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§” ”§—≠: √Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

*π—°»÷°…“„πÀ≈—° Ÿμ√∫√‘À“√∏ÿ√°‘®¥ÿ…Æ’∫—≥±‘μ  “¢“«‘™“°“√μ≈“¥ ¡À“«‘∑¬“≈—¬Õ’ ‡∑‘√åπ‡Õ‡™’¬
**Õ“®“√¬åª√–®”§≥–∫√‘À“√∏ÿ√°‘® ¡À“«‘∑¬“≈—¬Õ’ ‡∑‘√åπ‡Õ‡™’¬

∫∑§—¥¬àÕ
°“√«‘®—¬§√—Èßπ’È¡’«—μ∂ÿª√– ß§å‡æ◊ËÕ§âπÀ“√Ÿª·∫∫

»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√
¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿà
ª√–™“§¡Õ“‡´’¬π ´÷Ëß‡ªìπ°“√«‘®—¬·∫∫º ¡º “π
°“√«‘®—¬‡™‘ßª√‘¡“≥·≈–°“√«‘®—¬‡™‘ß§ÿ≥¿“æ °≈ÿà¡
μ—«Õ¬à“ß∑’Ë»÷°…“‰¥â·°à ºŸâ„™â∫√‘°“√∫π ∂“π’μ”√«®¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ √«¡®”π«π 600 §π ‡°Á∫
√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈¥â«¬·∫∫ Õ∫∂“¡ ·∫∫ —¡¿“…≥å ·≈–
·∫∫ π∑π“°≈ÿà¡  ∂‘μ‘∑’Ë „™â „π°“√«‘‡§√“–Àå ‰¥â·°à
°“√«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫‡™‘ß¬◊π¬—π °“√«‘‡§√“–Àå
Õ‘∑∏‘æ≈‡™‘ß “‡Àμÿ ·≈–°“√«‘‡§√“–Àå‚¡‡¥≈ ¡°“√
‚§√ß √â“ß (Structural Equation Modeling-SEM)
º≈°“√«‘®—¬æ∫«à“ ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï

°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ª√–°Õ∫¥â«¬
»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«®
°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ·≈–§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√ ‚¥¬Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë¡’§«“¡ ”§—≠∑’Ë ÿ¥¢Õß
√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√
 ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï
°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ §◊Õ §ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√ ¥â“π°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à ´÷Ëß®– àßº≈μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ¥â“π
§«“¡æ÷ßæÕ„®¡“°∑’Ë ÿ¥ ‚¥¬‚¡‡¥≈√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√
ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘ ¡’§«“¡ Õ¥§≈âÕß°≈¡°≈◊π°—∫¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ß
ª√–®—°…å„π√–¥—∫¥’
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Abstract
The purpose of this research is to find

the model of one stop service center and
integrated marketing communication affecting
service achievement of the Royal Thai Police to
prepare for ASEAN Community. This research
combined both quantitative and qualitative
research into the study. The quantitative
research has been conducted with 600 samples
of customers. The data was collected by
questionnaire, in depth interview and focus group
discussion.The statistics employed in the research
are confirmatory factor analysis, path analysis
and structural equation modeling: SEM.
The results indicated that there were 3 factors

influencing the service achievement of the Royal
Thai Police which are one stop service center,
integrated marketing communication and service
quality. Moreover, it also showed that the most
important component of one stop service center
and integrated marketing communication affecting
service achievement of the Royal Thai Police was
service quality in terms of empathy which most
influenced on service achievement of the Royal
Thai Police in terms of satisfaction.The model of
one stop service center and integrated marketing
communication affecting service achievement of
the Royal Thai Police was good consistent with
the empirical data.
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∫∑π”
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‡ªìπÀπà«¬ß“π∑’Ë¡’Àπâ“∑’Ë

„π°“√¥Ÿ·≈√—°…“§«“¡ª≈Õ¥¿—¬„π™’«‘μ·≈–∑√—æ¬å ‘π„Àâ
°—∫ª√–™“™π ‚¥¬¡’π‚¬∫“¬¬÷¥ª√–™“™π‡ªìπ»Ÿπ¬å°≈“ß
¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√μ“¡«‘ —¬∑—»πå¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß
™“μ‘∑’Ë«à“ ç‡ªìπμ”√«®¡◊ÕÕ“™’æ ‡æ◊ËÕ§«“¡º“ ÿ°¢Õß
ª√–™“™πé ( ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘, 2555, Àπâ“ 1)
‰¥â°”Àπ¥·π«∑“ß°“√ªØ‘∫—μ‘‰«â ‡™àπ °“√æ—≤π“ß“π¥â“π
°“√∫√‘°“√ ∂“π’μ”√«®¢Õß∑ÿ° ∂“π’μ”√«® À√◊ÕÀπà«¬
ß“π∫√‘°“√ à«πÀπâ“ (front office) ‡æ◊ËÕ„Àâ¡’º≈°“√
ªØ‘∫—μ‘ß“π∑’Ë¡’§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√„π√–¥—∫¡“μ√∞“π
·≈–¡’°“√ª√–¬ÿ°μå„™â‡∑§‚π‚≈¬’∑’Ë∑—π ¡—¬ °“√®—¥„Àâ¡’
°“√∫√‘°“√‡∫Á¥‡ √Á®„π®ÿ¥‡¥’¬« (one stop service) ‚¥¬
¡’°“√®—¥√–∫∫°“√√«¡°“√∫√‘°“√ª√–™“™πæ√âÕ¡®—¥
‡®â“Àπâ“∑’Ë‰«â∫√‘°“√ª√–™“™πÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ ·≈–√«¡ß“π
∑’Ëª√–™“™πμâÕß¡“„™â∫√‘°“√‰«â ≥ ®ÿ¥‡¥’¬«°—π ·≈–®—¥
‡®â“Àπâ“∑’Ë‰«â∫√‘°“√ª√–™“™πÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ ‡√’¬°«à“»Ÿπ¬å
∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® ‚¥¬‡πâπ
°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ß∑—»π§μ‘ §à“π‘¬¡ ·≈– √â“ß®‘μ ”π÷°„π
°“√„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™π ‡ªìπμâπ ( ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘,
2555, Àπâ“ 12) °“√„Àâ∫√‘°“√¢Õßμ”√«®®”‡ªìπμâÕß¡’
°“√ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ‡æ◊ËÕ„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√‡°‘¥
§«“¡æ÷ßæÕ„® ÷́Ëß‡§√◊ËÕß¡◊Õª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
®”·π°‰¥â 5 ¥â“π ¥—ßπ’È§◊Õ  ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â §«“¡
‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â °“√μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“ °“√√—∫ª√–°—π ·≈–
°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1998) ®“°°“√»÷°…“·π«§‘¥°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√¢Õß Kotler ·≈– Keller (2009) ‰¥â°≈à“«
«à“°“√‚¶…≥“π—Èπ‡ªìπ‚ª√·°√¡À≈—°„π°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥
·μà„π à«π°“√ ◊ËÕ “√Õ◊ËπÊ  ¡’§«“¡®”‡ªìπμâÕßπ”¡“ª√–°Õ∫
º ¡º “π°—π„π°“√ √â“ß§ÿ≥§à“μ√“ ‘π§â“·≈–°“√∫√‘°“√
´÷Ëß‡§√◊ËÕß¡◊Õ°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥ ∑’Ë„™â„π°“√ √â“ß§ÿ≥§à“
μ√“ ‘π§â“·≈–°“√∫√‘°“√‰¥â·°à °“√‚¶…≥“ °“√ àß‡ √‘¡
°“√¢“¬ °“√®—¥°‘®°√√¡ ·≈–°“√¡’ª√– ∫°“√≥å√à«¡°—π

°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å·≈–°“√ª√–°“» °“√¢“¬‚¥¬„™â
æπ—°ß“π¢“¬ °“√μ≈“¥∑“ßμ√ß °“√μ≈“¥∑’Ë¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å
√–À«à“ß°—π ·≈–°“√μ≈“¥·∫∫ª“°μàÕª“°

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√ªØ‘∫—μ‘ß“πμ“¡¬ÿ∑∏»“ μ√å¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‰¥â°”Àπ¥‡ªÑ“ª√– ß§å‚¥¬
μâÕß°“√„Àâ —ß§¡·≈–ª√–™“™π‡™◊ËÕ¡—ËπμàÕÕß§å°√μ”√«®
ºŸâ√—∫∫√‘°“√¡’§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ°“√„Àâ∫√‘°“√·≈–°“√
ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õßμ”√«® ( ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘, 2555,
Àπâ“ 8) ·μà®“°°“√ª√–‡¡‘πº≈¥â“π§«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ
§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß ∂“π’μ”√«® √–À«à“ßªï
ß∫ª√–¡“≥ 2553-2555 ¡’·π«‚πâ¡∑’Ë≈¥≈ß ( ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘, 2555, Àπâ“ 84) Õ—π àßº≈μàÕ§«“¡
‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π°“√∫√‘°“√·≈–¿“æ≈—°…≥å¢Õßμ”√«®  πÕ°®“°π’È
°“√∫√‘°“√¢Õßμ”√«®‚¥¬¿“æ√«¡¬—ß‰¡à “¡“√∂μÕ∫
 πÕßμàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õßª√–™“™π„πª√–‡∑»‰∑¬‰¥â¥’
‡∑à“∑’Ë§«√ ª√–°Õ∫°—∫°“√ ◊ËÕ “√¢âÕ¡Ÿ≈¥â“π°“√∫√‘°“√
¢Õß»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π∫π ∂“π’μ”√«®„πªí®®ÿ∫—π
 “¡“√∂„™â™àÕß∑“ß°“√ ◊ËÕ “√‰¥âÀ≈“¬™àÕß∑“ß ·μà
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘¬—ß‰¡à‰¥â„™â°≈¬ÿ∑∏å¥â“π°“√
 ◊ËÕ “√∑“ß°“√μ≈“¥Õ¬à“ß‡ªìπ√–∫∫ ∑”„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√‰¡à
 “¡“√∂‡¢â“∂÷ß°“√∫√‘°“√¢Õßμ”√«®‡∑à“∑’Ë§«√ ¥—ßπ—Èπ®÷ß
§«√‡≈◊Õ°„™â™àÕß∑“ß ◊ËÕ “√„Àâ‡À¡“– ¡°—∫ª√–™“™π
·μà≈–°≈ÿà¡ ·≈–®”‡ªìπμâÕß‡≈◊Õ° ◊ËÕ·∫∫º ¡º “π
‡æ√“–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥¡’§«“¡ —¡æ—π∏å‡™‘ß∫«°μàÕ
°“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (Villarejo-Ramos &
Sanchez-France, 2005) ‚¥¬®– àßº≈μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√¢Õßμ”√«® ·≈–§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ß
μ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–¿“æ≈—°…≥å (Cheng,
Lai & Yeung, 2008) ÷́Ëß®–∑”„Àâ‡°‘¥º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï¥â“π
°“√∫√‘°“√¢Õßμ”√«®∑’Ë¥’¢÷Èπ ‚¥¬ºŸâ „™â∫√‘°“√¡’§«“¡
æ÷ßæÕ„®∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√μ”√«® ¡’§«“¡‡™◊ËÕ¡—ËπμàÕ°“√ªØ‘∫—μ‘
ß“π¢Õßμ”√«® ¡’°“√·π–π”∫Õ°μàÕ ´÷Ëß®– àßº≈„Àâ
¿“æ≈—°…≥å¢Õßμ”√«®¥’¢÷Èπ ·≈–‡¡◊ËÕª√–‡∑»‰∑¬®–μâÕß
‡¢â“ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡´’¬π ‚¥¬¡’ª√–‡∑»„π°≈ÿà¡Õ“‡´’¬π



®ÿÃ“≈ß°√≥å∏ÿ√°‘®ª√‘∑—»πå ªï∑’Ë 37 ©.143 ¡°√“§¡-¡’π“§¡ 58 ...59

Õ¥‘»√ ∫ÿ≠ª√–∑’ª ·≈–‡¬“«¿“ ª∞¡»‘√‘°ÿ≈/√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕ...

®”π«π 10 ª√–‡∑» ∑’Ë√«¡μ—«‡ªìπª√–™“§¡‡¥’¬«°—π ¡’
ª√–™“™πª√–¡“≥ 600 ≈â“π§π √à«¡ªØ‘∫—μ‘μ“¡
ªØ‘≠≠“«à“¥â«¬§«“¡√à«¡¡◊ÕÕ“‡´’¬π ·≈– ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘‡ªìπÀπà«¬ß“π ”§—≠·ÀàßÀπ÷Ëß∑’Ë®–μâÕß
‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡„π¥â“πμà“ßÊ ‡æ◊ËÕ‡¢â“ Ÿàª√–™“§¡
Õ“‡´’¬π¥—ß°≈à“« ‚¥¬‡©æ“–„π¥â“π°“√∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘
¥—ßπ—Èπ®÷ßμâÕß¡’°“√ª√—∫ª√ÿß·≈–æ—≤π“√Ÿª·∫∫°“√∫√‘°“√
¢Õßμ”√«®„Àâ‰¥â¡“μ√∞“π¢ÕßÕ“‡´’¬π ‡æ◊ËÕμÕ∫ πÕß
μàÕºŸâ„™â∫√‘°“√∑—Èß™“«‰∑¬·≈–™“«μà“ß™“μ‘μàÕ‰ª

«—μ∂ÿª√– ß§å°“√«‘®—¬
1. ‡æ◊ËÕ«‘‡§√“–ÀåÕ‘∑∏‘æ≈¢Õß»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π

·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’
μ”√«® °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ∑’Ë¡’º≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

2. ‡æ◊ËÕ§âπÀ“√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫
‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈
μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

„π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π

¿“æ∑’Ë 1 √Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√
∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π

°√Õ∫·π«§‘¥°“√«‘®—¬

 ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ
®—∫μâÕß‰¥â

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â

μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“

°“√√—∫ª√–°—π

°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à

§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ

§«“¡æ÷ßæÕ„®

°“√π÷°∂÷ß‡ªìπ
Õ—π¥—∫·√°

¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’

°“√·π–π”∫Õ°μàÕ

°“√√«¡ß“π∫√‘°“√
·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«

°“√„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’
 “√ π‡∑»

°“√ª√–™“ —¡æ—π∏åºà“π ◊ËÕ

°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“°

°“√μ≈“¥∑“ßμ√ß

°“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈

°“√μâÕπ√—∫

°“√ª√– “πß“π
∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘

°“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬
 —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

°“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ
·°àª√–™“™π

°“√∫√‘°“√ª√–™“™π
™à«ß‡∑»°“≈

°“√∫√‘°“√ºà“πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

μ—«·ª√·Ωß¿“¬πÕ°

»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π

·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

∫π ∂“π’μ”√«®

°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’

μ”√«®

μ—«·ª√·Ωß¿“¬„π

H1

H1c

H2c

H3c

H1a

H1b

H2
H2a

H3 H3a

H3b

H2b

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï

°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘

°“√ ◊ËÕ “√

°“√μ≈“¥∫√‘°“√

·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
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 ¡¡μ‘∞“π°“√«‘®—¬
»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑—Èß

∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß

 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

(H1)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 1: »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (H1a)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 2: »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ (H1b)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 3: »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï ° “√∫√‘°“√¢Õß

 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

(H1c)

°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«® ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑—Èß∑“ßμ√ß

·≈–∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (H2)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 4: °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®

¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (H2a)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 5: °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®

¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ (H2b)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 6: °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«® ¡’

Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (H2c)

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ¡’

Õ‘∑∏‘æ≈∑—Èß∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√

¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√

∫√‘°“√ (H3)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 7: °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫

∫Ÿ√≥“°“√ ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (H3a)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 8: °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫

∫Ÿ√≥“°“√ ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√

¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ (H3b)

 ¡¡μ‘∞“π∑’Ë 9: °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫

∫Ÿ√≥“°“√ ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√

¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√

∫√‘°“√ (H3c)

Õß§åª√–°Õ∫μ—«·ª√∑’Ë»÷°…“
μ—«·ª√·Ωß¿“¬πÕ° (exogenous latent variable)

ª√–°Õ∫¥â«¬ ªí®®—¬»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

∫π ∂“π’μ”√«® ‰¥â·°à (1) °“√μâÕπ√—∫ (2) °“√¡ÿàß‡πâπ

°“√∫√‘°“√ (3) °“√„Àâ§”ª√÷°…“ (4) °“√√«¡ß“π∫√‘°“√

·∫∫®ÿ¥‡¥’¬« (5) °“√„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑» ·≈–

(6) °“√ª√– “πß“π∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘ ªí®®—¬°“√∫√‘°“√

πÕ° ∂“π’μ”√«® ‰¥â·°à (1) °“√∫√‘°“√ºà“πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

(2) °“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ·°àª√–™“™π (3) °“√∫√‘°“√

ª√–™“™π™à«ß‡∑»°“≈ ·≈– (4) °“√„Àâ§”ª√÷°…“ ªí®®—¬

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ‰¥â·°à

(1) °“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“° (2) °“√ª√–™“ —¡æ—π∏å

ºà“π ◊ËÕ (3) °“√μ≈“¥∑“ßμ√ß (4) °“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈

·≈– (5) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬ —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

μ—«·ª√·Ωß¿“¬„π (endogenous latent varibles)

ª√–°Õ∫¥â«¬ ªí®®—¬§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ‰¥â·°à (1)  ‘Ëß∑’Ë

¡Õß‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â (2) §«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â (3) °“√μÕ∫

 πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“ (4) °“√√—∫ª√–°—π ·≈– (5) °“√¥Ÿ·≈

‡Õ“„®„ à ªí®®—¬º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ ‰¥â·°à (1) §«“¡æ÷ßæÕ„® (2) §«“¡‡™◊ËÕ

¡—Ëπ (3) ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’ (4) °“√·π–π”∫Õ°μàÕ ·≈–

(5) °“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√°
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·π«§‘¥ ∑ƒ…Æ’ ·≈–ß“π«‘®—¬∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß
°“√»÷°…“«‘®—¬„π§√—Èßπ’È ‰¥â»÷°…“·π«§‘¥ ∑ƒ…Æ’

·≈–ß“π«‘®—¬∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫μ—«·ª√„π°√Õ∫·π«§‘¥°“√
«‘®—¬¥—ßπ’È

»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ·≈–°“√
∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®

μ“¡·π«∑“ß°“√ª√–‡¡‘πº≈°“√ªØ‘∫—μ‘√“™°“√
¢Õß‚§√ß°“√æ—≤π“ ∂“π’μ”√«®‡æ◊ËÕª√–™“™π °≈à“««à“
»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«®¡’°“√
√«¡°“√∫√‘°“√ª√–™“™πæ√âÕ¡®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ë ‰«â∫√‘°“√
ª√–™“™πÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ ‚¥¬√«¡ß“π∑’Ëª√–™“™πμâÕß¡“
„™â∫√‘°“√‰«â ≥ ®ÿ¥‡¥’¬«°—π (one stop service) ·≈–®—¥
‡®â“Àπâ“∑’Ë‰«â∫√‘°“√ª√–™“™πÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ „π¥â“π°“√
μâÕπ√—∫ °“√μ‘¥μàÕª√– “πß“π °“√∫√‘°“√¢âÕ¡Ÿ≈¢à“« “√
·≈–°“√∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘ ( ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘,
2555) ·≈–·π«§‘¥°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√¢Õß Lovelock
·≈– Wirtz (2011) °≈à“««à“ °“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√‡√‘Ë¡
μâπ∑’Ëæπ—°ß“π„πÕß§å°√°àÕπ®÷ß®–°àÕ„Àâ‡°‘¥º≈μàÕº≈
ª√–°Õ∫°“√¢ÕßÕß§å°√ ·≈–‰¥â· ¥ß§«“¡ —¡æ—π∏å
√–À«à“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„π°“√∑”ß“π¢Õßæπ—°ß“π ∑”„Àâ
‡°‘¥§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√·≈– àßº≈μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®
¢Õß≈Ÿ°§â“ ∑”„Àâ‡°‘¥§«“¡®ß√—°¿—°¥’¢Õß≈Ÿ°§â“ Õ’°∑—Èß
°“√»÷°…“√Ÿª·∫∫¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®¢Õß
‡∑æ»—°¥‘Ï ∫ÿ≥¬√—μæ—π∏ÿå (2548) °≈à“««à“ √Ÿª·∫∫¢Õß°“√„Àâ
∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«‡∫Á¥‡ √Á® ¡’ 4 √Ÿª·∫∫ (1) °“√π”
ß“π®“°À≈“¬Àπà«¬ß“π¡“√«¡„Àâ∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π ∂“π∑’Ë
‡¥’¬«°—π (2) °√–®“¬Õ”π“®¡“„ÀâÀπà«¬ß“π„¥Àπà«¬ß“π
Àπ÷Ëß∑”Àπâ“∑’Ë„Àâ∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® (3) °“√ª√—∫ª√ÿß
·≈–ÕÕ°·∫∫„À¡à„π°“√„Àâ∫√‘°“√ (4) °“√ “¡“√∂„Àâ
∫√‘°“√ºà“π∑“ßÕ‘π‡∑Õ√å‡πÁμ‰¥â‡ √Á®∑—π∑’ ·≈–μ«ß√—μπå
· ß∑Õß‰∑¬ (2549) °≈à“««à“ √Ÿª·∫∫¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√
·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ‡ªìπ·∫∫∑’Ë∑“ß√“™°“√®–¥”‡π‘π°“√„Àâ
∫—ß‡°‘¥º≈„π∑“ßªØ‘∫—μ‘Õ“®®—¥μ“¡«—μ∂ÿª√– ß§åÀ√◊Õμ“¡
‡ªÑ“À¡“¬ ¥—ßπ’È (1) °“√®—¥∫√‘°“√∫π ”π—°ß“πÕ¬à“ß∂“«√

(2) °“√®—¥∫√‘°“√πÕ° ”π—°ß“π (3) °“√®—¥∫√‘°“√„Àâ
ª√–™“™πμ“¡«—μ∂ÿª√– ß§å‡©æ“–¢ÕßÀπà«¬ß“π (4) °“√
®—¥∫√‘°“√μ“¡ª√–‡¿∑¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ª√–°Õ∫°—∫º≈
°“√«‘®—¬æ∫«à“ °“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ àßº≈‡™‘ß∫«°μàÕº≈
ª√–°Õ∫°“√ (Lytle & Timmerman, 2006; Teng &
Barrow, 2009; Wu, Liang, Tung & Chang, 2008)
·≈–°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ àßº≈‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®
(Yoon, Choi & Park, 2007)

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
μ“¡·π«§‘¥°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“

°“√¢Õß Kotler ·≈– Keller (2009) °≈à“««à“ ‡§√◊ËÕß¡◊Õ
°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥ ∑’Ë„™â„π°“√ √â“ß§ÿ≥§à“μ√“ ‘π§â“
·≈–°“√∫√‘°“√ ¡’¥—ßπ’È (1) °“√‚¶…≥“ (2) °“√ àß‡ √‘¡
°“√¢“¬ (3) °“√®—¥°‘®°√√¡ ·≈–°“√¡’ª√– ∫°“√≥å
√à«¡°—π (4) °“√ª√–™“ —¡æ—π∏å ·≈–°“√ª√–°“» (5) °“√
¢“¬‚¥¬„™âæπ—°ß“π¢“¬ (6) °“√μ≈“¥∑“ßμ√ß (7) °“√
μ≈“¥∑’Ë¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å√–À«à“ß°—π (8) °“√μ≈“¥·∫∫ª“°
μàÕª“° ª√–°Õ∫°—∫º≈°“√«‘®—¬æ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥¡’º≈„π∑“ß∫«°μàÕ°“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
·≈–¿“æ≈—°…≥å¢Õßμ√“ ‘π§â“ (Villarejo-Ramos &
Sanchez-France, 2005) ·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥
¡’º≈μàÕ¿“æ≈—°…≥åμ√“ ‘π§â“„π‡™‘ß∫«° (Yin-Chu
2009)

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
μ“¡·π«§‘¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¢Õß Parasuraman,

Zeithaml ·≈– Berry (1998) °≈à“««à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
«—¥‰¥â®“° (1)  ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â (2) §«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ
‰¥â (3) °“√μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“ (4) °“√√—∫ª√–°—π ·≈–
(5) °“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à ª√–°Õ∫°—∫º≈°“√«‘®—¬æ∫«à“
§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¡’º≈‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„® (Sharma,
Matthur & Dhawan, 2007) §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’
§«“¡ —¡æ—π∏å‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„® (Helgesen &
Nesset, 2007) §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®¡’
§«“¡ —¡æ—π∏å‡™‘ß∫«°μàÕ¿“æ≈—°…≥å∫√‘…—∑ (Kandampully
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& Hu, 2007) °“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈
∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„® (Eakuru & Mat,
2008) §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ
§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–¿“æ≈—°…≥å (Cheng, Lai & Yeung,
2008) °“√∫√‘°“√§«“¡æ÷ßæÕ„®¡’Õ‘∑∏‘æ≈‡™‘ß∫«°μàÕ
°“√∫Õ°μàÕ (Lu & Seock, 2008) §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®, §«“¡æ÷ßæÕ„®
¿“æ≈—°…≥å∫√‘…—∑ ·≈–§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ¡’º≈‡™‘ß∫«°μàÕ
§«“¡®ß√—°¿—°¥’¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ (Tariq & Moussaoui,
2009) ¿“æ≈—°…≥å¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ß
æÕ„® ·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ
°“√∫Õ°μàÕ (Nadiri, Hussain, Ekiz & Erdogan, 2008)

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘
º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

‰¥â»÷°…“®“°·π«§‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„® ‚¥¬ Millet (1954)
°≈à“««à“ §«“¡æ÷ßæÕ„®„π°“√∫√‘°“√ À√◊Õ§«“¡ “¡“√∂
∑’Ë®–æ‘®“√≥“«à“ ∫√‘°“√π—Èπ‡ªìπ∑’Ëæ÷ßæÕ„®À√◊Õ‰¡à ‚¥¬«—¥
®“°°“√„Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß‡∑à“‡∑’¬¡ (equitable service)
°“√„Àâ∫√‘°“√√«¥‡√Á«∑—π‡«≈“ (timely service) °“√„Àâ
∫√‘°“√Õ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ (ample service) °“√„Àâ∫√‘°“√
Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß (continuous service) °“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’
§«“¡°â“«Àπâ“ (progressive service)

μ“¡·π«§‘¥§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ ‚¥¬ Stern (1997)
°≈à“««à“ æ◊Èπ∞“π¢Õß§«“¡ —¡æ—π∏å∑“ß°“√μ‘¥μàÕ ◊ËÕ “√
„π°“√„Àâ∫√‘°“√ Õß§å°√®”‡ªìπμâÕß‡√’¬π√Ÿâ∑ƒ…Æ’§«“¡
 —¡æ—π∏å„°≈â™‘¥ §«“¡§ÿâπ‡§¬‡æ◊ËÕ§√Õß„®ºŸâ„™â∫√‘°“√ ÷́Ëß
ª√–°Õ∫¥â«¬ 5 c ‰¥â·°à °“√ ◊ËÕ “√ (communication)
§«“¡„ à„® ·≈–°“√„Àâ (caring and giving) °“√„Àâ
 —≠≠“„® (commitment) ∑’Ë‡°’Ë¬«æ—π°—∫≈Ÿ°§â“ °“√„Àâ
§«“¡ –¥«° ∫“¬ (comfort) À√◊Õ§«“¡ Õ¥§≈âÕß
(compatibility) °“√·°â‰¢ ∂“π°“√≥å§«“¡¢—¥·¬âß
(conflict resolution)

μ“¡·π«§‘¥¿“æ≈—°…≥å ‚¥¬ Clow ·≈– Baack
(2010) °≈à“««à“ ¿“æ≈—°…≥å (corporate image) ‡°‘¥

®“°Õß§åª√–°Õ∫∑’Ë ”§—≠ 3 ª√–°“√ ÷́Ëßª√–°Õ∫¥â«¬
(1) °“√√—∫√Ÿâ„π ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√¢Õß≈Ÿ°§â“ (customers
perception) ‚¥¬§ÿ≥¿“æ¢Õß ‘π§â“·≈–∫√‘°“√‡ªìπ ‘Ëß
∑’Ë ”§—≠∑’Ë ÿ¥ „π¥â“π¿“æ≈—°…≥å¢ÕßÕß§å°√ (2) ®ÿ¥¬◊π
¢ÕßÕß§å°√„π°“√Õ¬Ÿà‡§’¬ß¢â“ß„π°√≥’∑’Ë ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√
¡’ªí≠À“ (3) Õß§å°√¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“Õ¬à“ß‰√ ‡™àπ
°“√™à«¬‡À≈◊Õ≈Ÿ°§â“ °“√‡ªìπ∑’Ëª√÷°…“Õ¬à“ß¡◊ÕÕ“™’æ
‡ªìπμâπ

μ“¡·π«§‘¥°“√·π–π”∫Õ°μàÕ ‚¥¬ Duncan
(2008) °≈à“««à“ °“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“°‡ªìπ°“√
 ◊ËÕ “√√–À«à“ß∫ÿ§§≈μ—Èß·μà 2 §π¢÷Èπ‰ª ´÷ËßÕ“®‡ªìπ
 ¡“™‘°¢Õß°≈ÿà¡Õâ“ßÕ‘ß À√◊Õ≈Ÿ°§â“°—∫æπ—°ß“π¢“¬°Á‰¥â
´÷Ëß°≈ÿà¡§π‡À≈à“π’Èμà“ß°Á‰¥â√—∫Õ‘∑∏‘æ≈„π°“√ ◊́ÈÕ®“°°“√
 ◊ËÕ “√ ·≈–‡ªìπ°“√ ◊ËÕ “√·∫∫μàÕÀπâ“‚¥¬μ√ß À√◊Õ
°“√„™â§”æŸ¥„π‡«≈“ —ÈπÊ ·≈–‡ªìπ°“√ ◊ËÕ “√∑’ËμâÕß¡’
ºŸâ√—∫·≈– àß ´÷Ëß‰¡à‡°’Ë¬«°—∫°“√§â“¢“¬ ·μà®–Õâ“ß∂÷ß
μ√“ ‘π§â“ º≈‘μ¿—≥±å À√◊Õ°“√∫√‘°“√„π§”æŸ¥π—Èπ
°“√ ◊ËÕ “√π—Èπ‡ªìπ°“√·≈°‡ª≈’Ë¬π¢à“« “√√–À«à“ß·À≈àß
¢à“«°—∫ºŸâ√—∫ ´÷Ëß¡’°“√μ‘¥μàÕ°—π‚¥¬μ√ß

μ“¡·π«§‘¥°“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√° ‚¥¬ Aaker
(1991) °≈à“««à“ °“√μ√–Àπ—°√Ÿâ „πμ√“ ‘π§â“À√◊Õ
°“√∫√‘°“√‡ªìπ§«“¡ “¡“√∂¢ÕßºŸâ∫√‘‚¿§„π°“√∑’Ë®–√Ÿâ®—°
(recognition) ·≈–√–≈÷°∂÷ßμ√“ ‘π§â“À√◊Õ°“√∫√‘°“√
(recall) ¢ÕßºŸâ∫√‘‚¿§ √«¡∂÷ß°“√«—¥μ√“ ‘π§â“À√◊Õ°“√
∫√‘°“√∑’ËÕ¬Ÿà„π„®ºŸâ∫√‘‚¿§ (top of mind-the first brand
recall) °“√√–≈÷°∂÷ßμ√“ ‘π§â“À√◊Õ°“√∫√‘°“√ (brand
recall) §◊Õ °“√∑’ËºŸâ∫√‘‚¿§ “¡“√∂√–≈÷°∂÷ßμ√“ ‘π§â“
À√◊Õ°“√∫√‘°“√π—Èπ‰¥â „πª√–‡¿∑¢Õß ‘π§â“π—Èπ ‡ªìπ
√–¥—∫∑’ËºŸâ∫√‘‚¿§¡’°“√μ√–Àπ—°√Ÿâ„πμ√“ ‘π§â“À√◊Õ°“√
∫√‘°“√∑’Ë Ÿß¢÷Èπ °≈à“«§◊Õ ºŸâ∫√‘‚¿§‰¡à®”‡ªìπμâÕßÕ“»—¬
μ—«™à«¬ (unaided recall) Õ—π¥—∫ Ÿß ÿ¥„π„®¢ÕßºŸâ∫√‘‚¿§
(top of mind) ‡°‘¥®“°§«“¡ “¡“√∂„π°“√ √â“ß°“√
√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ∫√‘‚¿§„π°“√®—¥≈”¥—∫¢Õß ‘π§â“À√◊Õ°“√
∫√‘°“√∑’ËÕ¬Ÿà „π„®¢ÕßºŸâ∫√‘‚¿§ ·≈–μ√“ ‘π§â“À√◊Õ
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°“√∫√‘°“√π—Èπ‡ªìπμ√“ ‘π§â“À√◊Õ°“√∫√‘°“√∑’ËºŸâ∫√‘‚¿§
π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√°

ª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π (ASEAN community)
§◊Õ°“√„ÀâÕ“‡´’¬π√«¡μ—«‡ªìπ™ÿ¡™πÀ√◊Õª√–™“§¡

‡¥’¬«°—π ª√–°Õ∫¥â«¬ 10 ª√–‡∑» „Àâ ”‡√Á®¿“¬„πªï
æ.». 2558 (§.». 2015) ´÷Ëß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘
‰¥â°”Àπ¥π‚¬∫“¬°“√∫√‘À“√√“™°“√ ‚¥¬¡’°“√‡μ√’¬¡
§«“¡æ√âÕ¡‡¢â“ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π ¥—ßπ’È (1) ®—¥√–∫∫
·≈°‡ª≈’Ë¬π¢à“« “√·≈–√à«¡¡◊Õ°—∫‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâ√—°…“
°ÆÀ¡“¬„πμà“ßª√–‡∑» (2) ª√—∫‚§√ß √â“ßÀπà«¬μ”√«®
„Àâ¡’¡“μ√∞“π°“√ªØ‘∫—μ‘ ß“π Õ¥√—∫°—∫°“√‡¢â “ Ÿà
ª√–™“§¡Õ“‡´’¬π (3) ‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡∫ÿ§≈“°√
 ∂“π∑’Ë ¬“πæ“Àπ– ¢—ÈπμÕπ°“√ªØ‘∫—μ‘·≈–‡Õ° “√
ª√–™“ —¡æ—π∏å ‚¥¬„™â¿“…“Õ—ß°ƒ…·≈–¿“…“∂‘Ëπ (4) ºŸâπ”
¢Õßμ”√«®∑ÿ°√–¥—∫μâÕß¡’§«“¡√Ÿâ ∑—°…– ¿“…“Õ—ß°ƒ…
¿“…“∂‘Ëπ (5) ¬°√–¥—∫Àπà«¬æ‘ Ÿ®πåÀ≈—°∞“π„Àâ¡’§«“¡
æ√âÕ¡¡’¡“μ√∞“π “¡“√∂‡™◊ËÕ¡‚¬ß‡§√◊Õ¢à“¬°“√μ√«®
æ‘ Ÿ®πå°—∫Àπà«¬ß“π ∑—Èß¿“¬„π·≈–μà“ßª√–‡∑» (6) æ—≤π“
√–∫∫∞“π¢âÕ¡Ÿ≈·≈–‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑» ‡æ◊ËÕ‡™◊ËÕ¡
‚¬ß°—∫ª√–‡∑»‡æ◊ËÕπ∫â“π (7)  àß‡ √‘¡§«“¡√à«¡¡◊Õ·≈–
æ—≤π“§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫μ”√«®„πÕ“‡´’¬π·≈–π“π“ª√–‡∑»
(8) ‡ √‘¡ √â“ß°“√¡’ à«π√à«¡¢ÕßÀπà«¬ß“π ª√–™“™π
·≈–™ÿ¡™π„πæ◊Èπ∑’Ëμ“¡·π«™“¬·¥π (9) ª√—∫ª√ÿß°ÆÀ¡“¬
√–‡∫’¬∫ ·π«∑“ßªØ‘∫—μ‘∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫ß“πμ”√«®„Àâ‡ªìπ
‰ªμ“¡√–∫∫¡“μ√∞“π “°≈ ¥—ßπ—Èπ°“√‡μ√’¬¡§«“¡
æ√âÕ¡¥—ß°≈à“«¢â“ßμâπ®÷ß¡’§«“¡®”‡ªìπ‡æ◊ËÕ°“√ª√– “πß“π
·≈–∫√‘°“√∑—Èß™“«‰∑¬·≈–™“«μà“ß™“μ‘„πÕπ“§μ

«‘∏’¥”‡π‘π°“√«‘®—¬
1. ª√–™“°√·≈–°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ß
ª√–™“°√∑’Ë»÷°…“§√—Èßπ’È‰¥â·°à ºŸâ∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√∫π

 ∂“π’μ”√«®¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π à«π¢Õß
 ∂“π’μ”√«®¿Ÿ∏√  ∂“π’μ”√«®π§√∫“≈ ·≈–»Ÿπ¬åªØ‘∫—μ‘
°“√μ”√«®®—ßÀ«—¥™“¬·¥π¿“§„μâ √–¥—∫ºŸâ°”°—∫°“√‡ªìπ

À—«Àπâ“ ∂“π’ (°≈ÿà¡ 1) μ“¡‚§√ß°“√æ—≤π“ ∂“π’μ”√«®
‡æ◊ËÕª√–™“™π ª√–®”ªïß∫ª√–¡“≥ æ.». 2556 „π®”π«π
11 °Õß∫—≠™“°“√ √«¡ 502  ∂“π’μ”√«® ·≈–∑”°“√
°”Àπ¥¢π“¥μ—«Õ¬à“ß®”π«π 20 ‡∑à“ ¢Õß®”π«πμ—«·ª√
∑’Ë»÷°…“μ“¡¢âÕ°”Àπ¥¢Õß°“√«‘‡§√“–Àå ¡°“√‚§√ß √â“ß
( ÿ¿¡“  Õ—ß ÿ‚™μ‘  ¡∂«‘≈ «‘®‘μ√«√√≥“ ·≈– √—™π’°Ÿ≈
¿‘≠‚≠¿“πÿ«—≤πå, 2551) ‰¥â°≈ÿà¡μ—«Õ¬à“ßºŸâ∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√
∫π ∂“π’μ”√«®¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ®”π«π
600 μ—«Õ¬à“ß

2. ‡§√◊ËÕß¡◊Õ∑’Ë„™â„π°“√«‘®—¬
°“√«‘®—¬„π§√—Èßπ’È‡ªìπ°“√«‘®—¬º ¡º “π√–À«à“ß

°“√«‘®—¬‡™‘ßª√‘¡“≥ (quantitative research) ·≈–°“√
«‘®—¬‡™‘ß§ÿ≥¿“æ (qualitative research) ‡§√◊ËÕß¡◊Õ∑’Ë„™â
„π°“√«‘®—¬§◊Õ ·∫∫ Õ∫∂“¡ (questionaire) °“√
 —¡¿“…≥å‡™‘ß≈÷° (in depth interview) ·≈–°“√ π∑π“
°≈ÿà¡ (focus group discussion)

3. «‘∏’°“√ √â“ß‡§√◊ËÕß¡◊Õæ√âÕ¡°—∫°“√μ√«® Õ∫
§ÿ≥¿“æ‡§√◊ËÕß¡◊Õ

·∫∫ Õ∫∂“¡‰¥â®“°°“√∑∫∑«π¢âÕ¡Ÿ≈∑ÿμ‘¬¿Ÿ¡‘
·≈–°“√ —¡¿“…≥åºŸâ∫√‘À“√ ∂“π’μ”√«®„π ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘ ´÷Ëßºà“π°“√À“§ÿ≥¿“æ‚¥¬°“√À“
§à“§«“¡μ√ß (validity) ·≈–§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â (reliability)
°“√À“§à“§«“¡μ√ß ‚¥¬ºŸâ‡™’Ë¬«™“≠®”π«π 5 ∑à“π μ“¡
‡∑§π‘§ index of item objective congruence (IOC)
‚¥¬¢âÕ§”∂“¡¡’§à“ IOC ¡“°°«à“ 0.60 ∑ÿ°¢âÕ  ”À√—∫
°“√À“§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â ¥â«¬«‘∏’ Alpha coefficient ¢Õß
Cronbach (1990) ‰¥âÀ“§à“§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â¢Õß·μà≈–
Õß§åª√–°Õ∫μ—«·ª√ √«¡ 5 Õß§åª√–°Õ∫ ‚¥¬∑ÿ°
Õß§åª√–°Õ∫¡’§à“§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â¡“°°«à“ 0.9 ´÷Ëß· ¥ß
«à“‡§√◊ËÕß¡◊Õ·∫∫ Õ∫∂“¡ ¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â¡“°
(°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“, 2551)

4. °“√‡°Á∫√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈
‡°Á∫√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈‚¥¬„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ 3 ª√–‡¿∑‰¥â·°à

(1) ·∫∫ Õ∫∂“¡ (questionare) „π°“√ Õ∫∂“¡§«“¡
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§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√∫π ∂“π’μ”√«®¢Õß ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘ (2) ·∫∫ —¡¿“…≥å‡™‘ß≈÷° (in depth
interview) ‚¥¬∑”°“√ —¡¿“…≥åºŸâ∫√‘À“√ ∂“π’μ”√«®
‡æ◊ËÕπ”¢âÕ¡Ÿ≈¡“ÕÕ°·∫∫ Õ∫∂“¡·≈–Õ∏‘∫“¬‡æ‘Ë¡‡μ‘¡
®“°º≈°“√«‘®—¬‡™‘ßª√‘¡“≥ ·≈– (3) ·∫∫ π∑π“°≈ÿà¡
(focus group discussion) ‚¥¬ºŸâ∫√‘À“√ ∂“π’μ”√«®
‡æ◊ËÕ¬◊π¬—π‚¡‡¥≈°≈¬ÿ∑∏å∑’Ë‰¥â®“°°“√«‘®—¬

5. °“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈
°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈·≈– ∂‘μ‘∑’Ë„™â ‰¥â·°à  ∂‘μ‘‡™‘ß

æ√√≥π“ ª√–°Õ∫¥â«¬ °“√·®°·®ß§«“¡∂’Ë √âÕ¬≈– §à“
‡©≈’Ë¬‡≈¢§≥‘μ §à“ à«π‡∫’Ë¬ß‡∫π¡“μ√∞“π  ∂‘μ‘‡™‘ßÕπÿ¡“π
ª√–°Õ∫¥â«¬°“√«‘‡§√“–Àå‡ âπ∑“ßÕ‘∑∏‘æ≈‡™‘ß “‡Àμÿ
(path analysis) ‡æ◊ËÕ∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π °“√«‘‡§√“–Àå
Õß§åª√–°Õ∫‡™‘ß¬◊π¬—π (confirmatory factor analysis:
CFA) ‡æ◊ËÕ¬◊π¬—πμ—«∫àß™’ÈÕß§åª√–°Õ∫¢Õßμ—«·ª√·Ωß„π
‚¡‡¥≈°“√«—¥ (measurement model) ·≈–°“√
«‘‡§√“–Àå‚¡‡¥≈ ¡°“√‚§√ß √â“ß (structural equation
model: SEM) ‡æ◊ËÕ°“√§âπÀ“√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√
ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√ ∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿà
ª√–™“§¡Õ“‡´’¬π

 √ÿªº≈°“√«‘®—¬
1. º≈°“√«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫‡™‘ß¬◊π¬—π ‡æ◊ËÕ

¬◊π¬—πμ—«∫àß™’ÈÕß§åª√–°Õ∫¢Õßμ—«·ª√·Ωß„π‚¡‡¥≈°“√«—¥
μ—«∫àß™’È¢Õßμ—«·ª√ªí®®—¬»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥
‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® ª√–°Õ∫¥â«¬ 6 μ—«·ª√‰¥â·°à
(1) °“√μâÕπ√—∫ (2) °“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ (3) °“√„Àâ
§”ª√÷°…“ (4) °“√√«¡ß“π∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬« (5) °“√
„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑» ·≈– (6) °“√ª√– “πß“π
∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘ ªí®®—¬°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®
ª√–°Õ∫¥â«¬ 4 μ—«·ª√‰¥â·°à (1) °“√∫√‘°“√ºà“π
Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ (2) °“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ·°àª√–™“™π
(3) °“√∫√‘°“√ª√–™“™π™à«ß‡∑»°“≈ ·≈– (4) °“√„Àâ

§”ª√÷°…“ ªí®®—¬°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
ª√–°Õ∫¥â«¬ 5 μ—«·ª√‰¥â·°à (1) °“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°
μàÕª“° (2) °“√ª√–™“ —¡æ—π∏åºà“π ◊ËÕ (3) °“√μ≈“¥
∑“ßμ√ß (4) °“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈ ·≈– (5) °“√
 ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬ —ß§¡ÕÕπ‰≈πå ªí®®—¬§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√ ª√–°Õ∫¥â«¬ 5  μ—«·ª√‰¥â·°à (1)  ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ
®—∫μâÕß‰¥â (2) §«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â (3) °“√μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“
(4) °“√√—∫ª√–°—π ·≈– (5) °“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à ªí®®—¬
º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘
ª√–°Õ∫¥â«¬ 5 μ—«·ª√ ‰¥â·°à (1) §«“¡æ÷ßæÕ„®
(2) §«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ (3) ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’ (4) °“√·π–π”
∫Õ°μàÕ ·≈– (5) °“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√° º≈°“√
«‘‡§√“–ÀåÕß§åª√–°Õ∫‡™‘ß¬◊π¬—πÕ—π¥—∫∑’ËÀπ÷Ëß·≈–Õ—π¥—∫
∑’Ë Õß¢Õß‚¡‡¥≈°“√«—¥∑ÿ°‚¡‡¥≈ æ∫«à“ ¢âÕ§”∂“¡∑ÿ°
¢âÕ·≈–μ—«·ª√ —ß‡°μ‰¥â∑ÿ°μ—« ¡’§à“πÈ”Àπ—°Õß§åª√–°Õ∫
¡“μ√∞“π∑’Ë¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘ (P < .01) ¥—ß· ¥ß„π¿“æ
∑’Ë 2-6

2. º≈°“√«‘‡§√“–ÀåÕ‘∑∏‘æ≈¢Õßªí®®—¬∑’Ë àßº≈μàÕ
º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π
°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡´’¬π

®“°°“√À“§«“¡ —¡æ—π∏å‡™‘ß “‡Àμÿ¢Õßªí®®—¬∑’Ë¡’
Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕμ—«·ª√º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ æ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ¡’
¢π“¥Õ‘∑∏‘æ≈‡∑à“°—∫ 0.90 ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘∑’Ë√–¥—∫
0.01 √Õß≈ß¡“§◊Õ »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®
¡’¢π“¥Õ‘∑∏‘æ≈‡∑à“°—∫ 0.18 ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘∑’Ë√–¥—∫
0.01 ·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ¡’
¢π“¥Õ‘∑∏‘æ≈‡∑à“°—∫ -0.14 ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.05

 ”À√—∫ªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕμ—«·ª√§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ æ∫«à“ °“√
 ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ¡’¢π“¥Õ‘∑∏‘æ≈
‡∑à“°—∫ 0.68 ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.01 √Õß≈ß¡“
§◊Õ»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ¡’¢π“¥Õ‘∑∏‘æ≈
‡∑à“°—∫ 0.25 ¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.01 ¥—ß¢âÕ¡Ÿ≈
„πμ“√“ß∑’Ë 1
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Chi square = 191.56, df = 97, P-value = 0.00, RMSEA = 0.040, **P < .01

Q8 æπ—°ß“πμâÕπ√—∫„Àâ§”·π–π”‡°’Ë¬«°—∫°“√μ‘¥μàÕ

Q7 æπ—°ß“πμâÕπ√—∫¡’§«“¡ ÿ¿“æ ÕàÕπ‚¬π

Q6 ¡’æπ—°ß“πμâÕπ√—∫Õ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ

0.82**

Q12 ¡’°“√®—¥ÀâÕß„Àâ§”ª√÷°…“Õ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ

Q11 ¡’°“√„™â‡∑§‚π‚≈¬’∑’Ë∑—π ¡—¬„π°“√„Àâ∫√‘°“√

Q10 μ”√«®‡Õ“„®„ à·≈–∫√‘°“√¥â«¬§«“¡‡μÁ¡„®

Q18 °“√√«¡ß“π∫√‘°“√œ ∑”„Àâ‰¥â√—∫¢âÕ¡Ÿ≈¡“°¢÷Èπ

Q17 °“√√«¡ß“π∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«∑”„Àâ –¥«°

Q16 °“√√«¡ß“π∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«∑”„Àâ√«¥‡√Á«¢÷Èπ

Q21 ∫—π∑÷°¢âÕ¡Ÿ≈ºŸâ „™â∫√‘°“√¥â«¬√–∫∫§Õ¡æ‘«‡μÕ√å

Q20 √–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’∑”„Àâ°“√∫√‘°“√√«¥‡√Á«

Q19 „™â‡∑§‚π‚≈¬’∑’Ë∑—π ¡—¬„π°“√∫√‘°“√ª√–™“™π

Q24 ¡’‡Õ° “√·π–π” ”À√—∫∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘

Q23 ¡’§«“¡æ√âÕ¡„π°“√∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘

Q22 ¡’Àπà«¬∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘‡æ’¬ßæÕ

Q9 μ‘¥ª√–°“»„π®ÿ¥∫√‘°“√Õ¬à“ß™—¥‡®π ‡¢â“„®ßà“¬

0.93**

0.67**

0.55**

0.54**

0.91**

0.71**

0.89**
0.89**
0.86**

0.78**
1.00**

0.87**

0.82**

0.80**
0.75**

0.90**
0.89**
0.90**

0.92**
0.94**

Q13 ®—¥ÀâÕß¢π“¥æÕ‡À¡“– ”À√—∫„Àâ§”ª√÷°…“ 

Q14 ®π∑.¡’§«“¡ “¡“√∂„π°“√„Àâ§”ª√÷°…“

0.80**
0.83**

Q15 ¡’°“√μ‘¥μ“¡ª√–‡¡‘πº≈°“√„Àâ§”ª√÷°…“ 

0.84**

1.00**

»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π

·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

°“√μâÕπ√—∫

°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

°“√√«¡ß“π∫√‘°“√

·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«

°“√„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’

 “√ π‡∑»

°“√ª√– “πß“π∫√‘°“√

™“«μà“ß™“μ‘

 

Q27 ‡ªìπ°“√‡æ‘Ë¡™àÕß∑“ß„π°“√μ‘¥μàÕª√– “πß“π

Q26 √–∫∫Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ∑”„Àâ‡°‘¥§«“¡ –¥«°

Q25 ¡’°“√®—¥„Àâ∫√‘°“√ºà“π√–∫∫Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

0.69**

Q30 √à«¡°—∫Àπà«¬ß“πÕ◊Ëπ„Àâ§«“¡√Ÿâ·°àª√–™“™π

Q29 μ”√«®Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ·°àπ—°‡√’¬π π—°»÷°…“

Q28 μ”√«®Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ·°àª√–™“™πμ“¡™ÿ¡™π

   
     

Q33 μ”√«®√—°…“§«“¡ª≈Õ¥¿—¬™à«ß‡∑»°“≈

Q32 ª√–™“™π‰¥â√—∫§«“¡ –¥«°™à«ß‡∑»°“≈

Q31 μ”√«®μ—Èß®ÿ¥∫√‘°“√ª√–™“™π™à«ß‡∑»°“≈

   
        

Q36 ¡’§«“¡√«¥‡√Á«„π°“√„Àâ§”ª√÷°…“

Q35 μ—Èß ∂“π∑’Ë„Àâ§”ª√÷°…“πÕ° ∂“π’μ”√«®

Q34 μ”√«®„Àâ§”ª√÷°…“·°àª√–™“™π„πæ◊Èπ∑’Ë

Q37 μ”√«®¡’§«“¡√Ÿâ §«“¡‡¢â“„®„π°“√„Àâ§”ª√÷°…“

0.86**

0.84**

0.91**

0.84**
0.82**

0.87**
0.83**
0.75**

0.87**
0.92**
0.90**

0.75**
0.75**
0.87**

0.92**

0.89**

°“√∫√‘°“√πÕ°

 ∂“π’μ”√«®

°“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ

·°àª√–™“™π

°“√∫√‘°“√ª√–™“™π

™à«ß‡∑»°“≈

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

°“√∫√‘°“√ºà“π

Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

Chi square = 43.25, df = 41, P-value = 0.37540, RMSEA = 0.010, **P < .01

¿“æ∑’Ë 2 Õß§åª√–°Õ∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«®

¿“æ∑’Ë 3 Õß§åª√–°Õ∫°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®
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Chi square = 70.40, df = 45, P-value = 0.00911, RMSEA = 0.031, **P < .01

Chi square = 98.32, df = 50, P-value = 0.00005, RMSEA = 0.040, **P < .01

¿“æ∑’Ë 4 Õß§åª√–°Õ∫°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√

Q40 °“√ ◊ËÕ “√œ ∑”„Àâ¡’ºŸâ¡“„™â∫√‘°“√‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ

Q39 μ√.‰¥â√—∫§«“¡‰«â«“ß„® ‡æ√“–°“√ ◊ËÕ “√¢âÕ¡Ÿ≈

Q38 °“√ ◊ËÕ “√¢ÕßºŸâ „™â∫√‘°“√∑”„Àâ‰¥â¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡

0.74**

Q43 °“√ª√–™“ —¡æ—π∏å∑”„Àâ¿“æ≈—°…≥å¥’¢÷Èπ

Q42 ¡’°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å°“√ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õßμ”√«®

Q41 ‰¥â√—∫°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å∫π ∂“π’ºà“π ◊ËÕ

Q46 ¡’»Ÿπ¬å√—∫‡√◊ËÕß√“«√âÕß∑ÿ°¢å·≈–™à«¬‡À≈◊Õ

Q45 °”Àπ¥À¡“¬‡≈¢‚∑√»—æ∑å ‰«â‚¥¬‡©æ“–·®âß‡Àμÿ

Q44  ∂“π’μ”√«®¡’‡«Á∫‰´μå „π°“√∫√‘°“√ª√–™“™π

Q49 ®π∑. “¡“√∂μÕ∫¢âÕ ß —¬¢Õßª√–™“™π‰¥â

Q48 ®π∑. √â“ß —¡æ—π∏¿“æ∑’Ë¥’°—∫ª√–™“™π

Q47 ®π∑.¡’§«“¡√Ÿâ §«“¡ “¡“√∂„π°“√ ◊ËÕ “√

Q52 °“√ ◊ËÕ “√œ ª√–™“ —¡æ—π∏å°“√∫√‘°“√‰¥â

Q51 °“√ ◊ËÕ “√œ ∑”„Àâ√—∫∑√“∫¢âÕ¡Ÿ≈¡“°¢÷Èπ

Q50 √—∫√Ÿâ°“√ªØ‘∫—μ‘ß“πºà“π‡§√◊Õ¢à“¬ —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

1.00**

0.87**

0.81**

0.75**

0.92**
0.88**

0.91**
0.87**
0.89**

0.85**
0.82**
0.87**

0.83**
0.83**
0.82**

0.92**
0.95**
0.84**

0.87**

°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å

ºà“π ◊ËÕ

°“√μ≈“¥∑“ßμ√ß

°“√ ◊ËÕ “√‚¥¬

μ—«∫ÿ§§≈

°“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬

 —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

°“√ ◊ËÕ “√·∫∫

ª“°μàÕª“°

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥

∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√

¿“æ∑’Ë 5 Õß§åª√–°Õ∫§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

Q55 »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π¡’‡∑§‚π‚≈¬’∑—π ¡—¬

Q54 »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π¡’ ‘ËßÕ”π«¬§«“¡ –¥«°

Q53 ®π∑.·μàß°“¬ –Õ“¥  ÿ¿“æ ‡√’¬∫√âÕ¬

0.83**

Q58 „Àâ∫√‘°“√‰¥âμ“¡¢âÕμ°≈ß∑’Ëμ‘¥ª√–°“»‰«â

Q57 °“√„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈∂Ÿ°μâÕß·≈–‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â

Q56 μÕ∫§”∂“¡·≈–„Àâ§”·π–π”‰¥â§√∫∂â«π™—¥‡®π

Q61 ®π∑.„Àâ∫√‘°“√¥â«¬§«“¡√«¥‡√Á«

Q60 ®π∑.¡’§«“¡°√–μ◊Õ√◊Õ√âπ„π°“√„Àâ∫√‘°“√

Q59 ®π∑.¡’§«“¡æ√âÕ¡·≈–‡μÁ¡„®„π°“√„Àâ∫√‘°“√

Q64 ®π∑.¡’§«“¡√Ÿâ §«“¡ “¡“√∂·≈–πà“»√—∑∏“

Q63 ¡’§«“¡¡—Ëπ„®„π°“√ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õßμ”√«®

Q62 »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π¡’°“√√—∫ª√–°—π

Q67 ¡’√–∫∫°“√®—¥°“√§”√âÕß‡√’¬π∑’Ë¥’

Q66 ®π∑.¡’°‘√‘¬“ ¡“√¬“∑ ·≈–æŸ¥®“ ÿ¿“æ

Q65 ®π∑.¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ àºŸâ „™â∫√‘°“√‡ªìπÕ¬à“ß¥’

Q68 ¡’°“√·®âß§«“¡§◊∫Àπâ“‡°’Ë¬«°—∫°“√¥”‡π‘π°“√

0.90**

0.89**

0.94**

0.90**

0.92**
0.91**

0.91**
0.89**
0.80**

0.87**
0.82**
0.84**

0.66**
0.91**
0.91**

0.88**
0.77**
0.73**

0.82**
0.79**

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

 ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â

°“√μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“

°“√√—∫ª√–°—π

°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à
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Chi square = 178.01, df = 102, P-value = 0.0, RMSEA = 0.035, **P < .01

3. º≈°“√§âπÀ“√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫
‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈
μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π
°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡´’¬π

°“√∑¥ Õ∫§«“¡ Õ¥§≈âÕß‚¡‡¥≈ ¡°“√‚§√ß √â“ß
¢Õßªí®®—¬∑’Ë¡’Õ‘∑∏‘æ≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ æ∫«à“ ‚¡‡¥≈¡’§«“¡ Õ¥§≈âÕß
°—∫¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ßª√–®—°…å„π√–¥—∫¥’ ‚¥¬æ‘®“√≥“®“°§à“¥—™π’
ª√–‡¡‘π§«“¡ Õ¥§≈âÕß°≈¡°≈◊π ¡’§à“ºà“πμ“¡‡°≥±å∑’Ë
°”Àπ¥ §◊Õ Chi square = 255.10, df = 146, P-value
= 0.00, RMSEA = 0.035, GFI = 0.97, AGFI = 0.93

‡¡◊ËÕæ‘®“√≥“§«“¡ —¡æ—π∏å√–À«à“ß·μà≈–Õß§å
ª√–°Õ∫ æ∫«à“μ—«·ª√∑’Ë¡’§«“¡ ”§—≠μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√
∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬μ—«·ª√∑’Ë¡’§à“
πÈ”Àπ—°Õß§åª√–°Õ∫¡“μ√∞“π (β) ¡“°∑’Ë ÿ¥ ‰¥â·°à
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (0.90) √Õß≈ß¡“§◊Õ»Ÿπ¬å∫√‘°“√

ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® (0.18) ·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ (-0.14)

μ—«·ª√∑’Ë¡’§«“¡ ”§—≠μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ‚¥¬
μ—«·ª√∑’Ë¡’§à“πÈ”Àπ—°Õß§åª√–°Õ∫¡“μ√∞“π (β) ¡“°∑’Ë ÿ¥
‰¥â·°à °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ (0.68)
√Õß≈ß¡“§◊Õ»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® (0.25)

Õß§åª√–°Õ∫¢Õßμ—«·ª√»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π
·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ∑’Ë¡’πÈ”Àπ—°§«“¡ ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ °“√
„Àâ§”ª√÷°…“ (0.90) √Õß≈ß¡“§◊Õ°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√
(0.85) ·≈–°“√μâÕπ√—∫ (0.79) Õß§åª√–°Õ∫¢Õß
μ—«·ª√°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ∑’Ë¡’
πÈ”Àπ—°§«“¡ ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ °“√ª√–™“ —¡æ—π∏å
ºà“π ◊ËÕ (0.85) ·≈–°“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈ (0.85)
√Õß≈ß¡“§◊Õ°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“° (0.78) Õß§å
ª√–°Õ∫¢Õßμ—«·ª√§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ∑’Ë¡’πÈ”Àπ—°§«“¡
 ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ °“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à (0.88) √Õß≈ß¡“

¿“æ∑’Ë 6 Õß§åª√–°Õ∫º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

Q71 æ÷ßæÕ„®¥â“π ∂“π∑’Ë ∫ÿ§≈“°√ ·≈–«— ¥ÿ

Q70 °“√∫√‘°“√√«¥‡√Á«∑—π‡«≈“

Q69 °“√∫√‘°“√¥â«¬§«“¡‡ ¡Õ¿“§°—π

0.94**

Q75 ‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π¥â“π§«“¡ª≈Õ¥¿—¬

Q74 ‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π¥â“π∫ÿ§≈“°√¢Õß ∂“π’μ”√«®

Q73 ‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π¥â“π°“√∫√‘°“√¢Õß ∂“π’μ”√«®

Q80  ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘¡’¿“æ≈—°…≥å∑’à¥’

Q79 ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’„π¥â“π‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«®

Q78 ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’„π¥â“π°“√∫√‘°“√

Q83 ®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«®

Q82 ®–·π–π”ºŸâÕ◊Ëπ„Àâ¡“„™â∫√‘°“√∑’Ë ∂“π’μ”√«®

Q81 ®–∫Õ°‡≈à“ ‘Ëß¥’Ê ∑’Ë‰¥â√—∫®“°μ”√«®„ÀâºŸâÕ◊Ëπøíß

Q86 π÷°∂÷ßμ”√«®Õ—π¥—∫·√°‡¡◊ËÕμâÕß°“√√Ÿâ°ÆÀ¡“¬

Q85 ·π–π”ºŸâª√– ∫§«“¡‡¥◊Õ¥√âÕπ‰ªæ∫μ”√«®

Q84 π÷°∂÷ßμ”√«®Õ—π¥—∫·√°‡¡◊ËÕμâÕß°“√™à«¬‡À≈◊Õ

Q72 æ÷ßæÕ„®‚¥¬¿“æ√«¡¢Õß ∂“π’μ”√«®

0.93**

1.00**

0.90**

0.61**

0.84**

0.91**

0.81**
0.86**

0.84**

0.76**
0.83**
0.82**

0.91**
0.89**

0.88**

0.91**
0.89**

0.84**

0.83**
0.90**

Q76 ‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π¥â“π°“√„Àâ§”ª√÷°…“

Q77 ‡™◊ËÕ¡—Ëπ„π¥â“π§«“¡‚ª√àß„ 

0.90**
0.80**

§«“¡æ÷ßæÕ„®

§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ

¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’

°“√·π–π”∫Õ°μàÕ

°“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√°

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√
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§◊Õ°“√√—∫ª√–°—π (0.86) ·≈–§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â (0.81)
Õß§åª√–°Õ∫¢Õßμ—«·ª√º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ∑’Ë¡’πÈ”Àπ—°§«“¡ ”§—≠¡“°∑’Ë ÿ¥
§◊Õ §«“¡æ÷ßæÕ„® (0.94) √Õß≈ß¡“§◊Õ°“√·π–π”∫Õ°
μàÕ (0.89) §«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ (0.88) ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’ (0.87)
·≈–°“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√° (0.64)

‚¥¬μ—«·ª√∑—ÈßÀ¡¥ ¡’§à“ —¥ à«π§«“¡·ª√ª√«π∑’Ë
Õ∏‘∫“¬‰¥â¥â«¬Õß§åª√–°Õ∫ (R2) √Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√
ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡
Õ“‡´’¬π √âÕ¬≈– 87 (R2

 = 87)
· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥

‡ √Á®¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·≈–
¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑—Èß∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡‡™‘ß∫«°μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï
°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ °“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√·≈–¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡‡™‘ß∫«°μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ·μà¡’
Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß≈∫μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß

μ“√“ß∑’Ë 1 §à“ —¡ª√– ‘∑∏‘Ï¢Õßμ—«·ª√·Ωß

μ—«·ª√‡Àμÿ

§ÿ≥¿“æ

°“√∫√‘°“√

(SQ)

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï

°“√∫√‘°“√

(SAOP)

μ—«·ª√

§«“¡‡∑’Ë¬ß

(R2)

μ—«·ª√‡Àμÿ

§«“¡‡∑’Ë¬ß

(R2)

μ—«·ª√‡Àμÿ

§«“¡‡∑’Ë¬ß

(R2)

μ—«·ª√º≈

§«“¡‡∑’Ë¬ß

(R2)

TE

0.25**

(0.03)

0.41**

(0.04)

SQ

0.82

REC

0.63

DIR

0.53

TAN

0.62

IE

-

-

0.23**

(0.04)

SAOP

0.87

ORI

0.72

PER

0.73

REL

0.65

DE

0.25**

(0.03)

0.18**

(0.04)

CON

0.80

SOC

0.44

RES

0.64

TE

-0.04

(0.30)

-0.03

(0.35)

ONE

0.50

ASS

0.74

IE

-

-

-0.03

(0.34)

TECH

0.29

EMP

0.78

DE

-0.04

(0.30)

0.0

(0.28)

COOR

0.34

SAT

0.88

TE

0.68**

(0.04)

0.47**

(0.04)

INTER

0.38

TRU

0.78

IE

-

-

0.61**

(0.05)

TRA

0.66

IMA

0.76

DE

0.68**

(0.04)

0.14*

(0.05)

FES

0.60

WOR

0.79

TE

0.90**

(0.09)

CONS

0.71

SHA

0.41

IE

-

-

COMM

0.61

DE

0.90**

(0.09)

PR

0.72

μ—«·ª√º≈ »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π

·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

(OSS)

°“√∫√‘°“√πÕ°

 ∂“π’μ”√«®

(SOPS)

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥

∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√

(IMC)

§ÿ≥¿“æ

°“√∫√‘°“√

(SQ)

°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

À¡“¬‡Àμÿ: DE = Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß IE = Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡ TE = º≈√«¡Õ‘∑∏‘æ≈, *p < .05, **p < .01
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 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ¥—ß· ¥ß„πμ“√“ß∑’Ë 1 ·≈–
¿“æ∑’Ë 7

Õ¿‘ª√“¬º≈
»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’

μ”√«®
º≈°“√»÷°…“æ∫«à“»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫

‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫·π«§‘¥°“√¡ÿàß‡πâπ
°“√∫√‘°“√¢Õß Lovelock ·≈– Wirtz (2011) ∑’Ë°≈à“««à“

°“√∑’ËÕß§å°√§”π÷ß∂÷ß°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’§ÿ≥¿“æ‡ªìπ∑’Ë
¬Õ¡√—∫¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ ´÷Ëßª√–°Õ∫¥â«¬ 4 Õß§åª√–°Õ∫
§◊Õ °“√ªØ‘∫—μ‘°“√∫√‘°“√μàÕºŸâ„™â∫√‘°“√ ¿“«–ºŸâπ”∫√‘°“√
°“√Ωñ°Õ∫√¡°“√∫√‘°“√ ·≈–‡∑§‚π‚≈¬’°“√∫√‘°“√ ‚¥¬
°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√‡√‘Ë¡μâπ∑’Ëæπ—°ß“π„πÕß§å°√°àÕπ®÷ß
®–°àÕ„Àâ‡°‘¥º≈μàÕº≈ª√–°Õ∫°“√¢ÕßÕß§å°√ ·≈–‰¥â
· ¥ß§«“¡ —¡æ—π∏å√–À«à“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„π°“√∑”ß“π
¢Õßæπ—°ß“π ∑”„Àâ‡°‘¥§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√·≈– àßº≈
μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ „™â∫√‘°“√ ÷́Ëß· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
°“√„™â»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’

0.18**

 ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ

®—∫μâÕß‰¥â

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â

μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“

°“√√—∫ª√–°—π

°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à

§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ

§«“¡æ÷ßæÕ„®

°“√π÷°∂÷ß‡ªìπ

Õ—π¥—∫·√°

¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’

°“√·π–π”∫Õ°μàÕ

°“√√«¡ß“π∫√‘°“√·∫∫

®ÿ¥‡¥’¬«

°“√„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’

 “√ π‡∑»

°“√ª√–™“ —¡æ—π∏åºà“π ◊ËÕ

°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“°

°“√μ≈“¥∑“ßμ√ß

°“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈

°“√μâÕπ√—∫

°“√ª√– “πß“π∫√‘°“√

™“«μà“ß™“μ‘

°“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬

 —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

°“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ

·°àª√–™“™π

°“√∫√‘°“√ª√–™“™π

™à«ß‡∑»°“≈

°“√∫√‘°“√ºà“πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√

°“√„Àâ§”ª√÷°…“

0.79**

0.85**

0.90**

0.71**

0.54**

0.59**

0.62**

0.81**

0.78**

0.84**

0.78**

0.85**

0.73**

0.85**

0.66**

0.79**

0.88**

0.86**

0.80**

0.81**

0.64**

0.87**

0.88**

0.89**

0.94**

0.25**

0.68**

-0.14*

0.90**

»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π

·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

∫π ∂“π’μ”√«®

°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’

μ”√«®

°“√ ◊ËÕ “√

°“√μ≈“¥∫√‘°“√

·∫∫∫Ÿ√≥“°“√

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï

°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“π

μ”√«®·Ààß™“μ‘

Chi square = 255.10, df = 146, P-value = .00, RMSEA = .035, GFI = .97, AGFI = .93, *p < .05, **p < .01
À¡“¬‡Àμÿ ▼----- À¡“¬∂÷ß ‡ âπÕ‘∑∏‘æ≈∑’Ë‰¡à¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘

▼ À¡“¬∂÷ß ‡ âπÕ‘∑∏‘æ≈∑’Ë¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘

¿“æ∑’Ë 7 · ¥ß‚¡‡¥≈ ¡°“√‚§√ß √â“ß¢Õß√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√ ∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿà
ª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π
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μ”√«®∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ®–∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‡æ‘Ë¡¢÷Èπ¥â«¬
πÕ°®“°π’È¬—ßæ∫«à“ »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫

‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® ¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡‡™‘ß
∫«°μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘
‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬
¢Õß Teng ·≈– Barrows (2009) ∑’Ëæ∫«à“ μ—«™’È«—¥¢Õß
°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ àßº≈‡™‘ß∫«°μàÕº≈ª√–°Õ∫°“√
¢ÕßÕß§å°√ ·≈–ß“π«‘®—¬¢Õß Wu, Liang, Tung ·≈–
Chang (2008) ∑’Ëæ∫«à“ °“√»÷°…“§ÿ≥≈—°…≥–¢Õß
Õß§å°√„π¥â“π°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√¡’º≈‡™‘ß∫«°μàÕº≈
ª√–°Õ∫°“√ πÕ°®“°π’È¬—ß Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß
Yoon, Choi ·≈– Park (2007) ∑’Ëæ∫«à“ °“√¡ÿàß‡πâπ
°“√∫√‘°“√ àßº≈‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õßæπ—°ß“π
·≈–°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ àßº≈‡™‘ß∫«°μàÕº≈ª√–°Õ∫°“√
Õ’°∑—Èß¬—ß Õ¥§≈âÕß°—∫º≈°“√ —¡¿“…≥å æ.μ.Õ.™“≠»‘√‘
 ÿ¢√«¬ º°°. π.æ≈—∫æ≈“‰™¬ 1 ( —¡¿“…≥å à«π∫ÿ§§≈
«—π∑’Ë 10 æ.§. 2556) ∑’Ë°≈à“«‰«â«à“°“√√«¡ß“π∫√‘°“√
·∫∫®ÿ¥‡¥’¬« ‡ªìπ°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√∑’Ë≈¥¢—ÈπμÕπ „Àâ
§«“¡ –¥«°√«¥‡√Á«„π°“√∫√‘°“√ ·≈–¬àÕ¡ àßº≈„ÀâºŸâ„™â
∫√‘°“√‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„® ·≈–‡™◊ËÕ¡—Ëπ »√—∑∏“„π°“√
ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õßμ”√«® ÷́Ëß· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ °“√„™â»Ÿπ¬å
∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«®∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ
®–∑”„Àâ‡°‘¥º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®
·Ààß™“μ‘ ‡æ‘Ë¡¢÷Èπ¥â«¬

°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®
º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«® ‰¡à¡’

Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ßμàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ ÷́Ëß·μ°μà“ß®“°
·π«§‘¥√Ÿª·∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®¢Õß μ«ß√—μπå
· ß∑Õß‰∑¬ (2549) ∑’Ë°≈à“««à“ √Ÿª·∫∫¢Õß°“√„Àâ
∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ‡ªìπ·∫∫∑’Ë∑“ß√“™°“√®–¥”‡π‘π
°“√„Àâ∫—ß‡°‘¥º≈„π∑“ßªØ‘∫—μ‘Õ“®®—¥μ“¡«—μ∂ÿª√– ß§å
À√◊Õμ“¡‡ªÑ“À¡“¬ ‡™àπ °“√®—¥∫√‘°“√πÕ° ”π—°ß“π ·≈–
°“√®—¥∫√‘°“√„Àâª√–™“™πμ“¡«—μ∂ÿª√– ß§å‡©æ“–¢Õß
Àπà«¬ß“π ‡ªìπμâπ ∑—Èßπ’ÈÕ“®‡ªìπ‡æ√“–ª√–™“™π¬—ß

μ√–Àπ—°‡°’Ë¬«°—∫°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®πâÕ¬À√◊Õ
°“√∫√‘°“√Õ“®‰¡à∑—Ë«∂÷ß À√◊ÕÕ“®‡°‘¥®“°°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å
¬—ß‰¡à¥’‡∑à“∑’Ë§«√ ÷́ËßºŸâ«‘®—¬‡ÀÁπ«à“ §«√¥”‡π‘π°“√μ“¡
·π«∑“ß¢Õß æ.μ.Õ.æß…åæ—π∏å «ß…å¡≥’‡∑» º°°. ¿.‡¡◊Õß
 √–∫ÿ√’ ( —¡¿“…≥å à«π∫ÿ§§≈ «—π∑’Ë 15 æ.§. 2556) ∑’Ë
°≈à“«‰«â«à“ °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®μâÕß°√–∑”„π‡™‘ß√ÿ°
‡æ◊ËÕ‡¢â“∂÷ßª√–™“™πÕ¬à“ß·∑â®√‘ß ‚¥¬®–μâÕß°√–∑”
Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß ®÷ß®–‡°‘¥º≈∑’Ë¥’μàÕ ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘

πÕ°®“°π’È¬—ßæ∫«à“ °“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®
‰¡à¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√
∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√ ∑—Èßπ’ÈÕ“®‡ªìπ‡æ√“–ª√–™“™π¬—ßμ√–Àπ—°
‡°’Ë¬«°—∫°“√∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®πâÕ¬À√◊Õ°“√∫√‘°“√
Õ“®‰¡à∑—Ë«∂÷ß·≈–‰¡àμàÕ‡π◊ËÕß ®÷ß∑”„Àâ°“√∫√‘°“√πÕ°
 ∂“π’μ”√«®‰¡à¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑—Èß∑“ßμ√ß·≈–∑“ßÕâÕ¡μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ´÷Ëß‰¡à
 Õ¥§≈âÕß°—∫·π«§‘¥√Ÿª·∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®
¢Õß μ«ß√—μπå · ß∑Õß‰∑¬ (2549) ∑’Ë°≈à“««à“ √Ÿª·∫∫
¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® ‡ªìπ·∫∫∑’Ë∑“ß√“™°“√
®–¥”‡π‘π°“√„Àâ∫—ß‡°‘¥º≈„π∑“ßªØ‘∫—μ‘Õ“®®—¥∫√‘°“√
πÕ° ”π—°ß“π À√◊Õ®—¥∫√‘°“√„Àâª√–™“™πμ“¡
«—μ∂ÿª√– ß§å‡©æ“–¢ÕßÀπà«¬ß“π ÷́ËßºŸâ«‘®—¬‡ÀÁπ«à“
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘§«√¡’°“√ª√—∫°≈¬ÿ∑∏å¥â“π°“√
∫√‘°“√πÕ° ∂“π’μ”√«®„À¡à ‚¥¬§«√ªØ‘∫—μ‘ß“π‡™‘ß√ÿ°„Àâ
¡“°¢÷Èπ·≈–∑”Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß ‡æ◊ËÕ®–‰¥â‡¢â“∂÷ßª√–™“™π
·≈–∑”„Àâª√–™“™π√—∫√Ÿâ‡°’Ë¬«°—∫§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¢Õß
μ”√«®‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫

∫Ÿ√≥“°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫·π«§‘¥°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
¢Õß Kotler ·≈– Keller (2009) ∑’Ë°≈à“«‰«â«à“‡§√◊ËÕß¡◊Õ
°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥ ∑’Ë„™â„π°“√ √â“ß§ÿ≥§à“μ√“ ‘π§â“
·≈–°“√∫√‘°“√ ¡’¥—ßπ’È (1) °“√‚¶…≥“ (2) °“√ àß‡ √‘¡
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°“√¢“¬ (3) °“√®—¥°‘®°√√¡ ·≈–°“√¡’ª√– ∫°“√≥å
√à«¡°—π (4) °“√ª√–™“ —¡æ—π∏å ·≈–°“√ª√–°“» (5) °“√
¢“¬‚¥¬„™âæπ—°ß“π¢“¬ (6) °“√μ≈“¥∑“ßμ√ß (7) °“√
μ≈“¥∑’Ë¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å√–À«à“ß°—π (8) °“√μ≈“¥·∫∫ª“°
μàÕª“° ·≈– Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß Villarejo-Ramos
·≈– Sanchez-France (2005) ∑’Ëæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√
°“√μ≈“¥¡’º≈„π∑“ß∫«°μàÕ°“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
´÷Ëß· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ®–∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√‡æ‘Ë¡¢÷Èπ¥â«¬

·≈–º≈°“√»÷°…“¬—ßæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥
∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß≈∫μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ∑—Èßπ’ÈÕ“®
‡°‘¥®“°¿“æ≈—°…≥å¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘·≈–
§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ¢Õßª√–™“™π∑’Ë¡’μàÕ ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß
™“μ‘¬—ß‰¡à¥’‡∑à“∑’Ë§«√ ®÷ß∑”„Àâ°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√
·∫∫∫Ÿ√≥“°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈‡™‘ß≈∫μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√
¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ´÷Ëß‰¡à Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π
«‘®—¬¢Õß Villarejo-Ramos ·≈– Sanchez-France (2005)
∑’Ëæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥¡’º≈„π∑“ß∫«°μàÕ
¿“æ≈—°…≥å¢Õßμ√“ ‘π§â“ ·≈–ß“π«‘®—¬¢Õß Yin-Chu
(2009) ∑’Ëæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥¡’º≈μàÕ¿“æ≈—°…≥å
μ√“ ‘π§â“„π‡™‘ß∫«°

πÕ°®“°π’È¬—ßæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫
∫Ÿ√≥“°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßÕâÕ¡‡™‘ß∫«°μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√
∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ
°“√∫√‘°“√ ́ ÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß Villarejo-Ramos
·≈– Sanchez-France (2005) ∑’Ëæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥¡’º≈„π∑“ß∫«°μàÕ°“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
·≈–¿“æ≈—°…≥å¢Õßμ√“ ‘π§â“ ·≈–ß“π«‘®—¬¢Õß Yin-Chu
(2009) ∑’Ëæ∫«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥¡’º≈μàÕ¿“æ≈—°…≥å
μ√“ ‘π§â“„π‡™‘ß∫«° Õ’°∑—Èß¬—ß Õ¥§≈âÕß°—∫º≈°“√
 —¡¿“…≥å æ.μ.Õ. ÿ«‘®—°¢≥å ®—π∑√å‡¬’Ë¬¡ º°°. ¿.
‡©≈‘¡æ√–‡°’¬√μ‘ ( —¡¿“…≥å à«π∫ÿ§§≈ «—π∑’Ë 20 æ.§.
2556) ∑’Ë°≈à“«‰«â«à“  ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘μâÕß„™â°“√

 ◊ËÕ “√∑ÿ°™àÕß∑“ß ‡æ◊ËÕ„Àâª√–™“™π‰¥â√—∫√Ÿâ‡°’Ë¬«°—∫°“√
ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«® ÷́Ëß®–‡ªìπ°“√ √â“ß
¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’„Àâ°—∫ ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ
«à“ °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ
‚¥¬ àßºà“π§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¥’¢÷Èπ ®– àßº≈„Àâ‡°‘¥º≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ
¥â«¬

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√
º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ß

μ√ß‡™‘ß∫«°μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®
·Ààß™“μ‘ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫·π«§‘¥¢Õß Parasuraman,
Zeithaml ·≈– Berry (1998) ∑’Ë‰¥â°≈à“«‰«â«à“ ‡§√◊ËÕß¡◊Õ
«—¥§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’ 5 Õß§åª√–°Õ∫ §◊Õ  ‘Ëß∑’Ë¡Õß
‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â §«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â °“√μÕ∫ πÕßμàÕ≈Ÿ°§â“
°“√√—∫ª√–°—π ·≈–°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à ·≈–¬—ß Õ¥§≈âÕß
°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß Sharma, Matthur ·≈– Dhawan (2007)
Helgesen ·≈– Nesset (2007) Eakuru ·≈– Mat (2008)
Tariq ·≈– Moussaoui (2009) ∑’Ëæ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√¡’Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®
πÕ°®“°π’È¬—ß Õ¥§≈âÕß°—∫ß“π«‘®—¬¢Õß Cheng, Lai
·≈– Yeung (2008) ∑’Ëæ∫«à“ §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’
Õ‘∑∏‘æ≈∑“ßμ√ß‡™‘ß∫«°μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–¿“æ≈—°…≥å
Õ’°∑—Èß¬—ß Õ¥§≈âÕß°—∫º≈°“√ —¡¿“…≥å æ.μ.Õ.æß…åæ—π∏å
«ß…å¡≥’‡∑» º°°. ¿.‡¡◊Õß √–∫ÿ√’ ( —¡¿“…≥å à«π
∫ÿ§§≈ «—π∑’Ë 15 æ.§. 2556) ∑’Ë°≈à“«‰«â«à“ §ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√¡’§«“¡ ”§—≠μàÕ°“√∑”„Àâ‡°‘¥º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√
∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ‚¥¬ ”π—°ß“π
μ”√«®·Ààß™“μ‘®–μâÕß„Àâ§«“¡ ”§—≠¥â“π§ÿ≥¿“æ°“√
∫√‘°“√ ´÷Ëß®–μâÕß¡’°“√æ—≤π“∫ÿ§≈“°√„Àâ¡’§«“¡√Ÿâ §«“¡
‡¢â“„®„π‡√◊ËÕß°“√∫√‘°“√ ·≈–À“°‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«®‰¥â
ªØ‘∫—μ‘Àπâ“∑’Ë‚¥¬¡’§«“¡‡μÁ¡„®„π°“√„Àâ∫√‘°“√·≈â« °Á¬àÕ¡
 àßº≈„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–¡’§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ
μàÕ°“√ªØ‘∫—μ‘ß“π¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«® · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë¥’¢÷Èπ ®– àßº≈„Àâ‡°‘¥º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï
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°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘∑’Ë‡æ‘Ë¡¢÷Èπ¥â«¬
®“°º≈°“√«‘®—¬§√—Èßπ’Èæ∫«à“ ªí®®—¬»Ÿπ¬å∫√‘°“√

ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® °“√ ◊ËÕ “√°“√
μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ ·≈–§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’
Õ‘∑∏‘æ≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®
·Ààß™“μ‘ ¥—ßπ—Èπ ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘®÷ßμâÕß„Àâ§«“¡
 ”§—≠°—∫ªí®®—¬¥—ß°≈à“« ∑—Èßπ’È‡æ◊ËÕæ—≤π“°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘„Àâ‰¥â¡“μ√∞“π  ”À√—∫°“√‡μ√’¬¡
§«“¡æ√âÕ¡‡¢â“ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π„πÕπ“§μμàÕ‰ª

°“√π”‚¡‡¥≈∑’Ë§âπæ∫‰ªª√–¬ÿ°μå „™â
®“°√Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®

·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π
°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡´’¬π  “¡“√∂π”
º≈°“√«‘®—¬¡“ª√–¬ÿ°μå„™â¥—ß· ¥ß¿“æ∑’Ë 8 ¥—ßπ’È

®“°¿“æ∑’Ë 8 √Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫
‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈
μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π
°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡´’¬π (OISAP
MODEL) §«√¡ÿàß‡πâπ°≈¬ÿ∑∏å»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫
‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® ‚¥¬‡πâπ¥â“π°“√„Àâ§”ª√÷°…“
°“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√ ·≈–°“√μâÕπ√—∫ ‡™àπ ¡’°“√®—¥
ÀâÕß‡©æ“– ”À√—∫„Àâ§”ª√÷°…“ ¡’°“√„Àâ§”ª√÷°…“·∫∫
call center ∫√‘°“√μ≈Õ¥ 24 ™—Ë«‚¡ß ¡’°“√ Õ∫∂“¡∑“ß
 ◊ËÕÕÕπ‰≈πå‰¥â ¡’°“√μ‘¥μ“¡ª√–‡¡‘πº≈°“√„Àâ§”ª√÷°…“

¡’°“√‚∑√»—æ∑å Õ∫∂“¡À≈—ß„Àâ∫√‘°“√ ¡’°“√®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ë
μ”√«®À≠‘ß‡ªìπæπ—°ß“πμâÕπ√—∫ ¡’°“√®—¥√Ÿª·∫∫°“√
∫√‘°“√∫π ∂“π’μ”√«®‡À¡◊Õπ°—∫¢Õß‡Õ°™π ‡ªìπμâπ
·≈–§«√ªØ‘∫—μ‘„Àâ‡ªìπ¡“μ√∞“π‡¥’¬«°—π∑ÿ° ∂“π’μ”√«®
 ”À√—∫°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
§«√‡πâπ¥â“π°“√ª√–™“ —¡æ—π∏åºà“π ◊ËÕ °“√ ◊ËÕ “√‚¥¬
μ—«∫ÿ§§≈ ·≈–°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“° ‡™àπ ¡’°“√®—¥
∑” ◊ËÕª√–™“ —¡æ—π∏å„Àâ‡æ’¬ßæÕ·≈–§√∫∂â«π ”À√—∫
√Õß√—∫ª√–™“§¡Õ“‡´’¬π ¡’°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å „Àâ
ª√–™“™π∑√“∫Õ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß ¡’°“√®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ë
ª√–™“ —¡æ—π∏å·≈–∫√‘°“√„Àâ‡æ’¬ßæÕ ‚¥¬‡®â“Àπâ“∑’Ë®–
μâÕßºà“π°“√Õ∫√¡À≈—° Ÿμ√‡©æ“–¥â“π°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å
 “¡“√∂μÕ∫¢âÕ ß —¬·≈–¢âÕ‚μâ·¬âß¢Õßª√–™“™π‰¥â
‡ªìπμâπ ´÷Ëß®–‡ªìπ°“√ √â“ß —¡æ—π∏¿“æ∑’Ë¥’°—∫ª√–™“™π
Õ—π®– àßº≈μàÕ§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®
·Ààß™“μ‘ ·≈–À“°‡®â“Àπâ“∑’Ëμ”√«®‰¥â¡’°“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à
¡’°“√√—∫ª√–°—π„π°“√„Àâ∫√‘°“√ ·≈–§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â
 ”À√—∫°“√∫√‘°“√ „Àâ°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√ ¬àÕ¡ àßº≈μàÕº≈
 —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π¥â“π
§«“¡æ÷ßæÕ„® ∑”„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√¡’°“√·π–π”∫Õ°μàÕ„π
∑“ß∑’Ë¥’ Õ—π®– àßº≈„Àâ‡°‘¥§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ·≈–¿“æ≈—°…≥å
∑’Ë¥’¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ ·≈–‡¡◊ËÕ°“√∫√‘°“√¢Õß
 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘¡’§ÿ≥¿“æ·≈–¡“μ√∞“π∑’Ë¥’·≈â«
¬àÕ¡π”‰ª Ÿà§«“¡æ√âÕ¡„π°“√√Õß√—∫ª√–™“§¡Õ“‡´’¬π
„πÕπ“§μ ·≈–π”‰ª Ÿàº≈ ”‡√Á®„π°“√¥”‡π‘π°“√¢Õß
Õß§å°√Õ¬à“ß¬—Ëß¬◊πμàÕ‰ª
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»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®∫π ∂“π’μ”√«® (O)

* °“√„Àâ§”ª√÷°…“

* °“√¡ÿàß‡πâπ°“√∫√‘°“√

* °“√μâÕπ√—∫

* °“√√«¡ß“π∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«

* °“√ª√– “πß“π∫√‘°“√™“«μà“ß™“μ‘

* °“√„™â√–∫∫‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑»

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ (S)

* °“√¥Ÿ·≈‡Õ“„®„ à

* °“√√—∫ª√–°—π

* §«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â

* °“√μÕ∫ πÕßμàÕ°“√∫√‘°“√

*  ‘Ëß∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ®—∫μâÕß‰¥â

º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß

 ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ (AP)

* §«“¡æ÷ßæÕ„®

* °“√·π–π”∫Õ°μàÕ

* §«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ

* ¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’

* °“√π÷°∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫·√°

°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥∫√‘°“√·∫∫∫Ÿ√≥“°“√ (I)

* °“√ª√–™“ —¡æ—π∏åºà“π ◊ËÕ

* °“√ ◊ËÕ “√‚¥¬μ—«∫ÿ§§≈

* °“√ ◊ËÕ “√·∫∫ª“°μàÕª“°

* °“√μ≈“¥∑“ßμ√ß

* °“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬ —ß§¡ÕÕπ‰≈πå

¿“æ∑’Ë 8 √Ÿª·∫∫»Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®·≈–°“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√∑’Ë àßº≈μàÕº≈ —¡ƒ∑∏‘Ï
°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘ „π°“√‡μ√’¬¡§«“¡æ√âÕ¡ Ÿàª√–™“§¡Õ“‡ ’́¬π (OISAP MODEL)

O = »Ÿπ¬å∫√‘°“√ª√–™“™π·∫∫‡∫Á¥‡ √Á® I = °“√ ◊ËÕ “√°“√μ≈“¥·∫∫∫Ÿ√≥“°“√
 S = §ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ AP = º≈ —¡ƒ∑∏‘Ï°“√∫√‘°“√¢Õß ”π—°ß“πμ”√«®·Ààß™“μ‘
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‡Õ° “√Õâ“ßÕ‘ß

¿“…“‰∑¬
°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“. (2551). °“√„™â SPSS for Windows „π°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈ (æ‘¡æå§√—Èß∑’Ë 11).  °√ÿß‡∑æœ:

‚√ßæ‘¡æå·Ààß®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬.
™“≠»‘√‘  ÿ¢√«¬. ºŸâ°”°—∫°“√ ∂“π’μ”√«®π§√∫“≈æ≈—∫æ≈“‰™¬ 1.  —¡¿“…≥å 16 æƒ…¿“§¡ 2556.
μ«ß√—μπå · ß∑Õß‰∑¬. (2549). §«“¡æ÷ßæÕ„®μàÕ°“√®—¥√–∫∫∫√‘À“√¥â“π∫√‘°“√·∫∫®ÿ¥‡¥’¬«‡∫Á¥‡ √Á® ≥  ”π—°ß“π

‡¢μ≈“¥æ√â“« °√ÿß‡∑æ¡À“π§√. «‘∑¬“π‘æπ∏å  “¢“√—∞ª√–»“ π»“ μ√å¡À“∫—≥±‘μ,  ¡À“«‘∑¬“≈—¬√“™¿—Øæ√–π§√.
‡∑æ»—°¥‘Ï ∫ÿ≥¬√—μæ—π∏ÿå. (2548). °“√æ—≤π“§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘À“√®—¥°“√¿“§√—∞. °“√®—¥°“√ ¡—¬„À¡à, ¡À“«‘∑¬“≈—¬

 ÿ‚¢∑—¬∏√√¡¡“∏‘√“™.
æß…åæ—π∏å «ß…å¡≥’‡∑». ºŸâ°”°—∫°“√ ∂“π’μ”√«®¿Ÿ∏√‡¡◊Õß √–∫ÿ√’.  —¡¿“…≥å, 15 æƒ…¿“§¡ 2556.
 ÿ¿¡“  Õ—ß ÿ‚™μ‘,  ¡∂«‘≈ «‘®‘μ√«√√≥“ ·≈–√—™π’°Ÿ≈ ¿‘≠‚≠¿“πÿ«—≤πå. (2551).  ∂‘μ‘«‘‡§√“–Àå ”À√—∫°“√«‘®—¬

∑“ß —ß§¡»“ μ√å ·≈–æƒμ‘°√√¡»“ μ√å: ‡∑§π‘§°“√„™â‚ª√·°√¡ LISREL. °√ÿß‡∑æœ: ¡‘ ™—Ëπ ¡’‡¥’¬.
 ÿ«‘®—°¢≥å ®—π∑√å‡¬’Ë¬¡. ºŸâ°”°—∫°“√ ∂“π’μ”√«®¿Ÿ∏√‡©≈‘¡æ√–‡°’¬√μ‘.  —¡¿“…≥å, 20 æƒ…¿“§¡ 2556.
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