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∫∑§—¥¬àÕ
ß“π«‘®—¬‡√◊ËÕßπ’È¡’«—μ∂ÿª√– ß§å‡æ◊ËÕ»÷°…“Õ‘∑∏‘æ≈

¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
·≈–μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√ „π°“√»÷°…“‰¥â‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈
®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√∏ÿ√°‘®‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’ËÀ≈—°„π‡¢μ
°√ÿß‡∑æ¡À“π§√¥â«¬«‘∏’°“√·®°·∫∫ Õ∫∂“¡ ¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë
‰¥â®“°°“√μÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡¢Õß°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß 453
μ—«Õ¬à“ß ∫àß™’È‰¥â«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß
μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“„π∑“ß∫«° ·≈–¡’Õ‘∑∏‘æ≈
∑“ßÕâÕ¡μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√„π∑“ß≈∫

πÕ°®“°π—Èπ „π°“√®–√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“‡¥‘¡ À√◊Õ
¥÷ß¥Ÿ¥≈Ÿ°§â“„À¡à ”À√—∫∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë§«√‡πâπ¬È”‡ªìπæ‘‡»…§◊Õ

¡‘μ‘§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“ „π¥â“π§«“¡
æ√âÕ¡¢ÕßºŸâ „Àâ∫√‘°“√∑’Ëæ√âÕ¡®–„Àâ∫√‘°“√§«“¡™à«¬
‡À≈◊ÕμàÕ≈Ÿ°§â“Õ¬Ÿà‡ ¡Õ ¥â«¬§«“¡°√–μ◊Õ√◊Õ√âπ ¥â«¬
§«“¡√«¥‡√Á«∑—π„® ·≈–¥â«¬°“√· ¥ßÕÕ°∂÷ß§«“¡
‡μÁ¡„®„π°“√„Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß¥’∑’Ë ÿ¥ ¡‘μ‘√Õß≈ß¡“§◊Õ ¡‘μ‘
§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ¡’¡“μ√∞“π§ß‡ âπ§ß«“„π°“√„Àâ∫√‘°“√
¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ ¡‘μ‘§«“¡‡Õ“„®„ àμàÕ≈Ÿ°§â“
·≈–¡‘μ‘Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â (‡™àπ Õÿª°√≥å∑’Ë§√∫
§√—π„π»Ÿπ¬å∫√‘°“√) ≈â«π‡ªìπ ‘Ëß∑’ËºŸâ „Àâ∫√‘°“√§«√μâÕß
∫”√ÿß√—°…“ ‡ √‘¡ √â“ß‰¡à„Àâ¢“¥μ°∫°æ√àÕß ·≈–æ—≤π“
ª√—∫ª√ÿßÕ¬ŸàÕ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß
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Abstract
This study aims to investigate the

influences of service quality of mobile facilitators
on customer satisfaction and on the switching of
a mobile facilitator. A questionnaire survey,
collected from 453 customers of major mobile
facilitators in Bangkok, showed that service
quality has direct effect positively on customer
satisfaction and it has indirect effect negatively
on the switching of a mobile facilitator.

Besides, in order to maintain their
customer base or attract new customers for any

mobile facilitators, the responsiveness to
customer needs should especially be emphasized.
The responsiveness should also be shown up all
the times by all service functions with enthusiasm,
quickly response and sincerity to do their best
for customers. Moreover, next service factors
that all facilitators should maintain, reinforce
and continuously improve are reliability in
standardized services, network quality, empathy
and tangibles (such as service facilities in
central service station).
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∫∑π”
„πªí®®ÿ∫—π∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ∂◊Õ‡ªìπ

Àπ÷Ëß„π∏ÿ√°‘®∫√‘°“√ ◊ËÕ “√‚∑√§¡π“§¡ª√–‡¿∑§â“ª≈’°
μ≈Õ¥√–¬–°«à“ 10 ªï∑’Ëºà“π¡“ ∏ÿ√°‘®π’È‡μ‘∫‚μÕ¬à“ß√«¥‡√Á«
·≈–μàÕ‡π◊ËÕß ‡π◊ËÕß®“°ªí®®—¬∑’Ë π—∫ πÿπ°“√‡μ‘∫‚μ¢Õß
‡»√…∞°‘®‰¥â™à«¬°“√¢¬“¬μ—«¢ÕßÕÿª ß§å¿“¬„πª√–‡∑»
¥â«¬ ‚¥¬‡©æ“–°“√„™â®à“¬¢Õß¿“§§√—«‡√◊Õπ °“√„™â®à“¬
¢Õß¿“§√—∞ ·≈–°“√≈ß∑ÿπ„π¿“§°“√º≈‘μ ¢âÕ¡Ÿ≈®“°
 ”π—°ß“π ∂‘μ‘·Ààß™“μ‘„πªï æ.». 2555 ∫àß™’È«à“ °√ÿß‡∑æ-
¡À“π§√‡ªìπ®—ßÀ«—¥∑’Ë¡’®”π«π≈Ÿ°§â“ ÷́Ëß„™â∫√‘°“√À¡“¬‡≈¢
‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë¡“°∑’Ë ÿ¥

®“°°“√∑’Ë∏ÿ√°‘®„Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ‡ªìπ
∏ÿ√°‘®∑’Ë¡’ºŸâ‡≈àππâÕ¬√“¬ (Oligopoly) ·≈–§àÕπ¢â“ß¡’
√–¥—∫°“√ºŸ°¢“¥¢Õß§«“¡‡ªìπ‡®â“¢Õß∑’Ë§√Õ∫§√Õß§≈◊Ëπ
§«“¡∂’Ë‚§√ß¢à“¬ À√◊Õ ‘ËßÕ”π«¬§«“¡ –¥«°∑’Ë®”‡ªìπ
Õ’°∑—Èß°“√∑’Ë ”π—°ß“π§≥–°√√¡°“√°‘®°“√‚∑√§¡π“§¡
·Ààß™“μ‘ (°∑™.) ‰¥âª√–°“»„π√“™°‘®®“πÿ‡∫°…“ ‡°’Ë¬«
°—∫‡√◊ËÕß¢ÕßÀ≈—°‡°≥±å∫√‘°“√§ß ‘∑∏‘‡≈¢À¡“¬ ”À√—∫
‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë (Mobile Number Portability: MNP)
‚¥¬¡’«—μ∂ÿª√– ß§å‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥°“√æ—≤π“§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√
·≈–„Àâ¡’°“√„™â∑√—æ¬“°√∑’Ë¡’Õ¬ŸàÕ¬à“ß§ÿâ¡§à“ ®÷ß∑”„Àâ
≈Ÿ°§â“ “¡“√∂‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ‚¥¬¬—ß§ß„™â
‡≈¢À¡“¬‡¥‘¡¢Õßμπ‰¥â ¥—ßπ—Èπ ºŸâ „Àâ∫√‘°“√„π∏ÿ√°‘®
∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë®÷ßμâÕß‡º™‘≠°—∫°“√·¢àß¢—π∑’Ë
¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ ‡æ◊ËÕ∑’Ë®–√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“‡¥‘¡¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬
μπ‰«â Õ’°∑—Èß‡æ◊ËÕ‡æ‘Ë¡ à«π·∫àß®”π«π≈Ÿ°§â“ √«¡∑—Èß‡æ‘Ë¡
§«“¡μâÕß°“√À“≈Ÿ°§â“√“¬„À¡à À√◊Õ‡æ‘Ë¡§«“¡μâÕß°“√
™à«ß™‘ß®”π«πºŸâ∫√‘‚¿§®“°‡§√◊Õ¢à“¬¢Õß§Ÿà·¢àß¡“‡æ◊ËÕ‡æ‘Ë¡
 à«π·∫àß∑“ß°“√μ≈“¥¢Õßμπ

‡π◊ËÕß®“°„πÕ¥’μ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√„π∏ÿ√°‘®‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë§àÕπ¢â“ß„Àâ§«“¡ ”§—≠‡æ’¬ß„π¥â“π§ÿ≥¿“æ
¢Õßº≈‘μ¿—≥±å À√◊Õ§ÿ≥¿“æ¢Õß —≠≠“≥ μ≈Õ¥®π

§ÿ≥¿“æ°“√„™âß“π¥â“π‡ ’¬ß‡ªìπÀ≈—° ·≈–∏ÿ√°‘®∫√‘°“√
‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë°Áπ—∫‡ªìπÀπ÷Ëß„π∏ÿ√°‘®∫√‘°“√¬ÿ§„À¡à
¥—ßπ—Èπ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π∏ÿ√°‘®π’È ®÷ß‡ªìπªí®®—¬∑’Ë¡’
§«“¡ ”§—≠‡ªìπÕ¬à“ß¡“° (Lee, Lee and Yoo, 2000)
„π¥â“π∑’Ë®–æ—≤π“°“√„Àâ∫√‘°“√„Àâ‡ªìπ∑’Ëæ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ
∫√‘‚¿§„Àâ¡“°∑’Ë ÿ¥ ‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂√—°…“∞“π®”π«π
≈Ÿ°§â“‡¥‘¡‰«â ‡æ◊ËÕ‰¡à„Àâ≈Ÿ°§â“‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬‰ª ·≈–
‡æ◊ËÕ¥÷ß¥Ÿ¥≈Ÿ°§â“√“¬„À¡à„ÀâÀ—π‡¢â“¡“„™â∫√‘°“√¢Õßμπ
‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ (Jones and Sasser, 1995)

„π√–¥—∫ “°≈æ∫«à“ À—«¢âÕ°“√»÷°…“∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ¬—ß§ß
Õ¬Ÿà„π§«“¡ π„®¢Õßπ—°«‘®—¬Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß (Keaveney,
1995; Kim, Park and Jeong, 2004; Shin and Kim,
2008; Shi, Zhou and Liu 2010; Ruijin, Xiangyang
and Yunchang, 2010; Heesup, Wansoo and
Sunghyup 2011) ·μàÕ¬à“ß‰√°Áμ“¡„πß“π«‘®—¬μà“ßÊ ∑’Ë
°≈à“«∂÷ßπ’È ¬—ß‰¡à‰¥â¡’°“√æ‘®“√≥“≈÷°≈ß‰ª„π·μà≈–¡‘μ‘
¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ·≈–Õ‘∑∏‘æ≈∑’Ë¡’μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π
ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ºŸâ«‘®—¬®÷ßπ”‡ πÕº≈ß“π«‘®—¬π’È‡æ◊ËÕ
‡μ‘¡‡μÁ¡Õß§å§«“¡√Ÿâ∑“ß«‘™“°“√ ·≈–‡æ◊ËÕ„Àâ‡ªìπ
ª√–‚¬™πåμàÕºŸâ „Àâ∫√‘°“√„π∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬
‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë „π°“√ √â“ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π
·μà≈–¡‘μ‘„Àâ Õ¥§≈âÕß°—∫°“√ √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß
≈Ÿ°§â“¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ Õ—π®–π”¡“´÷Ëß°“√≈¥‚Õ°“ ∑’Ë≈Ÿ°§â“‡¥‘¡
¢Õßμπ®–‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‰ª„π∑’Ë ÿ¥

«—μ∂ÿª√– ß§å¢Õßß“π«‘®—¬
1. ‡æ◊ËÕ»÷°…“∂÷ßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π

·μà≈–¡‘μ‘∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“·≈–°“√‡ª≈’Ë¬π
‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë

2. ‡æ◊ËÕ»÷°…“∂÷ßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß
≈Ÿ°§â“ ∑’Ë¡’μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë
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3. ‡æ◊ËÕ»÷°…“∂÷ßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π
·μà≈–¡‘μ‘∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ „Àâ∫√‘°“√
‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë

«√√≥°√√¡ª√‘∑—»πå
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (Service Quality)

®“° Lovelock (2001) §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (Service
Quality) À¡“¬∂÷ß √–¥—∫¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë “¡“√∂
μÕ∫ πÕß§«“¡μâÕß°“√ §«“¡Õ¬“° §«“¡§“¥À«—ß¢Õß
≈Ÿ°§â“‰¥âÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ ∑—Èß √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ°—∫≈Ÿ°§â“
·≈–‡π◊ËÕß®“°°“√∫√‘°“√¡’≈—°…≥–∑’Ë®—∫μâÕß‰¡à‰¥â (Intan-
gibility) ∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ„π
¡ÿ¡¡Õß°“√√—∫√Ÿâ‚¥¬≈Ÿ°§â“ (Parasuraman, Zeithaml
and Berry, 1988) ÷́Ëß‡ªìπ§«“¡§‘¥‡ÀÁπ à«πμ—«„π‡™‘ß
π“¡∏√√¡ (Subjective) ®÷ß¡’§«“¡·μ°μà“ß°—π‰ª„π
·μà≈–∫ÿ§§≈ ·≈–∑”„Àâ°“√«—¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‰¡à
‡À¡◊Õπ°—∫°“√«—¥§ÿ≥¿“æ¢Õß ‘π§â“‚¥¬∑—Ë «‰ª∑’Ë¡’
≈—°…≥–∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â ‡π◊ËÕß®“°¡’‡°≥±å°“√ª√–‡¡‘π
§ÿ≥¿“æ∑’Ë¡’À≈—°‡°≥±å‡ªìπ√Ÿª∏√√¡ (Parasuraman et al.,
1988)

Parasuraman, Zeithaml ·≈– Berry (1985) ‰¥â
∑∫∑«πß“π«‘®—¬„πÕ¥’μ ·≈– √ÿªª√–‡¥Áπ ”§—≠‡°’Ë¬«°—∫
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë‡ªìπæ◊Èπ∞“π„π°“√ √â“ß·≈–æ—≤π“
‡§√◊ËÕß¡◊Õ™’È«—¥∑’Ë„™â ”À√—∫°“√ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
∑’Ë‡√’¬°«à“ SERVQUAL ´÷Ëß‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√‚¥¬°“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫√–À«à“ß§«“¡§“¥À«—ß
¢Õß≈Ÿ°§â“®“°°“√„Àâ∫√‘°“√ °—∫°“√∫√‘°“√∑’Ë≈Ÿ°§â“‰¥â√—∫®√‘ß
´÷Ëß«‘∏’°“√¥—ß°≈à“«‰¥â√—∫§«“¡π‘¬¡‡ªìπÕ¬à“ß¡“° ∑—Èß„π
°“√π”‰ª„™â„πß“π«‘®—¬ ·≈–„π°“√π”‰ª„™â„πß“πªØ‘∫—μ‘
¢ÕßÕß§å°√∏ÿ√°‘® ªí®®—¬™’È«—¥ª√–°Õ∫¥â«¬ 5 ¡‘μ‘ §◊Õ
Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â (Tangibles) À¡“¬∂÷ß  ‘Ëß∑’Ë
≈Ÿ°§â“¡Õß‡ÀÁπ·≈–‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â‚¥¬æ‘®“√≥“®“°

≈—°…≥–¢Õß∫ÿ§≈“°√·≈–Õÿª°√≥å‡§√◊ËÕß¡◊Õμà“ßÊ ´÷Ëß„™â
„π°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ¬Ÿà„π√–∫∫ ‡™àπ Õÿª°√≥åÀ√◊Õ ‘Ëß
Õ”π«¬§«“¡ –¥«°μà“ßÊ À√◊Õ≈—°…≥–¿“¬πÕ°¢Õß
æπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√∑’Ë≈Ÿ°§â“ —ß‡°μ‡ÀÁπ‰¥â §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ
(Reliability) À¡“¬∂÷ß §«“¡ “¡“√∂„π°“√„Àâ∫√‘°“√‰¥â
μ“¡∑’Ë‰¥â„Àâ —≠≠“‰«âÕ¬à“ß∂Ÿ°μâÕß ‡∑’Ë¬ßμ√ß ·≈– ¡Ë”‡ ¡Õ
°“√μÕ∫ πÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ (Responsiveness) À¡“¬∂÷ß
°“√∑’Ë∫√‘…—∑À√◊ÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√· ¥ß§«“¡‡μÁ¡„®„π°“√„Àâ
∫√‘°“√·≈–¡’§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß§«“¡μâÕß°“√¢Õß
≈Ÿ°§â“‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á« °“√ √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ (Assurance)
À¡“¬∂÷ß ¡“√¬“∑·≈–§«“¡ “¡“√∂¢Õßæπ—°ß“π §«“¡
¡’™◊ËÕ‡ ’¬ß¢ÕßÕß§å°√ ÷́Ëß‡ªìπ∑’Ë¬Õ¡√—∫·≈–∑”„Àâ≈Ÿ°§â“
√Ÿâ ÷°¡—Ëπ„®‰¥â ·≈–§«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ (Empathy) À¡“¬∂÷ß
°“√∑’ËºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡’§«“¡‡¢â“„®∂÷ß§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
¡’°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à À√◊Õ°“√„Àâ§«“¡ π„®μàÕ≈Ÿ°§â“Õ¬à“ß
‡ªìπæ‘‡»… ®“°ß“π«‘®—¬¢Õß Wen ·≈– Hilmi (2011)
∏ÿ√°‘®‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ¡’≈—°…≥–‡©æ“–μ—« ®÷ß∑”„Àâ„π
°“√æ‘®“√≥“∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√π—Èπ‰¥â√«¡∂÷ß¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ
¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬∑’Ë≈Ÿ°§â“√—∫√Ÿâ (Customer Perceived
Network Quality) ‡¢â“‰«â¥â«¬

·μàÕ¬à“ß‰√°Áμ“¡ Cronin ·≈– Taylor (1992)
æ¬“¬“¡· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ SERVQUAL ¬—ß¡’®ÿ¥∫°æ√àÕß
„π°“√π”¡“„™â ‚¥¬‡©æ“–Õ¬à“ß¬‘Ëß„π°“√π”¡“„™â„π°“√«‘®—¬
·≈–‚®¡μ’«à“ SERVQUAL ‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ∑’Ëμ—ÈßÕ¬Ÿà∫π
·π«§‘¥æ◊Èπ∞“π¢Õß°“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ®÷ß
‡ πÕ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥Õ’°Õ¬à“ß´÷Ëß‡√’¬°«à“ SERVPERF ‚¥¬
‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥∑’Ë¥—¥·ª≈ß¡“®“° SERVQUAL «‘∏’
°“√À≈—ßπ’È ‰¥âπ” à«π§«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“ÕÕ°‰ª
¥â«¬‡Àμÿπ’È SERVPERF ®÷ß‡ª√’¬∫‰¥â°—∫ SERVQUAL
∑’Ë ‰¡à¡’ à«π¢Õß§«“¡§“¥À«—ß√«¡Õ¬Ÿà¥â«¬ ·≈–®“°ß“π
«‘®—¬¢Õß Jain ·≈– Gupta (2004) æ∫«à“ SERVPERF
‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥∑’Ë¥’°«à“ SERVQUAL  ”À√—∫°“√π”
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¡“„™â„πß“π«‘®—¬‡æ◊ËÕ«—¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ (Customer Satisfaction)

®“° Kotler (2003) §«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
À¡“¬∂÷ß §«“¡√Ÿâ ÷°¢Õß≈Ÿ°§â“ ‚¥¬≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°
æÕ„®À√◊Õº‘¥À«—ß ´÷Ëß‡ªìπº≈¡“®“°°“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫
√–À«à“ßº≈ª√–‚¬™πå®“°§ÿ≥ ¡∫—μ‘º≈‘μ¿—≥±å∑’Ë≈Ÿ°§â“
√Ÿâ ÷°«à“‰¥â√—∫°—∫§«“¡§“¥À«—ßμàÕº≈ª√–‚¬™πå¢Õß
º≈‘μ¿—≥±åπ—Èπ °“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“  “¡“√∂
∑”‰¥â 2 ≈—°…≥– ≈—°…≥–·√°§◊Õ °“√«—¥·∫∫À≈“¬
·ßà¡ÿ¡ (Transaction Specific Satisfaction) ®“°Õß§å
ª√–°Õ∫μà“ßÊ ¬°μ—«Õ¬à“ß‡™àπ §«“¡À≈“°À≈“¬¢Õß
º≈‘μ¿—≥±å·≈–∫√‘°“√ §«“¡‡À¡“– ¡¢Õß√“§“ ·≈–
§«“¡ “¡“√∂¢Õßæπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ‡ªìπμâπ  à«π°“√
«—¥„πÕ’°≈—°…≥–Àπ÷Ë ß §◊Õ °“√«—¥·∫∫¿“æ√«¡
(Cumulative or Overall Transaction) ÷́Ëß‡ªìπ
º≈√«¡ª√– ∫°“√≥å®“°°“√‡¢â“¡“‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫ ‘π§â“
∫√‘°“√À√◊ÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ¬°μ—«Õ¬à“ß‡™àπ §«“¡æ÷ßæÕ„®
®“°ª√– ∫°“√≥å°“√‡¢â“„™â∫√‘°“√∑’Ëºà“π¡“ §«“¡æ÷ß
æÕ„®μàÕ∫√‘…—∑∑’Ë„Àâ∫√‘°“√ §«“¡§ÿâ¡§à“°—∫√“§“§à“∫√‘°“√
®“°°“√μ—¥ ‘π„®‡≈◊Õ° √–¥—∫°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß∫√‘…—∑∑’Ë
μ√ß°—∫§«“¡§“¥À«—ß (Wang, Han and Wen, 2003)
‡ªìπμâπ °“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®√Ÿª·∫∫π’È Õ¥§≈âÕß
°—∫‡§√◊ËÕß¡◊Õ™’È«—¥∑’Ë¡’™◊ËÕ«à“ American Customer
Satisfaction Index: ACSI (Anderson, Fornell and
Donald, 1994) ‚¥¬®ÿ¥‡¥àπ∑’Ë ”§—≠¢Õß ACSI §◊Õ §«“¡
‡ªìπ°≈“ß∑’Ë ¡Ë”‡ ¡Õ·≈–§«“¡ “¡“√∂∑’Ë®–π”º≈¡“
‡∑’¬∫‡§’¬ß°—π‰¥â ¥—ßπ—Èπ §–·ππ∑’Ë‰¥â®“°°“√ª√–‡¡‘π
®÷ß “¡“√∂π”¡“„™â„π°“√ª√–¡«≈º≈√–¥—∫Õÿμ “À°√√¡
√–¥—∫¿“§°“√º≈‘μÀ√◊Õ°“√∫√‘°“√ ·≈–√–¥—∫ª√–‡∑»‰¥â
„π¢≥–‡¥’¬«°—π°Á “¡“√∂„™â‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—π√–À«à“ßÕß§å°√
‡æ◊ËÕ –∑âÕπ§«“¡ “¡“√∂„π°“√·¢àß¢—π¢Õß·μà≈–Àπà«¬

∏ÿ√°‘®√–¥—∫Õß§å°√‰¥â‡ªìπÕ¬à“ß¥’
®“°ß“π«‘®—¬μà“ßÊ æ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–

¡‘μ‘¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®„π∑“ß∫«° Jamal ·≈–
Naser (2003) ‰¥â»÷°…“‡°’Ë¬«°—∫ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ
§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“μàÕ∏ÿ√°‘®∏π“§“√„πª“°’ ∂“π´÷Ëß
∂◊Õ‡ªìπ∏ÿ√°‘®∫√‘°“√ ‚¥¬æ∫«à“ §«“¡¡’¡“√¬“∑ §«“¡
 “¡“√∂¢Õßæπ—°ß“π ·≈–§«“¡¡’™◊ËÕ‡ ’¬ß∑’Ë‡ªìπ∑’Ë
¬Õ¡√—∫π—Èπ À“°¡’¡“°°Á®–¬‘Ëß‡ªìπªí®®—¬∑’Ë∑”„Àâ≈Ÿ°§â“
√Ÿâ ÷°¡—Ëπ„®‰¥â¡“°¢÷Èπμ“¡‰ª¥â«¬ °“√∑’ËºŸâ „Àâ∫√‘°“√
· ¥ßÕÕ°∂÷ß§«“¡‡¢â“„®„π§«“¡μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à À√◊Õ°“√„Àâ§«“¡ π„®°—∫≈Ÿ°§â“Õ¬à“ß
‡ªìπæ‘‡»… ¬àÕ¡™à«¬ àß‡ √‘¡„Àâ‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®·°à
≈Ÿ°§â“‰¥â¡“°¢÷Èπ Ruijin et al. (2010) æ∫«à“ „π∏ÿ√°‘®
∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ‘Ëß∑’Ë≈Ÿ°§â“¡Õß‡ÀÁπ·≈–®—∫
μâÕß‰¥â „π√–∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√π—Èπ À“°‡ªìπ ‘Ëß∑’ËºŸâ „Àâ
∫√‘°“√ “¡“√∂ àß¡Õ∫‰ª¬—ß≈Ÿ°§â“‰¥â¡“°‡∑à“„¥ ¬àÕ¡
∑”„Àâ≈Ÿ°§â“¡’‚Õ°“ ‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®‰¥â¡“°¢÷Èπ‡∑à“π—Èπ
‡™àπ‡¥’¬«°—∫°“√∑’Ëæπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡’§«“¡‡μÁ¡„®„π
°“√„Àâ∫√‘°“√ ·≈–¡’§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕßμàÕ§«“¡
μâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á« æƒμ‘°√√¡‡™àππ—Èπ¬‘Ëß
®–‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë™à«¬≈¥§«“¡¢ÿàπ‡§◊Õß À√◊Õ≈¥§«“¡‰¡àæ÷ß
æÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“≈ß‰¥â ®“°¢âÕ§«“¡¢â“ßμâπ  “¡“√∂π”¡“
 √â“ß¢âÕ ¡¡μ‘∞“π‰¥â¥—ßπ’È

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 1 §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π·μà≈–¡‘μ‘ ¡’
Õ‘∑∏‘æ≈„π∑“ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“„π∏ÿ√°‘®
‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë

§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ „Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“

°“√‡ª≈’Ë¬π‰ª„™â∫√‘°“√¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√√“¬Õ◊Ëπ¢Õß
≈Ÿ°§â“ (Service Switching) §◊Õ §«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–‡ª≈’Ë¬π
(Switching Intention) ‡ªìπ§«“¡μ—Èß„®‡™‘ßæƒμ‘°√√¡
„π¥â“π≈∫ Õ¬à“ß°“√∑’Ë≈Ÿ°§â“¡’°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ß§«“¡
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π‘¬¡°“√ ◊́ÈÕμ√“ ‘π§â“Àπ÷Ëß‰ª Ÿà°“√ ◊́ÈÕÕ’°μ√“ ‘π§â“Àπ÷Ëß
„π™à«ß‡«≈“Àπ÷Ëß ·≈–®–∫√‘‚¿§μ√“ ‘π§â“„À¡à‡ªìπª√–®”
®π‡°‘¥‡ªìπ§«“¡®ß√—°¿—°¥’μàÕμ√“ ‘π§â“„À¡à„π∑’Ë ÿ¥ (Õ¥ÿ≈¬å
®“μÿ√ß§°ÿ≈, 2539) ·μàÕ¬à“ß‰√°Áμ“¡¬—ß‰¡à¡’‡§√◊ËÕß¡◊Õ°“√
™’È«—¥∑’Ë‡ªìπ¡“μ√∞“π„π‡√◊ËÕß§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬π
®“°ß“π«‘®—¬∑’Ë»÷°…“‡°’Ë¬«°—∫°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√

 à«πß“π«‘®—¬¢Õß Bansal ·≈– Taylor (1999)
Cronin, Brady ·≈– Hult (2000) æ∫«à“ §«“¡
 —¡æ—π∏å√–À«à“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–‡ª≈’Ë¬π
μ√“ ‘π§â“¡’π—¬ ”§—≠ „π∑“ß°≈—∫°—π§«“¡‰¡àæ÷ßæÕ„®μàÕ
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√®–π”‰ª Ÿà·π«‚πâ¡∑’Ë≈Ÿ°§â“®–μ—¥ ‘π„®
‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡“°¢÷Èπ (Bansal and Taylor, 1999)
√«¡∂÷ßß“π¢Õß Shi et al. (2010) ‰¥â»÷°…“ªí®®—¬∑’Ë¡’
Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–‡ª≈’Ë¬πμ√“ ‘π§â“ ¢ÕßºŸâ „™â
∫√‘°“√∏ÿ√°‘®‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë „πª√–‡∑»®’π
æ∫«à“ §«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“¡’Õ‘∑∏‘æ≈„π∑“ß∫«°μàÕ
°“√ªÑÕß°—π‰¡à„Àâ≈Ÿ°§â“‡ª≈’Ë¬π‰ª„™â∫√‘°“√¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√
∑’Ë‡ªìπ§Ÿà·¢àß ®“°§«“¡¢â“ßμâπ “¡“√∂π”¡“ √â“ß‡ªìπ
 ¡¡μ‘∞“πÕ’°¢âÕÀπ÷Ëß‰¥â«à“

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 2 §«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“¡’Õ‘∑∏‘æ≈
„π∑“ß≈∫μàÕ§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ „Àâ
∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“

®“°ß“π«‘®—¬„πÕ¥’μ∑’Ë»÷°…“§«“¡ —¡æ—π∏å√–À«à“ß
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·≈–°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
¡—°‰¡àæ∫§«“¡ —¡æ—π∏å°—π‚¥¬μ√ß ß“π«‘®—¬ à«π„À≠à¡—°
®–»÷°…“„π·ßàÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’º≈μàÕ
§«“¡μ—Èß„®À≈—ß°“√ ◊́ÈÕÀ√◊Õ„™â∫√‘°“√ (Post-purchase
Intention) (Cronin et al., 2000; Wang and Lo, 2002)
Keaveney (1995) æ∫«à“  “‡ÀμÿÀ≈—°∑’Ë∑”„Àâ≈Ÿ°§â“À—π
‰ª„™â∫√‘°“√¢Õß∫√‘…—∑Õ◊Ëπ‡°‘¥¢÷Èπ‡π◊ËÕß®“°§ÿ≥¿“æ„π
°“√„Àâ∫√‘°“√ ‚¥¬‡©æ“–„π‡√◊ËÕß¢Õß°“√∫√‘°“√À≈—°

(Core Service) ‰¡àμ√ß°—∫∑’Ë≈Ÿ°§â“§“¥À«—ß‰«â ·≈–
ª√– ∫°“√≥å°“√√—∫√Ÿâ¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë‰¡àª√–∑—∫„®„π¢—ÈπμÕπ
°“√¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å„π°“√„Àâ∫√‘°“√ (Service Encounter)
´÷Ëß¡—°‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫æƒμ‘°√√¡¢Õßμ—«æπ—°ß“π‡ªìπÀ≈—°
·μà®“°°“√»÷°…“ Heesup et al. (2011) ‡°’Ë¬«°—∫
Õ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ°“√μ—¥ ‘π„®‡ª≈’Ë¬π
μ√“ ‘π§â“À√◊ÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ·¡â®–‰¡àæ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ·μà
‡¢“‰¥â„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–«à“ ‡Àμÿ∑’Ë ‰¡àæ∫«à“ ‘Ëßπ’È¡’Õ‘∑∏‘æ≈
Õ“®‡ªìπ‡æ√“–°“√æ‘®“√≥“„π‡√◊ËÕß¢Õß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√π—Èπ
¬—ß≈ß„π√“¬≈–‡Õ’¬¥‰¡à‡æ’¬ßæÕ ‡æ√“–‰¥âæ‘®“√≥“·μà
‡æ’¬ß„π·ßà¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√À≈—° (Core Service) ·≈–
„π¢—ÈπμÕπ¢Õß°“√ªØ‘ —¡æ—π∏å„π°“√∫√‘°“√ (Service
Encounter) ‡∑à“π—Èπ

·μàÕ¬à“ß‰√°Áμ“¡¡’º≈°“√»÷°…“∑’Ëæ∫«à“ §ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈„π∑“ß∫«°μàÕ·π«‚πâ¡„π°“√μ—¥ ‘π„®
´◊ÈÕ´È” ®÷ßÕ“®°≈à“«‰¥â«à“  ‘Ëßπ’È¡’º≈μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πμ√“
 ‘π§â“¢Õß≈Ÿ°§â“„π∑“ß≈∫ (Keaveney, 1995; Bansal
and Taylor, 1999) ¢âÕ √ÿªπ’È Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß
Taylor (2001) ∑’Ë‰¥â»÷°…“°“√øóôπøŸ°“√∫√‘°“√„π∏ÿ√°‘®
ª√–°—π¿—¬ ´÷Ëßæ∫«à“ ·¡â§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√®–‰¡à¡’
Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§«“¡®ß√—°¿—°¥’ ‚¥¬¡’º≈‡°‘¥¢÷Èπ‡æ’¬ß„π
·ßà¢Õß§«“¡‡μÁ¡„®∑’Ë®–·π–π”μàÕ ·μà„π·ßà¢Õß§«“¡
μ—Èß„®∑’Ë®–´◊ÈÕ´È”π—Èπ æ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√°≈—∫¡’
Õ‘∑∏‘æ≈„π∑“ß∫«°μàÕ§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–´◊ÈÕ´È” ¥—ßπ—Èπ ®“°
§«“¡¢â“ßμâπ “¡“√∂π”¡“ √â“ß‡ªìπ ¡¡μ‘∞“πÕ’°¢âÕÀπ÷Ëß
‰¥â«à“

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 3 §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘ ¡’
Õ‘∑∏‘æ≈„π∑“ß≈∫μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß
≈Ÿ°§â“
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«‘∏’°“√«‘®—¬

ª√–™“°√„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’È®÷ß‡ªìπ°≈ÿà¡≈Ÿ°§â“‡§√◊Õ
¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë„π‡¢μ°√ÿß‡∑æ¡À“π§√ 5,470,054
§π ( ”π—°ß“π ∂‘μ‘·Ààß™“μ‘, 2556) ·μà‡π◊ËÕß®“°‰¡à
∑√“∫ —¥ à«π¢Õßª√–™“°√ ¥—ßπ—Èπ‡¡◊ËÕ§”π«≥¢π“¥°≈ÿà¡
μ—«Õ¬à“ß¢—ÈπμË”·≈â« ®÷ß·∫àßÕÕ°‡ªìπ 8 °≈ÿà¡ μ“¡ªí®®—¬
‡æ» (2 °≈ÿà¡ §◊Õ ™“¬ ·≈– À≠‘ß) ·≈–Õ“¬ÿ (4 °≈ÿà¡ §◊Õ
‰¡à‡°‘π 25 ªï, 26-35 ªï 36-45 ªï ·≈–¡“°°«à“ 45 ªï)
·≈–°”Àπ¥ —¥ à«π„π·μà≈–°≈ÿà¡®”π«π°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß
°≈ÿà¡≈– 60 Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡∑à“°—π √«¡‡ªìπ®”π«πÀπà«¬
μ—«Õ¬à“ß 480 μ—«Õ¬à“ß °“√‡≈◊Õ°μ—«Õ¬à“ß·∫∫„™â«‘®“√≥≠“≥
(Judgmental Sampling) ‚¥¬°“√‡°Á∫·∫∫ Õ∫∂“¡„™â
√–¬–‡«≈“ª√–¡“≥ 1 ‡¥◊Õπ „π√–À«à“ß«—π∑’Ë 14 °ÿ¡¿“æ—π∏å
æ.». 2557 ®π∂÷ß«—π∑’Ë 20 ¡’π“§¡ æ.». 2557 ́ ÷Ëß„™â°“√
 àß·∫∫ Õ∫∂“¡‚¥¬π”‰ª àß‡Õß (Self-administered)
μ“¡¬à“π∑’Ë¡’»Ÿπ¬å∫√‘°“√Àπ“·πàπÕ¬à“ß‡¢μª∑ÿ¡«—π ‡¢μ
æ≠“‰∑ ‡¢μ®μÿ®—°√ ‡¢μæ√–π§√ ‡ªìπμâπ

·∫∫ Õ∫∂“¡∑’Ë„™â„π°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ ª√–°Õ∫¥â«¬
§”∂“¡ ”§—≠ 5  à«π¥â«¬°—π ‰¥â·°à  à«π∑’Ë 1 ¢âÕ¡Ÿ≈
∑—Ë«‰ª„π°“√„™â∫√‘°“√¢ÕßºŸâμÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡  à«π∑’Ë 2
‡ªìπ™ÿ¥§”∂“¡®”π«π 25 ¢âÕ ‡æ◊ËÕª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë∑’Ë≈Ÿ°§â“
„™âß“π‡ªìπÀ≈—° ¥â«¬°“√„Àâ§–·ππ·∫∫ Likert ∑’Ë 7 √–¥—∫
§–·ππ  à«π∑’Ë 3 ‡ªìπ°“√ª√–‡¡‘π§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
¥â«¬°“√„Àâ§–·ππ·∫∫ Likert ∑’Ë 7 √–¥—∫  à«π∑’Ë 4
‡ªìπª√–‡¡‘π§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“
¥â«¬°“√„Àâ§–·ππ·∫∫ Likert ∑’Ë 7 √–¥—∫ ·≈– à«π∑’Ë 5
¢âÕ¡Ÿ≈ à«π∫ÿ§§≈¢ÕßºŸâμÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡

™ÿ¥§”∂“¡ ”À√—∫°“√ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
π—ÈπÕâ“ßÕ‘ß¡“®“°™ÿ¥§”∂“¡ SERVPERF ß“π«‘®—¬¢Õß
Wen ·≈– Hilmi (2011) ‚¥¬¡’°“√ª√—∫ª√ÿß¢âÕ§«“¡
‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡ Õ¥§≈âÕß°—∫∏ÿ√°‘®‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë
´÷Ëßª√–°Õ∫¥â«¬¢âÕ§”∂“¡ 25 §”∂“¡  ”À√—∫°“√«—¥
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π 6 ¡‘μ‘ §◊Õ ¡‘μ‘Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫

§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘

§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß≈Ÿ°§â“

§«“¡μ—Èß„®„π
°“√‡ª≈’Ë¬π
ºŸâ „Àâ∫√‘°“√
¢Õß≈Ÿ°§â“

√Ÿª¿“æ∑’Ë 1 °√Õ∫·π«§‘¥ß“π«‘®—¬



®ÿÃ“≈ß°√≥å∏ÿ√°‘®ª√‘∑—»πå ªï∑’Ë 37 ©.143 ¡°√“§¡-¡’π“§¡ 58 ...83

≥‘™“ª«’≥å °°°”·Àß ·≈–∏π«√√≥ · ß ÿ«√√≥/Õ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ·≈–...

μâÕß‰¥â (Tangibles) ¡‘μ‘§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ (Reliability)
¡‘μ‘°“√μÕ∫ πÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ (Responsiveness) ¡‘μ‘
°“√ √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ (Assurance) ¡‘μ‘§«“¡‡Õ“„®„ à
≈Ÿ°§â“ (Empathy) ·≈–¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬∑’Ë≈Ÿ°§â“
√—∫√Ÿâ (Customer Perceived Network Quality)

 à«π§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®π—Èπ Õâ“ßÕ‘ß¡“®“°
™ÿ¥§”∂“¡„π°“√ª√–‡¡‘π§«“¡æ÷ßæÕ„®·∫∫ ACSI
(Anderson and Fornell, 1994) ‚¥¬§”∂“¡∑—Èß 3 ¢âÕ
‰¥â·°à

1. √–¥—∫°“√∫√‘°“√∑’Ë∑à“π‰¥â√—∫®“°∫√‘…—∑ (‡¡◊ËÕ
æ‘®“√≥“‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—∫§«“¡§“¥À«—ß¢Õß∑à“π)

2. ∑à“π√Ÿâ ÷°§ÿâ¡§à“∑’Ëμ—¥ ‘π„®‡≈◊Õ°„™â∫√‘°“√¢Õß
∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√π’È‡æ’¬ß„¥

3. ‚¥¬√«¡·≈â«∑à“π√Ÿâ ÷°æ÷ßæÕ„®°—∫∫√‘…—∑‡§√◊Õ
¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë√“¬π’È‡æ’¬ß„¥

·≈– à«π§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬π
¢Õß≈Ÿ°§â“π—Èπ Õâ“ßÕ‘ß¡“®“°ß“π«‘®—¬¢Õß Shin ·≈– Kim
(2008) ´÷Ëßª√–°Õ∫¥â«¬¢âÕ§”∂“¡ 3 ‰¥â·°à

1. À“°∫√‘…—∑ºŸâ „Àâ∫√‘°“√√“¬Õ◊Ëπ¡’¢âÕ‡ πÕ∑’Ëπà“
¥÷ß¥Ÿ¥°«à“ (‡™àπ ‚ª√‚¡™—Ëπ) ∑à“π°Á®–‡ª≈’Ë¬π‰ª„™â∫√‘°“√

2. ∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√√“¬ªí®®ÿ∫—π¢“¥§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√∑’Ë¥’ ‰¡àπà“„™â∫√‘°“√μàÕ

3. „πÕπ“§μ∑à“π¡’§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–‰¡à„™â∫√‘°“√
¢Õß∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√√“¬π’ÈÕ’°μàÕ‰ª·≈â«

º≈°“√«‘®—¬

®“°°“√‡°Á∫·∫∫ Õ∫∂“¡®”π«π 480 ™ÿ¥ ¡’
·∫∫ Õ∫∂“¡∑’ËμÕ∫°≈—∫¡“Õ¬à“ß ¡∫Ÿ√≥å ·≈–π”¡“„™â
„π°“√»÷°…“‰¥â∑—Èß ‘Èπ 453 ™ÿ¥ §‘¥‡ªìπÕ—μ√“°“√μÕ∫
°≈—∫√âÕ¬≈– 94.38 æ∫«à“ °≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß¡’°“√°√–®“¬μ—«
¢Õß‡æ»·≈–Õ“¬ÿ„π·μà≈–°≈ÿà¡¡’®”π«πμ—Èß·μà 53-59 §π
°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß¡’°“√»÷°…“√–¥—∫ª√‘≠≠“μ√’¡“°∑’Ë ÿ¥

§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 45.00 (204 §π) ª√‘≠≠“‚∑ §‘¥‡ªìπ
√âÕ¬≈– 43.70 (198 §π) ·≈–√–¥—∫ª√‘≠≠“‡Õ°§‘¥
‡ªìπ√âÕ¬≈– 6.80 (31 §π) ¡’Õ“™’ææπ—°ß“π‡Õ°™π¡“°
∑’Ë ÿ¥§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 35.50 (161 §π)  à«π„À≠à¡’√–¥—∫
√“¬‰¥âμàÕ‡¥◊Õπ¡“°°«à“ 50,000 ∫“∑¢÷Èπ‰ª §‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈–
30.50  à«π‡§√◊Õ¢à“¬À≈—° (®”π«π 3 ‡§√◊Õ¢à“¬) ∑’Ë
≈Ÿ°§â“„™â∫√‘°“√¡“°∑’Ë ÿ¥§◊Õ‡§√◊Õ¢à“¬ AIS §‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈–
42.83 (194 §π) √Õß≈ß¡“§◊Õ ‡§√◊Õ¢à“¬ DTAC §‘¥
‡ªìπ √âÕ¬≈– 37.53 (170 §π) ·≈–‡§√◊Õ¢à“¬ TRUE
§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 19.65 (89 §π) ‚¥¬„™â∫√‘°“√„π
ª√–‡¿∑™”√–§à“∫√‘°“√√“¬‡¥◊Õπ‡ªìπ à«π„À≠à§‘¥‡ªìπ
√âÕ¬≈– 80.35 (364 §π)  à«π„À≠à¡’√–¬–‡«≈“∑’Ë„™â
∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬À≈—°¡“¡“°°«à“ 5 ªï §‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 68.21
(309 §π) ·≈–æ∫«à“ ≈Ÿ°§â“∑’Ë‡§¬‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ
∫√‘°“√„πÕ¥’μ (180 §π) π—Èπ‰¥â‡ª≈’Ë¬π¡“®“°‡§√◊Õ¢à“¬
DTAC ‡ªìπ®”π«π¡“°∑’Ë ÿ¥§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 37.22
(83 §π)  à«π‡§√◊Õ¢à“¬∑’Ë¡’≈Ÿ°§â“‡ª≈’Ë¬π‰ª„™â∫√‘°“√„π
ªí®®ÿ∫—π¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ AIS §‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 40.36 (90 §π)

º≈°“√∑¥ Õ∫§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥
æ∫«à“ ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥§«“¡
æ÷ßæÕ„® ‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥§«“¡μ—Èß„®„π°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ „Àâ
∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ¡’§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘ÏÕ—≈ø“¢Õß§√Õπ∫—§
(Cronbachûs Alpha Coefficients) ‡∑à“°—∫ 0.959, 0.923
·≈– 0.929 μ“¡≈”¥—∫ ´÷ËßÕ¬Ÿà„π√–¥—∫ Ÿß · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
‡§√◊ËÕß¡◊Õ«—¥∑’Ëπ”¡“„™â¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ∑’Ë®–π”‰ª„™â„π
°“√«‘‡§√“–Àå„π¢—ÈπμàÕ‰ª

‡∑§π‘§°“√«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫∂Ÿ°π”¡“„™â‡æ◊ËÕ
®—¥°≈ÿà¡™ÿ¥§”∂“¡§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„Àâ¢âÕ§«“¡§”∂“¡
∑’Ë¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—π ŸßÕ¬Ÿà„π°≈ÿà¡‡¥’¬«°—π ‡æ◊ËÕÀ≈’°‡≈’Ë¬ß
ªí≠À“ Multicollinerity „π°“√«‘‡§√“–Àå ´÷Ëßº≈°“√
«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫ (Factor Analysis) æ∫«à“ §à“¥—™π’
KMO ¢Õß™ÿ¥§”∂“¡§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’§à“‡∑à“°—∫ 0.955
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´÷Ëß∂◊Õ«à“Õ¬Ÿà„π√–¥—∫ Ÿß ·≈–„π°“√∑¥ Õ∫ Bartlettûs
Test æ∫«à“ ¡’§à“ Chi-Square ‡∑à“°—∫ 9166.906
(p-value < 0.05) · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ ¢âÕ¡Ÿ≈¡’§«“¡‡À¡“– ¡
∑’Ë®–„™â‡∑§π‘§°“√«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫

‡¡◊ËÕπ”™ÿ¥§”∂“¡§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ®”π«π 25
¢âÕ§«“¡ ‰ª«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫¥â«¬«‘∏’ Principle
Component ·≈–À¡ÿπ·°π·∫∫ Varimax ·≈â«æ∫«à“
 “¡“√∂·∫àß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ÕÕ°‡ªìπ 5 Õß§åª√–°Õ∫
‚¥¬æ‘®“√≥“®“°§à“ Eigen Value ·≈–§à“„π Scree
Plot ÷́Ëß∂÷ß·¡â«à“„πÕß§åª√–°Õ∫∑’Ë 4 ·≈– 5 π—Èπ §à“
Eigen Value < 1 ·μà‡π◊ËÕß®“°¬—ß§ß¡’§à“„°≈â‡§’¬ß 1 °àÕπ
∑’Ë§à“ Eigen Value ®–≈¥≈ßÕ¬à“ß¡“°„πÕß§åª√–°Õ∫∑’Ë
6 Õ’°∑—Èß™à«¬„Àâ “¡“√∂Õ∏‘∫“¬§«“¡·ª√ª√«π√à«¡„π
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‰¥â‡æ‘Ë¡¢÷Èπ®“°°√≥’∑’Ë¡’‡æ’¬ß 3 Õß§å
ª√–°Õ∫ ·≈–¢âÕ§«“¡∑’ËÕ¬Ÿà„π·μà≈–Õß§åª√–°Õ∫¬—ß¡’
§«“¡ Õ¥§≈âÕß √«¡∂÷ß “¡“√∂Õ∏‘∫“¬§«“¡À¡“¬
·μà≈–Õß§åª√–°Õ∫‰¥â¥’¢÷ÈπÕ’°¥â«¬ ¥â«¬‡Àμÿπ’È°“√
«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√®÷ß‡≈◊Õ°„™â
°√≥’ 5 Õß§åª√–°Õ∫·∑π

 ”À√—∫∫“ß¢âÕ§«“¡∑’Ë‡°‘¥ Cross Loading ∂Ÿ°
æ‘®“√≥“μ—¥ÕÕ°®“°°“√«‘‡§√“–Àå ¢âÕ§«“¡∑’Ë∂Ÿ°μ—¥ÕÕ°
ª√–°Õ∫¥â«¬¢âÕ§«“¡¥—ßμàÕ‰ªπ’È

¢âÕ§«“¡∑’Ë 5 »Ÿπ¬å∫√‘°“√À√◊ÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡’§«“¡
∑—π ¡—¬‡¢â“∂÷ß‰¥âßà“¬

¢âÕ§«“¡∑’Ë 19 ∑à“π√Ÿâ ÷°«à“ ‘π§â“·≈–°“√∫√‘°“√¡’
°“√√—∫ª√–°—π∑’Ë ¡‡Àμÿ ¡º≈

¢âÕ§«“¡∑’Ë 21 æπ—°ß“π¡’∑—°…–§«“¡√Ÿâ‡æ’¬ßæÕ∑’Ë
®–μÕ∫§”∂“¡μà“ßÊ ¢Õß∑à“π‰¥â

¢âÕ§«“¡∑’Ë 22 ∫√‘…—∑„Àâ∫√‘°“√∑à“πÕ¬à“ß‡Õ“„®„ à
·≈–

¢âÕ§«“¡∑’Ë 25 °“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß∫√‘…—∑ ‡Õ“§«“¡
æ÷ßæÕ„® Ÿß ÿ¥∑’Ë∑à“π®–‰¥â√—∫‡ªìπμ—«μ—Èß

∑”„Àâ®”π«π¢âÕ§«“¡§”∂“¡ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√∑’Ë‡À≈◊Õ¡’®”π«π∑—Èß ‘Èπ 20 ¢âÕ§«“¡ º≈≈—æ∏å∑’Ë‰¥â

· ¥ß¥—ßμ“√“ß∑’Ë 1
®“°μ“√“ß∑’Ë 1 Õß§åª√–°Õ∫∑—Èß 5 ª√–°Õ∫¥â«¬

Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë 1 ¡‘μ‘§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕßºŸâ„™â∫√‘°“√
(Responsiveness: RES) Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë 2 ¡‘μ‘§«“¡
πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ (Reliability: REL)
Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë 3 ¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ (Network
quality: NQ) Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë 4 ¡‘μ‘Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫
μâÕß‰¥â (Tangibles: TAN) ·≈–Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë 5 ¡‘μ‘
§«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ (Empathy: EMP) ÷́Ëß·μ°μà“ß®“°
¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π SERVPERF ∑’Ëπ”‡ πÕ„π
ß“π«‘®—¬„πÕ¥’μ §◊Õ °“√∑’Ë‰¡à¡’¡‘μ‘°“√ √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ
(Assurance) √«¡Õ¬Ÿà¥â«¬ ·≈–°“√∑’Ë¡’¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß
‡§√◊Õ¢à“¬ (Network Quality) ‡æ‘Ë¡‡¢â“¡“·∑π ‚¥¬∑—Èß
5 Õß§åª√–°Õ∫ “¡“√∂Õ∏‘∫“¬§«“¡·ª√ª√«π∑—ÈßÀ¡¥‰¥â
√âÕ¬≈– 75.454 ·≈–·μà≈–Õß§åª√–°Õ∫¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ
(Internal Reliability) ®“°°“√∑’Ë§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï
Õ—≈ø“¢Õß§√Õπ∫—§ (Cronbachûs Alpha Coefficients)
¢Õß·μà≈–Õß§åª√–°Õ∫¡’§à“√–À«à“ß 0.713 ∂÷ß 0.914

À≈—ß®“°π—Èπ‰¥â«‘‡§√“–Àåªí®®—¬‡™‘ß¬◊π¬—π (CFA)
¢Õß°“√«—¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‚¥¬„™â§à“ ∂‘μ‘ª√–‡¡‘π
§«“¡°≈¡°≈◊π ·≈–§à“πÈ”Àπ—°ªí®®—¬¢Õß‚¡‡¥≈°“√«—¥
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¥—ßμ“√“ß∑’Ë 2 ´÷Ëß‰¥â∑ÿ°§à“ÕÕ°¡“μ√ß
μ“¡‡°≥±å· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ º≈«‘‡§√“–Àå¡’§«“¡ Õ¥
§≈âÕß°—∫¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ßª√–®—°…å „π‡°≥±å¥’·≈–¡’¢π“¥
μ—«Õ¬à“ß∑’Ë‡À¡“– ¡ (°—≈¬“ «“≥‘™¬å∫—≠™“, 2556)
πÕ°®“°π—Èπ „πμ“√“ß∑’Ë 3 ‰¥â· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ πÈ”Àπ—°
¢Õß∑ÿ°ªí®®—¬¡’§à“‰¡à‡∑à“°—∫»Ÿπ¬å ®“°§à“ —¡∫Ÿ√≥å¢Õß
C.R. ¡’§à“¡“°°«à“ 1.96 ÷́Ëß·μà≈–ªí®®—¬¡’§à“Õ¬Ÿà„π™à«ß
5.549 ∂÷ß 25.327 ·≈–§à“  p-value ¡’§à“πâÕ¬°«à“ 0.05
(***p-value ∑’Ë«‘‡§√“–Àå‰¥â¡’§à“πâÕ¬°«à“ 0.001) ÷́Ëß
 “¡“√∂∑”°“√«‘‡§√“–ÀåÕ‘∑∏‘æ≈ ¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„® ·≈–°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ „Àâ∫√‘°“√¢Õß
≈Ÿ°§â“„π¿“æ√«¡ ¥â«¬‡∑§π‘§°“√«‘‡§√“–Àå ¡°“√
‚§√ß √â“ß (System Equation Model: SEM) μàÕ‰ª‰¥â
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μ“√“ß∑’Ë 1 º≈≈—æ∏å®“°°“√«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫¢Õß™ÿ¥§”∂“¡§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

Õß§åª√–°Õ∫
¢âÕ∑’Ë RES REL NQ TAN EMP
16 æπ—°ß“π¡’§«“¡°√–μ◊Õ√◊Õ√âπ„π°“√„Àâ§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ∑à“π‡ ¡Õ .841
15 æπ—°ß“π„Àâ∫√‘°“√∑à“πÕ¬à“ß√«¥‡√Á« ∑—π„® .805
17 æπ—°ß“πμÕ∫ πÕß·≈–μ‘¥μ“¡§”√âÕß¢Õ¢Õß∑à“π‡ ¡Õ

·¡â«à“ß“π®–°”≈—ß¬ÿàß —°‡æ’¬ß„¥°Áμ“¡ .795
14 æπ—°ß“π¡’§«“¡‡μÁ¡„®„π°“√„Àâ∫√‘°“√ ‡™àπ ¡’ ’Àπâ“¬‘È¡·¬â¡ .778 .303
18 ≈—°…≥–°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õßæπ—°ß“π∑”„Àâ∑à“π¡—Ëπ„®«à“ ∑à“π‰¥â√—∫

°“√∫√‘°“√∑’Ë¥’∑’Ë ÿ¥‡ ¡Õ .754 .326 .311
12 „Àâ∫√‘°“√‰¥âμ“¡‡«≈“∑’Ë —≠≠“‰«â À√◊Õ¿“¬„π‡«≈“∑’Ë∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ

∫√‘°“√·®âßÀ√◊Õ°”Àπ¥‰«â .769
11 „Àâ∫√‘°“√μ√ß§«“¡μâÕß°“√μ—Èß·μà§√—Èß·√° À√◊Õ„™â«‘∏’Õ◊ËπÊ ªÑÕß°—π

‰¡à„Àâ‡°‘¥§«“¡º‘¥æ≈“¥„π°“√„Àâ∫√‘°“√ .396 .724
9 ∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√ “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√μ“¡∑’Ë —≠≠“À√◊Õ‚¶…≥“‡Õ“‰«â .679 .307

10 ‡¡◊ËÕ∑à“πª√– ∫ªí≠À“ ∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ∂÷ß§«“¡
„ à„®„π°“√·°âªí≠À“¢Õß∑à“π .455 .661

13 °“√„Àâ∫√‘°“√ª√“»®“°§«“¡º‘¥æ≈“¥ .656
20 ∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡’¡“μ√∞“π°“√∫√‘°“√√–¥—∫ “°≈ .396 .542 .345
2  “¡“√∂‚∑√‰¥âμàÕ‡π◊ËÕß  “¬‰¡àÀ≈ÿ¥ .851
3 °“√ π∑π“™—¥‡®π ‡ ’¬ß‰¡à¢“¥À“¬ .812
1 ‡§√◊Õ¢à“¬¡’ —≠≠“≥∑’Ë§√Õ∫§≈ÿ¡∑ÿ°æ◊Èπ∑’Ë .736
4  —≠≠“≥„π°“√‡™◊ËÕ¡μàÕÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ™—¥‡®π

(‡™àπ °“√‡™◊ËÕ¡μàÕ Wifi Edge À√◊Õ 3G) .364 .582
6 °“√μ°·μàß¿“¬„π∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡’§«“¡ «¬ß“¡

·≈–¥÷ß¥Ÿ¥ “¬μ“ .881
7  ‘Ëß¢Õß¢Õß∫√‘…—∑ ‡™àπ ·ºàπæ—∫ ¢âÕ§«“¡‚¶…≥“ ·æ§‡°®®‘Èß

¡’§«“¡ «¬ß“¡ ·≈–¥÷ß¥Ÿ¥§«“¡ π„® .867
8 æπ—°ß“π·μàß°“¬ –Õ“¥  –∑âÕπ§«“¡‡ªìπ∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√ .792

23 °“√ ‡ªî¥-ªî¥ ¢Õß∫√‘…—∑ºŸâ„Àâ∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π™à«ß‡«≈“∑’Ë –¥«°
μàÕ°“√‡¢â“¡“„™â∫√‘°“√¢Õß∑à“π .825

24 æπ—°ß“π √â“ß§«“¡ π‘∑ π¡·≈–‡ªìπ°—π‡Õß°—∫∑à“π .527 .625
Eigen Value 9.929 1.907 1.537 .894 .825
Total Variance Explained (Culmulative %) 49.644 59.177 66.860 71.331 75.454
Cronbachû Alpha .941 .912 .829 .865 .713
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º≈°“√«‘‡§√“–ÀåÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë

¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„® ·≈–°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß

≈Ÿ°§â“„π¿“æ√«¡

º≈°“√«‘‡§√“–Àå ¡°“√‚§√ß √â“ß (SEM) ‰¥â§à“
 ∂‘μ‘ª√–‡¡‘π§«“¡°≈¡°≈◊π¢Õß‚¡‡¥≈§«“¡ —¡æ—π∏å
¢ÕßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß≈Ÿ°§â“ ·≈–μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ „Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë„π¿“æ√«¡ (μ“√“ß∑’Ë 4) ¥â«¬°“√„™â‚ª√·°√¡
 ”‡√Á®√Ÿª∑“ß ∂‘μ‘ IBM SPSS Amos Version 20 º≈
∑’Ë‰¥â¡’§«“¡ Õ¥§≈âÕß°—∫¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ßª√–®—°…åÕ¬Ÿà„π‡°≥±å¥’
(°—≈¬“ «“≥‘™¬å∫—≠™“, 2556)

®“°√Ÿª¿“æ∑’Ë 2 ·≈–μ“√“ß∑’Ë 5 ∑’Ë· ¥ßº≈°“√
«‘‡§√“–Àå ≥ √–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05  “¡“√∂ √ÿª‰¥â«à“
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß„π∑“ß∫«°
μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ´÷Ëß π—∫ πÿπ ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 1
¢Õßß“π«‘®—¬ ‚¥¬Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“·μà≈–¡‘μ‘π—Èπ¡’§à“∑’Ë
«‘‡§√“–Àå‰¥â·μ°μà“ß°—πÕÕ°‰ª ‚¥¬¡‘μ‘§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–
μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“

¡“°∑’Ë ÿ¥ ´÷Ëß¡’§à“‡∑à“°—∫ 0.415 (t=13.651) ≈”¥—∫√Õß
≈ß¡“§◊Õ ¡‘μ‘§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“¡’§à“
‡∑à“°—∫ 0.393 (t=12.940) ¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬
¡’§à“‡∑à“°—∫ 0.335 (t=11.027) ¡‘μ‘§«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“
¡’§à“‡∑à“°—∫ 0.303 (t=9.984) ·≈–¡‘μ‘Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë
®—∫μâÕß‰¥â¡’§à“‡∑à“°—∫ 0.229 (t=7.525) μ“¡≈”¥—∫ ·≈–
‡π◊ËÕß®“°‰¡à¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’
μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ¥—ßπ—ÈπÕ‘∑∏‘æ≈√«¡ ·≈–
Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß®÷ß¡’§à“‡∑à“°—π

πÕ°®“°π—Èπ·≈â«º≈«‘‡§√“–Àå¬—ß π—∫ πÿπ ¡¡μ‘∞“π
¢Õß°“√«‘®—¬¢âÕ∑’Ë 2 ÷́Ëß°≈à“««à“ §«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß„π∑“ß≈∫μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ„Àâ
∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ‚¥¬§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“¡’§à“
Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡∑à“°—∫ -0.504
·≈–‡π◊ËÕß®“°‰¡à¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡¢Õß§«“¡æ÷ßæÕ„®∑’Ë¡’
μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬π‡§√◊Õ¢à“¬ºŸâ „Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ ¥—ßπ—Èπ
Õ‘∑∏‘æ≈√«¡·≈–Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß®÷ß¡’§à“‡∑à“°—π

·μàÕ¬à“ß‰√°Áμ“¡®“°º≈«‘‡§√“–Àåæ∫«à“ ‰¡à π—∫ πÿπ
 ¡¡μ‘∞“π¢Õß°“√«‘®—¬¢âÕ∑’Ë 3 ∑’Ë°≈à“««à“ §ÿ≥¿“æ°“√

μ“√“ß∑’Ë 2 · ¥ß§à“ ∂‘μ‘ª√–‡¡‘π§«“¡°≈¡°≈◊π (CFA)

¥—™π’ ‡°≥±å«—¥ º≈≈—æ∏å º≈ √ÿª
Chi-square p > 0.05 0.296 μ√ß‡°≥±å
CMIN/df.  < 2.00 1.066 μ√ß‡°≥±å
GFI > 0.90 0.974 μ√ß‡°≥±å
AGFI > 0.90 0.954 μ√ß‡°≥±å
TLI > 0.95 0.998 μ√ß‡°≥±å
CFI > 0.90 0.999 μ√ß‡°≥±å
RMR < 0.05 0.036 μ√ß‡°≥±å
RMSEA < 0.05 0.012 μ√ß‡°≥±å
HOELTER > 200 520 μ√ß‡°≥±å
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μ“√“ß∑’Ë 3 · ¥ß§à“πÈ”Àπ—°ªí®®—¬¢Õß‚¡‡¥≈°“√«—¥¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (Regression Weight: CFA)

¢âÕ∑’Ë Estimate S.E. C.R. p-value
14 <--- §«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ 1.000
15 <--- §«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ .976 .052 18.868 ***

16 <--- §«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ 1.095 .043 25.327 ***

17 <--- §«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ 1.087 .050 21.787 ***

18 <--- §«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ 1.090 .048 22.907 ***

9 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ 1.000
10 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ 1.076 .046 19.480 ***

11 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ 1.003 .051 19.562 ***

12 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ .943 .049 19.071 ***

13 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ 1.011 .057 5.549 ***

20 <--- §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ .991 .055 18.178 ***

1 <--- §ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ 1.000
2 <--- §ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ 1.103 .080 13.855 ***

3 <--- §ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ 1.145 .084 13.702 ***

4 <--- §ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ 1.119 .091 12.263 ***

6 <--- Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â 1.000
7 <--- Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â .996 .051 19.657 ***

8 <--- Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â .891 .046 19.480 ***

23 <--- §«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ .728 .056 13.060 ***

24 <--- §«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ 1.000
***À¡“¬∂÷ß ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘ ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ (Significant Level) 1%
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∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß„π∑“ß≈∫μàÕ°“√
‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05 ÷́Ëß
μ√ß°—∫º≈ √ÿª¢Õßß“π«‘®—¬∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫∏ÿ√°‘®‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë „πÕ¥’μ∑’Ëºà“π¡“  ”À√—∫Õ‘∑∏‘æ≈√«¡¢Õß
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π·μà≈–¡‘μ‘∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß
≈Ÿ°§â“ ´÷Ëß‡°‘¥®“°Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß·≈–Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡
¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π·μà≈–¡‘μ‘π—Èπ ¡’§à“·μ°μà“ß°—π
ÕÕ°‰ª ‚¥¬Õ‘∑∏‘æ≈√«¡¢Õß¡‘μ‘§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–
§«“¡§ß‡ âπ§ß«“¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß
≈Ÿ°§â“¡“°∑’Ë ÿ¥´÷Ëß¡’§à“‡∑à“°—∫ -0.243 ≈”¥—∫√Õß≈ß¡“§◊Õ
¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬¡’§à“‡∑à“°—∫ -0.234 ¡‘μ‘§«“¡
‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“¡’§à“‡∑à“°—∫ -0.215 ¡‘μ‘§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–
μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“¡’§à“‡∑à“°—∫ -0.209 ·≈–¡‘μ‘Õß§å
ª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â¡’§à“‡∑à“°—∫ -0.135

Õ¿‘ª√“¬º≈°“√»÷°…“ ·≈–°“√ª√–¬ÿ°μå„™â „π∑“ß

∏ÿ√°‘®

     º≈°“√»÷°…“∑’Ë‰¥â¡“®“°°“√«‘‡§√“–Àå‚§√ß √â“ß¡‘μ‘
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ëæ∫„πß“π«‘®—¬‡√◊ËÕßπ’È ‡¡◊ËÕπ”‰ª

μ“√“ß∑’Ë 4 · ¥ß§à“ ∂‘μ‘ª√–‡¡‘π§«“¡°≈¡°≈◊π

¥—™π’ ‡°≥±å«—¥ º≈≈—æ∏å º≈ √ÿª
Chi-square p > 0.05 1.000 μ√ß‡°≥±å
CMIN/df.  < 2.00 0.025 μ√ß‡°≥±å
GFI ≥ 0.90 1.000 μ√ß‡°≥±å
AGFI ≥ 0.90 1.000 μ√ß‡°≥±å
TLI ≥ 0.95 1.037 μ√ß‡°≥±å
CFI ≥ 0.90 1.000 μ√ß‡°≥±å
RMR < 0.05 0.003 μ√ß‡°≥±å
RMSEA < 0.05 0.000 μ√ß‡°≥±å
HOELTER   > 200 32088 μ√ß‡°≥±å

‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—∫¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π SERVPERF
®–æ∫«à“ ¡’∫“ß¡‘μ‘∑’Ë¢“¥‰ª π—Ëπ§◊Õ ¡‘μ‘°“√ √â“ß§«“¡
‡™◊ËÕ¡—Ëπ (Assurance) ´÷ËßÕ“®¡’ “‡Àμÿ¡“®“°°“√∑’Ë
∏√√¡™“μ‘¢Õß∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë
‡ªìπ∏ÿ√°‘®´÷Ëß‡¡◊ËÕ‡∑’¬∫°—∫∏ÿ√°‘®∫√‘°“√ª√–‡¿∑Õ◊Ëπ·≈â«
‰¡à‰¥â‡πâπ°“√ √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ¡—ËπμàÕ™◊ËÕ‡ ’¬ß´÷Ëß‡ªìπ∑’Ë¬Õ¡√—∫
‡™àπ ∏ÿ√°‘®∏π“§“√·≈–∏ÿ√°‘®‚√ßæ¬“∫“≈ ‡ªìπμâπ ‚¥¬„π
∏ÿ√°‘®‡À≈à“π—Èπ §«“¡‡™◊ËÕ¡—ËπμàÕ°“√∫√‘°“√¡’§«“¡ ”§—≠
Õ¬à“ß¬‘Ëß¬«¥ À√◊ÕÕ“®‡ªìπ‡æ√“–°“√„Àâ∫√‘°“√„π¥â“π∑’Ë‰¥â
»÷°…“π’È ¡’§«“¡„°≈â‡§’¬ß°—πÕ¬à“ß‡ªìπ¡“μ√∞“π„π°‘®°“√
¢ÕßºŸâ „Àâ∫√‘°“√·μà≈–√“¬ ®÷ßÕ“®∑”„Àâ≈Ÿ°§â“‰¡à‰¥â„Àâ
πÈ”Àπ—°μàÕ°“√π”‡Õ“¡‘μ‘°“√ √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ¡“
æ‘®“√≥“ª√–°Õ∫„π°“√ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¢Õß
·μà≈–‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë

‡¡◊ËÕæ‘®“√≥“§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï ¡°“√∂¥∂Õ¬¡“μ√∞“π
®“°§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘‰ª¬—ß§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß
≈Ÿ°§â“æ∫«à“ §à“∑’Ë‰¥â∑ÿ°μ—«¡’§à“‡ªìπ∫«° À¡“¬§«“¡«à“
‡¡◊ËÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√„π·μà≈–¡‘μ‘‡æ‘Ë¡¢÷Èπ ®– àßº≈„Àâ
≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬‡æ‘Ë¡¢÷Èπ¥â«¬
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· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ °“√æ—≤π“§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‰¡à«à“„π
¥â“π„¥°Áμ“¡ ®–™à«¬„Àâ≈Ÿ°§â“√Ÿâ ÷°æ÷ßæÕ„®¡“°¢÷Èπ º≈
°“√»÷°…“∑’Ë ‰¥â Õ¥§≈âÕß°—∫°√Õ∫·π«§‘¥∑’Ë°≈à“««à“
°“√∑’ËºŸâ „Àâ∫√‘°“√ “¡“√∂ √â“ß¿“æ≈—°…≥å·≈– àß¡Õ∫

μ“√“ß∑’Ë 5 · ¥ß§à“Õ‘∑∏‘æ≈√«¡ ∑“ßμ√ß ·≈–∑“ßÕâÕ¡¡“μ√∞“π¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–
°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“„π¿“æ√«¡

Standar dized Standar dized Standar dized
Direct Effects Indirect Effects Total Effects

§«“¡æ÷ßæÕ„® °“√‡ª≈’Ë¬π °“√‡ª≈’Ë¬π §«“¡æ÷ßæÕ„® °“√‡ª≈’Ë¬π
¢Õß≈Ÿ°§â“ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√ ¢Õß≈Ÿ°§â“ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√

§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ 0.415 0.000 -0.209 0.415 -0.209
§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ§ß«“ 0.393 -0.045 -0.198 0.393 -0.243
§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬ 0.335 -0.065 -0.169 0.335 -0.234
Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â 0.229 -0.020 -0.115 0.229 -0.135
§«“¡‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ 0.303 -0.062 -0.153 0.303 -0.215
§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ 0.000 -0.504 0.000 0.000 -0.504

°“√∫√‘°“√‰ª¬—ß≈Ÿ°§â“‰¥â¡“°¢÷Èπ‡∑à“‰√ §ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ„π·μà≈–¡‘μ‘¬àÕ¡∑”„Àâ≈Ÿ°§â“¡’‚Õ°“ ‡°‘¥
§«“¡æ÷ßæÕ„®¡“°¢÷Èπ‰¥âμ“¡‰ª¥â«¬ ÷́Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫
º≈«‘®—¬¢Õß Ruijin et al. (2010)

√Ÿª¿“æ∑’Ë 2 · ¥ßº≈°“√«‘‡§√“–Àå (‡©æ“–§à“Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß„π√Ÿª¢Õß§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï ¡°“√∂¥∂Õ¬¡“μ√∞“π)
‚¡‡¥≈ ¡°“√‚§√ß √â“ßÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
·≈–°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‚∑√»—æ∑å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë„π¿“æ√«¡
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‡¡◊ËÕæ‘®“√≥“§à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï ¡°“√∂¥∂Õ¬¡“μ√∞“π
®“°§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“‰ª¬—ß°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√
æ∫«à“ ¡’§à“‡ªìπ≈∫ À¡“¬§«“¡«à“ ‡¡◊ËÕ≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡
æ÷ßæÕ„®‡æ‘Ë¡¢÷Èπ ‚Õ°“ À√◊Õ°“√∑’Ë≈Ÿ°§â“®–μ—¥ ‘π„®
‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬π—Èπ®–≈¥≈ß · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
°“√ √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ‡°‘¥¢÷Èπ·°à≈Ÿ°§â“¡“°¢÷Èπ ®–
™à«¬„Àâ≈Ÿ°§â“‡ª≈’Ë¬π‰ª„™â∫√‘°“√¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√√“¬Õ◊Ëπ
πâÕ¬≈ß ¥—ßπ—Èπ º≈°“√»÷°…“∑’Ë‰¥â®÷ß Õ¥§≈âÕß°—∫°√Õ∫
·π«§‘¥∑’Ë°≈à“««à“ °“√∑’ËºŸâ„Àâ∫√‘°“√ “¡“√∂ àß¡Õ∫§«“¡
æ÷ßæÕ„®‰ª¬—ß≈Ÿ°§â“‰¥â¡“°¢÷Èπ ¬àÕ¡∑”„Àâ≈Ÿ°§â“¡’‚Õ°“ ∑’Ë
®–μ—¥ ‘π„®‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡°‘¥¢÷ÈππâÕ¬≈ß (Shi et al.,
2010) À√◊Õ∑”„ÀâºŸâ„Àâ∫√‘°“√ “¡“√∂√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“‰«â
‰¥â¡“°¢÷Èπ (Kotler, 2003)

∂÷ß·¡â«à“ß“π«‘®—¬π’È®–·¬°æ‘®“√≥“§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√ÕÕ°‡ªìπ·μà≈–¡‘μ‘ ·μà°Á¬—ß‰¡àæ∫Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß
„π∑“ß≈∫®“°§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘«à“¡’º≈μàÕ°“√
‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“Õ¬à“ß‰√ ´÷Ëßº≈∑’Ë‰¥â Õ¥§≈âÕß
°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß Heesup et al. (2011) ·≈– Shi et al.
(2010)  ‘Ëßπ’ÈÕ“®‡ªìπ‡æ√“–ß“π«‘®—¬¡’≈—°…≥–‡ªìπ°“√
»÷°…“„π∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‡æ’¬ß∏ÿ√°‘®‡¥’¬«‡™àπ°—π Õπ÷Ëß
‡π◊ËÕß®“°§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘π—Èπ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ß
μ√ßμàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ ®÷ßÕ“®°≈à“«‰¥â«à“
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·μà≈–¡‘μ‘π—Èπ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡„π∑“ß
≈∫‚¥¬ àßº≈ºà“π§«“¡æ÷ßæÕ„®‰ª Ÿà°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√
¢Õß≈Ÿ°§â“ À√◊Õ°Á§◊Õ°“√∑’Ë∏ÿ√°‘® “¡“√∂ àß¡Õ∫§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√‰ª¬—ß≈Ÿ°§â“‰¥â¡“°¢÷Èπ ‚¥¬ºà“π§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë‡°‘¥¡“°¢÷Èπ ¬àÕ¡∑”„Àâ‚Õ°“ ∑’Ë≈Ÿ°§â“®–
‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡°‘¥¢÷ÈππâÕ¬≈ß À√◊Õ∏ÿ√°‘® “¡“√∂
√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“‡¥‘¡‰«â‰¥â¡“°¢÷Èπ

πÕ°®“°π—Èπ¬—ßæ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’
Õ‘∑∏‘æ≈μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®π—Èπ ¡’∑—Èß¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õßæπ—°ß“π‚¥¬μ√ß (¡‘μ‘

§«“¡æ√âÕ¡∑’Ë®–μÕ∫ πÕß≈Ÿ°§â“ ·≈–¡‘μ‘§«“¡‡Õ“„®„ à
≈Ÿ°§â“) ¡‘μ‘∑’Ë‰¡à‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫æπ—°ß“π (¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ¢Õß
‡§√◊Õ¢à“¬ ·≈–¡‘μ‘Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥â) ·≈–¡‘μ‘∑’Ë
º ¡º “π√–À«à“ß°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õßæπ—°ß“π·≈– à«π∑’Ë
‰¡à„™à®“°æπ—°ß“π (¡‘μ‘§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–§«“¡§ß‡ âπ
§ß«“) · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ ∑—Èßμ—«æπ—°ß“π §ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ
¢à“¬·≈–Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë®—∫μâÕß‰¥âÕ◊ËπÊ ≈â«π·≈â«·μà¡’
§«“¡ ”§—≠μàÕ°“√ √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“¥â«¬°—π
∑—Èß ‘Èπ Õ’°∑—Èß¬—ß¡’§«“¡ ”§—≠μàÕ°“√√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“„π
∑“ßÕâÕ¡‡æ◊ËÕ≈¥°“√‡ª≈’Ë¬πºŸâ„Àâ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“Õ’°¥â«¬

¥—ßπ—Èπ  ”À√—∫∏ÿ√°‘®∫√‘°“√‡§√◊Õ¢à“¬‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ë ¡‘μ‘§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’ËºŸâ∫√‘À“√§«√‡πâπ¬È”
‡ªìπæ‘‡»…‡æ◊ËÕ∑’Ë®–√—°…“∞“π≈Ÿ°§â“‡¥‘¡‰«â §◊Õ °“√„Àâ
∫√‘°“√¬—ßμâÕß¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ §«“¡ “¡“√∂∑”μ“¡
 —≠≠“∑’Ë„Àâ‰«â ·≈–§«“¡¡’¡“μ√∞“π§ß‡ âπ§ß«“„π°“√
„Àâ∫√‘°“√ À√◊Õ¡’°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’§«“¡º‘¥æ≈“¥πâÕ¬∑’Ë ÿ¥
¡’§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊Õ¢à“¬∑’Ë¥’ ‡™àπ  “¡“√∂„™â‚∑√»—æ∑å
‡§≈◊ËÕπ∑’Ëμ‘¥μàÕ‰¥âÕ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß ‡ ’¬ß π∑π“·≈–
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