßÊ ∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ ‡™‘ß∫«°

7. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂¥Ÿ·≈ ‘π§â“‰¡à„Àâ√—∫§«“¡‡ ’¬À“¬/ Ÿ≠À“¬ ‡™‘ß∫«°

8. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂®—¥ àß ‘π§â“∂÷ß∑’ËÀ¡“¬‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß‰«â ‡™‘ß∫«°

9. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂®—¥ àß ‘π§â“∂÷ß∑’ËÀ¡“¬‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á« ‡™‘ß∫«°

10. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à·®âß§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√μ“¡§«“¡‡ªìπ®√‘ß ‡™‘ß≈∫

11. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à π„®∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√∑à“π„π∑—π∑’ ‡™‘ß≈∫

12. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡—°‰¡à‡μÁ¡„®∑’Ë®–™à«¬·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‡™‘ß≈∫

13. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à π„®∑’Ë®–™à«¬·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ „π∑—π∑’∑’Ë∑à“π·®âß ‡™‘ß≈∫

14. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡’§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫‡ªìπ∑’Ëπà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ‡™‘ß∫«°

15. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡’§«“¡´◊ËÕ —μ¬å‡ªìπ∑’Ëπà“‰«â„® ‡™‘ß∫«°

16. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡’§«“¡ ÿ¿“æ ‡√’¬∫√âÕ¬ ‡™‘ß∫«°

17. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡’§«“¡æ√âÕ¡„π°“√„Àâ∫√‘°“√ ‡™‘ß∫«°

18. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â„Àâ ‘∑∏‘æ‘‡»…∫“ßÕ¬à“ß ”À√—∫°“√ àß ‘π§â“¢Õß∑à“π ‡™‘ß≈∫

19. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â„Àâ∫√‘°“√∑à“π‡ªìπæ‘‡»… ‡™‘ß≈∫

20. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â π„®√—∫√Ÿâ∂÷ß§«“¡μâÕß°“√¢Õß∑à“π ‡™‘ß≈∫

21. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â„Àâ∫√‘°“√∑’Ëμ√ßμ“¡§«“¡μâÕß°“√¢Õß∑à“π ‡™‘ß≈∫

22. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â®—¥™à«ß‡«≈“„Àâ∫√‘°“√μ“¡∑’Ë∑à“π –¥«°μàÕ°“√π” ‘π§â“‰ªΩ“° àß ‡™‘ß≈∫

 §«“¡§‘¥‡ÀÁπ : ‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß, ‡ÀÁπ¥â«¬, ‡©¬Ê, ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬, ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß

≈—°…≥–
¢Õß§”∂“¡

ªí®®—¬
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μ“√“ß∑’Ë 2 ≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡§«“¡§“¥À«—ßμàÕªí®®—¬§ÿ≥¿“æ 22 ªí®®—¬μ“¡·π«§‘¥°“√«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·∫∫
SERVQUAL

1. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë∑—π ¡—¬ ‡™‘ß∫«°

2. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà„π ¿“æ¥’ ‡™‘ß∫«°

3. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß ·μàß°“¬‡À¡“– ¡ ¥Ÿ¥’πà“ª√–∑—∫„® ‡™‘ß∫«°

4. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫ª√–‡¿∑ ‘π§â“ ‡™‘ß∫«°

5. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß “¡“√∂·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß ‡™‘ß∫«°

6. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß· ¥ß§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫μàÕªí≠À“μà“ßÊ ∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ ‡™‘ß∫«°

7. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß “¡“√∂¥Ÿ·≈ ‘π§â“‰¡à„Àâ√—∫§«“¡‡ ’¬À“¬/ Ÿ≠À“¬ ‡™‘ß∫«°

8. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂®—¥ àß ‘π§â“∂÷ß∑’ËÀ¡“¬‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß‰«â ‡™‘ß∫«°

9. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß “¡“√∂®—¥ àß ‘π§â“∂÷ß∑’ËÀ¡“¬‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á« ‡™‘ß∫«°

10. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß·®âß§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√μ“¡§«“¡‡ªìπ®√‘ß ‡™‘ß≈∫

11. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß π„®∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π∑—π∑’ ‡™‘ß≈∫

12. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß‡μÁ¡„®∑ÿ°§√—Èß∑’Ë®–™à«¬·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‡™‘ß≈∫

13. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß π„®∑’Ë®–™à«¬·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‡™‘ß≈∫
„π∑—π∑’∑’Ë∑à“π·®âß

14. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß¡’§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫‡ªìπ∑’Ëπà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ‡™‘ß∫«°

15. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß¡’§«“¡´◊ËÕ —μ¬å‡ªìπ∑’Ëπà“‰«â„® ‡™‘ß∫«°

16. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àßμâÕß¡’§«“¡ ÿ¿“æ ‡√’¬∫√âÕ¬ ‡™‘ß∫«°

17. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢πμâÕß¡’§«“¡æ√âÕ¡„π°“√„Àâ∫√‘°“√ ‡™‘ß∫«°

18. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß„Àâ ‘∑∏‘æ‘‡»…∫“ßÕ¬à“ß ”À√—∫°“√ àß ‘π§â“¢Õß≈Ÿ°§â“√“¬Àπ÷Ëß√“¬„¥ ‡™‘ß≈∫

19. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“√“¬Àπ÷Ëß√“¬„¥‡ªìπæ‘‡»… ‡™‘ß≈∫

20. ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß π„®√—∫√Ÿâ∂÷ß§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ‡™‘ß≈∫

21. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß„Àâ∫√‘°“√μ√ßμ“¡§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ‡™‘ß≈∫

22. ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß‰¡à®”‡ªìπμâÕß®—¥™à«ß‡«≈“„Àâ∫√‘°“√μ“¡∑’Ë≈Ÿ°§â“∑ÿ°√“¬ –¥«°μàÕ°“√π” ‘π§â“ ‡™‘ß≈∫

‰ªΩ“° àß

 §«“¡§‘¥‡ÀÁπ : ‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß, ‡ÀÁπ¥â«¬, ‡©¬Ê, ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬, ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬Õ¬à“ß¬‘Ëß

≈—°…≥–
¢Õß§”∂“¡

ªí®®—¬
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3) °“√®—¥°“√·≈–«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈‡∫◊ÈÕßμâπ
(Basic Data Analysis)

‡¡◊ËÕ∑”°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈¿“§ π“¡‡ √Á®‡√’¬∫√âÕ¬
·≈â« ®–π”¢âÕ¡Ÿ≈¡“μ√«® Õ∫§«“¡∂Ÿ°μâÕß ª√—∫Àπà«¬
§–·ππ§«“¡§‘¥‡ÀÁπ„ÀâÕ¬Ÿà„π≈—°…≥–∑’Ë‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—π‰¥â
‚¥¬„Àâª√—∫‡ªìπÀπà«¬§–·ππ‡™‘ß∫«° ·≈–«‘‡§√“–Àå§à“
∑“ß ∂‘μ‘‡∫◊ÈÕßμâπ  ‡æ◊ËÕ„™â„π°“√ª√–¡“≥À“§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï
¢Õß·∫∫®”≈Õß °“√μ√«® Õ∫§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß
·∫∫®”≈Õß ·≈–°“√æ¬“°√≥å·≈–«‘‡§√“–Àå·∫∫®”≈Õß
‡™‘ßπ‚¬∫“¬μàÕ‰ª

4) °“√æ—≤π“·∫∫®”≈Õß (Model Development)
°“√°”Àπ¥√Ÿª·∫∫‚§√ß √â“ßμ—«·ª√·≈–

Õ‘∑∏‘æ≈¢Õßμ—«·ª√·∫∫®”≈Õß ®–‡√‘Ë¡¥â«¬°“√§—¥‡≈◊Õ°
·≈–«‘‡§√“–Àåªí®®—¬‡¢â“°≈ÿà¡ªí®®—¬‡¥’¬«°—π ‡™àπ °≈ÿà¡
ªí®®—¬¥â“π¿“æ≈—°…≥å °≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ
°≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫ °≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡‡™◊ËÕ
¡—Ëπ °≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡√Ÿâ ÷° ‡ªìπμâπ ·≈–„™â°≈ÿà¡ªí®®—¬
∑’Ë ‰¥â °”Àπ¥‡ªìπμ—«·ª√„π ¡°“√§«“¡∂¥∂Õ¬æÀÿ§Ÿ≥
‡™‘ß‡ âπ ®“°π—Èπ®–‡ªìπ°“√ª√–¡“≥À“§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï
¢Õß·∫∫®”≈Õß ·≈–μ√«® Õ∫§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–
§—¥‡≈◊Õ°·∫∫®”≈Õß

4. °“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈

°“√»÷°…“§√—È ßπ’È ‰¥â ‡≈◊Õ°«‘∏’°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈
‚¥¬°“√ —¡¿“…≥å·∫∫μ—«μàÕμ—«√à«¡°—∫°“√ ”√«®∑“ß
‰ª√…≥’¬å·≈– ”√«®ºà“π∑“ß‡«Á∫‰´μå (http://www.tri.
chula.ac.th/autopartindustrial/) ‚¥¬°≈ÿà¡‡ªÑ“À¡“¬
ª√–°Õ∫¥â«¬ ∫√‘…—∑ª√–°Õ∫√∂¬πμå ®”π«π 14 ∫√‘…—∑
(Õÿμ “À°√√¡ª≈“¬πÈ”) ·≈–∫√‘…—∑ºŸâº≈‘μ™‘Èπ à«π¬“π¬πμå
Õ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 (First-Tier) (Õÿμ “À°√√¡μâππÈ”)
®”π«π 300 ∫√‘…—∑ ‡¡◊ËÕ∑”°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈¿“§ π“¡
ºŸâ«‘®—¬ “¡“√∂√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈®“°°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß‰¥â∑—Èß ‘Èπ
37 ∫√‘…—∑ ∑—Èß°≈ÿà¡∫√‘…—∑ª√–°Õ∫√∂¬πμå·≈–∫√‘…—∑
ºŸâº≈‘μ™‘Èπ à«π¬“π¬πμåÕ¬Ÿà„π≈”¥—∫™—Èπ∑’Ë 1 (First-Tier)

°“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈‰¥â·∫àß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ßÕÕ°‡ªìπ
2 °≈ÿà¡„À≠à §◊Õ °≈ÿà¡ºŸâ„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß
·≈–°≈ÿà¡®—¥ àß ‘π§â“‡Õß ‡æ◊ËÕ„Àâ‰¥âªí®®—¬∑’Ë Õ¥§≈âÕß°—∫
æƒμ‘°√√¡¢Õß°≈ÿà¡‡ªÑ“À¡“¬¡“°∑’Ë ÿ¥ ´÷Ëß·∫∫ Õ∫∂“¡
∑’Ë„™âª√–°Õ∫¥â«¬ 2  à«π¥â«¬°—π §◊Õ

 à«π∑’Ë 1 °“√ ”√«®¢âÕ¡Ÿ≈‡∫◊ÈÕßμâπ ‡æ◊ËÕμâÕß°“√
∑√“∫«à“¡’∫√‘…—∑À√◊Õ‚√ßß“π„¥∫â“ß∑’Ë„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß ≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡„π·∫∫ Õ∫∂“¡‡ªìπ
§”∂“¡ª≈“¬‡ªî¥„ÀâºŸâμÕ∫· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ

μ“√“ß∑’Ë 3 ≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‚¥¬√«¡μ“¡·π«§‘¥°“√«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·∫∫   SERVQUAL

§”∂“¡ ‚¥¬¿“æ√«¡·≈â« ∑à“π§‘¥«à“ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß ¡’§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√„π√–¥—∫„¥

§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ¥’¡“°, ¥’, æÕ„®, μâÕßª√—∫ª√ÿß, §«√ª√—∫ª√ÿßÕ¬à“ß¡“°

●  à«π∑’Ë “¡ ®–‡ªìπ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫°“√«—¥
§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√
‚¥¬√«¡ (Overall) ¥—ß· ¥ß„π≈—°…≥–¢Õß§”∂“¡
„πμ“√“ß∑’Ë 3.3 ·≈–„™â«‘∏’°“√«—¥§à“§–·ππ§«“¡§‘¥‡ÀÁπ

·∫∫ Rating Scale 5 √–¥—∫ ‚¥¬‡√‘Ë¡®“° ¥’¡“°
(5 Àπà«¬§–·ππ) ¥’ (4 Àπà«¬§–·ππ) æÕ„®
(3 Àπà«¬§–·ππ) μâÕßª√—∫ª√ÿß (2 Àπà«¬§–·ππ)
·≈–§«√ª√—∫ª√ÿßÕ¬à“ß¡“° (1 Àπà«¬§–·ππ)
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«‘…“√—™  —≠≠“≈—°…≥åƒÂ™—¬/ªí®®—¬∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√μ—¥ ‘π„®‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àßœ

 à«π∑’Ë 2 °“√ ”√«®°≈ÿà¡‡ªÑ“À¡“¬ ª√–°Õ∫¥â«¬
·∫∫ Õ∫∂“¡ 2  à«π §◊Õ

● ·∫∫ Õ∫∂“¡ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ∫√‘°“√
¢π àß   ”À√—∫μ√«® Õ∫∑—»π§μ‘¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß∑’Ë¡’μàÕªí®®—¬μà“ßÊ

● ·∫∫ Õ∫∂“¡ ”√«®§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¢π àß
»÷°…“∂÷ßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß·μà≈–ªí®®—¬∑’Ë¡’μàÕ∑—»π§μ‘ §ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√¢π àß ÷́Ëß®–ª√–°Õ∫¥â«¬ 3  à«π

-  à«π·√°  ”À√—∫«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â
∫√‘°“√ ¥â«¬§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°·≈–‡™‘ß≈∫ «à“‡ÀÁπ¥â«¬
À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ
∫√‘°“√„πªí®®ÿ∫—π (P) ºà“πªí®®—¬§ÿ≥¿“æ 22 ªí®®—¬

-  à«π∑’Ë Õß  ”À√—∫«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â
∫√‘°“√ ¥â«¬§”∂“¡„π‡™‘ß∫«°·≈–‡™‘ß≈∫ «à“‡ÀÁπ¥â«¬
À√◊Õ‰¡à‡ÀÁπ¥â«¬¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ μàÕ§«“¡§“¥À«—ß¥â“π
§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√¢π àß (E) ºà“πªí®®—¬§ÿ≥¿“æ 22
ªí®®—¬

-  à«π∑’Ë “¡  ”À√—∫«—¥§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ„™â
∫√‘°“√μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‚¥¬√«¡ (Overall)

5.  ∫∑ √ÿª

5.1 °≈ÿà¡ºŸâ„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß ‘π§â“
(°≈ÿà¡ 1)

º≈≈—æ∏å∑’Ë ‰¥â®“°°“√À“Õ‘∑∏‘æ≈¢Õßªí®®—¬∑’Ë¡’
º≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß¢Õß°≈ÿà¡ 1 æ∫«à“
ªí®®—¬∑’ËºŸâ„™â∫√‘°“√¢π àß„Àâ§«“¡ ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥§◊Õ ¥â“π
∫√‘°“√ Functionality ÷́ËßÀ¡“¬§«“¡∂÷ß §«“¡ “¡“√∂
„π°“√„Àâ∫√‘°“√®—¥ àß∑’Ëμ√ßμàÕ‡«≈“·≈–¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ
 à«πªí®®—¬∑’Ë „Àâ§«“¡ ”§—≠πâÕ¬∑’Ë ÿ¥§◊Õ ¿“æ≈—°…≥å
(Image) ¢Õß∫√‘…—∑¢π àß ÷́Ëß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß‰¡à‰¥â„Àâ§«“¡
 ”§—≠πâÕ¬∑’Ë ÿ¥

 ”À√—∫º≈°“√«‘‡§√“–Àå‚¥¬„™â«‘∏’«‘‡§√“–Àå§à“§ŸàÕ—π¥—∫
®–‡ÀÁπ‰¥â«à“ªí®®—¬∑’Ë¡’§à“§ŸàÕ—π¥—∫μ°Õ¬Ÿà„πæ◊Èπ∑’Ë‡ªÑ“À¡“¬
§◊Õ °≈ÿà¡ªí®®—¬∑“ß¥â“π‡«≈“ (Time) °≈à“«§◊Õ ‡ªìπ°≈ÿà¡
ªí®®—¬∑’ËºŸâº≈‘μ„Àâ§«“¡ ”§—≠¡“° ·μà∫√‘°“√∑’ËºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß®—¥„Àâ¬—ß‰¡à‡ªìπ∑’Ëπà“æÕ„® ÷́Ëß∂◊Õ«à“¬—ßμâÕß‰¥â√—∫
°“√ª√—∫ª√ÿß·≈– àß‡ √‘¡„Àâ¡’§ÿ≥¿“æ Ÿß¢÷Èπ §◊Õ √–¬–
‡«≈“∑’Ë„™â„π°“√μ√«®π—∫·≈–≈ß ‘π§â“¢Õßæπ—°ß“π¢π àß
√–¬–‡«≈“∑’Ë„™â„π°“√®—¥ àß ‘π§â“∂÷ß∑’ËÀ¡“¬ π—∫μ—Èß·μà
«—π∑’ËΩ“° àß ‘π§â“ √–¬–‡«≈“∑’Ë„™â„π°“√§◊π∫‘≈°≈—∫¬—ß
∫√‘…—∑ ‘π§â“π—∫μ—Èß·μà«—π∑’ËΩ“° àß ‘π§â“ √–¬–‡«≈“∑’Ë„™â
„π°“√·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ

®“°º≈ √ÿª¥—ß°≈à“« ‡ªìπª√–‚¬™πåμàÕºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß„πÕ—π∑’Ë®–μâÕß∑”§«“¡‡¢â“„®°—∫≈Ÿ°§â“ ´÷Ëß
º≈°“√»÷°…“∫àß™’È«à“ °≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫
ªí®®—¬∑“ß¥â“π∫√‘°“√ (Functionality) ‚¥¬‡©æ“–
Õ¬à“ß¬‘Ëßªí®®—¬„π¥â“π§«“¡μ√ßμàÕ‡«≈“  (On Time) ´÷Ëß
º≈®“°°“√»÷°…“¥â«¬«‘∏’«‘‡§√“–Àå§à“§ŸàÕ—π¥—∫  æ∫«à“
ªí®®—¬¥—ß°≈à“«¬—ß§ß‡ªìπªí®®—¬∑’Ë§«√‰¥â√—∫°“√ª√—∫ª√ÿß
¥—ßπ—ÈπÀ“°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß√“¬„¥μâÕß°“√√—°…“
 à«π·∫àß∑“ß°“√μ≈“¥ (Market Share) À√◊ÕμâÕß°“√
¢¬“¬ à«π·∫àß°“√μ≈“¥ ®÷ß§«√„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫§«“¡
μ√ßμàÕ‡«≈“„π°“√®—¥ àß ‘π§â“ ‡æ◊ËÕ‡ªìπ°“√ √â“ß®ÿ¥¢“¬
¢Õßμπ‡Õß·≈–‡ªìπ ‘Ëß®Ÿß„®„Àâ¡’ºŸâ¡“„™â∫√‘°“√‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ
μàÕ‰ª Õ¬à“ß‰√°Áμ“¡ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß§«√√—°…“
§ÿ≥¿“æ¢Õß∫√‘°“√∑’Ë¥’Õ¬Ÿà·≈â« À√◊Õæ¬“¬“¡æ—≤π“°“√
∫√‘°“√∑’Ë§«√ª√—∫ª√ÿß„Àâ¥’¬‘Ëß¢÷Èπ ®–‡ªìπ°“√™à«¬ àß‡ √‘¡
„Àâ°“√∫√‘°“√¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ

 à«πº≈≈—æ∏å∑’Ë ‰¥â®“°°“√À“Õ‘∑∏‘æ≈¢Õßªí®®—¬
°“√∫√‘°“√¢π àß®“°°“√æ—≤π“·∫∫®”≈Õß§ÿ≥¿“æ
∫√‘°“√¢π àß æ∫«à“ °≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫
‡ªìπ∑’Ëπà“‡™◊ËÕ∂◊Õ/ “¡“√∂·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ ‰¥â¿“¬„π
‡«≈“∑’Ë·®âß/„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà„π ¿“æ¥’
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‡ªìπªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ∑—»π§μ‘¢Õß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ßμàÕ
§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢π àß ÷́Ëß àßº≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫
°“√¢π àß ¡“°°«à“°≈ÿà¡ªí®®—¬¥â“π‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬
·≈–®—¥ àß∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫ª√–‡¿∑ ‘π§â“

5.2 °≈ÿà¡¢π àß ‘π§â“¥â«¬μπ‡Õß (°≈ÿà¡ 2)

 ”À√—∫°≈ÿà¡π’È°“√ ”√«®‡πâπ∑’Ë§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
≥ ªí®®ÿ∫—π∑’Ë°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß‰¥â¢π àß ‘π§â“‡Õß °—∫§«“¡
§“¥À«—ß¢Õß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß∑’Ë®–À—π¡“„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√
¢π àß„πÕπ“§μ

‡¡◊ËÕ∑”°“√«‘‡§√“–Àåº≈¥â“π§«“¡ ”§—≠„πªí®®—¬
∫√‘°“√¢Õßμπ‡Õß„πªí®®ÿ∫—π æ∫«à“ ªí®®—¬∑’Ë°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ßπ’È
„Àâ§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ∫√‘°“√¢Õßμπ §◊Õ ‡®â“Àπâ“∑’Ë¢Õßμπ
¡’§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫μàÕªí≠À“μà“ßÊ ∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ °“√®—¥ àß
 ‘π§â“ “¡“√∂‰ª∂÷ß∑’ËÀ¡“¬‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë°”Àπ¥‰«â
·≈–°“√„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ„π°“√¢π¬â“¬·≈–®—¥ àß∑’Ë‡À¡“– ¡
°—∫ª√–‡¿∑ ‘π§â“ μ“¡≈”¥—∫

 ”À√—∫§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâº≈‘μ„πÕÿμ “À°√√¡
¬“π¬πμå®“°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àßÀ“°®–‡ª≈’Ë¬π¡“„™â
∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„πÕπ“§μ º≈°“√ ”√«®
æ∫«à“ °≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß§“¥À«—ß«à“ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß§«√¡’
§«“¡´◊ËÕ —μ¬å ‡ªìπ∑’Ëπà“‰«â„® ·≈–¡’§«“¡æ√âÕ¡„π°“√„Àâ
∫√‘°“√‡ ¡Õ ªí®®—¬√Õß≈ß¡“ §◊Õ Õÿª°√≥å°“√¢π¬â“¬
·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà„π ¿“æ¥’ μ“¡≈”¥—∫

®“°ªí®®—¬¥—ß°≈à“« –∑âÕπ„Àâ‡ÀÁπ«à“ªí®®ÿ∫—π°≈ÿà¡
ºŸâº≈‘μ„πÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫ªí®®—¬
∑“ß¥â“π§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß∫√‘…—∑¢π àß∑’Ë®–‡¢â“¡“‡ πÕ
∫√‘°“√‡ªìπÕ¬à“ß¡“° ‡π◊ËÕß®“° ‘π§â“¥—ß°≈à“« ‡ªìπ ‘π§â“
∑’Ë®–μâÕß¡’°√–∫«π°“√μàÕ‡π◊ËÕßÀ“°‰¡à “¡“√∂®—¥ àß
 ‘π§â“‰¥âμ√ß‡«≈“·≈–®”π«π∑’Ë°”Àπ¥®–°àÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡
‡ ’¬À“¬Õ¬à“ß¡“° ‡π◊ËÕß®“°®–∑”„Àâ°“√º≈‘μÀ¬ÿ¥™–ß—°

 àßº≈‡ ’¬μàÕºŸâº≈‘μ™‘Èπ à«π∑’Ë®–μâÕß∂Ÿ°μ”Àπ‘ À√◊Õ
‡ ’¬§à“ª√—∫®“°‚√ßß“πª√–°Õ∫√∂¬πμå

‡¡◊ËÕ¡ÕßÕ’°¡ÿ¡®–æ∫«à“ªí®®—¬∑’Ë°≈ÿà¡ºŸâº≈‘μ„π
Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå∑’Ë∑”°“√®—¥ àß ‘π§â“‡Õß„Àâ§«“¡
 ”§—≠πâÕ¬∑’Ë ÿ¥ §◊Õ ‡®â“Àπâ“∑’Ë√—∫ àß ‘π§â“¢ÕßºŸâ„Àâ
∫√‘°“√¢π àß‰¡à‰¥â„Àâ∫√‘°“√∑à“π‡ªìπæ‘‡»… √Õß≈ß¡“§◊Õ
ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢π àß “¡“√∂¥Ÿ·≈ ‘π§â“‰¡à„Àâ√—∫§«“¡‡ ’¬À“¬/
 Ÿ≠À“¬ ∑—Èßπ’ÈÕ“®‡ªìπ‡æ√“–«à“ ‡ªìπ°“√®—¥ àß‡Õß ¥—ßπ—Èπ
®÷ß “¡“√∂§«∫§ÿ¡°“√®—¥ àß‰¥â¥’°«à“ √«¡∑—Èß°“√°”Àπ¥
¡“μ√°“√μà“ßÊ¢Õß∫√‘…—∑‡Õß ®– àßº≈„Àâæπ—°ß“π∫√‘…—∑
‡æ‘Ë¡§«“¡√–¡—¥√–«—ß¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ „π à«π¢Õßªí®®—¬§«“¡
§“¥À«—ß ‚¥¬∑—Ë«‰ª·≈â« ºŸâº≈‘μ„πÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå
¡’§«“¡§“¥À«—ß Ÿß„π∑ÿ°Ê ªí®®—¬ ‡π◊ËÕß®“°μâÕß°“√‡≈◊Õ°
∫√‘…—∑¢π àß∑’Ë¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ Ÿß ÿ¥„π¢≥–‡¥’¬«°—πÕ—μ√“
§à“¢π àßμà“ßÊ °Á®–μâÕßÕ¬Ÿà „π√–¥—∫∑’Ë‡À¡“– ¡¥â«¬
‡™àπ°—π

6. ªí≠À“·≈–Õÿª √√§„π°“√»÷°…“

ªí≠À“·≈–Õÿª √√§„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’È  à«π„À≠à
‡°‘¥®“°®”π«π°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß∑’Ë„™â„π°“√»÷°…“¡’®”π«ππâÕ¬
°≈à“«§◊ÕºŸâ∂Ÿ° —¡¿“…≥åÀ√◊ÕºŸâμÕ∫Õ“®®–‰¡à§àÕ¬„Àâ§«“¡
 ”§—≠°—∫°“√μÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡‡∑à“„¥π—° ‡π◊ËÕß®“°
ºŸâμÕ∫ à«π„À≠à‡ªìπºŸâ∫√‘À“√√–¥—∫∑’Ë¡’Õ”π“®„π°“√μ—¥ ‘π„®
´÷Ëß®–‰¡à‰¥â‡ªìπºŸâμÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡‡Õß ∑”„Àâº≈∑’Ë‰¥â
Õ“®®–‰¡à –∑âÕπ∂÷ßªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß‰¥âÕ¬à“ß·∑â®√‘ß ¥—ßπ—Èπ®÷ß∑”„Àâ
º≈°“√»÷°…“∑’Ë‰¥â Õ“®®–‰¡à “¡“√∂„™â‡ªìπμ—«·∑π¢Õß
°≈ÿà¡ª√–™“°√∑—ÈßÀ¡¥ ·μàÕ“®®– “¡“√∂„™â‡ªìπ·π«∑“ß
„π°“√°”Àπ¥π‚¬∫“¬À√◊Õ∑‘»∑“ß„π°“√¥”‡π‘πß“π
¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„π°“√∑’Ë®–‡ πÕ∫√‘°“√„Àâ°—∫
ºŸâª√–°Õ∫°“√„πÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå
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7. ¢âÕ‡ πÕ·π–

„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’È¡ÿàß§âπÀ“ªí®®—¬∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√
μ—¥ ‘π„®‡≈◊Õ°„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß °“√π”‰ª
ª√–¬ÿ°μå„™â°—∫ºŸâª√–°Õ∫°“√„πÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμåπ—Èπ
®–μâÕß¡’°“√æ‘®“√≥“∂÷ß°“√°”Àπ¥‡°≥±åª√–‡¡‘πº≈
°“√μ—¥ ‘π„® ‡π◊ËÕß®“°‚√ßß“π·μà≈–·Ààß¡’‚§√ß √â“ß
Õß§å°√·≈–°“√¥”‡π‘πß“π§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√∑’Ë
·μ°μà“ß°—π

 ”À√—∫º≈°“√«‘®—¬„π§√—È ßπ’È ‡ªìπª√–‚¬™πå·°à
∑—ÈßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß  ́ ÷Ëß®–∑”„Àâ‡¢â“„®∂÷ß§«“¡μâÕß°“√
∑’Ë·∑â®√‘ß¢Õß≈Ÿ°§â“ Õ—π®– “¡“√∂π”‰ª‡ªìπ·π«∑“ß
„π°“√ª√—∫ª√ÿß·≈–æ—≤π“∫√‘°“√¢Õßμπ‡Õß„Àâ¥’¬‘Ëß¢÷Èπ
·≈–∑”„Àâ≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„® Ÿß ÿ¥ ́ ÷Ëß®“°°“√»÷°…“
æ∫«à“ ªí®®—¬∑’Ë°≈ÿà¡ºŸâ„™â∫√‘°“√¢π àß ‘π§â“„Àâ§«“¡ ”§—≠
¡“°∑’Ë ÿ¥§◊Õ ªí®®—¬∑“ß¥â“π∫√‘°“√ (Functionality)
‚¥¬‡©æ“–Õ¬à“ß¬‘Ëßªí®®—¬„π¥â“π§«“¡μ√ßμàÕ‡«≈“ (On
Time) ·≈–‡¡◊ËÕμ√«® Õ∫∂÷ß∑—»π§μ‘¥â“π§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√
°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß¡’§«“¡μâÕß°“√„ÀâºŸâª√–°Õ∫°“√¡’§«“¡
√—∫º‘¥™Õ∫ ‡ªìπ∑’Ëπà“‡™◊ËÕ∂◊Õ/ “¡“√∂·°â‰¢ªí≠À“μà“ßÊ
‰¥â¿“¬„π‡«≈“∑’Ë·®âß √«¡∑—Èß¡’°“√„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ¢π¬â“¬

·≈–®—¥ àß∑’ËÕ¬Ÿà „π ¿“æ¥’ ¥—ßπ—ÈπºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß
®”‡ªìπμâÕß§”π÷ß∂÷ßªí®®—¬¢â“ßμâπ‡ªìπ ”§—≠  ªí®®—¬‡À≈à“π’È
ºŸâª√–°Õ∫°“√ “¡“√∂π”¡“„™â‡ªìπ·π«∑“ß„π°“√°”Àπ¥
π‚¬∫“¬∫√‘…—∑„Àâ Õ¥√—∫°—∫§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
‡æ◊ËÕ‡ªìπ°“√ √â“ß®ÿ¥¢“¬„Àâ·°àμπ‡ÕßÕ—π®–‡ªìπª√–‚¬™πå
„π°“√√—°…“·≈–¢¬“¬ à«π·∫àß∑“ß°“√μ≈“¥°—∫°≈ÿà¡
≈Ÿ°§â“„À¡à∑’Ë¬—ß‰¡à‰¥â„™â∫√‘°“√ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß„ÀâÀ—π
¡“„™â∫√‘°“√¢π àß¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¡“°¬‘Ëß¢÷ÈπμàÕ‰ª

Õ’°π—¬Àπ÷Ëß º≈°“√«‘®—¬¬—ß‡ªìπª√–‚¬™πå°—∫∫√‘…—∑
ºŸâº≈‘μ ‘π§â“∑’Ë¥”‡π‘π°“√¢π àß ‘π§â“¥â«¬μπ‡Õß „π·ßà
¢Õß°“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√∑’Ëμπ‡Õß¡’Õ¬Ÿà°—∫°“√
„Àâ∫√‘°“√¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß °≈à“«§◊Õ °“√π”ªí®®—¬
∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢Õß∫√‘…—∑μπ‰ª„™â«—¥·≈–
ª√–‡¡‘πº≈°“√∫√‘°“√¢π àß ‚¥¬‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§à“∑’Ë‰¥â°—∫
§à“¡“μ√∞“π∫√‘°“√¢ÕßºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß¢Õß°≈ÿà¡
Õÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå À“°æ∫«à“ §à“¥—ß°≈à“«‰¡à‡ªìπ‰ª
μ“¡∑’ËμâÕß°“√ ∫√‘…—∑œ ®”‡ªìπμâÕß∑”°“√ª√—∫ª√ÿß°“√
∫√‘°“√¢π àß À√◊Õ‡∑’¬∫‡§’¬ß§«“¡ “¡“√∂¢Õßμπ°—∫
ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß ‡æ◊ËÕæ‘®“√≥“∂÷ß§«“¡‡À¡“– ¡„π
°“√∫√‘°“√μàÕ‰ª

‡Õ° “√Õâ“ßÕ‘ß

°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“. 2548.  °“√«‘‡§√“–Àå ∂‘μ‘¢—Èπ Ÿß¥â«¬ SPSS for Windows.  æ‘¡æå§√—Èß∑’Ë 4. °√ÿß‡∑æ¡À“π§√:
¿“§«‘™“ ∂‘μ‘ §≥–æ“≥‘™¬»“ μ√å·≈–°“√∫—≠™’ ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬.

∞‘μ‘¡“ «ß»åÕ‘πμ“. 2545. ªí®®—¬∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√§—¥‡≈◊Õ°ºŸâª√–°Õ∫°“√¢π àß¥â«¬√∂∫√√∑ÿ°. «‘∑¬“π‘æπ∏åª√‘≠≠“
¡À“∫—≥±‘μ ¿“§«‘™“«‘»«°√√¡»“ μ√å ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬.

≥—Ø∞æ√ ∫—«ºÿ¥. 2547. §«“¡μâÕß°“√∫√‘°“√¢π àß¢Õß«‘ “À°‘®¢π“¥°≈“ß·≈–¢π“¥¬àÕ¡. «‘∑¬“π‘æπ∏åª√‘≠≠“
¡À“∫—≥±‘μ ¿“§«‘™“«‘»«°√√¡»“ μ√å ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬.

√—™π’ «’√–«—≤π¬‘Ëß¬ß. 2539. §«“¡‰¥â‡ª√’¬∫‚¥¬‡ª√’¬∫‡∑’¬∫¢ÕßÕÿμ “À°√√¡¬“π¬πμå„πª√–‡∑»‰∑¬. °√ÿß‡∑æ¡À“π§√:
¡À“«‘∑¬“≈—¬∏√√¡»“ μ√å, 116 Àπâ“.
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