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Abstract

The causal model of marketing mix affecting brand value, perceived value, customer

satisfaction and customer loyalty of TrueMove 3G customers in Bangkok has following objectives;

(1) to study an effect of marketing mix in the dimension of service on Truemove 3G customer loyalty

in Bangkok (2) to study an influence of marketing mix in the dimension of price on Truemove 3G

customer loyalty in Bangkok (3) to study an influence of marketing mix in the dimension of place on

Trumove 3G customer loyalty in Bangkok (4) to study an influence of marketing mix in the

dimension of promotion on Truemove 3G customer loyalty in Bangkok

(5) to study an influence of brand value, perceived value and customer satisfaction on Truemove 3G

customer loyalty in Bangkok, which was developed according to theories and empirical data.

The studied variables were, independent variable that was marketing mix consisted of service,

price, place and promotion, mediators which were brand value, perceived value and customer

satisfaction of Truemove 3G customers in Bangkok and the dependent variable was Truemove 3G

customer loyalty in Bangkok.

Quantitative research method was applied and this study was done by an empirical research.

Three hundred and thirty sets of questionnaires were used in data collecting from Truemove 3G

customers in Bangkok. The used statistics were frequency distribution, mean, percentage and

Structural Equation Modeling analysis.

The research findings are:

1. Marketing mix in the dimension of price influences Truemove 3G brand value of customers

in Bangkok.



2. Marketing mix in the dimension of promotion affects Truemove 3G brand value of customers

in Bangkok.

3. Brand value affects customer perceived value of Truemove 3G customers in Bangkok.

4. Brand value influences customer satisfaction of Truemove 3G customers in Bangkok.

5. Perceived value influences customer satisfaction of Truemove 3G customers in Bangkok

6. Perceive value affects customer loyalty of Truemove 3G customers in Bangkok.

7. Customer satisfaction affects customer loyalty of Truemove 3G customers in Bangkok.

Recommendations from this research is Truemove 3G should focus on marketing mix in the

dimensions of service, price and promotion to create more brand value, customer perceived value,

customer satisfaction and customer loyalty.
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สารบัญภาพ (ต่อ)
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£µ¡ �̧É59: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª
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สารบัญภาพ (ต่อ)
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(PLA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

100

£µ¡ �̧É80: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª
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£µ¡ �̧É82: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·�
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แปรสังเกตได ้TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�
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พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

103

£µ¡ �̧É�85: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) กบัตªั �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social

Network เช่น Facebook Twitter (PRO2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

103

£µ¡ �̧É86: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้าย

โทรศพัท ์รถไฟฟ้า หรือแหล่งช°้��·Ê��nµ��Ç�(PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

104

£µ¡ �̧É87: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มี�µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n��

การจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์ (PRO5) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

104

£µ¡ �̧É88: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี 

(BRA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

105



บ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É89: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤¸

�»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(BRA2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

105

£µ¡ �̧É90: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o��nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

106

£µ¡ �̧É91: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o��ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª แปรตาม

106

£µ¡ �̧É92: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายใหบ้ริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove

3G เป็นเจา้แรก (BRA5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦

ตาม

107

£µ¡ �̧É93: ความสัมพ�ั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o�¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่

คุม้ค่า (VAL1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

107

£µ¡ �̧É94: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́�

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�

ตวัแปรตาม

108

£µ¡ �̧É95: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือ

วา่คุม้ค่า (VAL3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

108

£µ¡ �̧É96: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่ากบัอตัรา

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦

ตาม

109



ป

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É97: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบั

เทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦

ตาม

109

£µ¡ �̧É98: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี 

(BRA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́วแปรตาม

110

£µ¡ �̧É99: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ตราสินคา้TrueMove 3Gเป็นเครือข่ายใหบ้ริการ3G�̧É¤¸

�»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(BRA2)Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

110

£µ¡ �̧É100: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o��nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

111

£µ¡ �̧É101: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o��ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

111

£µ¡ �̧É102: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการใหบ้ริการ 3G ท่านจะนึกถึง 

TrueMove 3G เป็นเจา้แรก (BRA5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�

เป็นตวัแปรตาม

112

£µ¡ �̧É103: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o�¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G ถือวา่

คุม้ค่า (VAL1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

112

£µ¡ �̧É104: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ

�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�

ตวัแปรตาม

113



ผ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É105: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G

ถือวา่คุม้ค่า (VAL3) ในกร�̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

113

£µ¡ �̧É106: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่ากบัอตัรา

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�Èน

ตวัแปรตาม

114

£µ¡ �̧É107: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบั

เทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª

แปรตาม

114

£µ¡ �̧É108: ความสัมพนัธ์¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G (SAT1)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

115

£µ¡ �̧É109: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวั

แปรสังเกตได ้ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G

(SAT2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

115

£µ¡ �̧É110: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

Â�¦  �́Á��Å�o��nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�TrueMove 3G (SAT3)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

116

£µ¡ �̧É111: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G (SAT4) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µม

116

£µ¡ �̧É112: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายของ 

TrueMove 3G (SAT5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�

ตวัแปรตาม

117



ฝ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�113: คª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G (SAT6) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

117

£µ¡ �̧É�114: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª ด́ตวั

แปรสังเกตได ้ท่านพึงพอใจต่อCall Center ของ TrueMove 3G (SAT7) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

118

£µ¡ �̧É�115: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการให้คาํปรึกษาทาง

โทรศพัท ์ตลอด 24 ชม. (SER1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

118

£µ¡ �̧É116: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่น

ทาง websiteตลอดเวลาทาํการ (SER2) ใ��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª

แปรตาม

119

£µ¡ �̧É117: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท ์

(SER3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

119

£µ¡ �̧É118: ความสัมพนั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS

(SER4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

120

£µ¡ �̧É119: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได ้ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤¸

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ (SER5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È�

ตวัแปรตาม

120

£µ¡ �̧É120: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º°�(Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª
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กิตติกรรมประกาศ

�µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈��́��̧Ê ÎµÁ¦ È�ไดด้ว้ยความอนุเคราะห์และความกรุณาจาก° µ�µ¦ ¥r�̧É

ปรึกษา ดร.° ¤́ ¡ ¨ ��¼ �»���̧ÉÅ�oÄ®o�Îµแนะนาํ Ä��µ¦ �́��Îµ�µ�ª ·�́¥��́��̧Ê�»��́Ê��°�และอธิบายขอ้

สงสัยต่าง ๆ Ä®o�¼oª ·�́¥Á�oµÄ�Ä��µ�ª ·�́¥��́��̧Ê�oª ¥�ª µ¤Á¤��µ ช่วยหาวิธีการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ 

�̧ÉÁ�·��¹Ê��Å¤nª nµ�³ Á�È��́�®µ�µ��oµ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�®¦ º° �́�®µ�oµ��µ¦ �Îµ�µ��Â̈ ³ Á ¥̧ ¨ ³ Áª ¨ µ° �́¤�̧nµ

ในการตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ���µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³�»��̈��́��̧ÊÁ ¦ È� ¤�¼¦ �rÅ�Å�o�oª ¥�̧

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง

ขอขอบพระคุณ ดร.เบญจพนธ์ มีเงิน ดร.วิทย ์เมฆะวรากลุ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.

มาเรียม นะมิ �̧É ¨ ³ Áª ¨ µ¤µÁ�È��¼oÁ�̧É¥ª �µ��¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�°�Â�� °��µ¤�Ä®o

�o°Â�³�ÎµÂ�oÅ��o°��¡ ¦ n°��Â̈ ³ Ä®o�ÎµÂ�³�ÎµÄ��µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê

ขอขอบพระคุณผูเ้ขียนหนงั º°�Â̈ ³ Â®¨ n��o° ¤¼̈�nµ��Ç��̧ÉÅ�oÄ®o�o° ¤¼̈��nµª  µ¦ �Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÄ�o

�¦ ³ �°��µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³�»��̈��́��̧Ê

�°�°�¡ ¦ ³ �»���»�¡ n°��»�Â¤n��o°� µª ��µ�·�Â̈ ³ Á¡ ºÉ°��Ç�¡ Ȩ́�Ç��o°��Ç��»����̧ÉÄ®o�Îµ̈ �́Ä��

เขา้ใจ ช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ มาโดยตลอด และให้โอกาสบุตรไดรั้บการศึกษาในระดบัต่าง ๆ 

���¦ ³ �́É�Å�o ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·��̧Ê�¦ ª ¤�́Ê���µ�µ¦ ¥r�»��nµ��Â̈ ³

��³�¦ ·®µ¦ �»¦ �·���́��·�ª ·�¥µ̈ ¥́��̧ÉÅ�o�¦ ³  ·��·Í�¦ ³  µ�ª ·�µ�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �Îµ É́� °�Ä®o�́��¼oª ·�́¥�

 »��oµ¥�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈��́��̧Ê��¼oª ·�́¥�° ¤ °��ª µ¤�̧�̧É

Å�o�̧ÊÄ®oÂ�n�¼o¤¡̧ ¦ ³ �»��»��nµ�

ปรัศนียากรณ์ สายปิมแปง



���̧É1

บทนํา

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·�Ä��́��»�́�¤�̧µ¦ Â�n��́��́� ¼��¹Ê�Á¦ ºÉ° ¥�Ç��́Ê��»¦ �·���µ�Á̈È�Å����¹��»¦ �·�

��µ�Ä®�n��µ¦ �̧É�»¦ �·��³�¦ ³  ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä�¥»��̧ÊÅ�o�́Ê��ÎµÁ�È�° ¥nµ�¥·É��̧É�³�o°��Îµ�µ¦ �̈µ��

Á¡ ºÉ° Ä®o ·��oµ�°���Á°�Ã��Á�n��Á�È��̧Éจดจาํอยูใ่นใจของลูกคา้ไดม้ากกวา่คู่แข่ง กลยทุธ์ทาง

�µ¦ �̈µ�Å�o¤�̧µ¦ ¡ �́�µ¤µÁ¦ ºÉ° ¥�Ç��µ¦ Â�n��́��µ��µ¦ �̈µ��È¤�̧ª µ¤Á�o¤�o�¦ »�Â¦ �¤µ��¹Ê��µ¤

�¦ ³ Â Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��¼o�¦ ·Ã£�¤�̧n°��µ�Ä��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�nµª  µ¦ Å�o

หลากหลาย แตกต่างจากสมยัก่อน วถีิการดาํเนินชีª ·��°��� ¤ ¥́�̧Ê�ÈÁ�̈Ȩ́¥�Å���¼o�¦ ·Ã£�¤ ̧ ·��·ÍÁ̈º°�

 ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ¤µ��¹Ê���µ��̧É�́��µ¦ �̈µ�Á�¥�Îµ�µ¦ �̈µ��µ�£µ¥Ä� ¼n£µ¥�°�Â�n�»�ª �́�̧Ê

นกัการตลาดตอ้งมองจากมุมของลูกคา้ ตอ้งตอบโจทยลู์กคา้ใหไ้ดว้า่ตอ้งการอะไร แลว้จึงค่อยปรับ

กลยทุธ์จากภายนอกกลบัเขา้มาสู่ภายในองคก์µ¦ ��̈¥»��r�µ¦ �̈µ��¹�Á�È�¤·�·®�¹É�Ä��µ¦ �Îµ�»¦ �·��̧É¤¸

ผูส้นใจศึกษากนัอยา่งจริงจงัเป็นจาํนวนมาก

Ã�¥�̧É�»�¤»n�®¤µ¥�̧ÉÂ�o�¦ ·��°��µ¦ �Îµ�»¦ �·��́Ê��º°��µ¦ Â ª �®µ�ÎµÅ¦ ° ¥nµ�¥É́�¥º���̈¥»��r�µ�

�µ¦ �̈µ�Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�ÎµÅ� ¼n�»�®¤µ¥�°��»¦ �·�� nª �� ¤�µ¦ �̈µ��¼��Îµ¤µÄ�oÄ��̈¥»��r

กµ¦ �̈µ�Ä®oÁ�·��¦ ³  ·��·£µ¡ Å�o° ¥nµ�®¨ µ�®¨ µ¥��¹É��¦ ³ �°�Å��oª ¥��µ¦ �¦ ·�µ¦ �(Service) ราคา 

(Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ®¦ º° �̧ÉÁ¦ ¥̧��́�ª nµ�

4Ps �́��́¥�µ¦ �̈µ�Á®¨ nµ�̧Ê µ¤µ¦ ��Îµ¤µÄ�oÄ®oÁ�·��¦ ³  ·��·�̈Å�o®µ�¤�̧µ¦ «¹�¬µ�o° ¤ ¼̈และทาํการ

ª ·�́¥° ¥nµ�Á®¤µ³  ¤�Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́�̈¼��oµ�Á�ºÉ°��µ�̈¼��oµÁ�È��̧É¤µ�°�¦ µ¥Å�o Îµ®¦ �́

�»¦ �·���µ¦ ¦ �́¬µ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r° �́�̧Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ��³�nª ¥¦ �́¬µÂ̈ ³ Á¡ ·É¤ ¦ µ¥Å�oÄ®oÂ�n

�»¦ �·���́��́¥�̧É¤�̧̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ¤®̧¨ µ¥�¦ ³ �µ¦ �Á�n���»�£µ¡ �°�สินคา้และ

�¦ ·�µ¦ �¦ µ�µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤��»��nµ�µ¤�̧É�µ�®ª �́��ª µ¤  ³ �ª � �µ¥Ä��µ¦ Á�oµ�¹��° �̈¼��oµ�Á�È��o�

(ธรรพรรษ ์โรจโชติกุล, 2554)

เส้นทางโทรคมนาคม (รัฐ) Å�¥�° µ�¥o°�Å�Å�̈Å�o���¹� ¤ ¥́¦ �́�µ̈ �̧É�5 Ã�¥Á¦ ·É¤�o��µ�

�·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥��µ¦  n�Å�¦ ¬�̧¥r�µ¤Â��Â���̧ÉÁ¦ µ¦ ¼o�́��́�¦ ª ¤Å��¹�¦ ¼�Â���̧É¦ ª �Á¦ Èª �¹Ê�

อยา่งโทรเลขก็คือ ¦ ¼�Â��Â¦ ��Ç��°�Ã�¦ �¤�µ�¤�́É�Á°��Â̈ ³ ®¨ �́�µ��́Ê�Å¤n�µ��Ä��̧�¡ .ศ. 2429

กรมโทรเลขไดรั้บโอนกิจการโทรศพัทจ์ากกระทรวงกลาโหมมาดาํเนินการ และขยายบริการเปิดให้

�¦ ³ �µ��Å�oÁ�nµÄ�oÁ�¦ ºÉ°�Ã�¦ «¡́ �r£µ¥Ä��¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â̈ ³ ���»¦ Á̧�È��¦ Ế�Â¦ �¤�̧¼oÁ�nµÄ�o�¦ ·�µ¦

�¦ Ế�Â¦ ��́Ê� ·Ê��61 ราย เป็นระยะทางของสายยาวประมาณ 86 �·Ã̈ Á¤�¦ �®¨ �́�µ��́Ê�Á�·��µ¦ ¦ ª ¤�́�
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�°��·��µ¦ Á�È��̧É¤µ�°���¦ ¤Å�¦ ¬�̧¥rÃ�¦ Á̈���ÎµÁ�·��·��µ¦ �́Ê�Å�¦ ¬�̧¥r�Ã�¦ «¡́ �r�Â̈ ³ Ã�¦ Á̈�

ต่อมาในส่วนกิจการโทรศพัท ์ไดมี้การแยกยอ่ยจนเกิด กองช่างโท¦ « ¡́ �r�Â̈ ³ Á¤ºÉ° ¦ ¼�Â���¦ ·®µ¦

�́��µ¦ Â��¦ �́ª · µ®�·��Á¦ ·É¤�o��¹Ê�Ä�¦ µª �̈µ¥�«ª ¦ ¦ ¬�2490 ®�nª ¥�µ��̧Ê�ÈÅ�o�̈µ¥¤µÁ�È�

องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย (รัฐวสิาหกิจ) ในปี 2497  nª ��·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r° ºÉ��Ç�

�°�Á®�º° Å��µ�Ã�¦ «¡́ �r�ÈÅ�oÁ�̈Ȩ́¥�Ã�¦ � ¦ oµ�¤µÁ�È�¦ �́ª · µ®�·�Ä�£µ¥®¨ �́Á�n��́��£µ¥Ä�o�ºÉ°�

“�µ¦  ºÉ°  µ¦ Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥�(รัฐวสิาหกิจ)” ในปี 2520 Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¤ Â̧�ª �·�Â�¦ ¦ ¼�°��r�µ¦

รัฐวสิาหกิจเป็นรูปแบบบริษทัมหาชน ราวช่วงทศวรรษ 2540 องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ก็

ไดก้ลายมาเป็น “บริษทั ทศท คอร์ปอเรชนั จาํกดั (มหาชน)” ในปี 2545 Â̈ ³ Á�̈Ȩ́¥��ºÉ° ° �̧�¦ Ế�Á�È��

“บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) หรือ TOT” ในปี 2548  nª ��µ¦  ºÉ°  µ¦ Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥��ÈÅ�oÂ�¦

รูปกิจการโทรคมนาคมมาเป็น “บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) หรือ CAT Telecom”

เช่นกนั (พชัร เกิดศิริ, 2553)

¤µ�¦ �µ�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¥»��̧É�3 (Third Generation Mobile Network หรือ 3G) เป็น

Á��Ã�Ã̈ ¥¥̧»��́�¤µ�µ��µ¦ Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¥»��̧É�2 หรือ 2G �¹É��¦ ³  ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�

Ä��µ¦  ¦ oµ�¤¼̈�nµ�µ��»¦ �·� ºÉ°  µ¦ Å¦ o µ¥° ¥nµ�¤®µ«µ̈ �́��́Ê�Â�n�¡ .ศ. 2537 เป็นตน้มา ในยคุของ

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�2G ¤ ¤̧µ�¦ �µ��̧É Îµ�́��̧É¤�̧µ¦ �·¥¤Ä�o�µ��́Éª Ã̈ �° ¥¼n�2 มาตรฐาน กล่าวคือ

มาตรฐาน GSM (Global System for Mobile Communication) อนัเป็นมาตรฐานของกลุ่มสหภาพ

¥»Ã¦ ���́��»�́�¤ ̧ nª �Â�n��µ��µ¦ �̈µ��́Éª Ã̈ � ¼��̧É »��Â̈ ³ ¤µ�¦ �µ��CDMA (Code Division

Multiple Access) อนัเป็นมาตรฐานจากสหรัฐอเมริกา มีส่วนแ�n��µ¦ �̈µ�Á�È�° �́�́��̧É °�(พชัร 

เกิดศิริ, 2553)

Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ Á¡ ·É¤�ª µ¤�̈n°��́ª Ä��µ¦ Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �Non-Voice ° ¥nµ�Á�È¤ ¦ ¼�Â���¡ ¦ o° ¤�́Ê�

ยงัคงรักษาคุณภาพในการให้บริการ Voice �oª ¥¦ ³ �́��»�£µ¡ �̧É�́�Á�̧¥¤®¦ º° �̧�ª nµÄ�¥»��2G

องคก์ารสากล 3GPP (Third Generation Program Partnership) และ 3GPP2 จึงไดก้าํหนดมาตรฐาน

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�3G �¹Ê��Ã�¥¤ ¤̧µ�¦ �µ� Îµ�́�° ¥¼n�2 ประเภทคือ มาตรฐาน UMTS (Universal

Mobile Telecommunications Services) Á�È�¤µ�¦ �µ��̧É° °�Â��¤µ Îµ®¦ �́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÅ�o�ÎµÅ�¡ �́�µ�µ�¥»��2G/2.5G/2.75G ไปสู่มาตรฐานยคุ 3G อยา่งเต็มตวั 

รับผดิชอบการพฒันามาตรฐานโดยองคก์าร 3GPP ¤ Á̧��Ã�Ã̈ ¥®̧¨ �́�̧É�́��»�́�¤�̧µ¦ ¥° ¤ ¦ �́Ä�o�µ�

�́Éª Ã̈ �คือมาตรฐาน Wideband Code Division Multiple Access (W-CDMA) โดยในอนาคตจะมี

�µ¦ ¡ �́�µ�n° Á�ºÉ°�Å� ¼n¤µ�¦ �µ��HSDPA (High Speed Downlink Packet Access) �¹É�¦ °�¦ �́�µ¦

 ºÉ°  µ¦ �oª ¥° �́¦ µÁ¦ Èª  ¼��¹��14 Á¤�³�·��n° ª ·�µ�̧�®¦ º° Á¦ Èª �ª nµ�µ¦  ºÉ°  µ¦ Â���2.75G ถึง 36 เท่า 

นอกจากจะเป็นเส้นทางในการพฒันาสู่มาตรฐาน 3G ของบรรดาผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
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Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�GSM แลว้ มาตรฐาน W-CDMA ยงัไดรั้บการยอมรับจากผูใ้หบ้ริการรายใหญ่

อยา่งบริษทั NTT DoCoMo �¼oÁ�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�I-mode �¹É�Ä�oÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧PDC ให้

เป็นมาตรฐาน 3G  Îµ®¦ �́Ä�o�µ�£µ¥Ä�oÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�µ¦ �oµ�“FOMA” โดยไดเ้ปิดใหบ้ริการใน

�¦ ³ Á�«�̧É�»n��́Ê�Â�nÁ�º°�¡ §«�·�µ¥��¡ .ศ. 2544 เป็นตน้มา และปัจจุบนั W-CDMA ไดก้ลายเป็น

เครือข่าย 3G �̧ÉÄ®�n�̧É »�Ä��¦ ³ Á�«�̧É�»n��¤µ�¦ �µ��CDMA2000 เป็นการพฒันาเครือข่าย CDMA

Ä®o¦ °�¦ �́�µ¦  ºÉ°  µ¦ Ä�¥»��3G รับผดิชอบการพฒันามาตรฐานโดยองคก์าร 3GPP2 มีเทคโนโลยี

หลกัคือ CDMA2000-3xRTT�̧É¤ «̧�́¥£µ¡ Á�̧¥�Á�nµ�́�¤µ�¦ �µ��W-CDMA ของค่ายยโุรป แต่

�́��»�́�¥�́Å¤n¤�̧Îµ®���ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤  Îµ®¦ �́Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�·�¡ µ�·�¥r�̧É�́�Á��� Îµ®¦ �́Ä��¦ ³ Á�«Å�¥�

บริษทั ฮทัชิสัน ซีเอที ไวร์เลส มลัติมีเดีย จาํกดั เปิดใหบ้ริการเฉพาะเครือข่าย CDMA20001xEV-

DO �¹É�¥�́¤�̧̧��ª µ¤  µ¤µ¦ �Á�̧¥�Á�nµÁ�¦ º°�nµ¥�2.75G Á�nµ�́Ê��¹É�¤µ�¦ �µ�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�W-

CDMA Å�o¦ �́�µ¦ ° °�Â��¤µÁ¡ ºÉ° Ä®o¦ °�¦ �́�µ¦  ºÉ°  µ¦ Â��¤ ´̈�·¤ Á̧�̧¥ ¤�¼¦ �rÂ���Ã�¥

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�¦ ¼�Â���µ¦  ºÉ°  µ¦ ��·��TDMA �̧É�¦ µ��° ¥¼nÄ�Á�¦ º°�nµ¥Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¥»��

2G/2.5G/2.75G Å�Á�È��µ¦  ºÉ°  µ¦ Â��Â¡ È�Á�� ª ·��·É�Á�È¤ ¦ ¼�Â��� µ¤µ¦ �¦ °�¦ �́�́Ê��µ¦  ºÉ°  µ¦

�́Ê��Voice และ Non-Voice Ã�¥¤ ¤̧µ�¦ �µ��µ¦ ¦ °�¦ �́�Â̈ ³ �ª ��»¤�»�£µ¡ �°��o° ¤ ¼̈�̧É ¤�¼¦ �r

Â���°�́Á�È��̈�n°Á�ºÉ°�¤µ�µ��ª µ¤�oµª ®�oµ�°�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧µ¦ Á�oµ¦ ®́ �o° ¤ ¼̈�(Information

Coding) จึงทาํใหผู้ใ้หบ้ริการเครือข่าย 3G กา้วพน้จากขอ้จาํกดัในการบริหารจดัการขอ้มูลประเภท 

Voice และ Non-Voice �́��̧É�¦ µ��° ¥¼nÄ�¤µ�¦ �µ��2G/2.5G/2.75G ไดอ้ยา่งเด็ดขาด

�¦ ¼��° ¦ r�° Á¦ �́É��(True Corporation) �ºÉ° Á�·¤ Á�Á̈�° ¤Á° Á�̧¥��° ¦ r�° Á¦ �́É�(Telecom Asia

Corporation: TA) Â�nÁ�·¤Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��Â̈ ³ �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�(ISP) ดว้ย

ความ¦ nª ¤ ¤ º°�Â̈ ³  �́� �»��µ��¦ ·¬�́Á�¦ º° Á�¦ ·�Ã£�£�́�r�®¨ �́�µ��̧ÉÁ¦ ·É¤¤�̧µ¦ �¥µ¥�́ª �Â̈ ³ �µ¦

Â�n��́�Ä��oµ��µ¦  ºÉ°  µ¦ �́�¤µ��¹Ê���¹��Îµ�µ¦ �¦ �́Á�̈Ȩ́¥�£µ¡ ¨ �́¬�r�µ�Á�·¤¤µÁ�È��̈»n¤�¦ ·¬�́�¦ ¼�

�° ¦ r�°Á¦ �́É��¡ ¦ o° ¤�́�Á�̈Ȩ́¥��ºÉ°�¦ ·¬�́Ä�Á�¦ º°�Á�n���µ���̧Á°�° ° Á¦ o��r��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

โทรศ¡ั �rÁ�̈ºÉ°��̧É�(¦ nª ¤�»�¦ ³ ®ª nµ��̧¡ �̧Â̈ ³ ° ° Á¦ o��r  ¦ É́�Á« ) ®¨ �́�µ�  ¦ É́�Á« �°�®»o��̈�́Å�¤µ

Á�È���¦ ¼¤¼¢��¹É�Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É° �́�́��3 ของประเทศ และไดข้ยายกิจการดา้นการ

Ã�¦ �¤�µ�¤° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��́Ê��oµ�Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��(โทรศพัทบ์า้น) �¹É�Á�È��¼oÄ®o�¦ ·การรายใหญ่เป็น

อนัดบั 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลโทรศพัทบ์า้นพกพา (วพีีซีที) ผูใ้หบ้ริการ

อินเทอร์เน็ต (ทรูอินเทอร์เน็ต) Á�Á�·̈ �̧ª ¦̧ ³ ���°�¦ �́Á�È� ¤µ�·�¦ µ¥Á�º°���¦ ¼ª ·�́É� r�Â̈ ³ ¦ ª ¤Å�

�¹��́�Á�·���́Ê��oµ�Ã�¦ �́«�r�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Á�¤° °�Å̈ �r�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É��µ¤¨ Îµ�́���¹É��¦ ³ �°�Å�

�oª ¥��¦ ¼ª ·�́É� r��¦ ¼¤¼¢��¦ ¼¤�́�̧É�Á° È��̧�¦ ¼��¦ ¼��·�·�° ¨ ��°�Á���rÂ°��r¤Á̧�̧¥�(Future Gamer ทรูไลฟ์ 

Good Game จีสแควร์ ทรูไอพีทีว)ี (ทรู, 2554)



4

บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (True Move Co.,Ltd.) เดิมบริษทั ทีเอ ออเร้นจ์ จาํกดั (TA Orange

Co.,Ltd.) เป็��¦ ·¬�́�̧É�Îµ�»¦ �·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¤ º°�º° ¦ µ¥®�¹É�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥�Á�·¤Á�È��¦ ·¬�́¦ nª ¤

�»�¦ ³ ®ª nµ�Á�Á̈�° ¤�Á° Á�̧¥��́��̈»n¤° ° Á¦ o��r��µ��¦ ³ Á�«  ¦ É́�Á« �Ä��ºÉ°��̧Á°�° ° Á¦ o��r�Â�nÄ��¡ .ศ.

2547 กลุ่มออเร้นจไ์ดถ้อนทุนออกไปจากประเทศไทย �µ�Á�Á̈�° ¤Á° Á�̧¥�¹É�Á�È��¦ ·¬�́Â¤n�¹�Å�o

Á�̈Ȩ́¥��ºÉ° Á�È��¦ ¼��° ¦ r�°Á¦ �́É��Â̈ ³ Á�̈Ȩ́¥��ºÉ°��̧Á°�° ° Á¦ o��r�Á�È���¦ ¼¤¼¢ ปัจจุบนัทรูมูฟมีเครือข่าย

ของตนเองสองเครือข่ายคือ ทรูมูฟ และทรูมูฟ-Á°���̧ÉÁ�È��°��¦ ·¬�̈́¼��Ã�¥Á�¦ º°�nµ¥�¦ ¼¤¼¢ �́��»�́��

ไม่รับลูกคา้ประเภทจดทะเบียน®¦ º° ¦ µ¥Á�º°�Á¡ ·É¤ Â̈ oª �Â̈ ³ ° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ��µ¦ �́�¦ µ¥�µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦

�µ¥Ä��µ¦ �̧É�³ Ä®ö¼��oµ�¦ ¼¤¼¢ Á�nµ�¥oµ¥Å�Á�È�̈¼��oµ�°��¦ ¼¤¼¢ -Á°�Â���Ã�¥Á¤ºÉ°�¦ ¼¤¼¢ -เอชเปิด

ใหบ้ริการอยา่งเป็นทางการ เครือข่ายทรูมูฟก็จะยกเลิกการทดลองใหบ้ริการ 3G ลง และเปิด

เครือข่ายไวส้าํหรับการใชง้านขา้มเครือข่ายของทรูมูฟ-Á°�Á�nµ�́Ê���́Ê��̧Ê�ÈÁ�È�Á¡ ¦ µ³ ª nµ �́�µ

สมัปทานในการดาํเนินงานกบั กสท. Ã�¦ �¤�µ�¤Ä�̈o ·Ê� »�Â̈ oª �Â̈ ³ �̈»n¤�¦ ¼Á̈È�Á®È�ª nµ�̈��»�

กบัทรูมูฟ-เอช จะคุม้ค่ากวา่ในระยะยาว (ทรู, 2554)

° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤Á�ºÉ°��µ��¦ ³ Á�«Å�¥�o°��¦ ³  ��́�®µ Îµ�́�Ä��»��oµ�Å¤nª nาจะเป็นดา้น

�µ¦ Á¤º°�� �́�¤� £µ¡ Á«¦ ¬��·��Â̈ ³ £ ¥́¡ ·�́�·�µ��¦ ¦ ¤�µ�·��¹É� n��̈Ä®o�»¦ �·��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¦

 ºÉ°  µ¦ �́Ê�¤�̧µ¦ Â�n��́�Á¡ ·É¤  ¼��¹Ê�° ¥nµ�¤µ��Â̈ ³ �́�ª �́�È�³ ¥·É��ª �̧¼��ª µ¤ ¦ »�Â¦ �¤µ��¹Ê��µ¤¨ Îµ�́��

�¹É�Á�È��̈¤µ�µ��µ¦ �̧É̈¼��oµ¤�̧µ�Á̈º°��̧É�³ ¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥¤µ��¹Ê�และจาํนวนของผูใ้หบ้ริการ

�́Ê�¤ ̧ ¼�¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê�ÎµÄ®o�¦ ·¬�́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥�3G ต่าง ๆ ตอ้งมีการปรับปรุงส่วนประสม

�µ��µ¦ �̈µ���»��nµ�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oÄ®oÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê�° ¥¼nÁ ¤ °�Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ใหแ้ก่ลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด

เหตุผลดงักล่าª �ÎµÄ®o�¼o�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥�3G �́Ê��³ ¡ ¥µ¥µ¤ ¦ �́¬µ̈ ¼��oµÁ�nµÃ�¥¡ ¥µ¥µ¤

 ¦ oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧�́�̈¼��oµ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�Á�ºÉ°��µ� £µª ³ Âª �̈o° ¤�ÎµÄ®o �µ��µ¦ �rÄ��µ¦

�ÎµÁ�·��µ�Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��Á�n���µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��́��́¥�µ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ r�Á«¦ ¬��·��Â̈ ³ �¼nÂ�n��̧É

Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê�Á�È�Á�µ�µ¤�́ª � µÁ®�»�nµ��Ç�Á®¨ nµ�̧Ê n��̈Ä®ö¼��oµ¦ µ¥Ä®¤n�o° ¥¨ ���́��́¥Â®n��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�

�¹�¤»n�Á�o�Å��̧É�¼o�¦ ·Ã£�Á�È�®¨ �́Ã�¥�Îµ�¹��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �°� �°��n°

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว �́��́¥Á®¨ nµ�̧Ê�ÎµÄ®o

ผูบ้ริโภคมี�́«���·�̧É�̧�n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �ºÉ��°�Ä��¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการ

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��̈�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́Ã�¥�³ ¡ ·�µ¦ �µ�̈�¦ ³ Ã¥��r�¦ ·��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��̈·�£�́�rÁ¦ ¥̧�ª nµ�

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á¤ºÉ° Á�È��̧É�¦ ³ �́�Ä�Â̈ oª �³�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�¹É� ·É��̧É�µ¤¤µ�º°��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�

แล³ �µ¦ �°��n°�¹��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�ÎµÄ®oÅ�ö¼��oµÄ®¤nÁ¡ ·É¤�¹Ê��µ��µ¦ ¦ �́¬µ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�
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¨ ¼��oµÁ�nµ�Á¤ºÉ° °��r�µ¦  µ¤µ¦ �¦ �́¬µÄ®ö¼��oµ�́Ê�¥¹��·��Â̈ ³ �¼�¡ �́�́��»¦ �·�Å�o�µ�Á�nµÄ���È®¤µ¥�¹�

�̈�ÎµÅ¦ ° �́¥É́�¥º��°�°�«r�µ¦ Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª

�µ��µ¦ Â�n��́��̧É ¼�Ä��́��»�́��°��µ¦ Ä®o�ริการเครือข่าย 3G �́Ê�Ä�Á¦ ºÉ°��°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É

สร้างความพึงพอใจ (Cardozo, 1965; Oliver, 1997; Olshavsky & Miller, 1972; Olson & Dover,

1979; Rust & Oliver, 1994) และความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Bolton & Lemon. 1999; Zeithaml,

1988) �¹É��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµและความจงรักภกัดีของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กนัโดยตรง 

(Bolton & Drew, 1991; Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992; Harris & Goode, 2004; Oliver,

1997) Ã�¥�o°�o�¡ ��́Ê�®¤�¤Ã̧�¦ � ¦ oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÁ�È��ª��(Biong, 1993; Hallowell, 1996;

Harris & Goode, 2004; Rust & Zahorik, 1993; Taylor & Baker, 1994; Woodside, Frey & Daly,

1989)�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�(Chiou, 2004; Lewin,

Biemans & Ulaga, 2009; Spiteri & Dion, 2004) Â̈ ³ �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (ณฏัฐฐิฌา อ่วมอารีย,์ 2554)

�µ�Á®�»�̈�̧É�̈nµª ¤µ�oµ��o�Á�È� µÁ®�»�ÎµÄ®o�¼oª ·�́¥ �Ä��̧É�³�Îµ�µ¦ «¹�¬µ�¹���“โมเดลเชิง

 µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในการใชบ้ริการ TrueMove 3Gในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูว้จิยัหวงั

วา่จะเป็นขอ้มูลใหฝ่้ายบริหารนาํผลงานวิจยัไปใชใ้นการกาํหนดแนวทาง และกลยทุธ์ส่วนประสม

ทางการตลาดของ TrueMove 3G Â̈ ³ �¼o�̧É �Ä�Ä��µ¦ �¦ ³ ¥»��rÄ�o�µ�ª ·�́¥Ä��µ¦ �ÎµÅ��¦ �́Á�̈Ȩ́¥�

�̈¥»��rÁ¡ ºÉ° Ä®o µ¤µ¦ �Â�n��́�Ä��̈µ�Å�o��°��µ��̧Ê¥�́ µ¤ ารถนาํการผลการวิจยัไปวางแผนกล

¥»��rÁ¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��̈ ÎµÁ¦ È�Â�n°��r�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·��̧É�̧Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê�¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��r�́��n°Å��̧Ê�º°

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�° �́Å�oÂ�n� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µด

�̧É�¦ ³ �°��oª ¥�(1) การบริการ (2) ราคา (3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย และ (4) การส่งเสริมการตลาด

ของ TrueMove 3G

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �́Å�oÂ�n��»��nµ�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ � nª �

ประสมทางการตลาดของลูกคา้ TrueMove 3G

3. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·ทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ คุณค่าตราสินคา้ 

Â̈ ³ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G
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4. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�° �́Å�oÂ�n��»��nµ�¦ µ ·��oµ�

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�TrueMove 3G

5. Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤  °��̈o° งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove

3G �̧É¡ �́�µ�µ¤Â�ª �·��§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

ขอบเขตของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê¤»n�«¹�¬าโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อ

�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G โดยมี

�°�Á���µ¦ ª ·�́¥�́��̧Ê

ขอบเขตด้านตัวแปร

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) �º°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê

1.1 การบริการ (Service)

1.2 ราคา (Price)

1.3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)

1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

2. �́ª Â�¦ �́É��̈µ��(Mediator Variable) Å�oÂ�n��»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของลูกคา้

3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ TrueMove 3G

ขอบเขตด้านประชากร

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ใน

กรุงเทพมหานคร

�°�Á���oµ�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧É«¹�¬µ

¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ ®ª nµ�Á�º°��¡ §«�·�µ¥��¡ .ศ. 2554 – กุมภาพนัธ์ พ.ศ.

2555

�¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�oรับ

ประโยชน์ทางด้านวชิาการ

1. Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́��́¥ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o
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2. Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�° ·��·¡ ¨ �°��»��nµ�¦ µ ·��oµ�n°�»�

�nµ�̧É¦ บ́รู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้

3. Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�° ·��·¡ ¨ �°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้

4. Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�° ·��·¡ ¨ �°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้

ประโยชน์ในการนําไปใช้ในทางปฏบิัติ

1. Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä®o�́�TrueMove 3G สามารถนาํผลการวจิยัไปปรับใชใ้นการ

�°� �°�Á¡ ºÉ°�n° Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÄ®o¤µ��¹Ê�

2. Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä®o�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �3G ¦ µ¥° ºÉน ๆ สามารถนาํผลการวจิยัปรับใชก้ลยทุธ์

�µ��µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³  n��̈Ä®oÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ

คํานิยามศัพท์เฉพาะ

องคก์าร หมายถึง บริษทั ทรูมูฟ (True Move)

¨ ¼��oµ�®¤µ¥�¹���»��̈�́Éª Å�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ º°�º°�°�TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ®¤µ¥�¹��̈¥»��r�µ��µ¦ �̈µ� Ȩ́Â���¦ ³ �°�Å��oª ¥��µ¦

บริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧ÉÁ¡ ·É¤Á�oµÅ�Ä� ·��oµÃ�¥�µ¦

Á�ºÉ° ¤Ã¥��nµ��µ��ºÉ°�¦ µ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£� µ¤µ¦ ����Îµ�Â̈ ³ ¦ ³ ¨ ¹�Å�oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ��¹É�Á�È�

°��r�¦ ³ �°�° ¥nµ�®�¹É�Ä��µ¦  ¦ oµ��»��nµÄ®o�́��¦ µ ·��oµÃ�¥�µ¦  ¦ oµ��µ¦ ���ÎµÄ��¦ µ ·��oµ� ¦ oµ�

�ª µ¤�»o�Á�¥�́��¼o�¦ ·Ã£��° �́�ÎµÅ� ¼n�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°��ºÊ°�¦ µ�́Ê��Ç

�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o(Perceived Value) ®¤µ¥�¹���»��nµ�̧É̈¼��oµ ¤́�́ Å�o�µ��µ¦ Ä�o�µ��̧É

แทจ้ริงแลว้พบวา่ มีคุณค่าต่อการใชบ้ริการของ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��° �̈¼��oµ�̧É�¦ �

�µ¤�ª µ¤�µ�®ª �́�®¦ º° Á�·��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) ®¤µ¥�¹���́«���·�̧É�̧�n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�

ลูกคา้ต่อ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â̈ ³ Á�·��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª  n��̈Ä®o

¨ ¼��oµÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °



���̧É�2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

���̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ �°�Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́ª Â�¦ �°��µ¦ «¹�¬µ�¹É�

�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦  º��o���µ�Á°� µ¦ �µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�µ�Â®¨ n��nµ��Ç�Ã�¥Â�n�Á�ºÊ° ®µ�°���

�̧ÊÁ�È���4 ส่วนคือ

1. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

2. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»��nµ�¦ µ ·��oµ

3. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

4. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

5. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

6. สมมติฐานการวิจยั

7. กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Ä�Â�n̈³  nª ��̧É�̈nµª ¤µ�oµ��o��¤̧ µ¦ ³  Îµ�́��́�ต่อไป�̧Ê

1. แนวคิด Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��

ความหมาย

คอทเลอร์ (Kotler 2003, p. 16) กล่าวสรุปวา่ “ nª ��¦ ³  ¤�µ¦ �̈µ��Á�È��́ª Â�¦ �̧É µ¤µ¦ �

ควบคุมไดท้างการตลาด หมายถึง การ �°��ª µ¤�o°��µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �̧É µ¤µ¦ ��ª��»¤�Â̈ ³  �°�

ความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ”

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, หนา้ 29) กล่าวสรุปวา่ “ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 

°��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́�Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��µ��µ¦ �̈µ�Á�È��́��́¥�̧É�·��µ¦  µ¤µ¦ ��ª��»¤Å�o�ธุรกิจจะตอ้ง

สร้างส่วนประสม�µ¦ �̈µ��̧ÉÁ®¤µ³  ¤Ä��µ¦ ª µ��̈¥»��r�µ��µ¦ �̈µ�”

กุลวดี คูหะโรจนานนท ์(2545, หนา้ 16) กล่าวสรุปวา่ “ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยั

�̧É µ¤µ¦ ��ª��»¤Å�o�Â̈ ³  µ¤µ¦ ��̧É�³ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�®¦ º°�¦ �́�¦ »�Ä®oÁ®¤µ³  ¤�́�� £µ¡ Âª �̈o° ¤�

Á¡ ºÉ°�ÎµÄ®o�·��µ¦ ° ¥¼n¦ °�®¦ º° ° µ�Á¦ ¥̧�Å�oª nµ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ �̈µ��̧É

�¼�Ä�oÁ¡ ºÉ°  �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̈»n¤Á�oµ®¤µ¥��ÎµÄ®ö¼��oµ�ลุ่มเป้าหมายพอใจ และมี

ความสุขได”้
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2546) กล่าวถึง ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��®¤µ¥�¹���́ª Â�¦ �µ��µ¦ �̈µ��̧É µ¤µ¦ ��ª��»¤Å�o�̧É°��r�µ¦ �³�o°��Îµ¤µÄ�o¦ nª ¤�́��Á¡ ºÉ°

 �°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��̈µ��̧É�Îµ®��Åª o�µ¦ ¡ �́�µ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Á�È� nª � Îµ�́�Ä�

�µ¦ �̈µ�¤µ��Á¡ ¦ µ³ �µ¦ �̧É�³ Á̈º°�Ä�o�̈¥»��r�µ¦ �̈µ�Ä®o�¦ ��́��̈µ�Á�oµ®¤µ¥Å�o�¼��o°��́Ê��

�³�o°� ¦ oµ� ¦ ¦ �r nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¹Ê�¤µÄ�° �́¦ µ nª ��̧É¡ ° Á®¤µ³ �́���¹É�Ä��µ¦ �Îµ®��

ส่วนประสมทางการตลาดหรือ (4P’s) �́Ê���¦ ³ �°��oª ¥Á�¦ ºÉ°�¤º°�n° Å��̧Ê

1. การบริการ (Service) คือ การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ โดยการใหค้วามสะดวกสบาย 

�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ��ª µ¤�¼��o°��Â¤n�¥Îµ��µ¦ Â�o�́�®µ�° �̈¼��oµ�Ä���³ �̧É̈¼��oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �®¦ º°

ภายหลงัจากลูกคา้มารับบริการแลว้

2. ราคา (Price) �Îµ�ª �Á�·��̧É�o°��Îµ¦ ³ Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �®¦ º° ¤ ̧ ·É��̧É¤�̧nµ° ºÉ�ๆ �̧É

�¼o�¦ ·Ã£��o°��ÎµÅ�Â̈ �Á�̈Ȩ́¥��́��¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́��µ��µ¦ ¤ ®̧¦ º° Å�oÄ�o ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �(Kotler,

2003) ®¦ º° Á�È� ·É��̧É�Îµ®��¤¼̈�nµ�°��̈·�£�́�r° °�¤ าในรูปของเงินตรา ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ ์และราคา (Price) �̈·�£�́�r�́Ê��Ã�¥�oµ�»��nµ ¼��ª nµ¦ µ�µÁ�µ�³

�́� ·�Ä��ºÊ°

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution Channel) ®¤µ¥�¹��Á o��µ��̧É�̈·�£�́�r

Â̈ ³ �¦ ¦ ¤  ·��·Í�̧É�̈·�£�́�r�¼�Á�̈Ȩ́ยนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึง

�¦ ³ �°��oª ¥�¼o�̈·����̈µ���¼o�¦ ·Ã£��� »��oµ¥�®¦ º°�¼oÄ�o�µ�° »� µ®�¦ ¦ ¤�Ã�¥¤�̧·��¦ ¦ ¤�¹É�Á�È�

�·��¦ ¦ ¤�̧É�nª ¥�¦ ³ �µ¥ ·��oµ��¦ ³ �°��oª ¥�(1) การขนส่ง (Transportation) (2) การเก็บรักษาสินคา้

คงคลงั (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) และ (3) การบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory

Management)

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ¦  ºÉ°  µ¦ Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°

�¦ µ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �®¦ º°�ª µ¤�·��®¦ º°�n°�»��̈�Á¡ ºÉ°�¼�Ä�Ä®oÁ�·��ª µ¤�o°��µ¦ �Á¡ ºÉ° Á�º°��ª µ¤

ทรงจาํ (Remind) ในผลิตภ�ั�r�Ã�¥�µ�ª nµ�³ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¦ ¼o ¹���ª µ¤Á�ºÉ°�Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦

�ºÊ°�°��¼o�ºÊ° ®¦ º° Á�È��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈¦ ³ ®ª nµ��¼o�µ¥�́��¼o�ºÊ°�Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��́«���·Â̈ ³

¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° �µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ ° µ�Ä�o¡ �́��µ��µ¥��Îµ�µ¦ �µ¥�Â̈ ³ �µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ Ã�¥Å¤nÄ�o

����¹É�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ ¤ ®̧¨ µ¥�¦ ³ �µ¦ �° µ�Á̈º°�Ä�o®�¹É�®¦ º° ®¨ µ¥Á�¦ ºÉ°�¤º°��¹É��o°�Ä�o

®¨ �́�µ¦ Á̈º°�Ä�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°�µ¦  ºÉ°  µ¦ �µ¦ �̈µ�Â���¦ ³  ¤�¦ ³  µ��(Integrated Marketing

Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุ

จุดมุ่งหมา¥¦ nª ¤�́�Å�o�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��̧É Îµ�́��¦ ³ �°��oª ¥��µ¦ Ã�¬�µ

(Advertising) การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย 
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(Sales Promotion) การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations: PR) และ

การตลาดทางตรง (Direct Marketing)

2. แนวคิด Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»��nµ�¦ µ ·��oµ

ความหมาย

คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹��»��nµ�̧É¤ °̧ ¥¼nÄ��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧ง เป็นลกัษณะ

�̧ÉÂ ���¹��µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�̈·�£�́�rÄ®¤n�µ¦ �́� ¦ ¦ ¡ ºÊ��̧ÉÄ��µ¦ ª µ� ·��oµ�̧É�̧�ª nµ�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��»��nµ

ตราสิ��oµ�Â̈ ³ Ä��oµ��°��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �µ¥�³ ¤ �̧̈�ÎµÄ®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤  �́ ��́��́Ê��́��µ¦

�̈µ��³�o°� ¦ oµ��ª µ¤Á�o¤Â�È�Ä®o�́��¦ µ ·��oµÁ¡ ºÉ° Á¡ ·É¤�»��nµ�Â̈ ³ �¦ ³ �»o��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ

 ·��oµ�°��¼o�¦ ·Ã£��¦ �́¬µ�¼o�¦ ·Ã£�Å¤nÄ®oÁ�̈Ȩ́¥�Ä�Å�Ä�o�̈·�£�́�r�°�¥Ȩ́®o° ° ºÉ�

คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���»��nµ�̈·�£�́�r�̧É¦ �́¦ ¼o(Perceived Value) ใน

 µ¥�µ̈ ¼��oµ��µ¦ �̧É�¦ µ ·��oµ�°��¦ ·¬�́¤�̧ª µ¤®¤µ¥Á�·��ª�Ä� µ¥�µ�°��¼o�ºÊ°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�³

สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั�́��̧Ê(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 93)

1. บริษทัจะสามารถลดค่าใชจ่้ายทางการตลาดไดเ้พราะ ลูกคา้รู้จกัตราสินคา้ (Brand

Awareness) และมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)

2. บริษทัจะมีสภาพคล่องทางการคา้ในการต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย และผูค้า้ปลีก เพราะ

ลูกคา้คาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาตราสินคา้ไวข้าย

3. �¦ ·¬�́ µ¤µ¦ ��́Ê�¦ µ�µÅ�o ¼งกวา่คู่แข่ง Á¡ ¦ µ³ �¦ µ ·��oµ¤�̧»�£µ¡ �̧É¦ �́¦ ¼o�̧É ¼��ª nµ�¼nÂ�n��́�

4. �¦ ·¬�́ µ¤µ¦ ��¥µ¥�¦ µ ·��oµÅ�o¤µ��¹Ê�Á¡ ¦ µ³ �ºÉ°�¦ µ ·��oµ µ¤µ¦ � ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°

ไดสู้ง �¦ µ ·��oµ�³�nª ¥Ä®o�¦ ·¬�́Á̈Ȩ́¥��µ¦ Â�n��́��oµ�¦ µ�µÅ�o

�¦ µ ·��oµ¤�̧ª µ¤  Îµ�́��n°�¼o�ºÊ°�Â̈ ³ �¼o�µ¥ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 92) �́��̧Ê

1. �ª µ¤  Îµ�́��°��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°�¼o�ºÊ° ®¦ º°�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧́��̧Ê

1.1. �¦ µ ·��oµ�ÎµÄ®o�¼o�ºÊ°  µ¤µ¦ �Á¦ ¥̧��ºÉ°  ·��oµÅ�o�¼��o°�

1.2. �¦ µ ·��oµ�ÎµÄ®o�¼o�ºÊ° ¦ ¼o�́�

1.3. �¦ µ ·��oµ�ÎµÄ®o�¼o�ºÊ°�¦ µ��¹��̈·�£�́�rÄ®¤n�µ��¦ µ ·��oµ

1.4. �¦ µ ·��oµ�ÎµÄ®o�¼o�ºÊ° ¤ °̧ · ¦ ³ �n°�µ¦ Á̈ º°��ºÊ°�¦ µ ·��oµ�¦ µÄ��ÈÅ�o

2. �ª µ¤  Îµ�́��°��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°�¼o�µ¥®¦ º° �́��µ¦ �̈µ�¤�̧́��̧Ê

2.1. �¼o�µ¥Ä�o�¦ µ ·��oµÄ��µ¦ Ã�¬�µ n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�° ºÉ�ๆ

2.2. ตราสินคา้ช่วยสร้างยอดขาย และควบคุมส่วนครองตลาด

2.3. ตราสินคา้ช่วยในการแนะนาํสินคา้ใหม่
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2.4. ตราสินคา้ช่วยในการกาํหนดตาํแหน่งตราสินคา้

มีนา เชาวลิต (2537, หนา้ 145) Å�o�̈nµª ª nµ��»¦ �·��o°��́� ·�Ä�Ä�o ºÉ°�¦ µ ·��oµ̈ �Å�Ä�

�̈·�£�́�rÁ¡ ¦ µ³ �µ¦ Ä�o�¦ µ ·��oµ¤�̧́Ê��¦ ³ Ã¥��r�Â̈ ³ �ª µ¤Á Ȩ́¥��oµ�¦ ·¬�́�̈·� ·��oµÅ¤nÅ�o¤µ�¦ �µ�

° µ��ÎµÄ®oÁ ¥̧�ºÉ°�¦ ·¬�́�Â�n�oµ�³ ¤�̧¦ µ ·��oµ�³ Ä�o�¦ µ ·��oµ�°�Ä�¦ �Â̈ ³ �o��»��¦ µ ·��oµÁท่าใด 

�¦ µ ·��oµ¤�̧¦ ³ Ã¥��r�n°�»��̈®¨ µ¥�̈»n¤�́��̧Ê

1. �¦ µ ·��oµ¤�̧¦ ³ Ã¥��r�n°�¼o�ºÊ°

1.1. �nª ¥�ÎµÄ®o�¼o�ºÊ°  ·��oµÅ�o�nµ¥� ³ �ª �

1.2. �ÎµÄ®o�¼o�ºÊ° ¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �°� ·��oµ

1.3. �ÎµÄ®o�¦ µ�Á¤ºÉ°  ·��oµÄ®¤nÁ¡ ·É�Á�oµ¤µ

1.4. �¼o�ºÊ° Á̈º°��ºÊ°  ·��oµÅ�o�µ¤�o°��µ¦

2. ตราสินคา้มีประโยชน์ต่อผูข้าย

2.1. ง่ายต่°�µ¦ ¦ �́�Îµ É́��ºÊ°�Â̈ ³ �·��µ¤�́�®µ

2.2. ตราสินคา้ไดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมาย

2.3. ช่วยสร้างความจงรักภกัดีให้ตราสินคา้

2.4. ตราสินคา้ช่วยในการแบ่งส่วนตลาด

3. ตราสินคา้มีประโยชน์ต่อสังคม

3.1. �¦ µ ·��oµ�̧ÉÁ�È��¼o�Îµ¥° ¤ ¦ �́Ã�¥�́Éª Å�ª nµ ·��oµ¤�̧»�£µ¡

3.2. �nª ¥Ä®o�¼o�̈·�Á¡ ·É¤�ª �́�¦ ¦ ¤Ä®¤n�Ç�Á�oµÅ�Ä� ·��oµÁ¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤Â���nµ��µ��¼nÂ�n�

3.3. �¦ µ ·��oµ¤�̧ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�Å�o�́�Á̈º°�

3.4. �nª ¥Á¡ ·É¤�¦ ³  ·��·£µ¡ �°��µ¦ �µ¥Á�̧É¥ª �́��nµª  µ¦ �°� ·��oµ

คอทเลอร์ และอาร์มสตรอง (Kotler & Armstrong, 1996) ไดใ้หค้วามหมายของตราสินคา้วา่

Á�È��ºÉ°�(Name) คาํ (Word) สญัลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ (Design) ®¦ º°  nª ��¦ ³  ¤�°� ·É�

ดงักล่าª Á¡ ºÉ° ¦ ³ �» ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �°��¼o�µ¥¦ µ¥Ä�¦ µ¥®�¹É��®¦ º° �̈»n¤�°��¼o�µ¥�®¦ º° Â ���¹�

¨ �́¬�³ �̧ÉÂ���nµ��µ��¼nÂ�n��́�

จากความสาํคญัของคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภค และคุณสมบติัของตราสินคา้ทาํ

ใหก้ารศึ�¬µÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ¤�́�³ Á�o��Â̈ ³ Ä®o�ª µ¤  Îµ�́�Ä� µ¥�µ�°��¼o�¦ ·Ã£��¹É�Â�ª�·�

คุณค่าตราสินคา้ของ อาร์เคอร์ Aaker (1991) °�·�µ¥ª nµ��»��nµ�°��¦ µ ·��oµ�́Ê�¤ °̧��r�¦ ³ �°�5

อยา่งดว้ยกนัคือ

1. การรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness)

2. �»�£µ¡ �̧É¦ �́¦ ¼o(Perceived Quality)
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3. ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ (Brand Associations)

4. ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)

5.  ·��¦ ¡́ ¥r�¦ ³ Á£�° ºÉ�ๆ ของตราสินคา้ (other Proprietary Brand Assets)

3. แนวคิด Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

ความหมาย

คอทเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006, p. 133) กล่าววา่ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�®¤µ¥�¹��

�ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��»��nµ�̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Á�È�Á�oµ�°�Â̈ ³ �µ¦ Ä�o�̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��o��»��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́Ê�®¤�Ä��µ¦ Å�oÁ�È�Á�oµ�°��̈·�£�́�r̈ ¼��oµ�³�ºÊ°  ·��oµ�µ�

°��r�µ¦ �̧É�ÎµÁ �°�»��nµ ¼� »��̧ÉÁ�µ¦ �́¦ ¼oÅ�o�»��nµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o(Customer Perceived Value : CPV)

®¦ º°�»��nµ�̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́หมายถึง �»��nµ�̧ÉÁ�·��µ��̈�nµ�¦ ³ ®ª nµ��̈�¦ ³ Ã¥��rÃ�¥¦ ª ¤�°��»��nµ

�́Ê�®¤�(Total Customer Value) �́��o��»��́Ê�®¤�(Total Customer Cost) ®¤µ¥�¹���»��nµ�̧ÉÁ�È�

ผลป¦ ³ Ã¥��rÃ�¥¦ ª ¤�́Ê�®¤��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�µ��µ¦ Ä�o ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́Ê�ไม่วา่จะเป็นคุณค่าเชิง

เศรษฐกิจ Á�·�®�oµ�̧ÉÂ̈ ³ �»��nµÁ�·��·�ª ·�¥µ nª ��o��»��́Ê�®¤��̧É̈¼��oµ�nµ¥Å��(Total Customer

Cost) ®¤µ¥�¹���o��»��̧É̈¼��oµ�µ�ª nµ�³�o°��nµ¥Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¤µ�¹É� ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́Êน ไม่วา่จะเป็น

�o��»�Ä��µ¦ Á µ³ ®µ�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�ตน้ทุนของการไดม้าของสินคา้ตน้ทุนในการใชสิ้นคา้

ตลอดจนการกาํจดัซากสินคา้

บอร์เดอร์ (Bourdeau, 2005, p. 27) กล่าววา่ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́Á¤ºÉ°

Á�̧¥��́��o��»��́Ê�®¤��¹É�¦ ª ¤�́Ê��o��»�° ºÉ��̧ÉÁ�È�°��r�¦ ³ �°��°��µ¦ �ºÊ° �̧É̈¼��oµ�o°��nµ¥Á¡ ·É¤ มี

หลกัฐานทางการศึกษาขอ้คน้พบคือ ¨ ¼��oµ�̧É¦ �́¦ ¼oª nµÅ�o¦ �́�»��nµÁ¤ºÉ°�o°��nµ¥Á�·�° °�Å��́Ê�จะมี

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��ª nµ̈ ¼��oµ�̧ÉÅ¤n¦ �́¦ ¼oª nµÅ�o¦ �́�»��nµÁ¤ºÉ°�o°��nµ¥Á�·�° °�Å��́��́Ê��»��nµ�̧É

ลูกคา้รับรู้ ° µ�Á�È�Ä�Â�n¤»¤�̧É̈¼��oµÁ®¤µ¦ ª ¤ (Bundle) ª nµÁ�È��»��nµ�̧ÉÁ�̧¥��́��µ¦ �ÎµÁ �°�µ¦

บริการของคู่แข่งขนั �¹É� µ¤µ¦ �ª �́Å�o�µ��µ¦ Ä®ö¼��oµ�¦ ³ Á¤ ·�¦ ³ �́��»��nµÃ�¥¦ ª ¤�¹� ·É��̧É��

ไดรั้บ กล่าวโดยสรุป �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oหมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��° �̈¼��oµ�̧É�Îµ�¹��¹��»��nµ�µ��µ¦

เปรียบÁ�̧¥��̈�¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�®ª �́Åª oÃ�¥¦ ª ¤�́��o��»��́Ê�®¤��̧É�o°��nµ¥Å�Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¤µ�¹É�

สินคา้และบริการ

�µ¦ ª �́°��r�¦ ³�°��°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

�µ�ª ·�́¥®¨ µ¥�·Ê�Á�n��บอร์เดอร์ (Bourdeau, 2005, p. 27) และเซียแทมล์ (Zeithaml, 1988)

กล่าวถึง  ¤ ¤�·�µ��¹É�Á�È��̧É¤µ�°��̈�¦ ³ �บต่อคุณค่า �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¦ �́¦ ¼o(Perceived Service

Value) คือ �ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ° Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oÁ�·��µ��µ¦  Îµ¦ ª �Ã�¥Ä®ö¼��oµ�¦ ³ Á¤ ·�
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Ã�¥¦ ª ¤�n° ° ¦ ¦ ��¦ ³ Ã¥��r�°� ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��¡ ºÊ��µ��°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o¦ ³ ®ª nµ� ·É��̧ÉÄ®o�́� ·É��̧É

ไดรั้บ �¦ °�Â�ª�·��̧ÊÅ�o�̈nµª ° oµ�ª nาลูกคา้จะมีสติระลึกไดว้า่การใหก้บัการรับ (Give-versus-Get)

จะเกิดเป็นคุณค่าแห่งการรับรู้ส่วนคุณค่าการบริการมีความแตกต่างกนัระหวา่งประโยชน์ โดยการ

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��̈�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�oÂ̈ ³ �o��»��́Ê�Ä�¦ ¼��́ª Á�·�Â̈ ³ Å¤nÄ�n�́ª Á�·�จาํนวนผล

�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Ä�Á�·��¦ ³ �́�¬r(Bolton & Drew, 1991; Change &

Wildt, 1994; Cronin, 1997; Ennew & Binks, 1999)

โบวต์นั และดริว (Bolton & Drew, 1991) กล่าวถึง �µ¦ ¦ ³ �»Á�·��¦ ·¤µ��̧ÉÁ�ºÉ° ¤Ã¥�¦ ³ ®ª nµ�

�»��nµÂ̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�oµ��ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ° เป็นชนวนเหตุสุดทµ้¥�̧É�ÎµÄ®oÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤Á�·��̈Å�oÄ�

การบริการ Ã�¥Á�¡ µ³ Ä�Á¦ ºÉ°��µ¦ ¤ ̧ nª �¦ nª ¤Ä��µ¦ ���o°��¹É��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�Ã�¥¦ ª ¤�°�

°��r�¦ ³ �°��oµ��̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́�°��r�¦ ³ �°��oµ��»��nµ�̧É ¦ ¦ �r ¦ oµ�° °�¤µ

กตัตแ์มน (Guttman, 1982) กล่าวสรุปวา่ Ä��°�Â¦ �̈¼��oµ�³ Ä�o�́¥Á�̧É¥ª �́�องคป์ระกอบ

�oµ��̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ ¤µ�́� ·�¦ ¼�Â���ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��̈·�£�́�r�̧É��Á°��ºÉ��°�

บอร์เดอร์ (Bourdeau, 2005, p. 27) กล่าววา่ “การประเมินคุณค่าอยูภ่ายใตอ้งคป์ระกอบดา้น

 �µ��µ¦ �r�°��ª µ¤Á ¥̧ ¨ ³ �Â̈ ³ £µ¥Ä�o�°�Á���̧É̈¼��oµ�³ ° oµ�° ·�Å��¹�Å�o�́��́Ê�เป้าหมาย

สุดทµ้¥�°��µ¦  ¦ ¦ �r ¦ oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�º° �ª µ¤Á�ºÉ° ¤Ã¥�Ã�¥�¦ ��¹É�Á�È��̈¤µ�µ�°��r�¦ ³ �°��̧É

Á�·��µ��¦ ³  ��µ¦ �r�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ �ºÊ° �́É�Á°��¹É��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��³ Á�·��µ��µ¦ Ä®ö¼��oµÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥�

�ª µ¤�»o¤�nµ�°��µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �́��Îµ�ª �Á�·��̧É�o°��nµ¥° °�Å��µ¦  ¦ oµ��»��nµÁ¤ºÉ° Á�̧¥��́�Á�·��̧É

ตอ้งจ่ายไป �µ¦ Å�¦ n�¦ °�¤µÂ̈ oª ª nµÁ�È��µ¦ �́� ·�Ä��̧É�¼��o°��̧É »��̧ÉÅ�oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ ª ¤ �́Ê��µ¦ �·�ª nµ

�»��nµ�́Ê�®¤��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�¤�̧ª µ¤¥°�Á¥Ȩ́¥¤�̧É »�”

°��r�¦ ³ �°��°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�¹É�̈¼��oµÅ�o¤�̧́«���·®¦ º°�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��n°  ·��oµหรือบริการ

ภายหล�ั�µ¦ �ºÊ° Å�Â̈ oª ไดแ้ก่ �µ¦ ¦ �́¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́�¦ µ�µ คุณภาพ ปริมาณ ประโยชน์และการอุทิศ

เสียสละ (Sacrifices) (Bolton & Drew, 1991; Change & Wildt, 1994; Cronin; Ennew & Binks,

1999)

กล่าวโดยสรุป �µ¦ ª �́°��r�¦ ³ �°��°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�º° �µ¦ ª �́�µ¦ ¤ ̧ �·�̧É¦ ³ ¨ ¹�Å�o�¹�

คุณปร³ Ã¥��r�°� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧É�ÎµÄ®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ° Ã�¥Ä�o�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤�̧n°  ·��oµ

®¦ º°�¦ ·�µ¦ £µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ° โดยใหลู้กคา้เปรียบเทียบความคุม้ค่าของการไดรั้บบริการกบัจาํนวนเงิน

�̧É�o°��nµ¥° °�Å��µ¦  ¦ oµ��»��nµÁ¤ºÉ° Á�̧¥��́�Á�·��̧É�o°��nµ¥Å�การไตร่ตรองมาแลว้วา่เป็นการ

�́� ·�Ä��̧É�¼��o°��̧É »��̧ÉÅ�oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ ª ¤�́Ê��µ¦ �·�ª nµ�»��nµ�́Ê�®¤��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�¤¸

�ª µ¤¥°�Á¥Ȩ́¥¤�̧É »��́��́Ê��µ¦ «¹�¬µ�µ¦ ª �́°��r�¦ ³ �°��°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�́��̈nµª สามารถนาํไป

กาํหนดขอบเขตในการสร้างแบบสอบถาม Â̈ ³  ¦ oµ�Ã¤Á�̈�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê
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4. แนวคิด Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ความหมาย

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542, หนา้ 775) ใหค้วามหมายของคาํวา่ “พอใจ”

หมายถึง สมใจ ชอบเหมาะ ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดา้นจิตวทิยา

แมคคอร์มิค (McCormick, 1997, pp. 168–180) กล่าวสรุปวา่ “ความพึงพอใจต่อการบริการ

�º°� £µ¡ �ª µ¤�o°��µ¦ �nµ�Ç��°��»��̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°��µ��µ¦ Å�Ä�o�¦ ·�µ¦ ”

วอร์แมน (Wolman, 1973) กล่าวสรุปวา่ “�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤�̧ª µ¤  »��̧É

คนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation)”

มิททอล และนิวแมน (Mittal & Newman, 1999) กล่าววา่ การทาํความเขา้ใจความพึงพอใจ

ของลูกคา้สามารถแยกเป็น 2 �¦ ³ Á�È���º°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä���¹É��¹Ê�° ¥¼n�́�

�¦ ³  ��µ¦ �r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ�°��r�¦ ³ �°��nµ��Ç��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� ·��oµ®¦ º°�ริการ ความพึงพอใจ และ

Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä��̧Ê� µ¤µ¦ �°�·�µ¥�oª ¥¨ �́¬�³ Ã�¥¦ ª ¤Á¡ ºÉ° Ä�o ¦ »��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°  ·��oµ

®¦ º°�¦ ·�µ¦ Å�o�¤�̧¼o«¹�¬µ�µ�¡ §�·�¦ ¦ ¤ ¨ ¼��oµ¡ �ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Å¤n�¹Ê�° ¥¼n�́��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��̧�

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��°� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́� ·É��̧É�µ�®ª �́Åª oÁ ¤ ° Å���̈nµª �º°��oµ�¦ ³  ��µ¦ �rÁ�̧É¥ª �́�

 ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��́Ê��Á�È¤Å��oª ¥�ª µ¤�µ�®ª �́�n°��µ¦ �ºÊ° Â̈ oª ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³

Á�·��¹Ê��µ¤¤µ�Â�n®µ�Å¤n¡ ��ª µ¤�µ�®ª �́�n°��µ¦ �ºÊ° Á̈¥�¥n° ¤Å¤nÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

คอทเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006, p. 136) ใหค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจคือ 

ระดบั �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��»��̈��¹É��³ Á�È��̈¤µ�µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ��̈�µ��̧É¦ �́¦ ¼o�µ� ·��oµ

®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��»��̈�́Ê�Ç��́��́Ê��¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r

�́��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��̈�µ��̧É¦ �́¦ ¼o�́��ª µ¤�µ�®ª �́��¹É�̈¼��oµ µ¤µ¦ �¦ ¼oสึกถึงระดบัความพึง

พอใจใน 3 ¦ ³ �́���́��̧Ê

1. �oµ�̈�µ��̧É¦ �́¦ ¼o�ÎÉµ�ª nµ�ª µ¤�µ�®ª �́�̈¼��oµ�³ Á�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�

2. �oµ�̈�µ��̧É¦ �́¦ ¼oÁ�nµ�́��ª µ¤�µ�®ª �́�̈¼��oµ�³ Á�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¡ ¹�¡ ° Ä�

3. �oµ�̈�µ��̧É¦ �́¦ ¼o ¼��ª nµ�ª µ¤�µ�®ª �́�̈¼��oµ�³ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹��nµ¥·��̧®¦ º° ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ�

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ์ (2549 หนา้ 26) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้คือความรู้สึกของลูกคา้

�́Ê��̧ÉÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä��° �́Á�·��µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ� ·É��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�o

สินคา้หรือบริการ (Perceived Performance) กบัความคาดหวงั (Expectation) และเป็�Á¦ ºÉ°�¥µ��̧É�³

วดัความพึงพอใจของลูกคา้ไดจ้ากคาํถามเพียงคาํถามเดียว องคก์ารจาํนวนมากพยายามตรวจวดั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�µ��Îµ�µ¤Á¡ ¥̧�Å¤n�̧É�Îµ�µ¤�Â̈ oª �Îµ¤µ®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ ¡ ¥µ¥µ¤�ÎµÁ�È��o° ¤ ¼̈

°�»�¦ ¤Áª ¨ µ�¼�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��Ã�¥®ª �́ª nµ�̈�³���̧É®¦ º° Á¡ ·É¤�¹Ê��Â�nª ·�̧�µ¦ �̧Ê�ÎµÄหอ้งคก์ารได้
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เรียนรู้ลูกคา้จากการสาํรวจไดน้อ้ยมาก หรือไดป้ระโยชน์จากการสาํรวจจาํกดัในมุมมองของ

�¼o�¦ ·®µ¦ �oª ¥��µ¦ ¦ �́¦ ¼oª nµ̈ ¼��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��¹Ê�หรือลดลงไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์หากการ

 Îµ¦ ª ��́Ê�¤·Å�oÂ�³�Îµª nµ�ª ¦ �Îµ° ¥nµ�Å¦ Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�̈¼��oµ�Â�o�¦ ·�Â̈ oª �¼o�¦ ·หารตอ้งการ

�ÎµÂ�³�Îµ�®¦ º° ª ·�̧�¦ �́�¦ »�Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�̈¼��oµ�µ��µ¦  Îµ¦ ª ��oª ¥

Á¦ ¨ ¨ Ȩ́�(Reilly, 1979) �̈nµª ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ�·��¹Ê�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµ�̈�́¤µÁ�È�Á¡ ºÉ°��́�

Á¦ µ�Â̈ ³ Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµ�°��»�Ä��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ �®¦ º° Á¤ ºÉ° ¨ ¼��oµ�o°��µ¦  É́� ·��oµÁ¡ ·É¤

มาสโลว ์(Maslow, 1970) Å�oÄ®oÂ�ª �·��̧É¦ ¼o�́��́�° ¥nµ��ª oµ��ª µ��º°��§¬�̧�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́�

การจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s General Theory of Human Motivation) Á�È��§¬�̧̈ Îµ�́��́Ê��°�

�ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥rÃ�¥�́Ê� ¤¤�·�µ�ª nµ¤�»¬¥r¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥¼nÁ ¤ ° Å¤n¤ ̧ ·Ê� »��Á¤ºÉ°�ª µ¤

ตอ้งการได¦้ �́�µ¦ �°� �°�®¦ º° ¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�®�¹É�° ¥nµ�Ä�Â̈ oª �ª µ¤�o°��µ¦  ·É�° ºÉ��Ç��È�³ Á�·�

�¹Ê�¤µ° �̧�ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥r¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È�̈ Îµ�́��́Ê��µ��ÎÉµ »�Å�®µ ¼� »��¹É�Â�n�Á�È�5

�́Ê��°��º°

1. ความตอ้งการความสมหวงัในชีวติ (Self-actualization Needs)

2. �ª µ¤�o°��µ¦ �ºÉ° Á ¥̧�¥�¥n°�(Self-esteem Needs)

3. ความตอ้งการดา้นสังคมความรักความพอใจ (Belong ness And Love Needs)

4. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs)

5. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs)

�¹É�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê

1. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งกµ¦ Á�ºÊ°��o�Á¡ ºÉ°�ª µ¤ ° ¥¼n

¦ °��Á�n���ª µ¤�o°��µ¦ Ä�Á¦ ºÉ°�° µ®µ¦ �ÎÊµ��̧É° ¥¼n° µ«¥́�Á�¦ ºÉ°��»n�®n¤�¥µ¦ �́¬µÃ¦ ���ª µ¤�o°��µ¦

พกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

�°����È�n°Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ�¦ nµ��µ¥¥�́Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �° งเลย

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Need) ถา้หากความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บ

�µ¦ �°� �°��µ¤ ¤�ª ¦ Â̈ oª �¤�»¬¥r¥�́¤�̧ª µ¤�o°��µ¦  ¼�Ä��́Ê��n°Å��º°��ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ�

�ª µ¤�̈ °�£¥́®¦ º°�ª µ¤¤ É́����nµ��Ç��ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ��ª µ¤�̈ °�£¥́�³ Á�È�Á¦ ºÉ°�Á�̧É¥ª �́��µ¦

�o°��́�Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤�̈ °�£¥́�µ�° �́�¦ µ¥�nµ��Ç��̧ÉÁ�·��¹Ê��µ�¦ nµ��µ¥��ª µ¤  ¼�Á ¥̧�µ��oµ�

เศรษฐกิจ

3. ความตอ้งการทางดา้นสังคมความรักความพอใจ (Belongingness and Love Needs)

£µ¥®¨ �́�µ��̧É��Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�Ä� °��́Ê��́��̈nµª Â̈ oª �È�³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É ¼��¹Ê��º°��ª µ¤

ตอ้งการทางดา้น �́�¤�³ Á¦ ·É¤Á�È� ·É��¼�Ä��̧É Îµ�́��n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°�����ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ��̧ÊÁ�È�
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�ª µ¤�o°��µ¦ Á�̧É¥ª �́��µ¦ ° ¥¼n¦ nª ¤�́��Â̈ ³ �µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�µ��»��̈° ºÉ��Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹�ª nµ

��Á°��́Ê�Á�È� nª �®�¹É��°��̈»n¤�µ� �́�¤° ¥¼nÁ ¤ °

4. �ª µ¤�o°��µ¦ �ºÉ° Á ¥̧�¥�¥n°�(Self-esteem Needs) �ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��n° ¤µ�³ Á�È��ª µ¤

�o°��µ¦ �̧É�¦ ³ �°�Å��oª ¥ ·É��nµ��Ç��º°��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä���Á°�Ä�Á¦ ºÉ°��ª µ¤  µ¤µ¦ ���ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³

�ª µ¤  Îµ�́�Ä��́ª �°��́ª Á°�¦ ª ¤�̈°��́Ê��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ ¤�̧µ�³ Á�n�Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�°��»��̈° ºÉ�

®¦ º° ° ¥µ�Ä®o�»��̈° ºÉ�¥�¥n°� ¦ ¦ Á ¦ ·�Ä��ª µ¤ ¦ �́�·��°�Ä�®�oµ�̧É�µ¦ �µ���µ¦ �Îµ¦ ��ÎµÂ®�n��̧É

สาํคญัในองคก์าร

5. ความตอ้งการความสมหวงัในชีวติ (Self-actualization Needs) ความตอ้งการสูงสุดของ

มนุษยคื์อ ความสาํเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวงัความทะเยอทะยานความใฝ่ฝัน

£µ¥®¨ �́�µ��̧É¤�»¬¥rÅ�o¦ �́�µ¦  °� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�4 �́Ê�° ¥nµงครบถว้นแลว้ความตอ้งการใน

�́Ê��̧Ê�³ Á�·��¹Ê��Â̈ ³ ¤�́�³ Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�È�° · ¦ ³ Á�¡ µ³ Â�n̈³ ���¹É��nµ��È¤�̧ª µ¤�¹��·�Ä  n  �́

° ¥µ��̧É�³�¦ ³  ��̈ ÎµÁ¦ È�Ä� ·É��̧É���µ�  �́Åª o° ¥nµ� ¼�ในทศันะของตน

การวดัองค์ประกอบของความพงึพอใจของลูกค้า

�µ�Â�ª�·��§¬�̧Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·การ ความพึงพอใจของลูกคา้คือ ตวัแปร

®�¹É��̧É¤�̧¼o«¹�¬µ�́�° ¥nµ�Â¡ ¦ n®¨ µ¥ª nµÁ�È��́ª Â�¦ �̧É n��̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÅ�o� Îµ®¦ �́

�̈�µ¦ «¹�¬µÄ��»¦ �·��µ¦ �¦ ·�µ¦ ° �̧�Îµ�ª �¤µ�Á�n��́���̧ÉÄ®o�ª µ¤  �Ä��n°�µ¦ «¹�¬µÁ�̧É¥ª �́�Á¦ ºÉ°�

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Cardozo, 1965; Oliver, 1997; Olshavsky & Miller, 1972; Olson &

Dover, 1979; Rust & Oliver, 1994) และมีการระบุไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิง

�ª��n°�ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ° Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤��¹É�Ã�¥�́Éª Å�Á�È��̈Å�o�̧É ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧(Bolton &

Drew, 1991; Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992; Harris & Goode, 2004; Oliver, 1980) มี

�́�ª ·�́¥�Îµ�ª �¤µ��̧É�o�¡ �ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�

Ã�¥�¦ ��Â̈ ³ �o°�o�¡ ��́Ê�®¤�¤Ã̧�¦ � ¦ oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÁ�È��ª�(Biong, 1993; Hallowell, 1996;

Harris & Goode, 2004; Rust & Zahorik, 1993; Taylor & Baker, 1994; Woodside, Frey & Daly,

1989)

มลัลิน (Mullins, 1996, p. 280) กล่าววา่ “ความพึงพอใจ Á�È��́«���·�°��»��̈�̧É¤�̧n°  ·É�

ต่างๆหลายๆ �oµ�Á�È� £µ¡ £µ¥Ä��̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��»��̈�̧É�¦ ³  ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�

Ä��µ��́Ê��oµ��¦ ·¤µ�และคุณภาพ Á�·��µ��µ¦ �̧É¤�»¬¥r¤ Â̧¦ ��̈�́�́��µ��¦ ³ �µ¦ Ä���Á°��Â̈ ³

¡ ¥µ¥µ¤�³�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�µ�° ¥nµ�Á¡ ºÉ° �̧É�³  �°��°��ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º°�ª µ¤�µ�®ª �́�̧É¤ °̧ ¥¼n�Â̈ ³

Á¤ºÉ°�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�́Ê�Â̈ oª �³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È��̈ ³ �o°��̈�́Å�¥�́�»�Á¦ ·É¤�o�เป็น

กระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก”
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อเดย ์และแอนเดอร์เซนต ์(Aday & Andersen, 1975) ไดศึ้กษาโดยการสอบถามผูรั้บบริการ

�¹� ·É��̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦ �Â̈ ³ ®µ�Å�o ·É��́Ê��³�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤ °̧ ³ Å¦ �oµ���µ��Îµ�°��̧É

ไดน้าํมาจดักลุ่มได ้6 �̈»n¤��́��̧Ê

�̈»n¤�̧É�1 �ª µ¤  ³ �ª ��̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �(Convenience) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

1.1 ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ °�° ¥Á¡ ºÉ° ¦ ° ¦ �́�¦ ·�µ¦ Å¤n�µ�

1.2 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ

1.3 ¨ �́¬�³  �µ��̧É�°�®�nª ¥�¦ ·�µ¦

�̈»n¤�̧É�2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

2.1 �µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �́Ê�®¤��µ¤�ª µ¤�o°��µ¦

2.2 การสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ

�̈»n¤�̧É�3 อธัยาศยั และความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

3.1 คาํพดูเชิงบวก

3.2 �»�̈·�£µ¡ �nµÁ̈ºÉ° ¤Ä

3.3 ¤ ¤̧�»¬¥ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧

3.4 ความเอาใจใส่ต่อเวลา

�̈»n¤�̧É�4 �o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ (Quality of Service) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

4.1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��Å�oÂ�n�ª ·�̧�µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ ���¦ ³ Á�̧¥��nµ�Ç�Á�̧É¥ª �́��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦

4.2 �o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦

�̈»n¤�̧É�5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

5.1 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน

5.2 คุณภาพของการบริการ

�̈»n¤�̧É�6 ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) �́ª Â�¦ Ä��̈»n¤�̧Ê�º°

6.1 ราคายติุธรรม

6.2 สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ

�̈nµª Ã�¥ ¦ »���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¥·��̧�oª ¥�ª µ¤Á�̧É¥¤  »�

�° �̈¼��oµÁ¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �Ã�¥Á�·��µกความสมัพนัธ์ระหวา่งรูปแบบ และ

ความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลไดอ้อกมาเกินความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจแต่ถา้ไม่

เป็นไปตามความคาดหวงั ลูกคา้จะไม่เกิดความพึงพอใจ
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5. Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ความหมาย

เลา (Lau, 1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดา้นความจงรักภกัดี เพราะความ

จงรักภกัดี ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ Â̈ ³ �¦ µ ·��oµÁ�È� ·É��̧É ¦ oµ�

ประโยชน์ใหบ้ริษทั �µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÂ̈ ³ �°��n°Å�¥�́�»��̈° ºÉ�การบริหารตราสินคา้ Á�È� ·É� Îµ�́��n°

ความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กิดปัญหา การศึกษาคน้ควา้และการปฏิบติังานได้

โดยมีคุณลกัษณะในดา้นต่าง ๆ �̧É µ¤µ¦ ��ÎµÅ� ¼n�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��¦ ³ �°��oª ¥

1. บุคลิกของตราสินคา้ (Brand Characteristics) Á�·��¹Ê��n°��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Ä��¦ µ ·��oµ�¹É�

�»�̈·��°��¦ µ ·��oµ�³  ³ �o°�Ä®oÁ®È��¹��ª µ¤�ÎµÁ�È��̧É »��̧É�ÎµÄ®oÁ�·��µ¦ ¥° ¤ ¦ �́Ä�Ä��¼o�¦ ·Ã£��È

Á�n�Á�̧¥ª �́��µ¦ �́� ·��¦ µ ·��oµ�n°��̧É�³�ºÊ° ®¦ º°�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤�»o�Á�¥�́�¤�́�n°��́É�Á°�ได้

¦ ¼�Â���µ��µ�ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��ª µ¤Åª oª µ�Ä�¦ ³ ®ª nµ��»��̈�́Ê�¤�̧́��́¥�¹Ê�° ¥¼n�́��ª µ¤¤�̧ºÉ° เสียง และ

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��¦ µ ·��oµ�́Ê�

1.1 Brand Reputation Á�È��ª µ¤¤�̧ºÉ° Á ¥̧��°��¦ µ ·��oµ�́Ê�มาจากความคิดเห็นของ

�¼o° ºÉ��̧ÉÂ ��ª nµ ·��oµ�́Ê��̧�Â̈ ³  µ¤µ¦ �Á�ºÉอถือได้ ไวใ้จได้ ®¦ º° Å¤nÁ ¥̧�nµ¥�µ¤ ·��oµ�̧É¤ Á̧�ºÉ° Á ¥̧�

�°��µ��³  µ¤µ¦ �¡ �́�µ�¹Ê�จากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ยงัเกิดมาจากความมีอิทธิพลของ

คุณภาพ และการใชง้าน หรือบริกา พบวา่ �ª µ¤¤�̧ºÉ° Á ¥̧��°��¦ µ ·��oµ�³�ÎµÅ� ¼n�ª µ¤�µ�®ª ง́

�°�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È��ª��n°�¦ µ ·��oµ

1.2 Brand Competence คือ ความสามารถ หรืออาํนาจแห่งตราสินคา้ Á�È�®�¹É�Á�̧¥ª �̧É

 µ¤µ¦ ��ÎµÅ� ¼n�µ¦ Â�o�́�®µÁ¡ ºÉ°�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥Â®n��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµความสามารถเป็น

ทกัษะ แล³ �»� ¤�́�·�̧É�³�ÎµÅ� ¼nÁ�oµ®¤µ¥ และมีอิทธิพลใหบ้รรลุความมุ่งหมายต่อ หรือเป็นความ

ตอ้งการ

2. คุณสมบติัของบริษทั (Company Characteristics) �ª µ¤  µ¤µ¦ �®¥É́��¹�¦ ³ �́��̧É¤�̧n°

�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÅª oª µ�Ä��n°�¦ µ ·��oµ�ª µ¤ ¦ ¼o�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�̧É¥ª �́��¦ ·¬�́£µ¥Ä�o�¦ µ ·��oµ�́Ê��Ç

เหมื°�ª nµ�³ Á�È��»�Â�Á¡ ºÉ° Á�oµÅ� ¼n�¦ µ ·��oµ�́Ê�ๆ �³ �́Ê�คุณสมบติัของบริษทัเป็นตวัเสนอให้

เกิดผลลพัธ์�n°�ª µ¤Åª oª µ�Ä��°��¼o�¦ ·Ã£��́É��º° ความไวว้า�Ä�Ä��́ª �¦ ·¬�́®¦ º°�ª µ¤¤�̧ºÉ° Á ย̧ง

�°��¦ ·¬�́�́É�Á°�

2.1 Trust in Company Á¤ºÉ° Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��́ª °��r�¦ �́Ê�ๆ �¦ µ�¹É�Á�È�®น่วยเล็กกวา่

แต่เป็นสินคา้ขององคก์ารก็จะไดรั้บความไวว้างใจไปดว้ย �³ �́Ê�̈ ¼��oµ�̧ÉÅª oÄ�Á�ºÉ° Ä�Ä��¦ ·¬�́�È

¥n° ¤Åª oª µ�Ä�Ä� ·��oµ�°��¦ ·¬�́�́Êนดว้ย Company Integrity ¨ ¼��oµ�³ ¥° ¤ ¦ �́Å�o�́Ê�องคก์ารจะตอ้ง

��·�́�·�µ��¦ ³ Á�̧¥�Â̈ ³  �́�µ�̧Éª µ�Åª oÁ�È��¦ ¦ ¥µ�¦ ¦ �
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3. บุคลิกตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (Consumer-brand Characteristics) คือ แนวคิดของ

ผูบ้ริโภคกบับุคลิกของตราสินคา้ ความชอบในตราสินคา้ ประสบการณ์ในตราสินคา้ ความพึงพอใจ

ในตราสินคา้ และการไดรั้บการสนบัสนุนจากตราสินคา้ Á�È� ·É��̧É n��̈�n°�ª µ¤Åª oª µ�Ä�Ä��¦ µ

สินคา้

3.1 Brand Satisfaction เป็นความพึงพอใจในตราสินคา้ �̈nµª ª nµÁ�È��µ¦ �°� �°��̧É�³

�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä�Ä� ·��oµ�́Ê�ๆ Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ Á�È��µ¦ �°�¥ÎÊµทาํใหเ้กิดการ

ยอมรับตราสินคา้ ¨ ¼��oµ�³ ¤�̧ª µ¤Åª oª µ�Ä�Ä��¦ µ ·��oµ¤µ��¹Ê�

3.2 Peer Support �µ¦ �°��n°Á�È��µ��̧É�ÎµÄ®o�»��̈° ºÉ�Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��µ��̈»n¤®�¹É�

Å�¥�́° �̧�̈»n¤®�¹É�Ä®oÁ®È��»��nµ�°� ·��oµ�́Ê�Â̈ ³ �µ¦ Åª oª µ�Ä��³�¼��°��̈nµª �µ��»��̈®�¹É�Å�

¥�́° �̧�»��̈®�¹É�เช่น Á¡ ºÉ°�สมาชิก ®¦ º°�»��̈° ºÉ��̧ÉÁ¦ µ�·��n°�oª ¥ หรือจากกลุ่มดงักล่าวไปยงั

ผูบ้ริโภคผูบ้ริโภคก็จะไวว้างใจในตราสินคา้ Á�È� ·É��̧É�ÎµÄ®oเกิด�ª µ¤Á�ºÉ° ถือไดเ้ร็ว

4. การไวว้างใจในตราสินคา้ (Trust in Brand) จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหลู้กคา้เกิด

ความไวว้างใจในตราสินคา้ �¹É��³�ÎµÄ®ö¼��oµ¥�́���ºÊ°  ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́Ê��n°Å�

�Îµ¦ �«�́�·Íชยัสนิท (2537, หนา้ 106-107) กล่าวสรุปวา่ “¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�¥ปฏิบติัอยา่ง

 ¤ ÎÉµÁ ¤ °��Á o���ª µÄ��µ¦ �ºÊ° สินคา้ �¦ µ¥Ȩ́®o° Ä�¥Ȩ́®o° ®�¹É��ÎÊµๆ กนัอยูเ่ป็นประจาํความจงรักภกัดี

Ä�¥Ȩ́®o° Á�È� ·É� Îµ�́��Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤®¤µ¥° ¥nµ�¥·É�ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่

 ·��oµ�°����oª ¥�́��́Ê� ·Ê��Á�È�Á¦ ºÉ°��̧É�o°�Ä�oÁ�·��»�และใชเ้วลา แต่ถา้ทาํไดส้าํเร็จแลว้ก็จะเป็น

เสมือน®¨ �́�¦ ³ �́��ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �µ¥ ·��oµÄ�°�µ���n°Å�และยงัทาํใหเ้กิดการโฆษณาแบบ

ปากต่อปาก หรือผูบ้ริโภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย”

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) หมายถึง

�ª µ¤�ºÉ°  �́¥rความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ �³ ¤�̧̈�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�́Ê��ÎÊµ�Ç ถา้มีความภกัดีต่อตรา

สินคา้สูง เรียกวา่ ¤ �̧́«���·�̧É�̧�n°�¦ µ ·��oµ

ส่วนคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity หรือ Brand Value) หมายถึง �µ¦ �̧É�¦ µ ·��oµ�°��¦ ·¬�́

¤�̧ª µ¤®¤µ¥Á�È�Á�·��ª�Ä� µ¥�µ�°��¼o�ºÊ° เป็นคุณ�nµ�̈·�£�́�r�̧É¦ �́¦ ¼o(Perceived Value)

1. �»��nµ�¦ µ ·��oµ�³  ¦ oµ��o°Å�oÁ�¦ ¥̧��µ��µ¦ Â�n��́��́��̧Ê

บริษทัสามารถลดค่าใชจ่้ายทางการตลาดได้ เพราะการรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness) และมี

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)

2. บริษทัจะมีสภาพคล่องทางการคา้ในการต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย และผูค้า้ปลีก เพราะ

ลูกคา้คาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาสินคา้ไวข้าย
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3. �¦ ·¬�́�³  µ¤µ¦ ��́Ê�¦ µ�µÅ�o ¼��ª nµ�¼nÂ�n��́�Á¡ ¦ µ³ �¦ µ ·��oµ¤�̧»�£µ¡ �µ¦ ¦ �́¦ ¼o�̧É ¼��ª nµ

คู่แข่งขนั

4. �¦ ·¬�́ µ¤µ¦ ��¥µ¥�¦ µ ·��oµÅ�o¤µ��¹Ê�Á¡ ¦ µ³ �ºÉ°�¦ µ ·��oµ µ¤µ¦ � ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°

ไดสู้ง �¦ µ ·��oµ�³  µ¤µ¦ ��nª ¥Ä®o�¦ ·¬�́®¨ �̧Á̈Ȩ́¥��µ¦ Â�n��́��µ��oµ�¦ µ�µÅ�o

เชทธ์ และโซเบล (Sheth & Sobel, 2000) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง �µ¦  ª µ¤ ·£�́�·Í

ต่อลูกคา้ และยกใหค้วามตอ้งการหรือผลประโยชน์ของพวกเขามาก่อน Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµ¦ ¼o ¹�Å�o�¹��ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�̧É�»¦ กิจมีต่อพวกเขา �È�³ Å��°�¥ÎÊµÄ®o�ª µ¤Á�oµÄ�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤�̧�µ¤�Â̈ ³ �nª ¥Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·�

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Åª oª µ�Ä�Ä� ·É��́Ê�Á¤ºÉ° Åª oª µ�Ä�Á�ºÉ°�º° ¤µ��È�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧É�¹Ê�อนันาํไปสู่ความผกูพนั 

และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการต่อไป Â�n���¹É�¦ ¼o ¹�ª nµ�́ª Á°�Á�È����̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́�̈ Îµดบัสาม

®¦ º°  Ȩ́�°��»¦ �·�Á�È����̧É¦ ¼o ¹�ª nµ�́ª Á°�Á�È�Â�n®�¹É�Ä�̈¼��oµ®¨ µ¥¦ o° ¥���°��»¦ �·�จะไม่มีวนัให้

�ª µ¤Åª oª µ�Ä�° ¥nµ�̈¹��¹Ê�Â�n�°�

เพียส (Pearce, 1997, p. 1-31) กล่าวสรุปวา่ “¨ ¼��oµ�̧É¤�̧nµ�n°�»¦ �·�¤µ��̧É »��º° ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ¥Ȩ́®o° ° ¥nµ�¤µก Â̈ ³ Á�È��¼o�̧ÉÄ�o ·��oµÄ��¦ ·¤µ��̧É¤µ��oª ¥ �́��́Ê�โปรแกรม

การตลาดใด ๆ �̧É¤»n� ¦ oµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ (Loyalty) �³�o°�¤»n�Å��̧É�̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ¥Ȩ́®o° Â̈ ³ �̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É�ºÊ°  ·��oµÄ��¦ ·¤µ�¤µ��¹��³�Îµใหธุ้รกิจไดรั้บกาํไรในระยะ

ยาว �́Éนคือ กาํไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ Â̈ ³ �µ¦ �̧É

นกัการตลาดตอ้งการแบ่งส่วนแบ่งการตลาดทาํให้หลายคนมองวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้

(Loyalty) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á¡ ·É¤¥°��µ¥ และปกป้องส่วนแบ่งตลาด Â̈ ³ �ÎµÄ®o�o°�Ä�o ·É��¼�Ä�

ต่าง ๆ ในการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ ° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÁ�È� ·É��̧É

Á�·��¹Ê�Å�o¥µ��ª nµ�µ¦ �̧É̈¼��oµÅ��ºÊ°  ·��oµ�̧É¦ oµ��́Ê�Á�È��¦ ³ �Îµ®¦ º° Á�·��¹Ê�¥µ��ª nµ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦

�ºÊ°�ÎÊµ�°��¼o�¦ ·Ã£�”

เลา (Lau, 1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดา้นความจงรักภกัดี เพราะความ

จงรักภกัดี ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ Â̈ ³ �¦ µ ·��oµÁ�È� ·É��̧É ¦ oµ�

�¦ ³ Ã¥��rÄ®o�¦ ·¬�́�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�Â̈ ³ �°��n°Å�¥�́�»��̈° ºÉ��µ¦ �¦ ·®µ¦ �¦ µ ·��oµÁ�È� ·É� Îµ�́��n°

ความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กิดปัญหา การศึกษาคน้ควา้ และการปฏิบติังาน

ได้

ระดับของความจงรักภักดี

วรารัตน์ สนัติวงษ์ (2549, หนา้ 11) กล่าวถึง ระดบัของความจงรักภกัดีแบ่งได้ 6 ระดบั

1. �̈»n¤�»��̈�̧É¤�̧ª µ¤Á�È�Å�Å�oª nµ�³ Á�È�̈¼��oµ (Suspect) ¨ ¼��oµ�̈»n¤�̧ÊÁ�È��̈»n¤�»��̈

Ã�¥�́Éª Å��̧É°��r�µ¦  � ¥́ª nµ�nµ�³ Á�È��»��̈�̧É�ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o ·��oµ
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2. ผู�้̧É�µ�ª nµ�³�ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o ·��oµ (Prospect) Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É�¼��́� ¦ ¦ �Â̈ ³ �̈É́��¦ °��µ�

�̈»n¤Â¦ �ª nµÁ�È��¼o�̧É¤ «̧�́¥£µ¡ �̧É�nµ�³�ºÊ°  ·��oµ�Â̈ ³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°��»¦ �·�

3. �̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É�́� ·�Ä��ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä��¦ Ế�Â¦ �(First Time Customer) Á�È�̈¼��oµ�̧ÉÅ�o

¡ ·�µ¦ �µÁ̈º°��ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o ·��oµ�°�°��r�µ¦ Â̈ oª �́É�Á°�

4. �̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É�ºÊ°  ·��oµ®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ (Repeat Customer) Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�

ตวัสินคา้หรือเกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการของธุรกิจ

5. กลุ่มลูกคา้ประจาํ (Client) �̈»n¤�̧Ê¤�́¤ ¡̧ §�·�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ �ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o ·��oµ° ¥nµ����·

6. กลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดี (Advocate) Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É �́� �»��»¦ �·�° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��Â̈ ³

¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Â�o�nµ�Ä®o®µ�¤�̧»��̈Ä��»��̈®�¹É�Á�oµÄ��Â̈ ³ ¤ �̧́«���·�̧É�·��Ç��n°�»¦ �·�

ความได้เปรียบของความจงรักภักดีของลูกค้า

วรารัตน์ สนัติวงษ์ (2549, หนา้ 13-14) กล่าวถึง ความจงรักภกัดีของลูกคา้สร้างความ

Å�oÁ�¦ ¥̧�Ä®o�́��¦ ·¬�́Å�o�́��̧Ê

�µ¦ Á¡ ·É¤�Îµไร

1. ¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³ Á¡ ·É¤�ÎµÅ¦ Ä®o�́��¦ ·¬�́Á�ºÉ°��µ�̈ ¼��oµ�³�ºÊ°  ·��oµ�°��¦ ·¬�́Â̈ ³ �ºÊ°

เป็นระยะเวลานาน ¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧¤ Â̧�ª Ã�o¤�̧É�³�ºÊ° ¤µ��¹Ê��µ¤Áª ¨ µ�̧É�nµ�Å�เพราะไดเ้รียนรู้

มา��¹Ê�Á�̧É¥ª �́� ·��oµ° ºÉ��Ç�Ä� µ¥�̈·�£�́�r®¦ º° Â�n����¦ ³ ¤µ�¤µ�ºÊ° ¤µ��¹Ê�(Reichheld &

Sasser, 1990, pp. 105-111) จากการศึกษาพบวา่ ¦ oµ��oµ�̧É¤ ̧ �́ nª �Ä��µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�° �̈¼��oµ�̧É

��¦ �́£�́�̧ ¼��³�Îµ�ÎµÅ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê�Á�ºÉ°��µ��³�¹��¼��µ¦ Ä�o�nµ¥�° �̈¼��oµÅ�oÁ¡ ·É¤�¹Ê�หากอตัราการได้

¨ ¼��oµÄ®¤n���̧ÉÂ�n¦ �́¬µ̈ ¼��oµÁ�nµÅ�o¤µ��¹Ê�ผลลพัธ์คือ �Îµ�ª �̈¼��oµ�̧ÉÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��ÎµÅ¦ �̧ÉÁ¡ ·É¤�¹Ê�

�̧ÉÁ�È�Å��µ¤�ª ามสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีและกาํไรต่อหวัคือ ตน้ทุนในการดึงดูดลูกคา้

ใหม่สูงกวา่ 5 Á�nµ�°��µ¦ ¦ �́¬µ̈ ¼��oµ�̧É¡ ¹�¡ ° Ä�

2. ลดการส่งเสริมการตลาด และทาํใหคู้่แข่งเขา้ตลาดยาก

คอทเลอร์ (Kotler, 2003, p. 3) ไดอ้ธิบายวา่ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê�จะทาํใหส้ามารถ

ลดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาได้ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะกลบัมาอีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä� ¼��Â̈ ³ ��¦ �́£�́�̧�³�Îµ®�oµ�̧ÉÄ��µ¦ Ã�¬�µÂ��

3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด Â̈ ³ �o��»��̧É�nµ¥Á¡ ºÉ° ®µ̈ ¼��oµÄ®¤ n̈�̈�

¨ ¼��oµ�̧É�ºÊ°�ÎÊµ�³ ¤�̧o��»�Ä��µ¦ �¦ ·®µ¦ ¨ �̈�̈ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�́Ê��¦ ·®µ¦ Å�o�nµ¥�ª nµ

�o��»��ÎÉµ�ª nµÁ�ºÉ°��µ�¡ ª �Á�µ�»o�Á�¥�́� ·��oµและบริการอยูแ่ลว้จึงไม่ค่อยมีคาํถามมากมาย

บริษทัยอ่มมีโอกาสผดิพลาดนอ้ยลง พª �Á�µ¥�́ µ¤µ¦ ��¦ �́Á�̈Ȩ́¥�¡ §�·�¦ ¦ ¤�°���Ä®oÁ�oµ�́�Å�o

กบัผูข้าย



22

4. ป้องกนัคู่แข่งขนั หรือทาํใหคู้่แข่งขนัอ่อนแอ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของลูกคา้กบัคุณภาพการบริการในธุรกิจ

โทรคมนาคม Ä��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��°�° »� µ®�¦ ¦ ¤ �¦ ·¬�́�o°��́� ·�Ä�Ä��µ¦  n� ·É��̧É�̧�̧É »�Ä®oแก่

ลูกคา้ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÁ�È� ·��oµ�̧É�̧Á¥Ȩ́¥¤Á�ºÊ°��o�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�³ Á�È� ·É�

�n°�oµ��¼nÂ�n��́��̧É�̧�̧É »��ÎµÄ®o�¦ ·¬�́Å�o�̈�¦ ³ Ã¥��rÁ¡ ·É¤ ¤µ��¹Ê�

5. Á¡ ·É¤ ¡ ¨ �́Ä��µ¦ Á�¦ �µ�n° ¦ °��́��¼o�́��Îµ®�nµ¥ และร้านคา้ปลีก

บริษทัสามารถบอกกบัผูจ้ดัจาํหน่ายถึ��µ�̈¼��oµ�̧É¤ °̧ ¥¼nÂ̈ ³ �µ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê�ของยอดขาย

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�ทาํใหส้ามารถเจรจาต่อรองได้

6. �ÎµÄ®o° °� ·��oµÄ®¤nÅ�o�nµ¥�¹Ê�

�µ¦ ¤ �̧̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³�ÎµÄ®o�¦ ·¬�́¤ É́�Ä�Å�oª nµ̈ ¼��oµ�³�ºÊ°  ·��oµÄ®¤n�̧É�Îµ®�nµ¥

Á�ºÉ°��µ� ·��oµ¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°  ¼�

7. ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¹งพอใจจะมีการอา้งอิงต่อ

¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³ ¤ Â̧�ª Ã�o¤�̧É�³�°��n°Å�¥�́��° ºÉ��Ç��̧É° µ��̈µ¥Á�È�̈¼��oµ�̧É�̧¤µ�

ต่อไปในอนาคตอีกดว้ย  ·É��̧Ê�nª ¥¨ ��o��»�Ä��µ¦ ®µ̈ ¼��oµÄ®¤nบริษทัหลายแห่งประสบผลสาํเร็จ

จากการบอกต่อปากต่อปาก

8. ¨ ¼��oµ�̧É¡ ¹�¡ ° Ä�¤�̧ª µ¤  ¤�́¦ Ä��̧É�³�nµ¥Á�·�Á¡ ·É¤�¹Ê�

¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧¤ Â̧�ª Ã�o¤�̧É̈��ª µ¤  �Ä�Ä�Á¦ ºÉ°�¦ µ�µ̈ �Å�เพราะลูกคา้ยนิดีจ่ายแพง

�ª nµ®µ� ¤́ ¡ �́�£µ¡ Â�È�Â�¦ n��¹Ê��µ¤ ª �́Áª ¨ µ¡ ª �Á�µ¥n° ¤Å¤n�n° ¥®ª É́�Å®ª Å��́��µ¦ �¼�Ä��µ�

�¼nÂ�n�Â̈ ³ Á�ºÉ°��µ�ª nµ¡ ª �Á�µ¦ ¼o�¹Ê��¹��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́�¹�¥° ¤�nµ¥Â¡ ��ª nµ

9. Ã°�µ �̧É�¦ ·¬�́�³ Á �°�µ¥ ·��oµÄ� µ¥�̈·�£�́�r° ºÉ�(Cross Selling) Å�o ÎµÁ¦ È�¤ ¤̧µ��¹Ê�

�µ¦ ¤ �̧̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³�ÎµÄ®ö¼��oµ�ºÊ°  ·��oµ�¦ ³ Á£�° ºÉ�Ä��¦ µ ·��oµÁ�·¤Á¡ ¦ µ³ ¤ ¸

�ª µ¤¤ É́�Ä��¹��»�£µ¡ �°� ·��oµ
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สมมติฐานการวจัิย 

1. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้

ของลูกคา้ TrueMove 3G

2. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อคุณตราสินคา้ของลูกคา้ 

TrueMove 3G

3. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติช่องทางการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณตรา

สินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G

4. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติการส่งเสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G

5.  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�°�

ลูกคา้ TrueMove 3G

6.  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·¦ µ�µ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�

TrueMove 3G

7. ส่วนประสมทางกา¦ �̈µ�Ä�¤·�·�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É

รับรู้ของลูกคา้ TrueMove 3G

8.  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �µ¥¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

ของลูกคา้ TrueMove 3G

9. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ TrueMove 3G

10. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

TrueMove 3G

11. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติช่องทางการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ TrueMove 3G

12. ส่วนประสมทางการตลาดในมิติการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ TrueMove 3G

13. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G

14. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G

15. �»��nµ�¦ µ ·��oµ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G

16. �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o¤ °̧ ·ทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G

17. �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G
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18. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

£µ¡ �̧É�1: กรอบแนวคิดงานวิจยั

จากกรอบแนวคิดในการวจิยั ผูว้จิยัพฒันากรอบแนวคิดสาํหรับการวิจยัในรูปโมเดลริสเรล

หรือโมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model)

แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) โดยนาํเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัเชิง

ส่วนประสมทางการต¨ µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ลูกคา้ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Ã�¥ �̈́ �́¬�r�̧ÉÄ�oÄ�£µ¡ �¤�̧ª µ¤®¤µ¥�́��̧Ê

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาด�̧É¤»n�Á�o��µ¦

บริการ

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประทางการตลาด�̧Éมุ่งเนน้ดา้นราคา

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประทางการตลาด�̧É¤»n�Á�o��oµ��n°��µ�

การจดัจาํหน่าย

PRI

PLA

SER

Promotion

Place

Price

Service

Brand Equity

Customer Satisfaction

Customer Loyalty

Perceived Value
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หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประทางการตลาด�̧É¤»n�Á�o��oµ��µ¦

ส่งเสริมการตลาด

หมายถึง ตวัแปรแฝงคุณค่าตราสินคา้ในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรแฝง�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรแฝงความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีพนกังานคอย

ใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีพนกังานคอย

ใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง website ตลอดเวลาทาํ

การ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหา

อตัโนมติัทางโทรศพัท์

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหา

อตัโนมติัผา่นทาง SMS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดใ้นศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G มี

¡ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ

PRO

VAL

SAT

LOY

SER1

SER2

SER3

SER4

SER5

BRA



26

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ 

TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีส่วนลดอตัรา

�nµ�¦ ·�µ¦ Ä��µ�Â¡ È�Á�È��̧�ª nµ�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ 

TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ 

TrueMove 3G ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการของ TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีหลายช่องทางการจดั

�Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีศูนยใ์ห�้¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª

ทุกจงัหวดั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°

ผา่นทาง Call Center

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการจดัส่งสินคา้ถึง

�oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈

PRI1

PRI2

PRI3

PRI4

PLA3

PLA4

PRI5

PLA1

PLA2
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èว

ทนัใจ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°

ต่าง ๆ เช่น ทางหนงัสือพิมพ ์หรือ โบวช์วัร์หรือ 

อินเทอร์เน็ต

หมายถึง ตวัแปรสังเกต TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�

โทรทศัน์ และทาง Social Network เช่น Facebook

Twitter

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์

ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์รถไฟฟ้า หรือแหล่ง

ช°��·Ê��nµ��Ç

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�

¡ ·Á«¬Á¡ ºÉ° Á° µÄ�̈¼��oµ° ¥¼nÁ ¤ °�Ç

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการโฆษณา โดยการ

�́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n��การจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้ง

ดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ 

TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่าย

ใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉน

PRO2

PRO3

PRO4

PRO1

PRO5

BRA2

PLA5

BRA1
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หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�

TrueMove 3G

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่า

ดา้นภาพลกัษณ์

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดถ้า้ท่านนึกถึงเครือข่ายการใหบ้ริการ 

3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��

TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามเสถียรของสัญญาณของ 

TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการ

ของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใช้

�µ��»o¤�nµ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�

หมายถึง    ตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความ

เหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ 

TrueMove 3G

SAT2

VAL1

VAL2

VAL3

VAL4

VAL5

BRA3

BRA4

BRA5

SAT1
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หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของ

เครือข่ายของ TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดโ้ดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ 

TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อCall Center ของ 

TrueMove 3G

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o

บริการ TrueMove 3G

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได�้nµ��³ ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́��µ¦

ใหบ้ริการ TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G

�¹�Â¤ oÁ�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È�µ¤

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n° ไป

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G

�¹�Â¤ oª nµ° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ �

SAT3

SAT4

SAT5

SAT6

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

SAT7
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หมายถึง  ¤́�¦ ³  ·��·Í���° ¥�µ��́ª Â�¦  µÁ®�»�̧É¤�̧n° �́ª Â�¦ �̈�����

หมายถึง  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o



£µ¡ �̧É2: โมเดล¨ · Á¦ ¨ Â ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�́��́¥Á�·� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oา 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร
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วธีิการดําเนินการวจัิย

Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°�“โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อคุณค่า

�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G” ผูว้จิยันาํเสนอ

ª ·�̧�µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ ª ·�́¥�µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê�¦ ³ Á£��°��µ�ª ·�́¥

-ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

-Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

-�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤º°

-วธีิการเก็บขอ้มูล

-วธีิการทางสถิติ

ประเภทของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อคุณค่าตรา

 ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧ของลูกคา้ TrueMove 3G” ป็นการวจิยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Approach) โดยทาํการวจิยัเชิงประจกัษ ์(Empirical Research) และใช้

Â�� °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈

กลุ่มประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³�µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 330 ����¹É��¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ �Îµ®����µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�และวธีิการสุ่ม

ตวัอยา่ง �́��̧Ê

การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง การวเิคราะห์ขอ้มูลโมเดลสมการโครงสร้างดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham , 2006, pp. 741-742) แนะนาํวา่ตวัอยา่งควรมี

��µ��́Ê�Â�n200 �́ª ° ¥nµ��¹Ê�Å� µ®¦ �́�¦ �̧�̧ÉÃ¤Á�̈Å¤n�́��o°�¤µ�ส่วน Golob (2003, p. 9)

แนะนาํวา่ การวเิคราะห์โมเดลลิสเรลดว้ยวธีิประมาณค่าแบบ Maximum Likelihood ควรมีขนาด
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ตวัอยา่งอยา่งนอ้ยเป็น 15 เท่าของตวัแปรสังเกตได้ จากการประเมินจาํนวนตวัแปรสังเกตไดข้อง

Ã¤Á�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê¡ �ª nµ มีจาํนวนตวัแปรสังเกตไดเ้ท่ากบั 29 ตวัแปร �́��́Ê���µ��́ª ° ¥nµ��องการ

ª ·�́¥�̧Ê�ª ¦ ¤�̧nµ° ¥nµ��o° ¥Á�nµ�́�29 x 15 = 435 ตวัอยา่ง

��µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ�nµÁ�̈Ȩ́¥�°��¦ ³ �µ�¦ �(µ) ��¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��

95% Á¤ºÉ° ¥° ¤Ä®o¤�̧ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°��(e) �°��µ¦ �¦ ³ ¤µ��nµÁ�̈Ȩ́¥Á�·��¹Ê�Å�oÄ�¦ ³ �́��± 10% ของ

 nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��() Á¤ºÉ°�นาดของประชากรมีจาํนวนมาก (∞) ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีค่า

เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง (ศิริชยั  กาญจนวาสี, ทววีฒัน์ ปิตยานนท ์และดิเรก ศรีสุโข, 2551, หนา้ 151)

วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-

probability Sampling) โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling)

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 

�µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� Îµ®¦ �́�µ�ª ·�́¥�̧Ê��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ®���µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Â��Å¤n

อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) �µ�̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G

�́ª Â�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ส่วนประสมทางการตลาด (Service

Marketing Mix; 4Ps) ¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê

1.1. การบริการ (Service)

1.2. ราคา (Price)

1.3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)

1.4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

2. �́ª Â�¦ �́É��̈µ�(Mediator Variables) คือ

2.1. คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ต่อการใชบ้ริการ TrueMove 3G

2.2. �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�(Customer Perceived Value) ต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G

2.3. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ต่อการใชบ้ริการ TrueMove

3G

3. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (Customer

Loyalty) �̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G
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นิยามเชิงปฏบิัติการ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧ÉÄ�oª µ�Â���µ�

�µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ª µ�Â���µ¦ �̈µ��°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ ¤ ป̧ระสิทธิภาพ และประสิทธิผล

ประกอบดว้ย 4Ps ไดแ้ก่ การบริการ (Service) ราคา (Price)  �µ��̧É�́��Îµ®�nµ¥�(Place) และการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion)

1. การใหบ้ริการ หมายถึง การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ หรือก็คือ การ

รักษาระดบัการบริการให้เหนือกวา่คู่แข่ง โ�¥�µ¦ Á �°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¤�̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦

�µ�®ª �́��¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Á�È��¼o�¦ ³ Á¤ ·��µ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Å�Â̈ oª �

2. ราคา (Price) ®¤µ¥�¹���»��nµ�̈·�£�́�rÄ�¦ ¼��́ª Á�·��̧É�¼o�¦ ·Ã£��³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ�

�»��nµ��°� ·��oµ�̧ÉÅ�o¦ �́�́�¦ µ�µ�°� ·��oµ��́��́Êนการกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัระดบัของ

 ·��oµ�̧É�́�Á���³�nµ¥�n°�µ¦ �ÎµÂ��¦ ³ �́� ·��oµ�̧ÉÂ���nµ��́�

3.  �µ��̧É�́��Îµ®�nµ¥�(Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้จากบริษทั ทรูมูฟ 

�Îµ�́�Å�¥�́�̈µ��Á�̧É¥ª �o°��́��¦ ¦ ¥µ�µ« ·É��Âª �̈o° ¤Ä��µ¦ �ÎµÁ �°  ·��oµÄ®oÂ�n�¼o�¦ ·Ã£��¹É��o°�

¡ ·�µ¦ �µÄ��oµ��ÎµÁ̈�̧É�́Ê��(Location) และช่องทางในการนาํเสนอสินคา้ (Channels)

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ช่องทางแจง้ข่าวสารใหเ้กิดพฤติกรรมการ

�ºÊ°�Â̈ ³ Ä�o ·��oµ�Å�oÂ�n��·��¦ ¦ ¤  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��¡ �́��µ��µ¥�Â̈ ³ �µ¦ Ã�¬�µ�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r

5. คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧ÉÁ¡ ·É¤Á�oµÅ�Ä� ·��oµÃ�¥�µ¦

Á�ºÉ° ¤Ã¥��nµ��µ��ºÉ°�¦ µ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£� µ¤µ¦ ����Îµ�Â̈ ³ ¦ ³ ¨ ¹�Å�oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ��¹É�Á�È�

°��r�¦ ³ �°�° ¥nµ�®�¹É�Ä��µ¦  ¦ oµ��»��nµÄ®o�́��¦ µ ·��oµÃ�¥�µ¦  ¦ oµ��µ¦ ���ÎµÄ��¦ µ ·��oµ� ¦ oµ�

ความคุ�้Á�¥�́��¼o�¦ ·Ã£��° �́�ÎµÅ� ¼n�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°��ºÊ°�¦ µ�́Ê��Ç

6. �»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o�®¤µ¥�¹���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�Ä�£µ¡ ¦ ª ¤�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�̧É¥ª �́�

° ¦ ¦ ��¦ ³ Ã¥��r�°� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ Ã�¥Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ�Á�·��̧É�nµ¥° °�Å�Á�̧¥��́��»��nµ�̧É

ไดรั้บ

7. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง การตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่ผลิตภณัฑ์หรือ

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�o�Â̈ oª �n° Ä®oÁ�·�¦ ³ �́��ª µ¤�·�·¥·��̧Ä��µ¦ �¦ ·Ã£� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́Ê��Ç

8. �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��®¤µ¥�¹���ª µ¤¥·��̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¡ ·�µ¦ �µÄ®o�µ¦ ° »��́¤£ r

ผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายสินคา้ใหเ้ป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ามกลาง�́ª Á̈ º°�° ºÉ��Ç�Â ��° °�Ã�¥

¡ §�·�¦ ¦ ¤�ª µ¤�°��̧É�³ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Å�Ä�o�¦ µ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �µ�Á�oµ° ºÉ��¹�Â¤ oª nµ�³ ¤ Á̧®�»�µ¦ �r�̧É¤¸

อิทธิพลหรือความพยายามจูงใจดว้ยปัจจยัทางดา้นการตลาดก็ตาม
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Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧ÊÄ�oÂ�� °��µ¤ (Questionnaire) Á�È�Á�¦ ºÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

Ã�¥¤�̧́Ê��°�Ä��µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º°��¹É�Â�� °��µ¤Á®¨ nµ�̧Ê�¼� ¦ oµ��¹Ê��µ��µ¦  Îµ¦ ª �ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤�

Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ã�¥Â�n�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° °�Á�È�5 ส่วนคือ

 nª ��̧É1 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�oµ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ r�Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�¦ ·Ã£�

จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ° µ�̧¡ �Â̈ ³ ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�โดยเป็น

คาํถามแบบใหเ้ลือกตอบแบบคาํตอบเดียว

 nª ��̧É�2 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ¤¸

ต่อการใชบ้ริการ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสอบถาม¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�20 ขอ้ โดย

ขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ�

การตลาดบริการ�̧É̈¼��oµ¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในระดบัไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ¤�̧n°�µ¦ ใชบ้ริการ TrueMove 3G ในระดบัเฉย ๆ

4 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ�

การตลาด�¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

 nª ��̧É�3 แบบการประเมินคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใชบ้ริการ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า

(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê



36

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใช้

บริการ TrueMove 3G Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามคิดต่อคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามคิดต่อคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามคิดต่อคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามคิดต่อคุณค่าตราสินคา้ทีมีต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระด�ัÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

 nª ��̧É�4 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า

(rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณค่า�̧É¦ �́¦ ¼o�̧¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �

TrueMove 3G Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤�·��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤�·��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ในระดบัเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤�·��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤�·��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�
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โดยกาํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของ�nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

 nª ��̧É�5 แบบการประเมินความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ TrueMove 3G ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า

(rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G Ä�¦ ³ �́�Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัไม่พึงพอใจ

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G ในระดบัพึงพอใจ

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

TrueMove 3G Ä�¦ ³ �́�¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก
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 nª ��̧É�6 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ก̧ารต่อใชบ้ริการ TrueMove 3G ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า

(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ก̧ารต่อใชบ้ริการ TrueMove

3G Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧µ¦ �nอใชบ้ริการ TrueMove

3G ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧µ¦ �n° Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ในระดบัเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง �¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧µ¦ �n° Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove

3G ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อ�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ก̧ารต่อใชบ้ริการ TrueMove

3G Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤ º°

�µ¦ �¦ ª � °��»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º° ไดด้าํเนินการใน 2 ลกัษณะคือ (1) การตรวจสอบ

ความตรง (Validity) ประกอบดว้ย �µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ (Content Validity) และ (2)

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥�(Reliability) �́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª � °��»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º° ¤ �̧́��̧Ê

การตรวจสอบความตรง (Validity) Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤Â¤n�¥Îµ�°��µ¦ Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª �́ ·É��̧É

�o°��µ¦ �³ ª �́®¦ º°  ·É��̧ÉÁ�¦ ºÉ°�¤º°�ª ¦ �³ ª �́�Â̈ ³ �³ Â���̧ÉÅ�o�µ�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧É¤�̧ª µ¤�¦ � ¼� µ¤µ¦ �

�°��¹� £µ¡ �̧ÉÂ�o�¦ ·��Â̈ ³ พยากรณ์ไดถู้กตอ้งแม่นยาํ (สุวมิล ติรกานนัท,์ 2548, หนา้ 166)

Â�� °��µ¤�¹��o°�Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°��́Ê�Ä��oµ�£µ¬µÄ�Á�·�Á�ºÊ° ®µ
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�ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ (Content Validity) �ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µหมายถึง คุณภาพของ

Á�¦ ºÉ°�¤º° ª �́�̧É ¦ oµ��¹Ê�¤�̧ª µ¤�¼��o°��¦ ��µ¤Á�ºÊ° Á¦ ºÉ°��̧É�o°��µ¦ ª �́®¦ º° ª �́Å�o�¦ °��̈»¤Á�ºÊ° Á¦ ºÉ°�

�́Ê�®¤�(วลัลภ ลาํพาย, 2547, หนา้ 115) Á�È��ª µ¤�¦ ��̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ ª � °�Á�ºÊ° ®µ�°�

Á�¦ ºÉ°�¤º° ª nµÁ�ºÊ° ®µ�°��o°�Îµ�µ¤ ª �́Å�o�¦ ��µ¤Á�ºÊ° ®µ�°��́ª Â�¦ �̧É�o°��µ¦ ª �́®¦ º° Å¤nความตรง

��·��̧Ê�·¥¤Ä�o�¼oÁ�̧É¥ª �µ�Ä� µ�µª ·�µ�́Êน ๆ ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยาม

เชิงปฏิบติัการ และตารางแสดงประเด็นหลกั และประเด็นยอ่ย ®¦ º° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�n��̧Ê�ª ��¼n�́��o°

�Îµ�µ¤ ª nµÁ�¦ ºÉ°�¤º° �́Ê�¤�̧ª µ¤�¦ ��oª � ¤�¼¦ �r�¦ °��̈»¤Á�ºÊ° Á¦ ºÉ°��́Ê�®¤�®¦ º° Å¤n

(สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546, หนา้ 137-138)

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและวตัถุประสงค์ การตรวจสอบความตรงเชิง

Á�ºÊ° ®µ�³�o°��ÎµÁ�·��µ¦ �n°��ÎµÅ���̈°�Ä�o(Try-out) �µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µÃ�¥ª ·�̧

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและวตัถุประสงคท์าํไดโ้ดยการนาํนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง

ปฏิบติัการ Ã�¦ � ¦ oµ��µ¦  ¦ oµ��o°�Îµ�µ¤�ª ��¼n�́�Â�� °��µ¤Ä®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ�พิจารณาความ

สอดคลอ้ง �µ¦ Ä®oÃ�¦ � ¦ oµ��o°�Îµ�µ¤Â�n�¼oÁ�̧É¥ª �µ��ÎµÄ®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ��¦ µ��̧É¤µ�°��o°�Îµ�µ¤Â�n

ละขอ้วา่มาจากประเด็นใด �¦ °��̈»¤Á�ºÊ° ®µÄ�Á¦ ºÉ°��́Ê�®¦ º° Å¤n�Îµ�ª ��¼oÁ�̧É¥ª �µ��ª ¦ ¤ �̧́Ê�Â�n3 คน

�¹Ê�Å�Á¡ ºÉ° ®¨ �̧Á̈Ȩ́¥��ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÂ�n�Á�È�2 �́Êª (สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546, หนา้ 137-138)

ผูว้จิยันาํแบบสอบถามÅ��¦ ¹�¬µ° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µÁ¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°�®¨ �́�µ��́Ê�

�¹�Â�n��́Ê��¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �µ�Ä� µ�µ�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Îµ�ª �3 ท่าน ก่อนนาํไปทดลองใช้ (Try-out)

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µทาํไดโ้ดยการนาํนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบติัการ และ

โครงสร้างการสร้างขอ้คาํ�µ¤�ª��¼n�́�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤  °��̈o°��¼oÁ�̧É¥ª �µ�

กรอกผลการพิจารณา ผูว้จิยัคาํนวณค่าดชันีความสอดคลอ้งดว้ยดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้

�Îµ�µ¤�́��¦ ³ Á�È��̧É�o°��µ¦ �¦ µ��µ��́Ê��Îµ�̈�°��¼oÁ�̧É¥ª �µ�Â�n̈³ �nµ�¤µ¦ ª ¤�́��Îµ�ª �®µ

�ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�¹É��Îµ�ª ��µ��ª µ¤  °��̈o°�¦ ³ ®ª nµ��¦ ³ Á�È��̧É�o°��µ¦ ª �́�́��o°�Îµ�µ¤�̧É

 ¦ oµ��¹Ê��́��̧�̧ÉÄ�oÂ ���nµ�ª µ¤  °��̈o°�Á¦ ¥̧�ª nµดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถาม และ

วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index--IOC) Ã�¥�¼oÁ�̧É¥ª �µ��o°��¦ ³ Á¤ ·��oª ¥�³ Â��

3 ระดบั คือ

ใหค้ะแนน +1 �oµÂ�nÄ�ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê� °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ใหค้ะแนน 0 �oµÅ¤nÂ�nÄ�ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê� °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ใหค้ะแนน -1 �oµÂ�nÄ�ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�Å¤n °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��
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®¨ �́�µ��́Ê��Îµ�̈�³ Â���̧ÉÅ�o�µ��¼oÁ�̧É¥ª �µ�¤µ�Îµ�ª ณหาค่า IOC ตามสมการ

IOC =∑R

n

∑R = �̈¦ ª ¤�°��³ Â���µ¤�ª µ¤Á®È��°��¼oÁ�̧É¥ª �µ�Ä�Â�n̈³ �o°�Îµ�µ¤

n = �Îµ�ª ��¼oÁ�̧É¥ª �µ��́Ê�®¤�

Á���rÄ��µ¦ ®µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°�¦ ³ ®ª nµ��o°�Îµ�µ¤�́��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

(สุวมิล ติรกานนัท,์ 2548, หนา้ 166)

1.�o°�Îµ�µ¤�̧É¤�̧nµ IOC �́Ê�Â�n0.50-1.00 มีค่าความตรงผา่นเกณฑ์ สามารถนาํไปใชใ้นการ

ทดสอบก่อนการใชง้านได้

2.�o°�Îµ�µ¤�̧É¤�̧nµ IOC นอ้ยกวา่ 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ์ ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข

ผลจากการทาํ IOC �̧Ê��ÎµÄ®o¤�̧µ¦ �¦ �̈́��o°�Îµ�µ¤��́Ê��̧Ê�¼o�¦ ��»�ª »�·�́Ê��3 ท่าน ยงัไดใ้ห้

�́«���·�Â̈ ³ �o° Â�³�ÎµÄ��µ¦ �¦ �́�Â̈ ³ Â�oÅ��Îµ¡ ¼�Ä��µ��Îµ�µ¤�Á¡ ºÉ°  ºÉ°�ª µ¤®¤µ¥�̧É�¦ ��́�

ความหมายในนิยามศพัทป์ฏิบติัการ และนิยามเชิงทฤษฎี 

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥�(Reliability) Ã�¥ª ·�̧�µ¦ ®µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ�°��������������

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) �¹É�Á�È�ª ·�̧�̧É�¼�Ä�oÄ��µ¦ ª �́�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�° ¥nµ��ª oµ��ª µ�¤µ��̧É »�

ª ·�̧®�¹É�โดยใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวเิคราะห์หาค่า

�ª µ¤Á�̧É¥��°�¤µ�¦ ª �́�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ² ควรมีค่าในระดบั .70 �¹Ê�Å�(Hair, et al., 2006)

Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥Å�o�¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��́Ê��o° ¤ ¼̈��̈° งใช้ (n = 43) Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�̧É

Á�È��¦ ·��° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G (n = 330) Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o�(Try-out) (n = 43) จากผลการวเิคราะห์

�ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥Å¤nÅ�o�Îµ�µ¦ �́��o°�Îµ�µ¤Ä��Ç�° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �Á�ºÉ°��µกผลการวเิคราะห์

�ª µ¤Á�̧É¥��°�Â�n̈³ �́ª Â�¦ Å�o�nµ�µ¤¤µ�¦ �µ��̧É�Îµ®���º°�¤µ��ª nµ�0.7 และค่า Corrected Item –

Total Correfation มีค่ามากกวา่ 0.3
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�µ¦ µ��̧É1: �µ¦ µ��µ¦ Â ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูล

ทดลองใช้ (Try-out) (n = 43)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

การบริการ 5 SER 1 0.520 0.971

(SER) SER 2 0.471 0.972

SER 3 0.489 0.972

SER 4 0.515 0.971

SER 5 0.540 0.971 0.787

ดา้นราคา 5 PRI1 0.589 0.971

(PRI) PRI2 0.790 0.970

PRI3 0.717 0.971

PRI4 0.590 0.971

PRI5 0.439 0.972 0.885

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 5 PLA1 0.533 0.971

(PLA) PLA2 0.571 0.971

PLA3 0.587 0.971

PLA4 0.582 0.971

PLA5 0.591 0.971 0.897

ดา้นการส่งเสริมการขาย 5 PRO1 0.554 0.971

(PRO) PRO2 0.524 0.971

PRO3 0.501 0.971

PRO4 0.613 0.971

PRO5 0.588 0.971 0.856

(ตารางมีต่อ)



42

�µ¦ µ��̧É1 (ต่อ): �µ¦ µ��µ¦ Â ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับ

ขอ้มูลทดลองใช้ (Try-out) (n = 43)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

คุณค่าตราสินคา้ 5 BRA1 0.671 0.971

(BRA) BRA2 0.778 0.970

BRA3 0.841 0.970

BRA4 0.769 0.971

BRA5 0.683 0.971 0.940

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o 5 VAL1 0.683 0.971

(VAL) VAL2 0.675 0.971

VAL3 0.798 0.970

VAL4 0.695 0.971

VAL5 0.714 0.971 0.937

ความพึงพอใจ 7 SAT1 0.732 0.971

(SAT) SAT2 0.811 0.970

SAT3 0.782 0.970

SAT4 0.645 0.971

SAT5 0.781 0.970

SAT6 0.853 0.970

SAT7 0.703 0.971 0.935

ความจงรักภกัดี 5 LOY 1 0.791 0.970

(LOY) LOY 2 0.763 0.970

LOY 3 0.816 0.970

LOY 4 0.765 0.970

LOY 5 0.723 0.971 0.941
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�µ¦ µ��̧É2: �µ¦ µ��µ¦ Â ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧É

ใชจ้ริง (n = 330)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

การบริการ 5 SER 1 0.664 0.976

(SER) SER 2 0.639 0.976

SER 3 0.615 0.976

SER 4 0.616 0.976

SER 5 0.687 0.976 0.847

ดา้นราคา 4 PRI1 0.719 0.976

(PRI) PRI2 0.704 0.976

PRI3 0.727 0.976

PRI4 0.693 0.976 0.852

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 5 PLA1 0.660 0.976

(PLA) PLA2 0.679 0.976

PLA3 0.666 0.976

PLA4 0.634 0.976

PLA5 0.697 0.976 0.852

ดา้นการส่งเสริมการขาย 4 PRO1 0.635 0.976

(PRO) PRO2 0.610 0.976

PRO3 0.580 0.976

PRO5 0.656 0.976 0.803

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É2 (ต่อ): ตารµ��µ¦ Â ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับ

�o° ¤¼̈�̧ÉÄ�o�¦ ·�(n = 330)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

สมัประสิ��·Í

แอลฟา

คุณค่าตราสินคา้ 5 BRA1 0.695 0.976

(BRA) BRA2 0.721 0.976

BRA3 0.743 0.976

BRA4 0.714 0.976

BRA5 0.706 0.976 0.866

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o 5 VAL1 0.772 0.976

(VAL) VAL2 0.761 0.976

VAL3 0.735 0.976

VAL4 0.764 0.976

VAL5 0.738 0.976 0.894

ความพึงพอใจ 7 SAT1 0.807 0.975

(SAT) SAT2 0.752 0.976

SAT3 0.717 0.976

SAT4 0.705 0.976

SAT5 0.700 0.976

SAT6 0.752 0.976

SAT7 0.715 0.976 0.902

ความจงรักภกัดี 5 LOY 1 0.763 0.976

(LOY) LOY 2 0.777 0.976

LOY 3 0.753 0.976

LOY 4 0.716 0.976

LOY 5 0.709 0.976 0.892
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 Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�(n = 330) จากผลการวเิคราะห์ความ

Á�̧É¥��°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�¡ �ª nµ��o°�Îµ�µ¤ PRI5 มีค่า Corrected Item-total Correlation เท่ากบั 0.501

และ PRO4 มีค่า Corrected Item-total Correlation เท่ากบั 0.542 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµ�0.7 �́��́Ê�ผูว้จิยัจึง

�Îµ�o°�Îµ�µ¤�̧Ê° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ ��o°�Îµ�µ¤�̧ÉÁ®¨ º°�»��o°�nµ�

Á���r�̧É�Îµ®���º°�¤�̧nµ�Corrected Item-total Correlation มากกวา่ 0.7 และตวัแปรทุกตวัมีค่าความ

Á�̧É¥�¤µ��ª nµ�0.7 ผูว้จิยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้คาํถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปรอีก

�̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G

Á�È��o° ¤ ¼̈¡ ºÊ��µ� Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o� Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r �·�·¡ ®»�́ª Â�¦ �µ¦

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั และการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างต่อไป

วธีิการเกบ็ข้อมูล

�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥ª µ�Â��Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ã�¥�°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��¼o

�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ®¨ �́�¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ �True �µ¦ Â��Â�� °��µ¤Á¦ ·É¤�́Ê�Â�nÁ�º°�พฤศจิกายน

พ.ศ. 2554 จนถึง มกราคม พ.ศ. 2555 ¦ ª ¤Áª ¨ µÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�́Ê� ·Ê�3 เดือน

�́Ê��°��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈ ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��́Ê��°��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈¤ �̧́��n° Å��̧Ê

�́Ê��̧É1 ส่งจดหมายขอความร่วมมือในการใหข้อ้มูล และตอบแบบสอบถาม Á¡ ºÉ°�µ¦ �Îµª ·�́¥

Ä��¦ Ế��̧Êโดยทาํจดหมายจากมหาวทิยาลยัถึง แผนกบุคคลของบริษทั ทรูมูฟ จาํกดั Á¡ ºÉ°�°�ª µ¤

ร่วมมือในการแจกแบบสอบถาม และแจง้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใหท้างบริษทั ทรูมูฟ 

ทราบ

�́Ê��̧É2 Â��Â�� °��µ¤Ä®o�́�̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ในยา่นต่าง ๆ ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�́Ê��̧É3 ประเ¤ ·��Îµ�ª �Â�� °��µ¤�̧ÉÅ�o�̈�́¤µª nµ¤�̧ª µ¤  ¤�¼¦ �rÂ̈ ³ ¤�̧Îµ�ª ��¦ ��µ¤�̧É

ไดอ้อกแบบไวคื้อ 400 ชุด หรือไม่ ®µ�¥�́Å¤n�¦ ��¼oª ·�́¥�È�³�ÎµÁ�·��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Á¡ ·É¤Á�·¤���¦ �

ตามจาํนวนต่อไป

�µ��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥ µ¤µ¦ �Á�È��o° ¤ ¼̈Å�o�Îµ�ª ��330 �»��Á�ºÉ°��µ�¤�̧¼oÄ®o�ª าม

ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนอ้ย หรือมีผูใ้ชบ้ริการ TrueMove 3G เป็นจาํนวนไม่มากนกั
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วธีิการทางสถิติ

การศึกษาในการวจิยัเชิงปริมาณใชก้ารบรรยายเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) และการ

วเิคราะห์สถิติพหุตวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มีชนิ��°� �·�·�̧ÉÄ�o

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�°�ª �́�»�¦ ³  ��rÂ�n̈³ �o°�Â�n�Á�È��6  nª ��́��̧Ê

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤� �·�·�̧ÉÄ�oÁ�È��Îµ�ª ��Â̈ ³ �nµ¦ o° ¥¨ ³

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove

3G  �·�·�̧ÉÄ�o�º°��nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É3 ¦ ³ �́��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G  �·�·�̧ÉÄ�oคือ

�nµÁ�̈Ȩ́¥ Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É4 ¦ ³ �́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G  �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥

และส่วนÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É5 ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G  �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥

Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É�6 ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G  �·�·�̧ÉÄ�o�º° �nµÁ�̈Ȩ́¥

Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É�7 �µ¦ �� °�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�́��́¥Á�·� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ

 ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�°�TrueMove 3G  �·�·�̧ÉÄ�o�º°�

การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) และใชโ้ปรแกรมลิสเรล 

Áª ° ¦ r�́Éน 8.80 Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ� �·�·� µÁ®�»�̧ÉÁ̈º°�Ä�o ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á¡ ¦ µ³ ª nµ

สามารถอธิบายการถึงอิทธิพลทางตรง Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ �µ�° o° ¤�°��́��́¥ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É

¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�°�

TrueMove 3G ไดอ้ยา่งสมบูรณ์



���̧É�4

บทวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥¦ µ¥�µ��̈Ã�¥Ä�o �·�·Á�·�¡ ¦ ¦ ��µ (Descriptive

Statistics) และใชส้ถิติแบบพหุตวัแปร (Multivariate Statistics) Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Ê��̧Ê�µ¦

ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�o°� °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o��¼oª ·�́¥�¹��Îµเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 6

�́Ê��°��µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

�°��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤

�°��̧É2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oา TrueMove 3G

�°��̧É3 �µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈�¦ ³ �°��oª ¥�µ¦ �¦ ª � °�

�»�£µ¡ �°��o° ¤ ¼̈�µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o�Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ ·

 Á¦ ¨ �¹É��o°��̈�Á�ºÊ°��o�Á®¨ nµ�̧Ê�¦ ³ �°��oª ¥¨ �́¬�³�µ¦ Â��Â��Â�����·�°��o° ¤ ¼̈ (Normality)

การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และการตรวจสอบ

ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม (Linearity)

�°��̧É4 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล

การวดั (Measurement Model) ของแต่ละตวัแปรแฝง (Latent Variable) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

โครงสร้าง (Construct Calidity) โดยทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent

Validity) และความตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity)

�°��̧É5 การวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์

โมเดลเ�·� µÁ®�»�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ Áª ° ¦ r�́É�8.80 �¼oª ·�́¥ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�° ·��·¡ ¨ �°�

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ลูกคา้ TrueMove 3G

�°��̧É6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์

ตอน�̧É1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�¼�µ¦ µ��̧É3

�µ¦ µ��̧É�3: �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G เขต

กรุงเทพมหานคร (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

1. เพศ

ชาย 107.0 32.4

หญิง 223.0 67.6

รวม 330.0 100.0

1. อายุ

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́�20 ปี 65.0 19.7

21-30 ปี 127.0 38.5

31-40 ปี 61.0 18.5

41-50 ปี 57.0 17.3

51-60 ปี 20.0 6.1

61 �̧�¹Ê�Å� 0.0 0.0

รวม 330.0 100.0

3. สถานภาพ 

โสด      190.0 57.6

สมรส    124.0 37.6

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 16.0 4.8

รวม 330.0 100.0

4. ระดับการศึกษา

¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµ 4.0 1.2

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 35.0 10.6

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�3 (ต่อ): �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�° �̈¼��oµTrueMove 3G เขต

กรุงเทพมหานคร (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

อนุปริญญา/ปวส. 26.0 7.9

ปริญญาตรี 201.0 60.9

ปริญญาโท 63.0 19.1

ปริญญาเอก 1.0 0.3

รวม 330.0 100.0

5. อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา 109.0 33.0

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 104.0 31.5

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 68.0 20.6

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 45.0 13.6

° ºÉ��Ç 4.0 1.2

รวม 330.0 100.0

6. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท 77.0 23.3

10,001 – 30,000 บาท 165.0 50.0

30,001 – 50,000 บาท 70.0 21.2

50,001 – 100,000 บาท 14.0 4.2

มากกวา่ 100,000 บาท 4.0 1.2

รวม 330.0 100.0

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤Ã�¥Ä�o �·�·Á�·�¡ ¦ ¦ ��µ

�µ��µ¦ µ��̧É3: พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ ¦ o° ¥¨ ³ 67.6 เป็นเพศชายมีจาํนวน 192 คน 

และร้อยละ 32.4 เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 228 คน

ดา้นอายุ ¡ �ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ °̧ µ¥»21-30 ปีจาํนวน 127 คน 

คิดเป็นร้อยละ 38.5 ¦ ° �̈�¤µ¤ °̧ µ¥»�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́�20 ปีจาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 อายุ
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31-40 ปีจาํนวน 61 คนคิดเป็นร้อยละ 18.5 อายุ 41-50 ปีจาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 อายุ 51-

60 ปีจาํนวน 20 คนคิดเป็นร้อยละ 6.1 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�° µ¥»61 �̧�¹Ê�Å��Îµ�ª �0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.0

ดา้นสถานภาพ พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ ̧ �µ�£µ¡ Ã ��Îµ�ª �

190 คนคิดเป็นร้อยละ 57.6 รองลงมามีสถานภาพสมรส จาํนวน 124 คนคิดเป็นร้อยละ 37.6 และ

�o° ¥�̧É »�¤ ̧ �µ�£µ¡ หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยูจ่าํนวน 16 คนคิดเป็นร้อยละ 4.8

ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́�

ปริญญาตรีจาํนวน 201 คนคิดเป็นร้อยละ 60.9 รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 63 คน

คิดเป็นร้อยละ 19.1 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.จาํนวน 35 คนคิดเป็นร้อยละ 10.6

มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.จาํนวน 26 คนคิดเป็นร้อยละ 7.9 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา

�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµจาํนวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ 1.2 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́�ปริญญาเอก

จาํนวน 1 คนคิดเป็นร้อยละ 0.3

ดา้นอาชีพ พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ °̧ µ�̧¡ นกัเรียน/นกัศึกษา

จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมามีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจจาํนวน 104

คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาจาํนวน 31 คนคิดเป็นร้อยละ 7.4 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤¸

อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจจาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2

ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยµ่��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°��

10,001 – 30,000 บาทจาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ¦ ° �̈�¤µ¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°��ÎÉµ�ª nµ®¦ º°

เท่ากบั 10,000 บาทจาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 มีรายไดต่้อเดือน 30,001 – 50,000 บาท

จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 มีรายไดต่้อเดือน 50,001 – 100,000 บาทจาํนวน 14 คน คิดเป็น

ร้อยละ 4.2 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°�มากกวา่ 100,000 บาท จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈° ºÉ�ๆ

�°��̧É�2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�ต่อคุณค่า

ตราสิน�oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµTrueMove 3G

¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµบริษทั 

ทรูมูฟ จาํกดั แบ่งออกเป็น 4 ส่วนใหญ่ ๆ คือ (1) ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั ทรูมูฟ จาํกดัไดแ้ก่ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (2) ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ทรูมูฟ 
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จาํกดั (3) ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o�n°บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (4) ระดบัความ

�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั และ 

(5) ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́��́¥�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�ผูบ้ริโภคต่อเครือ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั

�µ¦ µ��̧É4: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นบริการ (SER) �̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥

ค่า

Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นบริการ (SER) 3.84 0.76 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษา

ทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.
4.24 1.02 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มี

พนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง website

ตลอดเวลาทาํการ

3.66 0.84 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทาง

โทรศพัท์
3.75 0.92 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง 

SMS
3.70 1.01 ระดบัสูง

- ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤¸

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้
3.83 1.00 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°���¦ ·¬�́��¦ ¼¤¼¢��Îµ�́��µ��µ¦ µ��̧É4: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��¦ ·¬�́��¦ ¼¤¼¢��Îµ�́�¤·�·�oµ��µ¦

บริการ (SER) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.84โดยดา้น TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทาง

โทรศพัท ์ตลอด 24 ชม. (SER1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�4.24 รองลงมาดา้นในศูนยใ์หบ้ริการ 

TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ (SER5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.83 ดา้น 

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท ์(SER3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.75 ดา้น TrueMove
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3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS (SER4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.75 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ��

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง website ตลอดเวลาทาํการ (SER2)

¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.70

�µ¦ µ��̧É5: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นราคา (SER) �̧É¤�̧n°

การใหบ้ริการของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นราคา (PRI) 3.78 0.81 ระดบัสูง

- อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G

¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

3.79 0.88 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีส่วนลดอตัราค่าบริการในบาง

Â¡ È�Á�È��̧�ª nµ�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�
3.79 0.99 ระดบัสูง

- อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove

3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́
3.78 1.00 ระดบัสูง

- อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove

3G มีความเหมาะส¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦
3.75 1.00 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É5: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ การใหบ้ริการของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

การราคา (PRI) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 โดยดา้นอตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É

�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI1) และดา้น TrueMove 3G มีส่วนลดอตัรา

ค่าบริการในบางแพค็เก็จดีกวา่ผูใ้หบ้ริ�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�Á�nµ�́��º°�3.79

รองลงมาดา้นอตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧É

ไดรั้บ (PRI3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ Ä�Â�n̈³ Â¡ È�Á�È��°��TrueMove 3G

¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧Éท่านตอ้งการ (PRI4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.75
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�µ¦ µ��̧É6: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (PLA) �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) 3.68 0.78 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีหลายช่องทางการจดัจาํหน่าย

�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°
3.88 0.92 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»�

จงัหวดั
3.75 1.03 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��

Call Center
3.61 1.01 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีการจดัส่งสินคา้ถึงบา้นท่าน

Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈
3.62 1.01 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä� 3.52 0.96 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É6: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.68 โดยดา้น TrueMove 3G มีหลายช่องทางการจดั

�Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°�(PRA1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.88 รองลงมาดา้น TrueMove 3G มีศูนย์

Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́�(PRA2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 รองลงมาดา้น TrueMove 3G มีการจดัส่งสินคา้

�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈�(PRA4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.62 รองลงมาดา้น TrueMove 3G มี

ช่°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PRA3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.61 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�TrueMove 3G

¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä��(PRA5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.52



54

�µ¦ µ��̧É7: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นการส่งเสริม

การตลาด (PRO) �̧É¤�̧n°�µรใหบ้ริการของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) 3.99 0.71 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�

หนงัสือพิมพ ์หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต
4.23 0.89 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³

ทาง Social Network เช่น Facebook Twitter
4.00 0.82 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านให้

�µ¥Ã�¦ «¡́ �r�¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç
3.96 0.90 ระดบัสูง

- TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉนเริง

ต่าง ๆ เช่น การจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้อง

มาช่วยประชาสัมพนัธ์

3.75 0.96 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É7: พบวา่ ระดบัความคิดเห็นใ��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

การส่งเสริมการตลาด (PRO) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.99 โดยดา้น TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤  ºÉ°�nµ��Ç�

เช่น ทางหนงัสือพิมพ ์หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต (PR01) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�4.23 รองลงมา

ดา้น TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social Network เช่น Facebook Twitter

(PRO2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�4.00 รองลงมาดา้น TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้าย

Ã�¦ «¡́ �r�¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç�(PR03) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.96 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�TrueMove

3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦ �́��°�Á ·¦ r�Ã�¥�µ¦ �oµ��µ¦ µ�́�¦ o°�¤µ�nª ¥

ประชาสัมพนัธ์ (PRO5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.52
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�µ¦ µ��̧É8: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��

บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ� แปลความหมาย

- ดา้นบริการ(SER) 3.84 0.76 ระดบัสูง

- ดา้นราคา (PRI) 3.78 0.81 ระดบัสูง

- ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(PLA) 3.68 0.78 ระดบัสูง

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด(PRO) 3.99 0.71 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É8: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

การส่งเสริมการตลาด (PRO) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.99 รองลงมามิติดา้นบริการ (SER) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

3.84 รองลงมามิติดา้นราคา (PRI) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º° ¤ ·�·�oµ��n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥

(PLA) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.68
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�µ¦ µ��̧É9: ระดบัความ�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นคุณค่าตราสินคา้ 

(BRA) �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นคุณค่าตราสินคา้ (BRA) 3.90 0.77 ระดบัสูง

- ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ได้

เป็นอยา่งดี
4.08 0.92 ระดบัสูง

- ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่าย

ใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

3.87 0.92 ระดบัสูง

- �nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove

3G
3.83 0.96 ระดบัสูง

- �ºÉอเสียงของ TrueMove 3G มีคุณค่าดา้น

ภาพลกัษณ์
3.84 0.95 ระดบัสูง

- ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่าน

จะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก
3.86 1.04 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·การของ บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É9: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

คุณค่าตราสินคา้ (BRA) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.90 โดยดา้น ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็น

อยา่งดี (BRA1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�4.08 รองลงมาดา้น ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่าย

ใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(BRA2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.87 รองลงมา

ดา้น ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการใหบ้ริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก (BRA5) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.86 ¦ ° �̈�¤µ�oµ���ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

3.84 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ��nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.52
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�µ¦ µ��̧É10: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ¤ ·�·�oµ��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

(VAL) �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

�oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) 3.77 0.83 ระดบัสูง

- ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�ริการของ TrueMove

3G ถือวา่คุม้ค่า
3.99 1.07 ระดบัสูง

- ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧É

Å�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�
3.72 0.92 ระดบัสูง

- ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ 

TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า 
3.67 0.97 ระดบัสูง

- TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่า

�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�
3.70 1.03 ระดบัสูง

- อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสม

กบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ
3.80 0.99 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É10: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

�oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.77 โดยดา้น ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G

ถือวา่คุม้ค่า (VAL1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.99 รองลงมาดา้น อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มี

ความเหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80 รองลงมาดา้น ความเสถียรของ

สญัญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�(VAL2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.72 รองลงมา

ดา้น TrueMove 3G ¤�̧¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ Ä�o�µ��»o¤�nµ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�(VAL4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

3.67 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า

(VAL3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.67
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�µ¦ µ��̧É11: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นความพึงพอใจ 

(SAT) �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นความพึงพอใจ (SAT) 3.73 0.79 ระดบัสูง

- ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ 

TrueMove 3G
3.80 0.93 ระดบัสูง

- ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ 

TrueMove 3G
3.71 1.01 ระดบัสูง

- �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�

TrueMove 3G
3.80 1.00 ระดบัสูง

- ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove

3G
3.77 1.04 ระดบัสูง

- ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของ

เครือข่ายของTrueMove 3G
3.65 1.02 ระดบัสูง

- โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G 3.68 0.97 ระดบัสูง

- ท่านพึงพอใจต่อCall Center ของ TrueMove

3G
3.73 0.96 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É11: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

ความพึงพอใจ (SAT) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.73 โดยดา้นท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G

(SAT1) และดา้นท่า�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��TrueMove 3G (SAT3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�

เท่ากนัคือ 3.80 รองลงมาดา้นท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของTrueMove 3G (SAT4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80

รองลงมาดา้นท่านพึงพอใจต่อCall Center ของ TrueMove 3G (SAT7) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.73 รองลงมา

ดา้นท่านพงึพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G (SAT2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.71 รองลงมาดา้นโดย

ภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G (SAT6) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.68 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ��nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°

ความครอบคลุมของเครือข่ายของ TrueMove 3G (SAT5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.65
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�µ¦ µ��̧É12: ระดบัความคิดเห็�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นความจงรักภกัดี 

(LOY) �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (n = 330)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นความจงรักภกัดี (LOY) 3.76 0.84 ระดบัสูง

- �nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Äชบ้ริการ 

TrueMove 3G
4.05 1.01 ระดบัสูง

- ท่านจะ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�การใหบ้ริการ 

TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́
3.78 0.91 ระดบัสูง

- ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแม้

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È

ตาม

3.71 1.02 ระดบัสูง

- �nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µร TrueMove 3G อยา่ง

�n°Á�ºÉ°��n°Å�
3.63 0.98 ระดบัสูง

- ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแมว้า่

° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ �
3.63 1.08 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �อง บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É12: ¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั มิติดา้น

ความจงรักภกัดี (LOY) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.76 Ã�¥�oµ��nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o�¦ ·�µ¦ �

TrueMove 3G (LOY1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�4.05 รองลงมาดา้นท่านจะ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�การ

ใหบ้ริการ TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́(LOY2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 รองลงมาดา้นท่านจะยงัคงใชบ้ริการ 

TrueMove 3G �¹�Â¤ oÁ�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È�µ¤ (LOY3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.71

�oµ��nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å�(LOY4) และ ท่านจะยงัคงใช้

บริการ TrueMove 3G �¹�Â¤ oª nµ° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ �(LOY5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥

�̧É »��º°�3.63
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�°��̧É3 �µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈

การตรวจสอ��»� ¤�́�·�°��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä®o °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ Ä�oÁ���·�

การวเิคราะห์พหุตวัแปร (Multivariate Analysis) สาํหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ไดแ้ก่ (1) การ

ตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (2) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการ

กระจาย และ (3) การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 14-17)

การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพหุตวัแปร การตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบั

�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°� �·�·�́Ê��º° ª nµÁ�È� ·É��̧É�ÎµÁ�È�¤µ�Á�ºÉ°��µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�̧É¤ �̧́ª Â�¦

®¨ µ¥�́ª �́Ê�®µ��́ª Â�¦ ¤�̧»� ¤�́�·Å¤n °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o�ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจะ

¡ ¦ µ�̈�́¬�³ �̧ÉÅ¤n °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o�ส่งผลทาํใหก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลอาจเกิดการ

�·�Á¡ Ȩ̂¥��µ��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ¤nÁ�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o�Ã�¥�̧É�¼oª ·�́¥Å¤n µ¤µ¦ � �́Á��Å�o�(นงลกัษณ์ 

วรัิชชยั, 2542, หนา้ 14) �́��́Ê��o°��̈�Á�ºÊ°��o��°� �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ ®»�́ª Â�¦  Îµ®¦ �́ �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r

Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��ÎµÁ�È��o°�¤�̧µ¦ �¦ ª � °��o° ¤ ¼̈ª nµÁ�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��́��n°Å��̧Ê

การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality)

�µ¦ �¦ ª � ° �̈�́¬�³�µ¦ Â��Â��Â�����·�°��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä®oทราบถึงประสิทธิภาพของ

การประมาณค่าของตวัแปร หรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณค่า  �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r�̧ÉÄ�o

ในการทดสอบแบบ t และ F ¤�̧o°��̈�Á�ºÊ°��o�ª nµ�́ª Â�¦ �o°�¤�̧µ¦ Â��Â��Â�����·

(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 15; Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010, p. 71) ควรทาํการ

�¦ ª � ° �̈�́¬�³�µ¦ Â��Â��Â�����·�°��o° ¤ ¼̈ Îµ®¦ �́�́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�(Metric) �»��́ª �̧É° ¥¼nÄ�

การวเิคราะห์ (Hair, et al., 2010, p. 71) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลทาํ

ไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพ Normal Q-Q plot ผลจากการวเิคราะห์แผนภาพ Normal Q-Q plot

แต่ละตวัแปรพบวา่ ไดเ้ส้นตรงในแนวทแยง สรุปไดว้า่ตวัแปรแต่ละตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบ

โคง้ปกติ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, p. 15; Hair, et al., 2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81) ผลดงั

Â ��Ä�£µ¡ �̧É�3 �¹�£µ¡ �̧É42
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£µ¡ �̧É3: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการให้

คาํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม. (SER1)

£µ¡ �̧É4: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online

Chat ผา่นทาง Website ตลอดเวลาทาํการ (SER2)
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£µ¡ �̧É5: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทาง

โทรศพัท์ (SER3)

£µ¡ �̧É6: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่น

ทาง SMS (SER4)
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£µ¡ �̧É7: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดใ้นศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤¸

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ (SER5)

£µ¡ �̧É8: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G

¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(PRI1)
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£µ¡ �̧É9: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีส่วนลดอตัราค่าบริการในบาง

Â¡ È�Á�È��̧�ª nµ�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(PRI2)

£µ¡ �̧É10: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove

3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́(PRI3)
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£µ¡ �̧É11: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove

3G ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦ (PRI4)

£µ¡ �̧É12: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É

�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ° (PLA1)
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£µ¡ �̧É13: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดT้rueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́

(PLA2)

£µ¡ �̧É14: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��

Call Center (PLA3)
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£µ¡ �̧É15: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการจดัส่งสินคา้ถึงบา้นท่านโดย

�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈ (PLA4)

£µ¡ �̧É16: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดT้rueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�ใจ

(PLA5)
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£µ¡ �̧É17: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n��

ทางหนงัสือพิมพ ์หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต (PRO1)

£µ¡ �̧É18: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�

และทาง Social Network เช่น Facebook Twitter (PRO2)



69

£µ¡ �̧É19: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้

¦ oµ�Ä®o�µ¥Ã�¦ «¡́ �r�¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ�ๆ (PRO3)

£µ¡ �̧É20: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ TrueMove 3G มีการโฆษณา โดยการ�́��µ�¦ ºÉ�

เริงต่าง ๆ เช่น การจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์ (PRO5)
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£µ¡ �̧É21: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ได้

เป็นอยา่งดี (BRA1)

£µ¡ �̧É22: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดต้ราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ

3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(BRA2)
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£µ¡ �̧É23: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove

3G (BRA3)

£µ¡ �̧É24: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�ºÉ° Á ¥̧��°�TrueMove 3G มีคุณค่าดา้น

ภาพลกัษณ์ (BRA4)
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£µ¡ �̧É25: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดถ้า้ท่านนึกถึงเครือข่ายการใหบ้ริการ 3G ท่านจะ

นึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก (BRA5)

£µ¡ �̧É26: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove

3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL1)
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£µ¡ �̧É27: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧É

Å�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�(VAL2)

£µ¡ �̧É28: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ 

TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL3)
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£µ¡ �̧É29: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได ้TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่า

�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�(VAL4)

£µ¡ �̧É30: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอ้ตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสม

กบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5)
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£µ¡ �̧É31: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove

3G (SAT1)

£µ¡ �̧É32: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove

3G (SAT2)
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£µ¡ �̧É33: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อการใหข้อ้มู¨ Á�̧É¥ª �́��TrueMove

3G (SAT3)

£µ¡ �̧É34: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G

(SAT4)
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£µ¡ �̧É35: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่าย

ของ TrueMove 3G (SAT5)

£µ¡ �̧É36: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดโ้ดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G

(SAT6)
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£µ¡ �̧É37: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อCall Center ของ TrueMove 3G

(SAT7)

£µ¡ �̧É38: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o�¦ ·�µ¦ �

TrueMove 3G (LOY1)
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£µ¡ �̧É39: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านจะ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�การใหบ้ริการ 

TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́(LOY2)

£µ¡ �̧É40: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแม้

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° ° กมาก็ตาม (LOY3)
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£µ¡ �̧É41: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G อยา่ง

�n°Á�ºÉ°��n°Å�(LOY4)

£µ¡ �̧É42: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแมว้า่

° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ �(LOY5)
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การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) Ä�o�́��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ¦ ���° ¥�¹É�

�́ª Â�¦ �o��Â̈ ³ �́ª Â�¦ �µ¤Á�È��́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�(Metric Variable) ส่วนความเป็นเอกพนัธ์ของความ

แปรปรวน (Homogeneity of Variances) �́Ê�Ä�o�́��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��̧É¤�̧́ª Â�¦ �µ¤Á�È�

�́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�(Metric Variable) Â̈ ³ �́ª Â�¦ �o�Á�È��́ª Â�¦ Å¤n�n° Á�ºÉ°�(Non-metric Variable) ใน

�µ�ª ·�́¥�̧Ê�¼oª ·�́¥�¦ ª � ° �̈�́¬�³�ª µ¤Á�È�Á°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥Á�ºÉ°��µ��́Ê��́ª Â�¦ �o��Â̈ ³ �́ª

แปรตามเป็��́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�Ã�¥�·¥µ¤ ¨ �́¬�³�ª µ¤Á�È�Á°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥®¤µ¥�¹�

�»� ¤�́�·�°��́ª Â�¦ �µ¤�̧É¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥Å¤n�nµ��́��»��nµ�°��́ª Â�¦ �o��(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542,

หนา้ 16-17) ª ·�̧�µ¦ �¦ ª � °��ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦  ¦ oµ�Â��£µ¡ �¦ ³ �́��¦ ³ �µ¥�̧ÉÂ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r

¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized Predicted) Á¡ ºÉ°�¦ ª �

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36-37) โดยพิจารณาจากค่า Standardized

Residual ®µ�¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥�́ª Â�� »n¤Ã�¥Å¤n¤�̧µ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â���¹��³  ¦ »�Å�o

ª nµ¤ Á̧°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥�́É�Á°��(Hair, et al., 2010; Hair, et al., 2006)

�µ�£µ¡ �̧É43 �¹�£µ¡ �̧É46: พบวา่ �nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥° ¥nµ�Å¤n¤ แ̧บบแผนโดยไม่

¡ �ª nµ��nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â�� ¦ »�Å�oª nµ�o° ¤ ¼̈

Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤ Á̧°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥
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£µ¡ �̧É43: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีคุณตราสินคา้�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั เป็น

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É44: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) Ã�¥¤�̧»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั เป็นตวั

แปรตาม
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£µ¡ �̧É45: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั เป็น

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É46: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความจงรักภกัดี�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��บริษทั ทรูมูฟ จาํกดั เป็น

ตวัแปรตาม
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การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)

 �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r�»��¦ ³ Á£��̧É¤ ¡̧ ºÊ��µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�rÂ��Á¡ ¥̧¦ r �́

�o°�¤�̧o°��̈�Á�ºÊ°��o�ª nµ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â�n̈³ �¼nÁ�È�Â��Á o��¦ �ª ·�̧�µ¦ �¦ ª � °��µ

ไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (Scatter Plot) �̧ÉÂ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧É

เหลือ (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระแต่ละตวั (Independent Variable) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 17; Lin & Lu, 2000,

p. 203) จากแผนภาพกระจดักระจายพบวา่ �nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥° ¥nµ�Å¤n¤ Â̧��Â��Ã�¥Å¤n

¡ �ª nµ�nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â�� ¦ »�Å�oª nµ�oอมูล

Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÁ�·�Á o��¦ ��́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É47 �¹�£µ¡ �̧É132

£µ¡ �̧É�47: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.

(SER1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤



85

£µ¡ �̧É48: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง Websiteตลอดเวลา

ทาํการ (SER2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É49: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท ์(SER3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É

ผูบ้ริโภครับรู้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É50: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS (SER4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É

ผูบ้ริโภครับรู้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É51: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ

(SER5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É52: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Âปรสังเกตได้

อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(PRI1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É53: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��ได้

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́

(PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É54: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦

(PRI3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É55: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ TrueMove 3G (PRI4) Ä��¦ �̧�̧É�»�

�nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É56: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ° (PLA1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É

ผูบ้ริโภครับรู้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É57: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́(PLA2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É58: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PLA3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É

ผูบ้ริโภครับรู้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É59: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈ (PLA4) Ä��¦ �̧�̧É

�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É60: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä�(PLA5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o

เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É61: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�®¦ º°�Ã�ª �́ª ¦ rหรือ 

อินเทอร์เน็ต (PRO1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É62: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social Network เช่น Facebook

Twitter (PRO2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É63: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์รถไฟฟ้า หรือแหล่งช๊

°��·Ê��nµ��Ç (PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É64: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦ �́��°�Á ·¦ r�Ã�¥�µ¦

จา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์ (PRO5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª

แปรตาม

£µ¡ �̧É65: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี (BRA1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É

ผูบ้ริโภครับรู้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É66: คª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�(BRA2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É67: ความสั¤ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�

รับรู้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É68: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

�ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�

รับรู้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É69: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก

(BRA5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É70: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.

(SER1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É71: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง websiteตลอดเวลาทาํการ 

(SER2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·โภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É72: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท ์(SER3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É73: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ ºอ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS (SER4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É74: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ในศนูยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�

(SER5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É75: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤



99

£µ¡ �̧É76: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́�

(PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É77: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o° งการ 

(PRI3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É78: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ TrueMove 3G (PRI4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É79: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°�(PLA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É80: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ ºอ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́�(PLA2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É81: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PLA3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É82: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·�ทางไกล (PLA4) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É83: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä��(PLA5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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ภµ¡ �̧É84: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�®¦ º°�Ã�ª �́ª ¦ r®¦ º°�

อินเทอร์เน็ต (PRO1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É�85: ความสัมพ�ั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social Network เช่น Facebook

Twitter (PRO2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É86: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์รถไฟฟ้า หรือแหล่ง

ช°้��·Ê��nµ��Ç�(PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É87: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦ �́��°�Á ·¦ r�Ã�¥�µ¦

จา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์ (PRO5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É88: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี (BRA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É89: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(BRA2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É90: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �องเครือข่าย TrueMove 3G (BRA3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É91: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

�ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É92: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก 

(BRA5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É93: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É94: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��

(VAL2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É95: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Åด ้

ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL3) ในกรณี

�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É96: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่µ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL4) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É97: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) ในกรณี

�̧É�ª ามพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É98: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี (BRA1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É99: ความ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(BRA2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É100: ความสัม¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É101: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êวดัตวัแปรสังเกตได ้

�ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É102: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก 

(BRA5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É103: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É104: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��

(VAL2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼oบริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É105: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL3) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É106: ควา¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ Ä�o�µ��»o¤�nµ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL4) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É107: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) ในกรณี

�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É108: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G (SAT1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É109: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G (SAT2) Ä��¦ �̧�̧Éความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É110: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�TrueMove 3G (SAT3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É111: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G (SAT4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É112: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êวดัตวัแปรสังเกตได ้

ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายของ TrueMove 3G (SAT5) Ä��¦ �̧�̧É

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�113: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G (SAT6) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�114: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ท่านพึงพอใจต่อCall Center ของ TrueMove 3G (SAT7) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�115: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.

(SER1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤



119

£µ¡ �̧É116: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®ลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง websiteตลอดเวลาทาํ

การ (SER2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É117: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª ด́ตวัแปรสังเกตได ้

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท ์(SER3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É118: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS (SER4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ

สินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É119: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�

(SER5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�รตาม
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£µ¡ �̧É120: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É121: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧É

ไดรั้บ (PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤



122

£µ¡ �̧É122: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ ºอ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ�

ตอ้งการ (PRI3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É123: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได ้

อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ TrueMove 3G (PRI4) Ä��¦ �̧�̧É

คุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É124: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°�(PLA1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ

ตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É125: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́�(PLA2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È�

ตวัแปรตาม



124

ภา¡ �̧É126: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PLA3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ

ตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É127: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈�(PLA4) ในกรณี

�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤



125

£µ¡ �̧É128: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีกา¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä��(PLA5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª

แปรตาม

£µ¡ �̧É129: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�®¦ º°�Ã�ª �́ª ¦ r®¦ º°�

อินเทอร์เน็ต (PRO1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É130: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social Network เช่น Facebook

Twitter (PRO2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oาเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É131: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์รถไฟฟ้า หรือ

Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç�(PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤



127

£µ¡ �̧É132: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�

TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦ �́��°�Á ·¦ r�Ã�¥�µ¦

จา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์ (PRO5) ในกรณี�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦

ตาม

�°��̧É4 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตัวแปรแฝง

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ°

วเิคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝง (Latent Variable) �̧ÉÁ�·��µ��µ¦ ª �́Ã�¥�́ª Â�¦ Ã�¦ � ¦ oµ�

(Construct Variable) Ä®oÁ�È�Å��µ¤�§¬�̧�µ¦ ª �́�̧É�¼oª ·�́¥�Îµ®���¹Ê��µ��µ¦  Îµ¦ ª �ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤�Â̈ ³

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�ª nµ °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬rโดยทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์

และความตรงแบบแตกต่าง

ผูว้จิยัศึกษาทศันคติ แ¨ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�È��́ª Â�¦ Â  ��¤¸̈ �́¬�³ Á�È��µ¤�¦ ¦ ¤

ไม่สามารถวดัไดโ้ดยตรง ประกอบดว้ย ตวัแปรการบริการ (SER) ตวัแปรราคา (PRI) ตวัแปรช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย (PLA) ตวัแปรการส่งเสริมการตลาด (PRO) ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ของ

ผูใ้ชบ้ริการ (BRA) �́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oของผูใ้ชบ้ริการ (VAL) ตวัแปรความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ (SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ (LOY) �µ��o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o�µ�

แบบสอบถามจาํนวน 43 ขอ้ โดยใชต้วัอยา่ง จาํนวน 330 คน ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิง

ยนืยนั แสดงในรูปโมเดลการวดั (Measurement Model) ประกอบดว้ยโมเดลการวดัตวัแปรแฝง

ภายนอก ไดแ้ก่ โมเดลการวดัตวัแปการบริการ (SER) โมเดลการวดัตวัแปรราคา (PRI) โมเดลการ

วดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) โมเดลการวดัตวัแปรการส่งเสริมการตลาด (PRO) ส่วน
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โมเดลการวดัตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ โมเดลการวดัคุณค่าตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ (BRA) โมเดล

�µ¦ ª �́�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �(VAL) และโมเดลการวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) ดงั

Â ��Ä�£µ¡ �̧É133 �¹�£µ¡ �̧É140 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É�13 �¹��µ¦ µ��̧É�19 ตามลาํดบั ส่วนผลการตรวจสอบ

ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity) �¹É��¦ ª � °��nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(Construct

Reliability) และค่า Average Variance Extracted Â ��Ä��µ¦ µ��̧É21 และผลการตรวจสอบความ

ตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity) Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�22

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรการบริการ (SER) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

โค¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�

การวเิคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรการบริการ (SER) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม SER1,

SER2, SER3, SER4 และ SER5

ในการวÁิ�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปรการบริการไดส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดยมีค่า 

2 เท่ากบั 2.750 ค่า df เท่ากบั 3 �́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์สมัพทัธ์ (Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ�

สมการ 2 /df มีค่าเท่ากบั 0.967 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 (ปุระชยั 

Á�̧É¥มสมบูรณ์ และสมชาติ สวา่งเนตร, 2535, หนา้ 41; สุภมาศ องัศุโชติ, สมถวลิ วจิิตรวรรณา

และรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2548, หนา้ 97) ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.432 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®��

คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ

นอ้ยกวา่ 0.05 ( »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»r, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี และถนอมรัตน์ ประ

สิทธิเมตต,์ 2549, หนา้ 208; สุภมาศ องัศุโชติ และคณะ, 2548, หนา้ 97) ค่าความสอดคลอ้งจากดชันี

วดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.997 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 ดชันีวดั

¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.983 ผµ่�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�

0.9 (�»¦ ³ �́¥�Á�̧É¥¤  ¤�¼¦ �r�Â̈ ³  ¤�µ�·� ª nµ�Á��¦ , 2535, หนา้ 41-42;  »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»r�

และคณะ, 2549, หนา้ 214)

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��

คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 (Hair, et al., 2006, p. 777-779) Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.520 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �(Construct Reliability--CR) พบวา่ ผา่นเกณฑ์ตามขอ้กาํหนด

�̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �o°�¤�̧nµ° ¥nµ��o° ¥�0.6 (Hair, et al., p. 778) Ã�¥�̧Éความ

Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��SER มีค่าเท่ากบั 0.840 �¹É��nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�13
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�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��¦ ³ �°��oª ¥�

ตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม SER1, SER 2, SER 3, SER 4 และ SER5 �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�133

£µ¡ �̧É133: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการบริการ

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรการบริการดว้ยโปรแกรมลิสเรล ดูตาราง

�̧É�13

�µ¦ µ��̧É13: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรการบริการดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

SER1 0.822 0.0483 17.021 0.676

SER2 0.888 0.0467 18.920 0.788

SER3

SER4

0.568

0.645

0.0525

0.0513

10.524

12.360

0.324

0.415

SER5 0.631 0.0520 12.037 0.398

2 = 2.750, df=3, 2 /df =0.967, p-value=0.432, GFI=0.997, AGFI=0.983

NFI=0.997, NNFI=1.001, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.0123, SRMR=0.0123

Chi-Square=2.75, df=3, p-value=0.43173, RMSEA=0.000

SER

SER1

SER 2

SER 3

0.822

0.888
0.568

1.000

0.324

0.212

0.674

SER 4

0.645

0.585

SER 50.602

0.631
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�µ�£µ¡ �̧É133 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É13: โมเดลการวดัตวัแปรการบริการÅ�o¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย SER2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.888 รองลงมาคือ SER1 มีค่าเท่ากบั 0.822 รองลงมาคือ 

SER4 มีค่าเท่ากบั 0.645 รองลงมาคือ SER5 มีค่าเท่ากบั 0.631 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SER3 มีค่าเท่ากบั 

0.568 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�

แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª �

ความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ SER2 มีค่า R2

¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.788 รองลงมาคือ SER1 มีค่า R2 เท่ากบั 0.676 รองลงมาคือ SER4 มีค่า R2 เท่ากบั 

0.415 รองลงมาคือ SER5 มีค่า R2 เท่ากบั 0.398 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SER3 มีค่าเท่ากบั 0.324

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรราคา (PRI) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µมตรงเชิง

Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรราคา (PRI) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั

(CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม PRI1, PRI2, PRI3 และ 

PRI4

ในการª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.529 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 1 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 0.529 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.467 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.999 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.992 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.627 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��PLA มีค่าเท่ากบั 0.870 �¹É�

�nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�14
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การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรราคา

�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�134

£µ¡ �̧É134: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรราคา

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรราคา�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�14

�µ¦ µ��̧É14: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรราคาดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

PRI1 0.873 0.0527 16.562 0.762

PRI2 0.722 0.0517 13.974 0.521

PRI3 0.855 0.0534 16.027 0.731

PRI4 0.703 0.0518 13.552 0.494

2 =0.529, df=1, 2 /df =0.529, p-value=0.467, GFI=0.999, AGFI=0.992

NFI=0.999, NNFI=1.004, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.00572, SRMR=0.00572

�µ�£µ¡ �̧É134 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É14: โมเดลการวดัตวัแปรราคาÅ�o¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��

(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย PRI1 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.873 รองลงมาคือ PRI3 มีค่าเท่ากบั 0.855 รองลงมาคือ PRI2 มีค่า

เท่ากบั 0.722 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRI4 มีค่าเท่ากบั 0.703 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��

Chi-Square=0.53, df=1, p-value=0.46722, RMSEA=0.000

PRI

PRI1

PRI2

PRI3

0.873

0.722
0.855

1.000

0.238

0.479

0.269

PRI4

0.703

0.506
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(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É

ระดบั 0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PRI1 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.762 รองลงมาคือ PRI3 มี

ค่าเท่ากบั 0.731 รองลงมาคือ PRI2 มีค่าเท่ากบั 0.521 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRI4 มีค่าเท่ากบั 0.494

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรช่องทางการจัดจําหน่าย (PLA) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

�ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��ระจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA5

ในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยเฉพาะในส่วนของโมเ�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 2.485 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 3 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 0.828 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.812 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนดคือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 1.000 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.985 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o° งมีค่ามากกวา่ 0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.512 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��PLA มีค่าเท่ากบั 0.839 �¹É�

�nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�15

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย ด�ัÂ ��Ä�£µ¡ �̧É�135
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£µ¡ �̧É135: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่ายดว้ยโปรแกรม

¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�15

�µ¦ µ��̧É15: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่ายดว้ย

โปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

PLA1 0.708 0.0547 12.957 0.502

PLA2 0.742 0.0537 13.811 0.550

PLA3 0.781 0.0520 15.018 0.610

PLA4 0.630 0.0557 11.320 0.397

PLA5 0.708 0.0536 13.210 0.501

2 =2.485, df=3, 2 /df =0.828, p-value=0.478, GFI=1.000, AGFI=0.985

NFI=0.997, NNFI=1.002, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.00991, SRMR=0.00991

�µ�£µ¡ �̧É135 และ �µ¦ µ��̧É�15: โมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่ายไดพ้บวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ 0.5 โดย 

Chi-Square=2.49, df=3, p-value=0.47797, RMSEA=0.000
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PLA3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.781 รองลงมาคือ PLA2 มีค่าเท่ากบั 0.742

รองลงมาคือ PLA1 และ PLA5 มีค่าเท่ากบั 0.708 แล³ �o° ¥�̧É »��º°�PLA4 มีค่าเท่ากบั 0.630 Á¤ºÉ°

¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµ

แตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦

ผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PLA4 มีค่า R2¤µ��̧É »�

เท่ากบั 0.0557 รองลงมาคือ PLA1 มีค่าเท่ากบั 0.0547 รองลงมาคือ PLA2 มีค่าเท่ากบั 0.0537

รองลงมาคือ PLA5 มีค่าเท่ากบั 0.0536 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PLA3 มีค่าเท่ากบั 0.0520

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรการส่งเสริมการตลาด (PRO) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

�ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการส่งเสริมการตลาด (PRO) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

PRO1, PRO2, PRO3 และ PRO5

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.416 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 2 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 0.208 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.812 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.999 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®�ดคือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.997 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.515 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��BRA มีค่าเท่ากบั 0.808 �¹É�

ผา่นเกณฑ ์รายละเอียดดูไดจ้าก�µ¦ µ��̧É�16

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรการ

ส่งเสริมการตลาด�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�136
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£µ¡ �̧É136: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการส่งเสริมการตลาด

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรการส่งเสริมการตลาดดว้ยโปรแกรมลิ

 Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�16

�µ¦ µ��̧É16: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรการส่งเสริมการตลาดดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧Éยง

PRO1 0.687 0.0534 12.876 0.472

PRO2 0.810 0.0514 15.759 0.656

PRO3

PRO5

0.729

0.633

0.0527

0.0544

13.854

11.640

0.532

0.401

2 =0.416, df=2, 2 /df =0.208, p-value=0.812, GFI=0.999, AGFI=0.997

NFI=0.999, NNFI=1.009, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.00559, SRMR=0.00559

�µ�£µ¡ �̧É136 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É16: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย PRO2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.810 รองลงมาคือ PRO3 มีค่าเท่ากบั 0.729 รองลงมาคือ 

PRO1 มีค่าเท่ากบั 0.687 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRO5 มีค่าเท่ากบั 0.633 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤

�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ�(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0

Chi-Square=0.42, df=2, p-value=0.81213, RMSEA=0.000

PRO

PRO1

PRO2

PRO3

0.687

0.810
0.729

1.000

0.528

0.344

0.468

PRO5

0.633

0.599
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° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� ด́ส่วนความแปรผนัระหวา่งตวั

แปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PRO2 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.656

รองลงมาคือ PRO3 มีค่าเท่ากบั 0.532 รองลงมาคือ PRO1 มีค่าเท่ากบั 0.472 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRO5

มีค่าเท่ากบั 0.401

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรคุณค่าตราสินค้า (BRA) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤

�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (BRA) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

BRA1, BRA2, BRA3, BRA4 และ BRA5

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 1.072 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 3 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 0.357 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.784 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.999 ถือวา่ผา่น

เกณฑ�̧์É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.993 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.570 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��BRA มีค่าเท่ากบั 0.868 �¹É�

ผา่นเกณฑ ์รายละเอียด�¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�17

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรคุณค่า

ตราสินคา้ �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�137
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£µ¡ �̧É137: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ดว้ยโปรแกรมลิสเรล 

�¼�µ¦ µ��̧É17

�µ¦ µ��̧É17: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧Éยง

BRA1 0.687 0.0517 13.305 0.472

BRA2 0.856 0.0502 17.043 0.733

BRA3 0.752 0.0501 15.008 0.565

BRA4 0.782 0.0529 14.777 0.611

BRA5 0.683 0.0517 13.209 0.467

2 =1.072, df=3, 2 /df =0.357, p-value=0.784, GFI=0.999, AGFI=0.993

NFI=0.999, NNFI=1.006, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.00646, SRMR=0.00646

�µ�£µ¡ �̧É137 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É17: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �»��nµ�¦ µ ·��oµ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย BRA2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.856 รองลงมาคือ BRA4 มีค่าเท่ากบั 0.782 รองลงมาคือ 

Chi-Square=1.07, df=3, p-value=0.78375, RMSEA=0.000

BRA

BRA1

BRA2

BRA3

0.687

0.856
0.752

1.000

0.528

0.267

0.435

BRA4

0.782

0.389

BRA50.533

0.683
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BRA3 มีค่าเท่ากบั 0.752 รองลงมาคือ BRA1 มีค่าเท่ากบั 0.687 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�BRA5 มีค่าเท่ากบั 

0.683 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�

แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่ง¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª �

ความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ BRA2 มีค่า R2

¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.733 รองลงมาคือ BRA4 มีค่าเท่ากบั 0.611 รองลงมาคือ BRA3 มีค่าเท่ากบั 0.565

รองลงมาคือ BRA1 มีค่าเท่ากบั 0.472 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�BRA5 มีค่าเท่ากบั 0.467

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแป¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ

เชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม VAL1, VAL2,

VAL3, VAL4 และ PRI5

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 2.461 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 3 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 0.8203 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.482 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ขณะเดียª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.997 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.985 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�° งคป์ระกอบ (Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.629 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��VAL มีค่าเท่ากบั 0.894 �¹É�

�nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�18

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรคุณ

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�138
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£µ¡ �̧É138: การวเิคราะห์องค�์¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ �

�¼�µ¦ µ��̧É18

�µ¦ µ��̧É18: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั�°��́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

VAL1 0.739 0.0497 14.872 0.546

VAL2 0.875 0.0482 18.169 0.766

VAL3 0.768 0.0487 15.764 0.590

VAL4 0.843 0.0494 17.076 0.711

VAL5 0.730 0.0499 14.643 0.533

2 =2.461, df=3, 2 /df =0.8203, p-value=0.482, GFI=0.997, AGFI=0.985

NFI=0.998, NNFI=1.001, CFI=1.000, RMSEA=0.0, RMR=0.00796, SRMR=0.00796

�µ�£µ¡ �̧É138 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É18: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย VAL2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.875 รองลงมาคือ VAL4 มีค่าเท่ากบั 0.843 รองลงมาคือ 

VAL3 มีค่าเท่ากบั 0.768 รองลงมาคือ VAL1 มีค่าเท่ากบั 0.739 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�VAL5 มีค่าเท่ากบั 

Chi-Square=2.46, df=3, p-value=0.48239, RMSEA=0.000

1.000VAL

VAL1

VAL2

VAL3

0.739

0.875
0.768

0.454

0.234

0.410

VAL4

0.843

0.289

VAL50.467

0.730
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0.730 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�

แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª �

ความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ VAL2 มีค่า R2

¤µ��̧Éสุดเท่ากบั 0.766 รองลงมาคือ VAL4 มีค่าเท่ากบั 0.711 รองลงมาคือ VAL3 มีค่าเท่ากบั 0.590

รองลงมาคือ VAL1 มีค่าเท่ากบั 0.546 Â̈ ³ ��o° ¥�̧É »��º°�VAL5 มีค่าเท่ากบั 0.533

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �

เชิงโครงส¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

SAT1, SAT2, SAT3, SAT4, SAT5, SAT6 และ SAT7

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 21.51 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 13 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 1.7313 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.04797 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05

โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.0472 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ขณะเดียวกนั

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��(GFI) มีค่าเท่ากบั 0.981 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 ดชันีวดัระดบัความกล¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.959 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµ�VE มีค่าเท่ากบั 0.587 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµงของตวั

แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��SAT มีค่าเท่ากบั 0.905 �¹É�

�nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�19

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรความ

พึงพอใจ �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�139
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£µ¡ �̧É139: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจ

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรความพึงพอใจดว้ยโปรแกรมลิสเรล 

ดูตาราง�̧É19

�µ¦ µ��̧É19: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรความพึงพอใจดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

SAT1 0.820 0.0463 17.703 0.673

SAT2 0.837 0.0463 18.087 0.700

SAT3 0.726 0.0489 18.028 0.527

SAT4 0.715 0.0500 0.0500 0.511

SAT5 0.727 0.0489 14.879 0.529

SAT6 0.736 0.0487 15.120 0.542

SAT7 0.751 0.0483 15.557 0.564

2 =22.508, df=13,2 /df =1.7313, p-value=0.0480, GFI=0.981, AGFI=0.959

NFI=0.990, NNFI=0.993, CFI=0.996, RMSEA=0.0472, RMR=0.0213, SRMR=0.0213

Chi-Square=22.51, df=13, p-value=0.04797, RMSEA=0.047

SAT

SAT2

SAT3

SAT4

0.837

0.726
0.715

1.000

0.300

0.473

0.489

SAT5

0.727

0.471

SAT60.458

0.736

SAT1

SAT7

0.751

0.820
0.327

0.436
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�µ�£µ¡ �̧É�139 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É19: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนดคือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.5 โดย SAT2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́บ 0.837 รองลงมากาํหนดคือ SAT1 มีค่าเท่ากบั 0.820 รองลงมา

คือ SAT7 มีค่าเท่ากบั 0.751 รองลงมาคือ SAT6 มีค่าเท่ากบั 0.736 รองลงมาคือ SAT5 มีค่าเท่ากบั 

0.727 รองลงมาคือ SAT3 มีค่าเท่ากบั 0.726 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SAT4 มีค่าเท่ากบั 0.715 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉอนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��

0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ�

ตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ SAT2 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.700

รองลงมาคือ SAT1 มีค่าเท่ากบั 0.673 รองลงมาคือ SAT7 มีค่าเท่ากบั 0.564 รองลงมาคือ SAT6 มีค่า

เท่ากบั 0.542 รองลงมาคือ SAT5 มีค่าเท่ากบั 0.529 รองลงมาคือ SAT3 มีค่าเท่ากบั 0.527 และนอ้ย

�̧É »��º°�SAT4 มีค่าเท่ากบั 0.511

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความจงรักภักดีของลูกค้า (LOY) Á¡ ºÉ°

�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·�

ประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ (LOY) โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

LOY1, LOY2, LOY3, LOY4 และ LOY5

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดย

มีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 4.116 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 4 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 1.209 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.39048 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.05

โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.009 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ขณะเดียวกนั

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��(GFI) มีค่าเท่ากบั 0.995 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.981 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 Ä���³ �̧É�nµVE มีค่าเท่ากบั 0.633 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª
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แปร (Construct Reliability-CR) ¡ �ª nµ��nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

ของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��LOY มีค่าเท่ากบั 0.896 �¹É�

ผา่นเกณฑ ์รµ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�20

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรความ

��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÂ ��Ä�£µ¡ �̧É140

£µ¡ �̧É140: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดี

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรความจงรักภกัดีดว้ยโปรแกรมลิสเรล 

�¼�µ¦ µ��̧É20

�µ¦ µ��̧É20: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรความจงรักภกัดีดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2หรื°�ª µ¤Á�̧É¥�

LOY1 0.805 0.0483 16.684 0.649

LOY2 0.808 0.0471 17.153 0.653

LOY3 0.808 0.0482 16.768 0.653

LOY4 0.771 0.0481 16.028 0.595

LOY5 0.784 0.0478 16.420 0.615

2 =4.116, df=4, 2 /df =1.209, p-value=0.390, GFI=0.995, AGFI=0.981

NFI=0.997, NNFI=1.00, CFI=1.00, RMSEA=0.00941, RMR=0.0111, SRMR=0.0111

Chi-Square=4.12, df=4, p-value=0.39048, RMSEA=0.009

LOY

LOY1

LOY2

LOY3

0.805

0.808
0.808

1.000

0.351

0.347

0.347

LOY4

0.771

0.405

LOY50.385

0.784
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�µ�£µ¡ �̧É�140 Â̈ ³ ��µ¦ µ��̧É20: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Moading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย LOY2

และ LOY3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.808 รองลงมาคือ LOY1 มีค่าเท่ากบั 0.805

รองลงมาคือ LOY5 มีค่าเท่ากบั 0.784 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�LOY4 มีค่าเท่ากบั 0.771 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ

�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª

แปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ LOY2 และ LOY3 มีค่า R2¤µ��̧É »�

เท่ากบั 0.653 รองลงมาคือ LOY1 มีค่าเท่ากบั 0.649 รองลงมาคือ LOY5 มีค่าเท่ากบั 0.615 และนอ้ย

�̧É »��º°�LOY4 มีค่าเท่ากบั 0.595

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent validity)

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity) Á�È�¦ µ¥�µ¦ ®¦ º° �́ª �̧Êª �́�̧É¤¸

�ª µ¤Â�¦ �¦ ª �¦ nª ¤�́�Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�ª nµ¦ µ¥�µ¦ ®¦ º° �́ª �̧Êª �́Á®¨ nµ�̧Êª �́�́ª Â�¦ Á�̧¥ª �́��ª ·�̧�µ¦ ª �́

ความตรงแบบรวมศูนยมี์ขอ้กาํหนด 3 �¦ ³ �µ¦ �́��̧Ê�(Hair, et al., 2006, pp. 776-778)

1. �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Cactor Loading) ®µ��nµ�°��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤�̧nµ

 ¼�Â ��Ä®oÁ®È��¹��µ¦ ¤�̧»�«¼�¥r¦ ª ¤ ¦ nª ¤�́� ¼���nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��ª ¦ ¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 ค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��¼Å�o�µ��nµ�lambda-X หรือ lambda-Y จากหวัขอ้ Completely Standardized

Solution ใน Output File ของ Lisrel

2. Variance Extracted (VE) �nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å�คาํนวณได้

จากสมการ

n
VE

n

i
i

 1

2

VE = Variance Extracted ของแต่ละตวัแปร

i = �ÎÊµหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ

ค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y จาก Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

n = �Îµ�ª ��o°�Îµ�µ¤�̧Éª �́�́ª Â�¦

n
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3. �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(Construct Reliability) �nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6

�¹Ê�Å���Îµ�ª �Å�o�µ� ¤�µ¦








































n

1i
i

2n

1i
i

2n

1i
i

CR

CR = �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �(Construct Reliability)

i = �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ�¦ �µ��(Standardized Factor Loading) หรือก็คือ

ค่า lambda-X หรือ lambda-Y จาก Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

n = �Îµ�ª ��o°�Îµ�µ¤�̧Éª �́�́ª Â�¦

i = �nµ�̈µ�Á�̈ºÉ°��°��ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��́ª Â�¦ �(Error Variance) หรือก็คือค่า Theta

Delta หรือ Theta-EPS จาก Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

 ¦ »�£µ¡ ¦ ª ¤�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��¦ ª ¤«¼�¥r�ª ¦ �nµ�Á���r�́Ê��3 �o°�º°��nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°��o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å�ค่า Variance Extracted ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å��Â̈ ³ �nµ�ª µ¤

Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6 �¹Ê�Å��(Hair, et al., 2006, pp. 777-779) ผูว้จิยัไดน้าํ 2 ขอ้

คาํถาม ไดแ้ก่ PRI5 และ PRO4 ออกจากการวดัตวัแปร Á�ºÉ°��µ�¤�̧nµ�VE Å¤n�nµ�Á���r�º°�¤�̧nµ�ÎÉµ

กวา่ 0.5 ®¨ �́�µ��́Ê��¹��Îµ�ª ��nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(Construct Reliability) พบวา่ ทุกตวัแปร

มีค่า VE และ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Á�È�Å��µ¤�o°�Îµ®���º°�VE มีค่ามากกวา่ 0.5 และ CR มีค่า

�́Ê�Â�n�0.6 �¹Ê�Å�� µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ��́ª Â�¦ �»��́ª ¤�̧ª µ¤�¦ �Â��¦ ª ¤«¼�¥r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ ค่า Variance Extracted (VE) Â̈ ³ �ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�21
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�µ¦ µ��̧É21: ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)

ตวัแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

SER SER1 0.822 0.324

SER2 0.888 0.212

SER3 0.569 0.676

SER4 0.645 0.585

SER5 0.631 0.602 0.520 0.840

PRI PRI1 0.873 0.238

PRI2 0.722 0.479

PRI3 0.855 0.269

PRI4 0.703 0.506 0.627 0.870

PLA PLA1 0.708 0.498

PLA2 0.742 0.450

PLA3 0.781 0.390

PLA4 0.630 0.603

PLA5 0.708 0.499 0.512 0.839

PRO PRO1 0.687 0.528

PRO2 0.810 0.344

PRO3 0.729 0.468

PRO5 0.633 0.599 0.515 0.808

BRA BRA1 0.687 0.528

BRA2 0.856 0.267

BRA3 0.752 0.435

BRA4 0.782 0.389

BRA5 0.683 0.533 0.570 0.868

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É21(ต่อ): ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity)

ตวัแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

VAL VAL1 0.739 0.454

VAL2 0.875 0.234

VAL3

VAL4

0.768 0.410

VAL5 0.843 0.289

SAT SAT1 0.730 0.467 0.629 0.894

SAT2 0.820 0.327

SAT3 0.837 0.3

SAT4 0.726 0.473

SAT5 0.715 0.489

SAT6 0.727 0.471

SAT7 0.736 0.458

LOY LOY1 0.751 0.436 0.578 0.905

LOY2

LOY3
0.805 0.351

LOY4 0.808 0.347

LOY5 0.808 0.347

การตรวจสอบความตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity)

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ��Á�È��µ¦ �¦ ª � °�ª nµ�́ª Â�¦ �́Ê�®¤�¤�̧ª µ¤Â���nµ�

�́���́É��º°��́ª Â�¦ Â�n̈³ �́ª ¤ Á̧° �̈�́¬�r�Â̈ ³ Å¤n�ÎÊµ�o°��́��́ª Â�¦ ° ºÉ��Ç�( Hair, et al., 2006, p. 778)

ทาํไดโ้ดยการเปรียบเทียบค่า Variance Extracted (VE) �́��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °��

(r2) หากค่า VE มีค่ามากกวา่ r2 Â ��ª nµ��́ª Â�¦ �¼n�́Ê�¤�̧nµ�ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ��(Hair, et al., 2006,

p. 778)
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ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบแตกต่างพบวา่ ค่า VE ของตวัแปรแฝงแต่ละตวัมีค่ามากกวา่

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °��°�Â�n̈³ �¼n�́ª Â�¦ Â  ��́Ê��́��́ª Â�¦ Â  �° ºÉ��Ç��¹� ¦ »�Å�o

ª nµ��́ª Â�¦ �́Ê�®¤�¤�̧nµ�ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ���́�Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�22 ผลการวเิคราะห์ความตรง

แบบแตกต่างพบวา่ ค่า VE �°��́ª Â�¦ Â  �Â�n̈³ �́ª ¤�̧nµ¤µ��ª nµ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́

สองของแต่ละคู่ตวัÂ�¦ Â  ��́Ê��́��́ª Â�¦ Â  �° ºÉ��Ç�¥�Áª o��r2 ของ VAL �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�VE ของ 

PLA และ BRA อยูเ่ล็กนอ้ย และ r2 ของ SAT �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�VE ของ SER, PLA และ BRA อยู่

เล็กนอ้ย และ r2 ของ LOY �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�VE ของ BRA, VAL, SAT และ LOY อยูเ่ล็กนอ้ย จึง

สรุปไดว้า่ ตªั Â�¦ �̧ÉÁ®¨ º° �́Ê�®¤�¤�̧nµ�ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ���́�Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�23

�µ¦ µ��̧É22: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�rÁ¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ��

(Discriminant Validity)

VE

correlation coefficient (r) VS square of correlation

coefficient (r2)

SER PRI PLA PRO BRA VAL SAT LOY

SER 0.520 1.00 0.49 0.64 0.40 0.46 0.46 0.60 0.48

PRI 0.627 0.70 1.00 0.55 0.45 0.63 0.60 0.59 0.58

PLA 0.512 0.80 0.74 1.00 0.47 0.49 0.52 0.59 0.50

PRO 0.515 0.64 0.67 0.69 1.00 0.54 0.47 0.50 0.42

BRA 0.570 0.68 0.79 0.70 0.74 1.00 0.71 0.70 0.65

VAL 0.629 0.68 0.78 0.72 0.68 0.84 1.00 0.78 0.77

SAT 0.578 0.78 0.77 0.77 0.70 0.84 0.89 1.00 0.77

LOY 0.633 0.69 0.76 0.71 0.65 0.81 0.88 0.88 1.00

�µ��µ¦ µ��̧É22: �nµÄ� µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ�̈nµ��µ��oµ¥�º°�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Íสหสัมพนัธ์ (r) ส่วน

�nµÄ� µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ����µ��ª µÁ�È��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °�(r2) �¹É�Ä�oÄ��µ¦

เปรียบเทียบกบัค่า VE ในการพิจารณาตรวจสอบความตรงแบบแตกต่าง



�µ¦ µ��̧É�23: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ลูกคา้ TrueMove 3G

SER1 SER2 SER3 SER4 SER5 PRI1 PRI2 PRI3 PRI4 PLA1 PLA2 PLA3 PLA4 PLA5 PRO1 PRO2 PRO3 PRO5 BRA1 BRA2 BRA3 BRA4 BRA5 VAL1 VAL2 VAL3 VAL4 VAL5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT6 SAT7 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

SER1 1.00

SER2 0.73 1.00

SER3 0.46 0.50 1.00

SER4 0.54 0.56 0.56 1.00

SER5 0.50 0.56 0.46 0.44 1.00

PRI1 0.46 0.42 0.39 0.37 0.56 1.00

PRI2 0.50 0.45 0.45 0.44 0.52 0.64 1.00

PRI3 0.52 0.54 0.45 0.46 0.50 0.59 0.61 1.00

PRI4 0.45 0.43 0.37 0.43 0.50 0.60 0.51 0.61 1.00

PLA1 0.50 0.51 0.40 0.45 0.49 0.47 0.48 0.46 0.48 1.00

PLA2 0.54 0.52 0.45 0.46 0.53 0.51 0.50 0.50 0.48 0.65 1.00

PLA3 0.58 0.56 0.51 0.49 0.50 0.47 0.50 0.54 0.48 0.54 0.59 1.00

PLA4 0.54 0.53 0.45 0.56 0.47 0.46 0.48 0.52 0.47 0.44 0.45 0.51 1.00

PLA5 0.53 0.48 0.44 0.48 0.52 0.46 0.51 0.49 0.47 0.52 0.52 0.54 0.60 1.00

PRO1 0.51 0.46 0.44 0.41 0.47 0.48 0.44 0.46 0.42 0.51 0.49 0.46 0.37 0.48 1.00

PRO2 0.38 0.39 0.32 0.39 0.38 0.47 0.47 0.49 0.42 0.43 0.43 0.42 0.37 0.43 0.56 1.00

PRO3 0.32 0.35 0.35 0.33 0.40 0.45 0.39 0.41 0.36 0.52 0.39 0.36 0.28 0.39 0.49 0.59 1.00

PRO5 0.42 0.39 0.42 0.38 0.46 0.47 0.43 0.46 0.50 0.46 0.47 0.48 0.41 0.48 0.45 0.50 0.47 1.00

BRA1 0.44 0.38 0.35 0.33 0.50 0.58 0.47 0.51 0.46 0.47 0.50 0.39 0.35 0.48 0.57 0.53 0.53 0.58 1.00

BRA2 0.42 0.40 0.38 0.39 0.51 0.57 0.52 0.54 0.55 0.40 0.47 0.47 0.38 0.47 0.41 0.47 0.41 0.47 0.60 1.00

BRA3 0.46 0.45 0.41 0.46 0.54 0.55 0.59 0.54 0.55 0.47 0.49 0.45 0.44 0.49 0.38 0.49 0.36 0.47 0.51 0.64 1.00

BRA4 0.43 0.46 0.41 0.46 0.49 0.51 0.49 0.54 0.58 0.49 0.50 0.45 0.40 0.47 0.48 0.48 0.47 0.48 0.53 0.55 0.60 1.00

BRA5 0.45 0.45 0.41 0.37 0.46 0.55 0.48 0.57 0.51 0.49 0.46 0.44 0.41 0.42 0.48 0.42 0.52 0.45 0.60 0.58 0.52 0.53 1.00

VAL1 0.57 0.49 0.50 0.46 0.49 0.58 0.57 0.55 0.57 0.47 0.50 0.55 0.51 0.56 0.53 0.42 0.38 0.50 0.58 0.59 0.56 0.53 0.58 1.00

VAL2 0.51 0.43 0.44 0.46 0.46 0.54 0.55 0.56 0.54 0.41 0.45 0.48 0.49 0.53 0.38 0.41 0.38 0.49 0.50 0.60 0.59 0.56 0.54 0.66 1.00

VAL3 0.39 0.37 0.39 0.39 0.50 0.52 0.49 0.56 0.50 0.42 0.45 0.44 0.42 0.53 0.43 0.43 0.41 0.49 0.52 0.57 0.60 0.60 0.58 0.57 0.67 1.00

VAL4 0.42 0.41 0.47 0.42 0.48 0.56 0.51 0.55 0.56 0.50 0.47 0.43 0.48 0.53 0.39 0.45 0.49 0.50 0.53 0.57 0.65 0.59 0.62 0.60 0.64 0.66 1.00

VAL5 0.43 0.38 0.44 0.39 0.45 0.56 0.49 0.50 0.57 0.49 0.46 0.40 0.46 0.50 0.50 0.45 0.48 0.55 0.57 0.56 0.55 0.56 0.51 0.68 0.63 0.56 0.62 1.00

SAT1 0.54 0.48 0.50 0.45 0.52 0.60 0.55 0.63 0.60 0.48 0.51 0.49 0.50 0.58 0.49 0.45 0.44 0.54 0.61 0.61 0.57 0.55 0.56 0.72 0.67 0.64 0.64 0.73 1.00

SAT2 0.50 0.46 0.50 0.50 0.51 0.51 0.55 0.54 0.47 0.39 0.43 0.47 0.48 0.54 0.39 0.44 0.35 0.43 0.53 0.60 0.63 0.52 0.54 0.63 0.69 0.60 0.60 0.63 0.69 1.00

SAT3 0.51 0.46 0.45 0.45 0.54 0.53 0.53 0.51 0.47 0.46 0.51 0.48 0.39 0.47 0.44 0.43 0.46 0.47 0.54 0.56 0.56 0.50 0.51 0.55 0.60 0.59 0.53 0.52 0.59 0.60 1.00

SAT4 0.47 0.50 0.46 0.48 0.57 0.48 0.47 0.50 0.47 0.47 0.49 0.51 0.49 0.51 0.46 0.45 0.46 0.51 0.51 0.47 0.54 0.53 0.50 0.53 0.52 0.55 0.57 0.50 0.55 0.51 0.55 1.00

SAT5 0.43 0.45 0.45 0.46 0.53 0.47 0.50 0.48 0.44 0.44 0.51 0.47 0.44 0.54 0.42 0.37 0.35 0.45 0.47 0.52 0.56 0.51 0.50 0.53 0.57 0.57 0.57 0.54 0.58 0.64 0.50 0.52 1.00

SAT6 0.48 0.48 0.44 0.46 0.54 0.51 0.48 0.54 0.53 0.51 0.52 0.47 0.46 0.51 0.47 0.44 0.45 0.49 0.51 0.59 0.59 0.55 0.57 0.54 0.62 0.62 0.64 0.56 0.62 0.61 0.53 0.52 0.57 1.00

SAT7 0.58 0.46 0.46 0.43 0.55 0.50 0.51 0.49 0.43 0.43 0.47 0.48 0.49 0.55 0.44 0.40 0.42 0.46 0.49 0.50 0.52 0.49 0.49 0.62 0.60 0.58 0.56 0.57 0.65 0.61 0.56 0.57 0.50 0.52 1.00

LOY1 0.57 0.46 0.48 0.46 0.48 0.59 0.54 0.55 0.51 0.44 0.47 0.52 0.54 0.52 0.53 0.42 0.35 0.46 0.55 0.58 0.58 0.53 0.51 0.72 0.69 0.56 0.60 0.65 0.72 0.65 0.58 0.53 0.53 0.55 0.62 1.00

LOY2 0.50 0.48 0.56 0.52 0.48 0.50 0.52 0.56 0.54 0.51 0.54 0.47 0.52 0.50 0.48 0.41 0.38 0.50 0.47 0.56 0.63 0.61 0.55 0.64 0.68 0.63 0.66 0.59 0.65 0.62 0.55 0.52 0.60 0.65 0.58 0.64 1.00

LOY3 0.44 0.45 0.48 0.46 0.48 0.51 0.54 0.57 0.56 0.52 0.49 0.50 0.42 0.51 0.47 0.43 0.40 0.46 0.50 0.59 0.67 0.53 0.61 0.57 0.57 0.62 0.65 0.57 0.63 0.61 0.57 0.51 0.57 0.65 0.50 0.57 0.67 1.00

LOY4 0.41 0.35 0.42 0.35 0.48 0.52 0.54 0.51 0.49 0.41 0.41 0.43 0.44 0.50 0.43 0.39 0.41 0.48 0.48 0.55 0.53 0.52 0.55 0.57 0.61 0.66 0.62 0.56 0.64 0.59 0.58 0.49 0.50 0.59 0.59 0.61 0.63 0.62 1.00

LOY5 0.39 0.36 0.44 0.44 0.48 0.51 0.50 0.50 0.51 0.36 0.42 0.42 0.44 0.47 0.39 0.41 0.33 0.45 0.45 0.56 0.57 0.48 0.49 0.61 0.64 0.55 0.63 0.59 0.67 0.66 0.51 0.50 0.60 0.60 0.53 0.66 0.62 0.62 0.61 1.00

Mean 4.24 3.66 3.75 3.70 3.83 3.79 3.79 3.78 3.75 3.88 3.75 3.61 3.62 3.52 4.23 4.00 3.96 3.75 4.08 3.87 3.83 3.84 3.86 3.99 3.72 3.67 3.70 3.80 3.80 3.71 3.80 3.77 3.65 3.68 3.73 4.05 3.78 3.71 3.63 3.63

S.D. 1.02 0.84 0.92 1.01 1.00 0.88 0.99 1.00 1.00 0.92 1.03 1.01 1.01 0.96 0.89 0.82 0.90 0.96 0.92 0.92 0.96 0.95 1.04 1.07 0.92 0.97 1.03 0.99 0.93 1.01 1.00 1.04 1.02 0.97 0.96 1.01 0.91 1.02 0.98 1.08
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�°��̧É�5 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานอทิธิพลเชิงสาเหตุของ 

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภักดีของลูกค้า TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ โมเดลแรกเป็นโมเดลตามสมมติฐาน 

(Hypothesized Model) Á�È��µ¦ �ÎµÁ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É�¼�¡ �́�µ¤µ�µ�

Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Îµ¤µ�¼¦ �µ�µ¦ Á�̧¥�Á�̧¥��Á¡ ºÉ°  ¦ oµ�Á�È�Ã¤Á�̈Ä�

�µ¦ «¹�¬µ�¹� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ � nª �Ã¤Á�̈�̧É °�Á�È�Ã¤Á�̈�̧ÉÅ�o¦ �́

การปรับ (Modified Model)

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพ�ั�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤  ¤ ¤�·�µ�

Â �� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภักดีของลูกค้า TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิ�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤

สมมติฐาน  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของของลูกคา้ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É��¦ ³ �°��oª ¥��́ª Â�¦ Â  �

ภายนอกคือ ดา้นการบริการ (SER) ดา้นราคา (PRI) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (PRO) และตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (BRA) ตวัแปรคุณ

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o(VAL) ตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดี (LOY) รายละเอียดของ

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ ��Åª oÄ��µ¦ µ��̧É24 Â̈ ³ �£µ¡ �̧É�141

รายละเอียดของการวเิคราะห์แสดงไวÄ้��µ¦ µ��̧É24 Â̈ ³ �£µ¡ �̧É141
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�µ¦ µ��̧É24: �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 330)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-X

SER SER1 0.790** 0.047 16.683

SER SER2 0.795** 0.047 16.828

SER SER3 0.661** 0.051 13.046

SER SER4 0.701** 0.050 14.114

SER SER5 0.717** 0.049 14.538

PRI PRI1 0.785** 0.047 16.559

PRI PRI2 0.759** 0.048 15.764

PRI PRI3 0.787** 0.047 16.604

PRI PRI4 0.752** 0.048 15.555

PLA PLA1 0.725** 0.049 14.824

PLA PLA2 0.749** 0.048 15.517

PLA PLA3 0.753** 0.048 15.607

PLA PLA4 0.698** 0.050 14.079

PLA PLA5 0.742** 0.048 15.307

PRO PRO1 0.713** 0.051 14.128

PRO PRO2 0.752** 0.050 15.163

PRO PRO3 0.700** 0.051 13.774

PRO PRO5 0.700** 0.051 13.770

BETA

VAL BRA 1.081** 0.242 4.473

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�24 (ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 330)

path diagram path coefficients standard errors t-values

ZAT BRA -0.142 0.371 -0.383

LOY BRA -0.199 0.137 -1.456

ZAT VAL 1.027** 0.247 4.162

LOY VAL 0.824** 0.218 3.785

LOY ZAT 0.355 0.185 1.919

GAMMA

BRA SER 0.117 0.159 0.732

VAL SER -0.154 0.168 -0.914

SAT SER 0.425** 0.155 2.750

BRA PRI 0.678** 0.112 6.030

VAL PRI -0.069 0.204 -0.339

SAT PRI -0.142 0.157 -0.903

BRA PLA -0.212 0.216 -0.981

VAL PLA 0.373 0.232 1.610

SAT PLA -0.194 0.234 -0.829

BRA PRO 0.411** 0.097 4.244

VAL PRO -0.290 0.149 -1.954

SAT PRO 0.078 0.154 0.509

หมายเหตุ : Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients �º°� ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�,

* หมายถึง �́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤ t-value < 2.576), ** หมายถึง

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)



£µ¡ �̧É�141: โมเดลสมการโครงสร้µ��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ�Â ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร
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�µ��µ¦ µ��̧É24 Â̈ ³ �£µ¡ �̧É141: ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ กรอบแนวความคิ��̧É ¦ oµ��µ¤

สมมติฐาน (Hypothesized Model) ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แสดงวา่ปฏิเสธสมมติฐาน 

®¨ �́�̧Éª nµ�Ã¤Á�̈�µ¤�§¬�̧ °��̈o°��̈¤�̈º��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́Ê��̧Ê¡ ·�µ¦ �µ�µ��nµ �·�·Å�-

สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 874.108 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 278 แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติ (p-value = 0.00) ตามมาตรฐานตอ้งมีค่ามากกวา่ .05 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) มีค่า

เท่ากบั 3.144 (ตามมาตรฐานไม่ควรเกิน 2) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤

กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.862 (�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Êงแต่ 0.9 �¹Ê�Å�) ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั

0.825 (�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.9 �¹Ê�Å�) ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.072 (ตามมาตรฐานควรมี

ค่านอ้ยกวา่ 0.05)

�̈nµª Ã�¥ ¦ »���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ °�Â�ª�·��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ��(Hypothesized Model)

ตอ้งมีการปรับโมเดลโดยยอมใหค้วµ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È�

�¦ ·���¼oª ·�́¥�¹��¦ �́Ã¤Á�̈Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ °�Â�ª�·� °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ���»�£µ¡

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ลูกค้า TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤n� nª �

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��°�

ลูกคา้ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É��¦ ³ �°��oª ¥��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°��º°��oµ��µ¦

บริการ (SER) ดา้นราคา (PRI) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(PRO) และตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (BRA) �́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL)

ตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดี (LOY) รายละเอียดของการวิเคราะห์

Â ��Åª oÄ��µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ �£µ¡ �̧É142
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�µ¦ µ��̧É25: �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 330)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-Y

BRA BRA1 0.763 - -

BRA BRA2 0.784** 0.052 15.076

BRA BRA3 0.787** 0.056 14.124

BRA BRA4 0.732** 0.052 13.951

BRA BRA5 0.741** 0.052 14.131

VAL VAL1 0.802 - -

VAL VAL2 0.810** 0.048 17.034

VAL VAL3 0.776 0.048 16.181

VAL VAL4 0.796 0.048 16.740

VAL VAL5 0.759** 0.043 17.545

SAT SAT1 0.844 - -

SAT SAT2 0.809** 0.046 17.743

SAT SAT3 0.780** 0.051 15.284

SAT SAT4 0.741** 0.052 14.358

SAT SAT5 0.757** 0.051 14.833

SAT SAT6 0.821** 0.050 16.359

SAT SAT7 0.784** 0.047 16.696

LOY LOY1 0.807 - -

LOY LOY2 0.801** 0.046 17.272

LOY LOY3 0.791** 0.047 16.657

LOY LOY4 0.773** 0.048 16.198

LOY LOY5 0.769** 0.048 16.061

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É25 (ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 330)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-X

SER SER1 0.759** 0.049 15.607

SER SER2 0.724** 0.048 14.971

SER SER3 0.646** 0.051 12.705

SER SER4 0.661** 0.050 13.223

SER SER5 0.765** 0.049 15.750

PRI PRI1 0.783** 0.047 16.605

PRI PRI2 0.781** 0.048 16.292

PRI PRI3 0.787** 0.047 16.627

PRI PRI4 0.765** 0.048 15.940

PLA PLA1 0.707** 0.049 14.34

PLA PLA2 0.730** 0.049 15.024

PLA PLA3 0.751** 0.048 15.598

PLA PLA4 0.694** 0.050 13.842

PLA PLA5 0.740** 0.049 15.149

PRO PRO1 0.760** 0.050 15.192

PRO PRO2 0.710** 0.050 14.261

PRO PRO3 0.627** 0.051 12.224

PRO PRO5 0.722** 0.051 14.108

BETA

BRA VAL 0.678** 0.153 4.425

BRA SAT 0.116 0.246 0.470

BRA LOY -0.044 0.112 -0.395

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É25 (ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 330)

path diagram path coefficients standard errors t-values

VAL SAT 0.912** 0.224 4.077

VAL LOY 0.751** 0.145 5.166

ZAT LOY 0.273* 0.111 2.460

GAMMA

SER BRA 0.155 0.247 0.627

SER VAL -0.390 0.281 -1.388

SER SAT 0.888* 0.416 2.133

PRI BRA 0.550** 0.104 5.298

PRI VAL 0.117 0.137 0.854

PRI SAT -0.217 0.146 -1.489

PLA BRA -0.208 0.318 -0.655

PLA VAL 0.563 0.356 1.584

PLA SAT -0.575 0.518 -1.110

PRO BRA 0.484** 0.102 4.729

PRO VAL -0.016 0.130 -0.126

PRO SAT -0.112 0.143 -0.781

หมายเหตุ : Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients �º°� ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�,

* หมายถึง �́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤ t-value < 2.576), ** หมายถึง

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)



£µ¡ �̧É�142: Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

158

PLA

PLA

PLA

PLA

PLA

0.500

0.463

0.436

0.526

0.707*

0.730*

0.751*
0.694*

PLA

0.740*

0.456

0.392

0.385

0.410

0.387
PRI

PRI2

PRI1

PRI4

PRI3

0.783*

0.781*

0.787*
0.765*

SER

SER3SER2 SER4

0.580 0.561

0.724* 0.646* 0.661*

0.466

SER5

0.425

0.765*

SER1

0.419

0.759*

0.421 0.498 0.605

PRO

PRO3PRO2 PRO5

0.760* 0.627* 0.722*

PRO1

0.710*

0.474

BRA

BRABRA BRA

0.373 0.463

0.784* 0.787* 0.732*

0.383

BRA

0.449

0.741*

BRA

0.412

0.763

VAL

VAL

VAL

VAL

VAL

0.360

0.338

0.393

0.358

0.802

0.810*

0.776

0.796

VAL 0.414

0.759*

SAT

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

0.288

0.343

0.395

0.450

0.844

0.809*

0.780*
0.741*

SAT5 0.425

0.757*

SAT6 0.326

0.821*

SAT7 0.382

0.784*

0.344 0.344 0.374

LOY

LOYLOY LOY

0.807 0.791* 0.773*

LOY

0.801*

0.399

LOY

0.769*

0.407

2=448.27, df=522, 2/df=0.859, p-value = 0.99130, GFI=0.936, AGFI=0.900, RMSEA=0.000

0.550*

0.155
-0.390

-0.208

0.888*

0.273*

-0.112

-0.016

-0.217

-0.575

0.117

0.484*

0.563

-0.044

0.751*

0.912*

0.678*

0.116



159

�µ��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈¡ �ª nµ�Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É

ปรับใหม่ (modified model) สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์หลงัทาํการปรับโมเดล 196 �¦ Ế��

Â ��ª nµ¥° ¤ ¦ �́ ¤¤�·�µ�®¨ �́�̧Éª nµ�Ã¤Á�̈�µ¤�§¬�̧ °��̈o°��̈¤�̈º��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�

�́Ê��̧Ê¡ ·�µ¦ �µ�µ��nµ �·�·Å�-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 448.273 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 522 ค่า

p-value มีค่าเท่ากบั 0.991 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ .05 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) มีค่า

เท่ากบั 0.859 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 2 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́�

ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.936 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั 

0.900 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 และค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000 ผา่นเกณฑ์คือ ตอ้งมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤n�

(Modified Model) Â ��° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́รู้ 

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร นาํเสนอเป็น

สองส่วนคือ 1)  nª ��°�°��r�¦ ³ �°���¹É��¦ ³ �°�Å��oª ¥�1) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร

สงัเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ 2) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั

แปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และ 2) ส่วนของโครงสร้าง 

ประกอบดว้ย 1) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายใน 

(GAMMA) และ 2) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¼�µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

1. �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ� nª ��°�°��r�¦ ³ �°��Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤n

Â ��°��r�¦ ³ �°��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

1.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอกกบัตวั

แปรแฝงภายนอก

�µ¦ �ÎµÁ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ä� nª ��̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ �° ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��̈�µ¦

¡ ·�µ¦ �µ�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��°��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°�Ä��̧É�̧Ê�º°��́ª Â�¦ Â  � nª ��¦ ³  ¤

ทางการตลาดบริการดา้นบริการ (SER) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ TrueMove 3G มี

พนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม. (SER1) TrueMove 3G มีพนกังาน

คอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง website ตลอดเวลาทาํการ (SER2) TrueMove 3G มีระบบตอบ

ปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท์ (SER3) TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS

(SER4) และในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ



160

(SER5) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤

�µ��µ¦ �̈µ��oµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Å�o¤µ��̧É »��º°�Ä�«¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤¸

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ (SER5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.765 รองลงมาคือ

TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทางโทรศพัท ์ตลอด 24 ชม. (SER1) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.759 และ TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่น

ทาง website ตลอดเวลาทาํการ (SER2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.724 และ TrueMove 3G

มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS (SER4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.661 และ

TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท์ (SER3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥

�̧É »��º° มีค่าเท่ากบั 0.646 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา (PRI) โดยมีมิติองคป์ระกอบ

ของตวัแปรยอ่ยคือ อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́�

�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI1) TrueMove 3G มีส่วนลดอตัราค่าบริการในบางแพค็เก็จดีกวา่ผู ้

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI2) อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�

Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́�(PRI3) อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G มีความ

Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦ �(PRI4) พบวา่ ตวัแป¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥

°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ�¦ µ�µÅ�o¤µ��̧É »��º°�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ Ä�Â�n

ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́�(PRI3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.787 รองลงมาคือ อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É

�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.783 และ 

TrueMove 3G ¤ ̧ nª �̈�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ Ä��µ�Â¡ È�Á�È��̧�ª nµ�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(PRI2) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.781 และอตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G มีความ

Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦ �(PRI4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�0.765 รายละเอียดดงั

�µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É142

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°�

(PLA1) TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́�(PLA2) TrueMove 3G มีช่องทางในการ

 É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PLA3) TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·�

ทางไกล (PLA4) TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä��(PLA5) พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบ

�̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��n°��µ��µ¦ �́�

�Îµ®�nµ¥Å�o¤µ��̧É »��º° TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center (PLA3) มีค่า
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 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nากบั 0.751 รองลงมาคือ TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä��

(PLA5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.740 และ TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́�

(PLA2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.730 และ TrueMove 3G มีหลายช่องทางการจดัจาํหน่าย

�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°�(PLA1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.707 และ TrueMove 3G มีการจดัส่ง

 ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·��µ�Å�̈�(PLA4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµ

เท่ากบั 0.694 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�

หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต (PRO1) TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��

Social Network เช่น Facebook Twitter (PRO2) TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้าน

Ä®o�µ¥Ã�¦ «¡́ �r�¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç�(PRO3) TrueMove 3G มีการโฆษณา โดยการ

�́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦ �́��°�Á ·¦ r�Ã�¥�µ¦ �oµ��µ¦ µ�́�¦ o°�¤µ�nª ¥�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�(PRO5)

¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�ายองคป์ระกอบตวัแปรดา้นการส่งเสริม

�µ¦ �̈µ�Å�o¤µ��̧É »��º°�TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤  ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�®¦ º°�

โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต (PRO1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.760 รองลงมาคือ TrueMove

3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���ารจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้องมาช่วย

ประชาสัมพนัธ์ (PRO5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.722 และ TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦

ผา่นทางโทรทศัน์ และทาง Social Network เช่น Facebook Twitter (PRO2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.710 และ TrueMove 3G มีการประชาสัมพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์

¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç�(PRO3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.627

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

1.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร 

แฝงภายใน

จµ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �

ภายในคุณค่าตราสินคา้ (BRA) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านสามารถจดจาํตรา

สินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี (BRA1) ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายให้บริการ 3G

�̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��(BRA2) �nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�

TrueMove 3G (BRA3) �ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) ถา้ท่านนึกถึง

เครือข่ายการใหบ้ริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก (BRA5) พบวา่ ตวัแปร

°��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �»��nµ�¦ µ ·��oµ�Å�o¤µ��̧É »��º° �nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�
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เครือข่าย TrueMove 3G (BRA3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.787 รองลงมาคือ ตราสินคา้ 

TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��

(BRA2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.784 และท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ได้

เป็นอยา่งดี (BRA1)¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.763 และถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการใหบ้ริการ 

3G ท่านจะนึกถึง TrueMove 3G เป็นเจา้แรก (BRA5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.741 และ

�nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G (BRA3) Â̈ ³ �ºÉ° Á ¥̧��°��TrueMove 3G มี

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (BRA4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.732 รายละเอียด

�́��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�รสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝง

£µ¥Ä��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) Ã�¥¤ ¤̧ ·�·°��r�¦ ³ �°��°��́ª Â�¦ ¥n° ¥�º°�¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́

ค่าบริการของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL1) ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧É

Å�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL2) ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove

3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL3) TrueMove 3G ¤�̧¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ Ä�o�µ��»o¤�nµ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��

(VAL4) อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) พบวา่ ตวั

แปร °��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Å�o¤µ��̧É »��º° ความเสถียรของสัญญาณ

ของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́��nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å��(VAL2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�

0.810 รองลงมาคือ ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL1) และมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.802 TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่ากบัอตัราค่าบริการ

�̧É�nµ¥Å��(VAL4) Â̈ ³ ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.796 ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการ

ของ TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า (VAL3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.776 และอตัราค่าบริการ 

TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ (VAL5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »�

คือ มีค่าเท่ากบั 0.759 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �

ภายในความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านพึงพอใจ

ต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G (SAT1) ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G

(SAT2) �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�TrueMove 3G (SAT3) ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ

ของ TrueMove 3G (SAT4) ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายของ TrueMove 3G

(SAT5) โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G (SAT6) ท่านพึงพอใจต่อ Call Center ของ 

TrueMove 3G (SAT7) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

�¼o�¦ ·Ã£��Å�o¤µ��̧É »��º° ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G (SAT1) มีค่า
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สมัประ ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.844 รองลงมาคือ ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove

3G (SAT2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.821 และโดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G

(SAT6) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.809 และท่านพึงพอใจต่อ Call Center ของ TrueMove

3G (SAT7) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.784 Â̈ ³ �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�

TrueMove 3G (SAT3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.780 และท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุม

ของเครือข่ายของ TrueMove 3G (SAT5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.757 และท่านพึงพอใจ

ต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G (SAT4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.741

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �

ภายในความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านจะ

Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G (LOY1) �nµ��³ ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́��µ¦

ใหบ้ริการ TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́�(LOY2) ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแม้

Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È�µ¤�(LOY3) �nµ��³ �́Ê�Ä��̧Éจะใชบ้ริการ TrueMove

3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å��(LOY4) ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแมว้า่อตัราค่าบริการของ

�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ ��(LOY5) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��Å�o¤µ��̧É »��º° �nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·ใชบ้ริการ TrueMove 3G

(LOY1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.807 ¦ ° �̈�¤µ�º°��nµ��³ ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́��µ¦

ใหบ้ริการ TrueMove 3G Ä®o��° ºÉ�¢ �́�(LOY2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.801 และท่านจะ

ยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G �¹�Â¤ oÁ�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤Ã̧�¦ Ã¤�́Éนใหม่ ๆ ออกมาก็ตาม (LOY3) มี

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.791 Â̈ ³ �nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�

ต่อไป (LOY4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.773 และท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G

�¹�Â¤ oª nµ° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ ��(LOY5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�

มีค่าเท่ากบั 0.769 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É142

2.ผลการวเิคราะห์ในส่วนของÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° ใจ และ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

2.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปร

แฝงภายใน

�µ¦ �ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Ä� nª ��̧ÊÁ�È��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ�¦ � ¦ oµ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°�

Â̈ ³ �́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä�¡ �ª nµ� ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nางตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้น
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ราคา (PRI) กบัคุณค่าตราสินคา้ (BRA) ¤�̧nµ¤µ��̧É »�โดยมีค่าเท่ากบั 5.298 รองลงมาคือ ส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) กบัคุณค่าตราสินคา้ (BRA) มีค่าเท่ากบั

4.729  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈าดดา้นบริการ (SER) กบัความพึง

พอใจ (SAT) มีค่าเท่ากบั 2.133 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) กบั

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) มีค่าเท่ากบั 1.584 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (PRI) �́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

(VAL) มีค่าเท่ากบั 0.854 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ (SER) กบัคุณค่าตราสินคา้ 

(BRA) มีค่าเท่ากบั 0.627  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��n°�

ทางการจดัจาํหน่าย (PLA) กบัคุณค่าตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั -0.655  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª

แปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) กบัความพึงพอใจ (SAT) มีค่า

เท่ากบั -0.781 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��n°��µ��µ¦

จดัจาํหน่าย (PLA) กบัความพึงพอใจ (SAT) มีค่าเท่ากบั -1.110  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) กบัคุณ�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) มีค่าเท่ากบั -

1.126  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �(SER) กบั

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) มีค่าเท่ากบั -1.388 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ�

การตลาดดา้นราคา (PRI) กบัความพึงพอใจ (SAT) มีค่าสมัประ ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµ

เท่ากบั -1.489 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142

2.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝง

ภายใน

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÃ�¦ � ¦ oµ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä�¡ �ª nµ��nµ

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ�ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (BRA) �́��ª µ¤�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) มีค่ามาก

�̧É »�โดยมีค่าเท่ากบั 4.255 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) กบัความ

พึงพอใจ (SAT) มีค่าเท่ากบั 4.077 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�(SAT)

กบัความจงรักภกัดี (LOY) มีค่าเท่ากบั 2.460 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

(VAL) กบัความจงรักภกัดี (LOY) มีค่าเท่ากบั 0.824 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �»��nµ

ตราสินคา้ (BRA) กบัความจงพึงพอใจ (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.470 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nาง

ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (BRA) กบัความจงรักภกัดี (LOY) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤¸

ค่าเท่ากบั -0.395 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�25 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142
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�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµ �·�·�ª µ¤  °��̈o°��°�Ã¤Á�̈�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r¦ ³ ®ª nµ�Ã¤Á�̈�̧É ¦ oµ��µ¤

สมมติฐาน (Hypothesized Model) Â̈ ³ Ã¤Á�̈�̧É�¦ �́Ä®¤n�(Modified Model)

Á¤ºÉ°�Îµ�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́Ê� °�Ã¤Á�̈¤µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¡ �ª nµ�®¨ �́�µ��¦ �́Ã¤Á�̈�µ¤

�o°�Îµ®��Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r �·�·�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¹É�¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��(Error

Variance) มีความสัมพนัธ์กนัได้ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 312) ส่��̈�ÎµÄ®oÃ¤Á�̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦

�¦ �́Ä®¤n¤�̧ª µ¤  °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Ä��µ¦ µ��̧É26

�̈�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµ �·�·Ä��̈»n¤Â¦ ��̧É̈�̈��Å�oÂ�n��nµ�2 ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 

1532.76 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 448.27 ค่า df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 716 และหลงั

การปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 522 ค่า 2/df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 2.141 และหลงัการปรับโมเดล

มีค่าลดลงเป็น 0.859 และค่า RMSEA ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.059 และหลงัการปรับโมเดลมีค่า

ลดลงเป็น 0.000

�nµ �·�·Ä��̈»n¤�̧É °��̧ÉÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��Å�oแก่ ค่า p-value ค่าก่อนการปรับโมเดลเท่ากบั 0.000

Â̈ ³ �nµ®¨ �́�µ��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.9913 ค่า NFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.957 และ

®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.991 ค่า NNFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.988 และหลงัการ

�¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��1.001 ค่า CFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.989 และหลงัการปรับโมเดลมี

�nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��1.000 ค่า IFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.989 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��

1.001 ค่า RFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.977 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.990 ค่า 

RMR ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.0427 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.0271 ค่า SRMR

ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.0427 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.0272 ค่า GFI แสดง

�¦ ·¤µ��ª µ¤Â�¦ �¦ ª �Â̈ ³ �ª µ¤Â�¦ �¦ ª �¦ nª ¤�̧É°�·�µ¥�oª ¥Ã¤Á�̈��nµ�n°��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµ�

0.811 และหลงัการปรับÃ¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.936 ค่า AGFI Á�È��nµ�̧ÉÂ ���¦ ·¤µ��ª µ¤

แปรปรวน Â̈ ³ �ª µ¤Â�¦ �¦ ª �¦ nª ¤�̧É°�·�µ¥�oª ¥Ã¤Á�̈�Ã�¥�¦ �́Â�o�oª ¥°�«µ° · ¦ ³ ��nµ�AGFI ก่อน

การปรับโมเดลมีค่า 0.784 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.900 ส่วนค่า Critical N ก่อน

การปรับโมเดลมีค่า 185.999 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��432.655 โดยสรุปแลว้

£µ¡ ¦ ª ¤�°�Ã¤Á�̈®¨ �́�µ�Å�o¦ �́�µ¦ �¦ �́Ä®¤n¤�̧ª µ¤  °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�̧�¹Ê��Â̈ ³

�nµ�Á���r¤µ�¦ �µ��̧É�Îµ®����́��́Ê�Ä��µ¦ «¹�¬µÃ¤Á�̈�̧Ê��¹�Ä�oÃ¤Á�̈�̧É�¦ �́Ä®¤n�(Modified

Model) อธิบายอิทธิพลของส่ว��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร
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การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง 

Hypothesized Model และ Modified Model �¼�µ¦ µ��̧É26

�µ¦ µ��̧É26: เปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง 

Hypothesized Model และ Modified Model

test statistics hypothesized model modified model ค่ามาตรฐาน

chi-square (2) 1532.762 448.27 -

Df 716 522 -

p-value 0.000 0.9913 มากกวา่ 0.05

2/df 2.141 0.859 นอ้ยกวา่ 2.0

NFI 0.957 0.991 มากกวา่ 0.9

NNFI 0.988 1.001 มากกวา่ 0.9

CFI 0.989 1.000 มากกวา่ 0.9

IFI 0.989 1.001 มากกวา่ 0.9

RFI 0.977 0.990 มากกวา่ 0.9

RMR 0.0427 0.0271 นอ้ยกวา่ 0.05

SRMR 0.0427 0.0272 นอ้ยกวา่ 0.05

GFI 0.811 0.936 มากกวา่ 0.9

AGFI 0.784 0.900 มากกวา่ 0.9

Critical N 185.999 432.655 มากกวา่ >200

RMSEA 0.059 0.000 นอ้ยกวา่ 0.05

�̈�µ¦ �� °� ¤¤�·�µ��µ�Ã¤Á�̈�̧É�¦ �́Â̈ oª �Ã�¥�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r° ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��° ·��·¡ ¨

ทางออ้ม และอิทธิพลรวมระหวา่งตวัแปรแฝงต่าง ๆ ดู�µ¦ µ��̧É27



�µ¦ µ��̧É27: ° ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��° ·��·¡ ¨ �µ�° o° ¤�Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ ¦ ª ¤�°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ะ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร
ตวัแปรผล BRA VAL SAT LOY

ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

SER 0.155
-

0.155 -0.390 0.105 -0.285 0.888* -0.242 0.646*
-

-0.044 -0.044

(0.247) (0.247) (0.281) (0.180) (0.277) (0.416) (0.320) (0.277) (0.233) (0.233)

PRI 0.550**
-

0.550** 0.117 0.373** 0.490** -0.217 0.511** 0.293**
-

0.424** 0.424**

(0.104) (0.104) (0.137) (0.116) (0.104) (0.146) (0.133) (0.096) (0.091) (0.091)

PLA -0.208
-

-0.208 0.563 -0.141 0.422 -0.575 0.361* -0.214
-

0.267* 0.267

(0.318) (0.318) (0.356) (0.232) (0.344) (0.518) (0.410 (0.343) (0.287) (0.287)

PRO 0.484**
-

0.484** -0.016 0.328 0.312** -0.112 0.341** 0.229*
-

0.275** 0.275**

(0.102) (0.102) (0.130) (0.109) (0.099) (0.143) (0.130) (0.089) (0.085) (0.085)

BRA
- - -

0.678**
-

0.678** 0.116 0.618* 0.734** -0.044 0.709** 0.665**

(0.153) (0.153) (0.246) (0.213) (0.151) (0.112) (0.161) (0.137)

VAL
- - - - - -

0.912**
-

0.912** 0.751** 0.249* 1.000**

(0.224) (0.224) (0.145) (0.119) (0.139)

SAT
- - - - - - - - -

0.273*
-

0.273*

(0.111) (0.111)

ตวัแปรสงัเกตได้ BRA1 BRA2 BRA3 BRA4 BRA5 VAL1 VAL2 VAL3 VAL4 VAL5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT6 SAT7 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

R2 0.588 0.617 0.627 0.537 0.551 0.640 0.662 0.607 0.642 0.586 0.712 0.657 0.605 0.550 0.575 0.674 0.618 0.656 0.656 0.626 0.601 0.593

ตวัแปรแฝงภายใน BRA VAL SAT LOY

R2 0.859 0.884 0.977 0.943

2= 448.273, df=552, 2/df =0.859, p-value=0.991, GFI=0.936, AGFI=0.900, NFI=0.993, NNFI=1.001, CFI=1.000, RMSEA=0.000, RMR=0.0271, SRMR=0.0272, CN=432.655

หมายเหตุ : DE = direct effect, IE = indirect effect, TE = total effect * หมายถึง �́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤ t-value < 2.576) ** หมายถึง �́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน

�°��̧É�6 ผลการทดสอบสมมติฐาน

�µ��µ¦ µ��̧É27: แสดงใหเ้ห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของ

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร รายละเอียดของการวเิคราะห์ ผูว้จิยั

นาํเสนอค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตุในแต่ละเส้นทาง นาํมาตอบสมมติฐานแต่ละขอ้

�µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

 ¤¤�·�µ��̧É�1 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการบริการ มีอิทธิพล

ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.155 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ไม่ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

ส¤¤�·�µ��̧É�2 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา มีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์จµ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นราคา มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีน¥ั Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.550 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�3 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไมมี่อิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.208 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

สม¤�·�µ��̧É�4 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด มี

อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้อยµ่�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��

.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.550 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�5 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการบริการ มีอิทธิพล

�µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร
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�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นการบริการ ไม่มีอิทธิพล�n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั -0.390 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åว้

 ¤ ¤�·�µ��̧É�6 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา มีอิทธิพลทางบวกต่อ

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นราคา ไม่¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.117 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�7 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไม¤่ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�Ã�¥¤�̧nµ

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.141 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É8 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด มี

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧Éรับรู้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.016 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�9 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์จากตµ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวก

�n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.678

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�10 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการบริการ มีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

�oµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Íเส้นทางเท่ากบั 0.888 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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 ¤ ¤�·�µ��̧É�11 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

�oµ�¦ µ�µ�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.217 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�12 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการช่องทางการจดั

จาํหน่าย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไมมี่อิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nากบั -0.575 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�13 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด มี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิติ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.112 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�14 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อ

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.116�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É15 ° ·��·¡ ¨ �°��»��̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิครµ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ คุณค่า�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ มีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิ�·�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมีค่า ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.912 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�16 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวก

�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.044

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o



171

 ¤ ¤�·�µ��̧É�17 ° ·��·¡ ¨ �°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: ¡ �ª nµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.751

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�18 อิทธิพลของความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�27 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�142: พบวา่ ความพึงพอใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความ

��¦ �́£�́�̧° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.273 ด�ั�́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

Ã�¥�́ª Â�¦ �́Ê�®¤�Ä�Ã¤Á�̈ µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́�°�·�µ¥�BRA, VAL, SAT และ LOY ไดร้้อย

ละ 85.90, 88.40, 97.70 และ 94.30 ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�28: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H1 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H2 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา 

มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

สอดค¨ o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H3 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H4 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�28 (ต่อ) : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H5 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

บริการ มีอิทธิ¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H6 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา 

¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove

3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H7 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นช่อง

�µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o

ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H8 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

 n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧Éรับรู้

ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H9 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณ

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H10 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H11 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นราคา 

มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H12 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

ช่องทางการจดัจาํหน่าย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�28 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H13 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H14 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H115 ° ·��·¡ ¨ �°��»��̧É¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°

ความพึงพอใจของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H16 อิทธิพลของคุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H17 ° ·��·¡ ¨ �°��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H18 อิทธิพลของความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้



���̧É�5

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä����̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��r�̧É Îµ�́�Á¡ ºÉ°  ¦ »��̈�µ¦ «¹�¬µ�́Ê�®¤��(Conclusion) ให้

เกิดความกระชบัง่ายต่อการอ่าน และทาํความเขา้ใจ พร้อมกบัการอภิปรายผลการวจิยั (Discussion)

Ä��¦ ³ Á�È� Îµ�́��Ç�Á¡ ºÉ° Ä®oÁ®È��́«�³�°��¼oª ·�́¥�̧É¤�̧n°�¦ ³ Á�È�Á®¨ nµ�̧Ê�Â̈ ³ Ä��oµ¥�̧É »�Á�È��µ¦

Á �°Â�³ Á�̧É¥ª �́�° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร �µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤¸

วตัถุประสงค์ Á¡ ºÉ° «¹�¬µÃ¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศยั

แนวคิด ทฤษฎี Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��Ã�¥�¼¦ �µ�µ¦  nª ��¦ ³  ¤

ทางการตลาด ดา้นตวัแปรอิสระคือ ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ยส่วนประสมทาง

การตลาด 4 มิติ ไดแ้ก่ 1) ดา้นการบริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4) ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด �oµ��́ª Â�¦ �́É��̈µ��º° �»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ลูกคา้ ส่วนดา้นตวัแปรตามคือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูว้จิยันาํเสนอการสรุปผลการวจิยั การ

° £ ·�¦ µ¥�̈�Â̈ ³ �o° Á �°Â�³ �́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

สรุปผลการวจัิย

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á�È�̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G �Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��330 คนส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญา มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และมี

รายไดต่้อเดือน 10,001 – 30,000 บาท

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤Á®È��n°  nª �� ¤�µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �

(SER) อยูใ่นระดบัสูง มิติดา้นราคา (PRI) อยูใ่นระดบัสูง มิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLA) อยู่

ในระดบัสูง และมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด (PLA) อยูใ่นระดบัสูง

ในดา้นของคุณค่าตราสินคา้ (BRA) ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼���»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�(VAL) อยูใ่นระดบัสูง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (SAT) อยูใ่นระดบัสูง และความจงรักภกัดีของลูกคา้ (LOY) อยูใ่น

ระดบัสูง
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การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจัิย

ผูว้�́ิ¥ ¦ »��̈�µ¦ ª ·�́¥Ã�¥Á¦ ¥̧��µ¤¨ Îµ�́��°�ª �́�»�¦ ³  ��r�µ¦ ª ·�́¥�̧É °��̈o°��́�

 ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥�́��n°Å��̧Ê

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�1 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�° �́Å�oÂ�n�

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É�¦ ³ �°��oª ¥�(1) การบริการ (2) ราคา (3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

และ (4) การส่งเสริมการตลาดของ TrueMove 3G

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ (1) ส่วนผสมการตลาดในมิติดา้นราคามี

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.550 (2) ส่วนผสม

การตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.484

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oอนัไดแ้ก่ คุณค่าตรา

สินคา้ และส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ TrueMove 3G

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ �»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧Éมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณ

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.678

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�3 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �́Å�oÂ�n��»��nµ�¦ µ

 ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove 3G

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ (1) �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤

¡ ¹�¡ ° Ä��Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.912 (2) ส่วนผสมการตลาดในมิติดา้นราคามี

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.888

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�4 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ«¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �nอความจงรักภกัดีของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ 

�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�TrueMove 3G

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.751 (2) �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧Éมีอิทธิพลทางบวก

�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.273
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อภิปรายผลการวจัิย

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�°��o°�o�¡ ��nµ��Ç��̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°�

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́ภกัดีของ

ลูกคา้ TrueMove 3G ในเลือกใชบ้ริการเครือข่าย TrueMove 3G ผูว้จิยันาํเสนอการตีความ และ

�¦ ³ Á¤ ·��o°�o�¡ ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·�́¥�Á¡ ºÉ° °�·�µ¥�Â̈ ³ ¥º�¥�́�ª µ¤  °��̈o°�¦ ³ ®ª nµ��o°�o�¡ ��́�

 ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥°�·�µ¥�o°�o�¡ �ª nµ �́� �»��§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�° ¥nµ�Å¦ ��¼oª ·�́¥�Îµเสนอการ

° £ ·�¦ µ¥�̈�́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n° Å��̧Ê

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ �� °� ¤ ¤�·�µ��̧É °��̈o°��́� ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 nª �� ¤�µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��¦ µ ·��oµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤¸

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.550 �¹É� °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของ ชิโอเวนู (Chioveanu,2008); เกรเวล, ไอเออ, ครินาน และชาร์มา (Grewal, Iyer,

Krishnan & Sharma, 2003); คิม และหยนิ (Kim & Hyun, 2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ

คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ�¦ µ�µÁ�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°��°�° �́¦ µ

ค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É�nµ �Ä��¤Ä̧®oÁ̈º°�° ¥nµ�®¨ µ�®¨ µ¥�

Á®¤µ³  ¤�»��nµ�̧É�³ Å�o¦ �́�Â̈ ³ ¥�́¤�̧µ¦ �́�̈��nµ�¦ ·�µ¦ Á�È�¡ ·Á«¬Ä�Â�n̈³ Â¡ È�Á�È�Ä®o�́�̈¼��oµÄ®¤n�

และไม่ละเลยลูกคา้เก่า Á¡ ¦ µ³ ¤�́�³ ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É��̧�Ç�Ä®oÁ ¤ °��¹��ÎµÄ®ö¼��oµ�ºÉ��°��n° �́ª Á�¦ º°�nµ¥

Á�È�° ¥nµ�¤µ��¤�̧ª µ¤Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G ° ¥¼nÁ ¤ °�° �̧�́Ê�¥�́Á�È�Á�¦ º°�nµ¥

�̧É¤�̧�¦ ¼o�́�Á�È��Îµ�ª �¤µ��̈¼��oµÁ°��È¥�́���ÎµÄ��¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �ºÉ° Á ¥̧��°�Á�¦ º°�nµ¥Å�oÁ�È�° ¥nµ��̧

Â¤ oª nµÄ��́��»�́��³ ¤�̧¼nÂ�n��́�Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê���È¥�́�ÎµÄ®o��¤�́�³�¹��¹��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�Á�¦ º°�nµ¥�

TrueMove 3G �̧ÊÁ�È�Á�¦ º°�nµ¥Â¦ ��Ç

ส่วนผสมการตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้

�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมี�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.484 �¹É�

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ชิโอเวนู (Chioveanu, 2008); ฮานเซน, ซามุลเซน และซิลเซท 

(Hansen, Samuelsen & Silseth, 2008); คิม และหยนิ (Kim & Hyun, 2011) และเป็นไปตามทฤษฎี

ของ คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥ nª �� ¤�µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Á�̧É¥ª �o°�Ä�

Á¦ ºÉ°��°��µ¦ Ã�¬�µ�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�µ¤�n°��µ��nµ��Ç��°��TrueMove 3G มีความหลากหลายเป็น

° ¥nµ�¥·É��Å¤nª nµ�³ Á�È��µ�Ã�¦ �́«�r�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�Ã�ª r�́ª ร์ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¦ ª ¤Å��́Ê��µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��

Â̈ ³ �́��°�Á ·¦ r�Á¡ ºÉ° Ä®o«·̈ �·��µ¦ µ¤µÁ�È��́ª �nª ¥Ä��µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r��oª ¥Á®�»�̧Ê�ÎµÄ®ö¼��oµ�́Ê�

 µ¤µ¦ ����Îµ�¦ µ ·��oµÅ�o�nµ¥¤µ�¥·É��¹Ê���µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�rÄ��n°��µ��°��Social Network ก็เป็น

° �̧�n°��µ�®�¹É��̧É�³�ÎµÄ®ö¼��oµ�¹��¹�����Îµ�¦ µ ·��oµÅ�o�Á¡ ¦ µ³ �́��»�́��n°��µ��µ¦  ºÉ°�µ¦ �̧ÊÁ�È��̧É
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�·¥¤¤µ�¥·É��¹Ê�Á¦ ºÉ° ¥�Ç��µ¦ �́��µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�rÄ��oµ��ª��È�³  n��̈Ä®o¤�̧ª µ¤�·� �°��̈�́Ä�

แง่บวกกลบัมา การรายงานผลการปฏิบติังาน การรายงานถึงความคืบหนา้ของเครือข่าย หรือแมแ้ต่

�µ¦ Â�o�Ä®o�¦ µ��¹��¦ ³ Ã¥��r�Â̈ ³ Á��Ã�Ã̈ ¥Ä̧®¤n�Ç��̧É�Îµ¤µÄ�o�È�³  n��̈Ä®ö¼��oµ¤�̧ª µ¤Á�ºÉ°�º°

Ä��»�£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê��ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ�®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��ª µ¤¥»�·�¦ ¦ ¤�oµ�¦ µ�µ�̧É¤µ��¹Ê�

Â̈ oª ��È�³  n��̈�ÎµÄ®oÁ�·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥�

�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�° งลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.678 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�

เชน และไช่ (Chen and Tsai, 2008); ลีวนิ (Lewin, 2009); โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) และเป็นไปตาม

ทฤษฎีของ คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥�»��¦ µ ·��oµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼oÁ�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ �̧É�̧�

�ºÉ° Á ¥̧�¤ ¤̧ ¤̧µ¥µª �µ�� n��̈Ä®ö¼��oµ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹�ª nµ�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G มี

�ª µ¤�»o¤�nµ�Å¤nª nµ�³ Á�È�Ä�Á¦ ºÉ°��°�¦ µ�µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å���µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧Éไดรั้บก็มีความคุม้ค่า 

สญัญาณ�nµ��Ç�¤�̧ª µ¤Á �̧¥¦ ��oª ¥�»��̧ÊÁ°��ÎµÄ®ö¼��oµ¤�́�³�¹��¹��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �3G จาก TrueMove

Á�È�¦ µ¥Â¦ ��Ç��¦ µ�Ä��̧É�TrueMove 3G ¥�́��¦ �́¬µ�»�£µ¡ Ä®o���̧É��È¥n° ¤�ÎµÄ®oÁ�¦ º°�nµ¥ µ¤µ¦ �

Á¡ ·É¤�¦ ·¤µ�̈ ¼��oµÅ�o° ¥nµ�Â�n�°���ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ®µ�̈¼กคา้รับรู้ถึงคุณค่าตราสินคา้มาก

¥·É��¹Ê�Â̈ oª ��È�³  n��̈�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�-¡ ° Ä�¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

 nª �� ¤�µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤¸

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.888 �¹É� °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของ ชิโอเวนู (Chioveanu, 2008); เกรเวล, ไอเออร์, ครินาน และชาร์มา (Grewal, Iyer,

Krishnan & Sharma, 2003); คิม และไช่ (Kim and Hyun, 2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ

คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ�¦ µ�µÁ�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦

Ä�Â�n̈³ Â¡ È�Á�È�¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤Ä�®¨ µ¥�Ç��oµ���¹É�̈¼��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�° ¥nµ�¤µ��Â̈ ³

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�́��»�£µ¡  �́�µ��̧ÉÅ�o¦ �́�¤�̧ª µ¤�¦ °��̈»¤Ä�®¨ µ¥�Ç�

เครือข่าย ศูนยใ์หบ้ริการของ TrueMove 3G �È¤®̧¨ µ¥ µ�µ�¤Ä̧®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��́Éª �¹��»�¤»¤Á¤º°��

Å¤nª nµ�³ Á�È�Â®¨ n��»¤���«¼�¥r�µ¦ �oµ�̧É�nµ��Ç� Îµ®¦ �́¡ �́��µ��̧É�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦ Á°��È¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o

ความสามารถ สามารถอธิบายตอบขอ้คาํถามใหลู้กคา้ไดถู้กตอ้ง ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ลูกคา้มี

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n° ° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ค̧วามคุม้ค่าเหมาะสม และพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

TrueMove 3G Ä��»��Ç��oµ��¦ ª ¤Å��¹�¡ �́��µ��̧É�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦ ��È�³  n��̈Ä®oÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ต่อบริษทั
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คุณค่าการรับรู้ของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมีค่าสมัป¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.912 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�

เชน และไช่ (Chen and Tsai, 2008); ลีวนิ (Lewin, 2009); โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) และเป็นไปตาม

ทฤษฎีของ คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥�»��nµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼oÁ�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°��ª µ¤¤�̧»�£µ¡ �°��́ª

บริษทั TrueMove �¹É��¦ ·�µ¦ �3G ¦ µ¥Ä®�n�°�Å�¥�̧É¤�̧»�Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤µ��̧É »���µ¦ �¦ ª �Á�È� �́�µ�

Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·�Á �̧¥¦ £µ¡ Ä��µ¦ Ä�o�° �̈¼��oµ�Å¤nª nµ�³�»�Ä��È�µ¤®oµ¤  ³ �»���oª ¥Á®�»�̧Ê�ÎµÄ®ö¼��oµ¤¸

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�° ¥nµ�¤µ��Å¤nª nµÁ¦ ºÉ°��»�£µ¡ �°� �́�µ��̧É�¦ °��̈»¤�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É¤ Ä̧®oÁ̈º°�

° ¥nµ�®¨ µ�®¨ µ¥Â̈ ³ �»o¤�nµ�¤«̧¼�¥r�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n®¨ µ¥�»��́Éª �¦ ³ Á�«�Ã�¥Ä�«¼�¥r�¦ ·�µ¦ �®¦ º° Â¤ oÂ�n�µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Á�oµ®�oµ�̧É�Call Center �µ�Ã�¦ «¡́ �r�È¤�̧ª µ¤�́�Á���¼��o°���°��Îµ�µ¤Å�o�¦ ��́��̧É

ตอ้งการทราบ สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ

�¦ ·¬�́Ã�¥¦ ª ¤�́Ê�®¤���È�³  n��̈Ä®oÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�µ¤¤µ

คุณค่าการรับรู้ของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.751 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�

เชน และไช่ (Chen and Tsai, 2008); ลีวนิ (Lewin, 2009); โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) และเป็นไปตาม

ทฤษฎีของ คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥�»��nµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼oÁ�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°��°��ª µ¤�»o¤�nµ�̧É¦ �́

จากใชบ้ริการ TrueMove 3G �́Ê�Ä� nª ��°�° �́¦ า�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�»o¤�nµ�́�Á�·��̧É�o°��nµ¥�¤�́�³ ¤¸

Á��Ã�Ã̈ ¥Ä̧®¤n�Ç�¤°�Ä®ö¼��oµÅ�oÄ�o�µ�° ¥¼nÁ ¤ ° Ç��¹��ÎµÄ®ö¼��oµÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Ä��̧É�³ Å�Ä�o�¦ ·�µ¦

�°�Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ���¹�Â¤ oª nµ�³ ¤ ¦̧ µ�µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��ª nµ�®¦ º° ¤ Ã̧�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�¤µ̈ n°�µ̈ n° Ä���È¥�́

จะคงจงรักภกัดีใชบ้ริการเครือข่าย TrueMove �n°Å���oª ¥�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧�Ç��̧É̈¼��oµ¤Á̧¦ ºÉ° ¥¤µ�́Ê���ÎµÄ®o

 µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ̈ ¼��oµ¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�¦ ·¬�́��È�³  n��̈Ä®ö¼��oµÁ¦ ·É¤¤�̧µ¦ Â�³�ÎµÄ®o�¼o° ºÉ�Ä�o

ตามตนเอง และพดูถึงเครือข่าย TrueMove 3G อยูเ่สมอ ๆ 

ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.273 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�

เชน และไช่ (Chen and Tsai , 2008); ลีวนิ (Lewin, 2009); โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) และเป็นไป

ตามทฤษฎีของ คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �o°�Ä�Á¦ ºÉ°�TrueMove 3G มีการ

�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ �¤ «̧¼�¥r�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ °��̈»¤�¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤  µ¤µ¦ ��° ¥

ช่วยเหลือไดต้รงจุด เครือข่µ¥�̧É¤�̧ª µ¤�¦ °��̈»¤��»�£µ¡  �́�µ�ดีไม่มีขาด ๆ หาย ๆ จะทาํให้

¨ ¼��oµ¥·É�¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��¤�̧ª µ¤ ¦ �́Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�Á�¦ º°�nµ¥�¦ ª ¤Å��¹���¦ �́£�́�̧Ä��»��Ç��oµ��̧É

Á�¦ º°�nµ¥¤ Ä̧®o�¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®ö¼��oµ�³ ¥�́��Ä�o�¦ ·�µ¦ �n° Å�Á¦ ºÉ° ¥�Ç�Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Ä�Å�Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ���¹É�

อาจจะมีการพยายามจูงใจมากเท่าใดก็ตาม ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ก็จะ
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 n��̈Ä®o° ¥µ�Ä®o��° ºÉ��Ç�Å�o¦ �́�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧�Ç�Á�n����oª ¥�µ¦ �°��n°��°�Ä�Â�n�̧�Ç��̧É��Å�o¦ �́�

�́��ª�Á¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä®o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �́�¤µ��Ç

�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากผลการวจิยัผูว้จิยัเสนอแนะใหก้บัเครือข่าย TrueMove 3G มุ่งเนน้กลยทุธ์ส่วนผสม

�µ¦ �̈µ�Ä��oµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¦ µ�µ�Â̈ ³ �n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��»��nµ�¦ µ ·��oµ��»�

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G �́��n°Å��̧Ê

1. TrueMove 3G �ª ¦ ¤»n�Á�o� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µÁ¡ ºÉ°  n��̈Ä®o

�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤µ��¹Ê���ª ¦ ¤�̧µ¦ �́Ê�¦ µ�µ ·��oµÄ®oÁ®¤µ³  ¤�́��»�£µ¡ �̧É�³

Å�o¦ �́Ä�Â�n̈³ Â¡ È�Á�È��Ã�¦ Ã¤�́É��̧�Ç��̧ÉÁ®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧É�³ Å�o¦ �́�ÈÁ¡ ¦ µ³ Á�È�° �̧�»�®�¹É��̧É�³

ดึงลูกคา้เก่าÅª o�Â̈ ³ �ÎµÄ®o¤ ¸̈ ¼��oµÄ®¤n�Ç�Á¡ ·É¤�¹Ê��Ä��µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�̧ÉÂ���nµ��µ�Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ��È¥�́Á�È�

�̈¡ ¨ ° ¥Å�o�̧É�³�ÎµÄ®ö¼��oµ µ¤µ¦ ����ÎµÄ��¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �ºÉ° Á ¥̧��°�Á�¦ º°�nµ¥Å�o�nµ¥¤µ��¹Ê��Â̈ ³

ยงัส่งผลทางออ้มไปยงัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคอีกดว้ย

2. TrueMove 3G ควรมุ่งเนน้ส่วนป¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µÁ¡ ºÉ°  n��̈Ä®oÁ�·�

�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o��́Ê��µ��oµ��»�£µ¡ �̧ÉÁ®¤µ³  ¤�n° ¦ µ�µÁ¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°�Á�¦ º°�nµ¥

° ºÉ��Â̈ ³ ¦ µ�µ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�¼o�¦ ·Ã£� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o��°�Ä®ö¼��oµ�¦ µ��¹� ·É��̧É�³ Å�o¦ �́�Á�n���µ¦

�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ��¦ °��̈»¤®¨ µ¥¡ ºÊ��̧É��µ¦ �¼Â̈ �¦ ª � °��ª µ¤Á �̧¥¦ Ä��µ¦ Ä�o�µ�° ¥¼n

เสมอ และการพฒันาของเครือข่าย TrueMove 3G �̧ÉÅ¤n®¥»��·É��Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́�¦ µ�¤µ�¥·É��¹Ê��

�́Ê��̧Ê�°��µ� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µ n��̈�µ�° o° ¤�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูบ้ริโภค และส่งผลทางออ้มไปยงัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคอีกดว้ย

3. TrueMove 3G ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทางการตลาดในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด

Á¡ ºÉ°  n��̈Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤µ��¹Ê���ª ¦ ¤»n�Á�o�Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ Ã�¬�µ

�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�µ¤�n°��µ��nµ��Ç�Ä®oÁ¡ ·É¤¤µ�¥·É��¹Ê��Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ ¥ÎÊµÄ®oผูบ้ริโภคสามารถจดจาํในตรา

 ·��oµ�Ã�¥�³�o°�¤�̧µ¦ Á ¦ ·¤Ä�Â�n�°��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£��³ Å�o¦ �́° ³ Å¦ �µ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦

�oµ��Â̈ ³ ¥�́ µ¤µ¦ �Ä�o�n°��µ��µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��Ç�Á¡ ºÉ° Â�o�Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�Å�o¦ �́�¦ µ��¹�¡ �́�µ�µ¦

�Îµ�µ��°�Á�¦ º°�nµ¥Å�o�̧��́Ê��̧Ê�°��µ� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�มิติดา้นการส่งเสริมการตลาด

 n��̈�µ�° o° ¤�n°�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£��Â̈ ³  n��̈�µ�° o° ¤Å�¥�́�ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคอีกดว้ย
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�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ ª ·�́¥

1. �µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��n°Å��ª ¦ �Îµ�µ¦ ª ·�́¥Ã�¥Ä�o�¦ °�Â�ª�·�Á�̧¥ª �́��̧Ê�́�Á�¦ º°�nµ¥¤ º° �̧É¤¸

การใหบ้ริการ 3G �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�̧¥ª �́��́��TrueMove Á¡ ºÉ° ¥º�¥�́�̈�µ¦ ª ·�́¥�Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥�

ª nµ nª �� ¤�µ¦ �̈µ� n��̈�n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งไร

2. Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å��ª ¦ «¹�¬µ�́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��Ã�¥Á¡ ·É¤�µ�Áดิม 4Ps

เป็น 7Ps �³ Á¡ ·É¤Ä� nª ��°��¡ �́��µ���¦ ³ �ª ��µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �

Á¡ ºÉ° Ä®o�̈�µ¦ ª ·�́¥¤�̧ª µ¤�́�Á��¤µ�¥·É��¹Ê��

3. Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å��ª ¦ «¹�¬µ�́ª Â�¦ �»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

Ä�¤·�·�oµ�° ºÉ��Ç�Ä®ö¹�¤µ�¥·É��¹Ê��Á¡ ºÉ° Ä®o�̈�µ¦ ª ·�́¥¤�̧ª µ¤�́�Á��¤µ�¥·É��¹Ê�
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สาํหรับการวิจัย (¡ ·¤ ¡ r�¦ Ế��̧É�5). กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั.

ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา.



182

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม่.

กรุงเทพฯ: ธรรมสาร.

 »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»r, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี และถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต.์

(2549). แบบจาํลองสมการโครงสร้าง: การใช้โปรแกรม LISREL, PRELIS และ SIMPLIS.

กรุงเทพฯ: สามลดา.

สุดาดวง เรืองรุจิระ. (2543). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ: สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคลวิทยา

เขตเทคนิค.

สุภมาศ องัศุโชติ, สมถวลิ วจิิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์. (2548). เอกสารประกอบการ

อบรมการใช้โปรแกรมลิสเรล: Ã�¦ Â�¦ ¤�µ� �·�·Á¡ ºÉ° �µ¦ ª ·�́¥�µ�¡ §�·�¦ ¦ ¤ «µ �¦ rÂ¨ ³

 �́�¤«µ �¦ r�¦ »n��̧É�6. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.

สุวมิล ติรกานนัท.์ (2548). ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร์: แนวทางสู่การปฏิบัติ
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ภาคผนวก ก

¦ µ¥�ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�°�Â�� °��µ¤
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¦ µ¥�ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�°�Â�� °��µ¤

1. ดร.เบญจพนธ์ มีเงิน

ตาํแหน่ง อาจารยพ์ิเศษ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง

2. ดร.วทิย ์เมฆะวรากุล

ตาํแหน่ง กรรมการบริษ�ั��¦ ·¬�́�Å¤�r��È°��·Ê�¤° ¨ ¨ r��Îµ�́�

3. ผศ.ดร.มาเรียม นะมิ

ตาํแหน่งทางวชิาการ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ระดบั 8

ตาํแหน่งบริหาร รองคณบดีฝ่ายวชิาการและวจิยั คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร

อาจารยป์ระจาํสาขาวชิาการจดัการ
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ภาคผนวก ข

แบบสอบถาม
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แบบสอบถามสําหรับงานวจัิย

Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤

พึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â�� °��µ¤��́��̧ÊÁ�È�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ° Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�ÎµÅปประกอบการศึกษา

¦ ³ �́��¦ ·��µÃ���¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��¹É��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê�³�ÎµÅ�Ä�oÁ�È�

ประโยชน์ต่อการพฒันาการใหบ้ริการของบริษทั ทรูมูฟ จาํกดั ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่าน

Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�oª ¥�ª µ¤Á�È��¦ ·��̧É »���́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³  ·��·�̈

สามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป

Â�� °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��6 ส่วน คือ

 nª ��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

 nª ��̧É2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n°  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n°�

TrueMove 3G

 nª ��̧É�3 ความคิดเห็นÁ�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n° TrueMove 3G

 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G

 nª ��̧É5 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n° TrueMove 3G

 nª ��̧É6 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n° TrueMove 3G

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È�

�¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê

นางสาวปรัศนียากรณ์ สายปิม

แปง

นิสิตปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต

มหาวทิยาลยักรุงเทพ
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 nª ��̧É�1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È��¦ ·��°��nµ�¤µ��̧É »�

เพียงคาํตอบเดียว

1. เพศ   

ชาย     หญิง   

2. อายุ   

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́�20 ปี 21-30ปี

31-40 ปี 41-50ปี

51-60ปี 61 �̧�¹Ê�Å�

3. สถานภาพ 

 โสด      สมรส    

 หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่

4. ระดับการศึกษา

¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี

ปริญญาโท ปริญญาเอก

5. อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย

° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³ �»...................................

6. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́�10,000 บาท 10,001 – 30,000 บาท

30,001 – 50,000 บาท 50,001 – 100,000 บาท

มากกวา่ 100,000 บาท
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 nª ��̧É2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n°  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n°�TrueMove 3G

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านรับรู้ต่อส่วนประสมทางการตลาดของ TrueMove 3G มากหรือนอ้ยเพียงใดโปรดทาํ

Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5=Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉยๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1= Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

ท่านมีความเห็นว่า...

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G
ระดับการรับรู้

5 4 3 2 1

Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ ...ท่านมีความเห็นว่า

1. TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทาง

โทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.
5 4 3 2 1

2. TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง

website ตลอดเวลาทาํการ
5 4 3 2 1

3. TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท์ 5 4 3 2 1

4. TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS 5 4 3 2 1

5.ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧Éมีประสิทธิภาพใน

การใหบ้ริการลูกคา้
5 4 3 2 1

Á�̧É¥ª �́�¦ µ�µ...ท่านมีความเห็นว่า

1. อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É

�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�
5 4 3 2 1

2. TrueMove 3G มีส่วนลดอตัราค่าบริการในบางแพค็เก็จดีกวา่ผู ้

ใหบ้ริการเ�¦ º°�nµ¥° ºÉ�
5 4 3 2 1

3. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�

Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́
5 4 3 2 1

4. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G มีความ

Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦
5 4 3 2 1

5. อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

Á�̧É¥ª �́��n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥...ท่านมีความเห็นว่า

1. TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ° 5 4 3 2 1
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2. TrueMove 3G ¤ «̧¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́ 5 4 3 2 1

3. TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center 5 4 3 2 1

4. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·�

ทางไกล
5 4 3 2 1

5. TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä� 5 4 3 2 1

Á�̧É¥ª �́��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�...ท่านมีความเห็นว่า ระดับการรับรู้

1. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�

หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต
5 4 3 2 1

2. TrueMove 3G ¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social

Network เช่น Facebook Twitter
5 4 3 2 1

3. TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์

¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç
5 4 3 2 1

4. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�¡ ·Á«¬Á¡ ºÉ° Á° µÄ�̈¼��oµ° ¥¼nÁ ¤ °�

ๆ
5 4 3 2 1

5. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�Ã�¥�µ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n��

การจดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์
5 4 3 2 1

 nª ��̧É3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านคิดวา่คุณค่าตราสินคา้มีผลต่อการใชบ้ริการของ TrueMove 3G มากหรือนอ้ยเพียงใด

Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�

เดียว 5=Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1= Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

ท่านมีความเห็นว่า...

คุ��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°TrueMove 3G
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี 5 4 3 2 1

2. ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡

�̧Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�
5 4 3 2 1

3. �nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ ของเครือข่าย TrueMove 3G 5 4 3 2 1
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4. �ºÉ° Á ¥̧��°�TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ 5 4 3 2 1

5. ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove

3G เป็นเจา้แรก
5 4 3 2 1

 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านรับรู้คุณค่าจากการใชบ้ริการของ TrueMove 3G มากหรือนอ้ยเพียงใดโปรดทาํ

Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5= ¤µ��̧É »�, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=นอ้ย, 1=�o° ¥�̧É »�

ท่านมีความเห็นว่า...

�»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า 5 4 3 2 1

2. ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤�nµ�́�

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�
5 4 3 2 1

3. ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือวา่

คุม้ค่า 
5 4 3 2 1

4. TrueMove 3G มีประโยชน์ในการใชง้านคุม้ค่ากบัอตัราค่าบริการ

�̧É�nµ¥Å�
5 4 3 2 1

5. อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยี

ใหม่ ๆ
5 4 3 2 1

 nª ��̧É�5 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�n°�¦ ·�µ¦ �°�TrueMove 3G

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ TrueMove 3G มากหรือนอ้ยเพียงใดโปรดทาํ

Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5= ¤µ��̧É »�, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=นอ้ย, 1=�o° ¥�̧É »�
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ท่านมีความเห็นว่า...

ความพงึพอใจต่อการใช้บริการของ TrueMove 3G
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

2. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

3. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�TrueMove 3G 5 4 3 2 1

4. ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

5. ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

6. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

7. ท่านพึงพอใจต่อ Call Center ของ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

 nª ��̧É6 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G

�Îµ�̧ÊÂ��ความจงรักภกัดี ความรู้สึก และการกระทาํของท่านหลงัจากใชบ้ริการของ TrueMove 3G

Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�

เดียว 5= ¤µ��̧É »�, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=นอ้ย, 1=�o° ¥�̧É »�

�nµ���·��́·�́��n° Å��Ȩ̂...

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�TrueMove 3G
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. �nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o�¦ ·�µ¦ TrueMove 3G 5 4 3 2 1

2. ท่านจะ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�การใหบ้ริการ TrueMove 3G ให้

��° ºÉ�¢ �́
5 4 3 2 1

3. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G �¹�Â¤ oÁ�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤¸

Ã�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È�µ¤
5 4 3 2 1

4. �nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å� 5 4 3 2 1

5. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแมว้า่อตัราค่าบริการ

�°��nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¨ �¦ µ�µ̈ �
5 4 3 2 1

*** �°�°�¡ ¦ ³ �»��nµ�°�̧�¦ Ế��̧ÉÅ�oÄ®o�ª µ¤ °�»Á�¦ µ³ ®rÄ��¦ Ế��̧Ê
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ภาคผนวก ค

กา¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�(IOC)
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Á¦ ¥̧���nµ��¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�µ¦ ¡

Á¦ ºÉ°����°�ª µ¤ °�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�(Content validity) ของ

แบบสอบถาม

ดว้ยดิฉนั นางสาวปรัศนียากรณ์ สายปิมแปง นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��Îµ̈ �́�Îµª ·�́¥�®ª́ �o° Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�TrueMove

3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â�� °��µ¤Á�È� nª ��̧É Îµ�́�¤µ�Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�

�·�́��¹�° ¥µ�Ä�¦ n�°�ª µ¤ °�»Á�¦ µ³ ®r¤µ¥�́�nµ��¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ

�°�Â�� °��µ¤��¹É��·�́��° ¦ ��ª�Áª ¨ µ�°��nµ��¦ ³ ¤µ��20 �µ�̧��µ¦ �Îµª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�³ Å¤n

สามารถสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีหากปราศจากความช่วยเหลือ สนบัสนุน และความอนุเคราะห์จาก

ท่านผูท้รงคุณวฒิุ

�·�́��°�°�¡ ¦ ³ �»�° ¥nµ� ¼�Ä��ª µ¤�nª ¥Á®¨ º°�Â̈ ³ °�»Á�¦ µ³ ®r�°��nµ�Ä��¦ Ế��̧Ê��¦ �̧�̧É

�nµ����¤�̧o°  � ¥́�®¦ º°�o°�Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́�Â�� °��µ¤��nµ� µ¤µ¦ ��·��n° ¤µ¥�́�·�́�Å�o�̧É° Á̧¤ ¨ r�

mamgapi@hotmail.com ®¦ º° �̧ÉÃ�¦ «¡́ �r¤ º°�º° ®¤µยเลข 084 693 9046

ดว้ยความเคารพอยา่งสูง

(นางสาวปรัศนียากรณ์ สายปิมแปง)

นิสิตปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต

มหาวทิยาลยักรุงเทพ
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Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ (Content validity)

Á¦ ºÉ°� โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่ª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�̧Ê�¦ ³ �°��oª ¥ 4 ส่วน

1. แบบการประเมิน nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

2. แบบการประÁ¤·��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

3. Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É̈¼��oµ¤�̧n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

4. แบบการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

5. แบบการประเมินความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ª ·�̧�µ¦ Â̈ ³ �́Ê��°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦ �Îµ�·¥µ¤Á�·��§¬�̧��·¥µ¤Á�·���·�́�·�µ¦ �

Â̈ ³ �o°�Îµ�µ¤Ä®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ�®¦ º°�¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤  °��̈o°��Â̈ ³ �¦ °��̈�µ¦

¡ ·�µ¦ �µ��́��̧�̧ÉÄ�oÂ ���nµ�ª µ¤  °��̈oองเรียกวา่ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและ

วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index-- IOC) Ã�¥�¼oÁ�̧É¥ª �µ��o°��¦ ³ Á¤ ·��oª ¥�³ Â��3

ระดบั คือ

ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�ไม่สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��
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 nª ��̧É�1 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ส่วนประสมทางการตลาด ®¤µ¥�¹�� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧ÉÄ�oª µ�Â���µ�การตลาด

Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ª µ�Â���µ¦ �̈µ��°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ �Â̈ ³ �¦ ³  ·��·�̈�¦ ³ �°��oª ¥�4Ps

ไดแ้ก่ การบริการ (Service) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)

1. การบริการ (Service) หมายถึง การใหบ้ริการในเครือข่าย TrueMove 3G �̧Éตอบสนอง

�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£�Ä®o¡ ¹�¡ ° Ä���̈·�£�́�r�̧ÉÁ �°�µ¥° µ�¤�̧́ª ��®¦ º° Å¤n¤ �̧́ª ���ÈÅ�o�

�¦ ³ �°�Å��oª ¥ ·��oµ��¦ ·�µ¦ ��ª µ¤�·�� �µ��̧É�°��r�µ¦ ®¦ º°�»��̈

ท่านมีความเห็นว่า...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการใหค้าํปรึกษาทาง

โทรศพัท ์ตลอด 24 ชม.

2. TrueMove 3G มีพนกังานคอยใหบ้ริการ Online Chat ผา่นทาง

website ตลอดเวลาทาํการ

3. TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัทางโทรศพัท์

4. TrueMove 3G มีระบบตอบปัญหาอตัโนมติัผา่นทาง SMS

5. ในศูนยใ์หบ้ริการ TrueMove 3G ¤ ¡̧ �́��µ��̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Ä�

การใหบ้ริการลูกคา้
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2. ราคา (Price) ®¤µ¥�¹���»��nµ�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¦ ¼��́ª Á�·��̧É�¼o�¦ ·Ã£��³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ�

�»��nµ�°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́�° �́¦ าค่าบริการ หากคุณค่าของการบริการสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะ

�́� ·�Ä��ºÊ°

ท่านมีความเห็นว่า…

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. อตัราค่าบริการในละแพค็เก็จของ TrueMove 3G ¤ ¦̧ µ�µ�̧É

�nµ �Ä�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

2. TrueMove 3G มีส่วนลดอตัราค่าบริการในบางแพค็เก็จดีกวา่ผู ้

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

3. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G �̧É�nµ¥Å�

Á®¤µ³  ¤�́��»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́

4. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เก็จของ TrueMove 3G มีความ

Á®¤µ³  ¤�́��̧É�nµ��o°��µ¦

5. อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ TrueMove 3G

3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้จากบริษทัไปยงั

ผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย สถาบนั กิจกรร¤�Á¡ ºÉ° Ä�oÁ�̈ºÉ°�¥oµ¥�̈·�£�́�r�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Å�¥�́�̈µ��

�·��¦ ¦ ¤�̧É�nª ¥�¦ ³ �µ¥�́ª  ·��oµ�¦ ³ �°��oª ¥��µ¦ �� n���µ¦ �̈�́ ·��oµ�Â̈ ³ �µ¦ Á�È�¦ �́¬µ ·��oµ��

คลงั

ท่านมีความเห็นว่า...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. TrueMove 3G ¤ ®̧¨ µ¥�n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥�̧É�nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ°

2. TrueMove 3G มีศ�ู¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Éª �»��́�®ª �́

3. TrueMove 3G ¤�̧n°��µ�Ä��µ¦  É́��ºÊ°�nµ��µ��Call Center

4. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́� n� ·��oµ�¹��oµ��nµ�Ã�¥�̧ÉÅ¤n�o°�Á�·�

ทางไกล

5. TrueMove 3G ¤�̧µ¦  n� ·��oµ�̧É¦ ª �Á¦ Èª �́�Ä�
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ช่องทางแจง้ข่าวสารใหเ้กิดพฤติกรรมการ

�ºÊ° Â̈ ³ Ä�o ·��oµ�Å�oÂ�n��·��¦ ¦ ¤  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��¡ �́��µ��µ¥�Â̈ ³ �µ¦ Ã�¬�µ�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r

ท่านมีความเห็นว่า…

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�µ¤ ºÉ°�nµ��Ç�Á�n���µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ r�

หรือ โบวชวัร์หรือ อินเทอร์เน็ต

2. TrueMove 3G มีการ ºÉ°  µ¦ �nµ��µ�Ã�¦ �́«�r�Â̈ ³ �µ��Social

Network เช่น Facebook Twitter

3. TrueMove 3G มีการประชาสมัพนัธ์ตามหนา้ร้านใหข้ายโทรศพัท ์

¦ �Å¢ ¢oµ�®¦ º° Â®¨ n��p°��·Ê��nµ��Ç

4. TrueMove 3G ¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�¡ ·Á«¬Á¡ ºÉ° Á° µÄ�̈¼��oµ° ¥¼nÁ ¤ °�Ç

5. TrueMove 3G มีการโฆษณา โดยกµ¦ �́��µ�¦ ºÉ�Á¦ ·��nµ��Ç�Á�n���µ¦

จดัคอนเสิร์ตโดยการจา้งดารานกัร้องมาช่วยประชาสัมพนัธ์

 nª ��̧É�2 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

คุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧ÉÁ¡ ·É¤Á�oµÅ�Ä� ·��oµÃ�¥การ

Á�ºÉ° ¤Ã¥��nµ��µ��ºÉ°�¦ µ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£� µ¤µ¦ ����Îµ�Â̈ ³ ¦ ³ ¨ ¹�Å�oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ��¹É�Á�È�

°��r�¦ ³ �°�° ¥nµ�®�¹É�Ä��µ¦  ¦ oµ��»��nµÄ®o�́��¦ µ ·��oµÃ�¥�µ¦  ¦ oµ��µ¦ ���ÎµÄ��¦ µ ·��oµ� ¦ oµ�

�ª µ¤�»o�Á�¥�́��¼o�¦ ·Ã£��° �́�ÎµÅ� ¼n�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°��ºÊ°�¦ µ�́Ê��Ç

ท่านมีความเห็นว่า...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้ TrueMove 3G ไดเ้ป็นอยา่งดี

2. ตราสินคา้ TrueMove 3G เป็นเครือข่ายใหบ้ริการ 3G �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧

Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥° ºÉ�

3. �nµ�Á�ºÉ°�º° Ä��»�£µ¡ �°�Á�¦ º°�nµ¥�TrueMove 3G

4. �ºÉ° Á ¥̧��°�TrueMove 3G มีคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์

5. ถา้ท่านนึกถึงเครือข่ายการให้บริการ 3G ท่านจะนึกถึง TrueMove

3G เป็นเจา้แรก
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 nª ��̧É�3 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼o�̧É̈¼��oµ¤�̧n° TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o(Perceived Value) ®¤µ¥�¹���»��nµ�̧É̈¼��oµ ¤́�́ Å�o�µ��µ¦ Ä�o�µ��̧É

แทจ้ริงแลว้พบวา่ มีคุณค่าต่อการใชบ้ริการของ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ท่านมีความเห็นว่า...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́�nµ�¦ ·�µ¦ �°��TrueMove 3G ถือวา่คุม้ค่า

2. ความเสถียรของสัญญาณของ TrueMove 3G �̧ÉÅ�o¦ �́�»o¤ค่ากบั

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Å�

3. ความรู้สึกของท่านกบัการไดใ้ชบ้ริการของ TrueMove 3G ถือวา่

คุม้ค่า 

4. TrueMove 3G ¤�̧¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ Ä�o�µ��»o¤�nµ�́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É

จ่ายไป

5. อตัราค่าบริการ TrueMove 3G มีความเหมาะสมกบัเทคโนโลยี

ใหม่ ๆ

 nª ��̧É�4 แบบการประเมินความพงึพอใจของลูกค้าต่อ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��° �̈¼��oµ�̧É�¦ �

�µ¤�ª µ¤�µ�®ª �́�®¦ º° Á�·��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ TrueMove 3G ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ท่านมีความเห็นว่า...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ TrueMove 3G

2. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพสัญญาณของ TrueMove 3G

3. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�TrueMove 3G

4. ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการของ TrueMove 3G

5. ท่านพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายของ TrueMove 3G

6. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ TrueMove 3G

7. ท่านพึงพอใจต่อ Call Center ของ TrueMove 3G
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 nª ��̧É�5 แบบการประเมินความจงรักภักดีของลูกค้าต่อ TrueMove 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร

ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ®¤µ¥�¹���́«���·�̧É�̧�n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�

ลูกคา้ต่อ TrueMove 3G Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â̈ ³ Á�·��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª  n��̈Ä®o

¨ ¼��oµÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

�nµ���·��́·�́��n° Å��Ȩ̂...

ขอ้คาํถาม +1 0 -1

1. �nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°��®¦ º°�µ�·Ä�o�¦ ·�µ¦ TrueMove 3G

2. ท่านจะ¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�การใหบ้ริการ TrueMove 3G ใหค้น

° ºÉ�¢ �́

3. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G �¹�Â¤ oÁ�¦ º°�nµ¥° ºÉ��Ç��³ ¤¸

Ã�¦ Ã¤�́É�Ä®¤n�Ç�° °�¤µ�È�µ¤

4. �nµ��³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �TrueMove 3G ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å�

5. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ TrueMove 3G ถึงแมว้า่อตัราค่าบริการของ

�nµ¥° ºÉ��ๆ จะลดราคาลง

ผูต้รวจสอบ
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