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Abstract

Objectives of Marketing Mix Strategy Study that influences brand equity, customer

satisfaction and brand loyalty towards Advance Info Service Public Company Limited around

Bangkok area are

(1) To study influence factors toward brand equity for company service marketing mix

strategy around Bangkok area

(2) To study influence factors toward customer satisfaction for marketing mix strategy in

service criteria and brand equity of Advance Info Service Public Company Limited around

Bangkok area

(3) To study influence factors toward customer brand loyalty for brand equity and

customer satisfaction of Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area

(4) To verify consistency of study model in causes that influence in Marketing Mix

which is developed from theoretical thinking and provable reasons from experiment to brand

equity, satisfaction and loyalty of customers of Advance Info Service Public Company Limited

around Bangkok area.

Variables in this study such as independent variables are marketing mix and service

consist of product, price, place, promotion, people or employees, physical evidence and

presentation, process, tangible service, reliability, promptness, warranty and personalized

attention to each customer. Intermediate variables are AIS brand equity and customer satisfaction.

Dependent variables are customer loyalty.

Researcher use quantitative study to conduct this experimental research, using 423

questionnaires to collect information from customers of Advance Info Service Public Company



Limited around Bangkok area. Frequency, median, percentage and structure model analyze are

the factors for information analytical.

Study shows

1. Product criteria in marketing mix strategy have positive influence toward brand equity

for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area.

2. Promotion criteria in marketing mix strategy has positive influence toward brand

equity for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area

3. Physical Evidence and Presentation criteria in marketing mix strategy has positive

influence toward brand equity for Advance Info Service Public Company Limited around

Bangkok area

4. Process criteria in marketing mix strategy has positive influence toward brand equity

for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area.

5. Product criteria in marketing mix strategy have positive influence toward customer

satisfaction for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area.

6. Price criteria in marketing mix strategy have positive influence toward customer

satisfaction for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok area.

7. People (or employees) criteria in marketing mix strategy have positive influence

toward customer satisfaction for Advance Info Service Public Company Limited around Bangkok

area.

8. Brand equity has positive influence toward customer satisfaction for Advance Info

Service Public Company Limited around Bangkok area.

9. Customer satisfaction has positive influence toward customer loyalty for Advance Info

Service Public Company Limited around Bangkok area.

Suggestions from the research are that Advance Info Service Public Company Limited

should focus on 6 dimensions of the marketing mix which are (1) product (2) price (3) promotion

(4) people (or employees) (5) physical evidence and (6) process.
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 »��oµ¥�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈��́��̧Ê��¼oª ·�́¥�° ¤ °��ª µ¤

�̧�̧ÉÅ�o�̧ÊÄ®oÂ�n�¼o¤ ¡̧ ¦ ³ �»��»��nµ�
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Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ��(PRC1)

78

£µ¡ �̧É�30: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบาย

วธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2)

78

£µ¡ �̧É�31: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มี

�́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4)

79

£µ¡ �̧É�32: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตได้ AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�

(EQU1)

79
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(SAT4)
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£µ¡ �̧É�40: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ
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£µ¡ �̧É�54: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦
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สงัเกตไดบ้ริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4)

Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

97

£µ¡ �̧É�66: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดบ้ริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç
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สงัเกตได�้̧Éศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวก
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สงัเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2)
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สงัเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS ¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�
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สงัเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านได้

เป็นอยา่งดี (PER5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

100



ท

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�72: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดป้้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน          

(PHY2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

100

£µ¡ �̧É�73: ควµ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́ (PHY3) Ä��¦ �̧�̧É

คุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

101

£µ¡ �̧É�74: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้

(PHY4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

101

£µ¡ �̧É�75: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° ได้ (PHY5)

Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

102

£µ¡ �̧É�76: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�

มาตรฐาน (PRC1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

102

ภµ¡ �̧É�77: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) ใน

�¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

103

£µ¡ �̧É�78: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́

ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�

(PRC4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

103

£µ¡ �̧É�79: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́

ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท (PRD1)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

104

£µ¡ �̧É�80: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́

ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ �กบัความตอ้งการของท่าน

(PRD2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

104



ธ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�81: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตได้ AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

105

£µ¡ �̧É�82: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดบ้ริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µนไดท้นัที (PRD4) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

105

£µ¡ �̧É�83: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดบ้ริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน (PRD5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

106

£µ¡ �̧É�84: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦

(PRI1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

106

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

สงัเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�

¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�(PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�วามพึงพอใจของผูบ้ริโภค

เป็นตวัแปรตาม

107

£µ¡ �̧É�86: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้าคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4)

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

107

£µ¡ �̧É�87: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

108

£µ¡ �̧É�88: ความสัมพนัธ์ระหª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศู้นยใ์ห้บริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

108

£µ¡ �̧É�89: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตได้ �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หาไดง่้าย (PLC2)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

109



น

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�90: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้ (PLC3) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

109

£µ¡ �̧É�91: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึง-พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

110

£µ¡ �̧É�92: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

110

£µ¡ �̧É�93: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ (PRO3) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

111

£µ¡ �̧É�94: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในห้างสรรพสินคา้

(PRO4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

111

£µ¡ �̧É�95: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç

(PRO5) ใ��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

112

£µ¡ �̧É�96: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความ

สะดวกอยา่งเพียงพอ (PER1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª

แปรตาม

112

£µ¡ �̧É�97: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª

แปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย

(PER2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

113

£µ¡ �̧É�98: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์ห้บริการ AIS ¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของ

ไดอ้ยา่งชดัเจน (PER3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

113



บ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�99: ควา¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศู้นยใ์ห้บริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน

(PER4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

114

£µ¡ �̧É�100: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์ห้บริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านได้

เป็นอยา่งดี (PER5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

114

£µ¡ �̧É�101: ความสัมพนัธ์ระหวา่งเ«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดป้้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

115

£µ¡ �̧É�102: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́ (PHY3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

115

£µ¡ �̧É�103: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้

(PHY4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

116

£µ¡ �̧É�104: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o(PHY5) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

116

£µ¡ �̧É�105: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�

(PRC1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤

117

£µ¡ �̧É�106: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2)

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

117

£µ¡ �̧É�107: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4) ใน

�¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ ·��oµÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤
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���̧É1

บทนํา

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

�µ��ª µ¤Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�° ¥nµ�Å¤n®¥»��·É��́Ê��µ��oµ�Á«¦ ¬��·�� �́�¤��µ¦ Á¤º°��ª �́��¦ ¦ ¤�

รวมไปถึงเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลกระทบต่อการดาํเนินชีวติประจาํวนัของมนุษยทุ์กคนไม่อาจ

®¨ �̧Á̈Ȩ́¥�Å�o��³ Á®È�Å�o�µ� �́�¤Á¤º°��́Ê���µ¦ �ÎµÁ�·��̧วติของทุกคนเป็นไปอยา่งเร่งรีบมีการแข่งขนั 

Â̈ ³ �n°  ¼o�·Ê�¦ �Á¡ ºÉ°�ª µ¤ ° ¥¼n¦ °��°���Á°��

�»¦ �·�Ã�¦ �¤�µ�¤Á�È��»¦ �·��̧É¤�̧µ¦ Â�n��́��µ��µ¦ �̈µ� ¼�¤µ��¤ ̧ µÁ®�»¤µ�µ��Ã¥�µ¥

Ä��µ¦ Á�·��µ¦ �oµÁ ¦ �̧µ�¦ �́�µ̈ �ÎµÄ®o�Îµ�ª ��°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��́Ê��̧ÉÁ�È�

บริษทัต่างชาติ Â̈ ³ �µ¦ ¦ nª ¤ ¨ ��»�¦ ³ ®ª nµ�®�nª ¥�µ��°�¦ �́��́��́Ê��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á¡ ºÉ°  ¦ oµ�

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧�́�̈¼��oµ�(CRM: Customer Relation Management) �¹�Á�È��̈¥»��r�̧É Îµ�́��º°��µ¦

�¦ ·�µ¦ �̧É�̧¥n° ¤�ÎµÅ� ¼n�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�(Loyalty) Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �n° Å�� µÁ®�» Îµ�́��̧É�ÎµÄ®oลูกคา้

เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้คือ การบริการหลงัการขาย (ธนัยพร วาศประเสริฐ, 2550)

�́��»�́�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ ¤�̧��µ� Îµ�́��n° �̧ª ·��¼o��Ä�Ã̈ กไร้พรมแดน

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�º° Á�È� ·É��ÎµÁ�È��Á¡ ºÉ° ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Ä��oµ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �́Ê�£µ��»¦ �·�

Â̈ ³ Á�È� nª �®�¹É�Ä��̧ª ·��¦ ³ �Îµª �́��¼o�� µ¤µ¦ ��·��n°  ºÉ°  µ¦ �́�Å�o° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �́Éª �»�¤»¤ Ã̈ ��

° �́Á�È��̈�µ��µ¦ ª ·�́¥�Â̈ ³ ¡ �́�µÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ Ä®o¤�̧ª µ¤�́� ¤ ¥́ µ¤ ารถตอบสนองตรง

�µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤µ��̧É »��Â̈ ³  n��̈�n°�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦  ºÉ°  µ¦ �°�

มนุษยเ์ป็นอยา่งมาก (ศิริกลัย ์มุละดา, 2553)

�̈�µ¦  Îµ¦ ª ��Îµ�ª ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¦ ³ ���GSM �́Éª Ã̈ ��(GSM World,

2011) พบวา่ มีจาํนวนประมาณ 5,283,914,506 เลขหมาย และพบอตัราการเติบโตของผูใ้ชบ้ริการ

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°�Ã��Á°Á�̧¥Â��·¢·��Ãดยการสาํรวจของ ITU (International

Telecommunication Union) ปี ค.ศ. 2011 พบอตัราเติบโตของผูใ้ชบ้ริการมีจาํนวนสูงสุด 69.2

เปอร์เซ็นต์ (ITU, 2011)

�¦ ³ Á�«Å�¥Á�È�®�¹É�Ä��¦ ³ Á�«�̧É¤�̧µ¦ Á�¦ ·�Á�·�Ã��°��Îµ�ª ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¤µ��̧É »�Ä�Á° Á�̧¥��µ�Â�ª Ã�o¤�°��µ¦ �̈µ�Ä��nª �Áª ¨ µ�́��̈nµª ��¦ ·¬�́�Â°�

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) จึ�Á¡ ·É¤���µ��ª µ¤  Îµ�́��°��»¦ �·��¦ ³ Á£� ºÉ°  µ¦ �Â̈ ³

Ã�¦ �¤�µ�¤¤µ��¹Ê��Ã�¥Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�̧É¤�̧µ¦ Á�·�Ã�Á¦ Èª �̧É »��Â̈ ³ Á�È��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ ¦ µ¥Ä®�nÁ�È�° �́�́�®�¹É��°��¦ ³ Á�«�(บุริม โอทกานนท,์ 2551)



2

Á¦ ·É¤Â¦ ����³ Á�̧¥��n° �́Ê�Á�È���¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Á¤ºÉ° ª �́�̧É24

เมษายน พ.ศ. 2529 Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ Ế�Â¦ �Á¤ºÉ° Á�º°��»̈µ�¤ พ.ศ. 2533 โดยเอไอเอสทาํสัญญา

กบั องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย Ä®o�ÎµÁ�·��µ¦ Ã�¦ ��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¦ ³ ��Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É900

MHz เป็นระยะเวลา 20 ปี ถึง พ.ศ. 2553 (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

เอไอเอสเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย Á¤ºÉ° ª �́�̧É13 พฤศจิกายน พ.ศ.

2534 Â̈ ³ Â�¦  £µ¡ Á�È��¦ ·¬�́¤®µ����Îµ�́��®¨ �́�µ��́Ê��¦ ·¬�́�¥µ¥�·��µ¦ Ã�¥�µ¦ Á�oµ�ºÊ°�·��µ¦

ในเครือชินวตัร เช่น ชินวตัร ดาตา้คอม (ปัจจุบนัคือ บริษทั แอดวานซ์ ดาตา้เน็ตเวร์ิค คอมมิวนิ-

Á��́É� r��Îµ�́�) �·�ª �́¦ �Á¡ ��·Ê�Á�È��o���¦ ·¬�́Á�·��¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÄ�¦ ³ ��จีเอสเอม็ ใน

�ºÉ° Digital GSM ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2537 และไดข้ยายเวลาร่วมสัญญาเป็น 25 ปี (หมดสัญญาปี 

พ.ศ. 2558) Á¤ºÉ°�¡ .ศ. 2539 (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

�́Ê�Â�nÁ�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ Ế�Â¦ �Ä��̧�2533 บริษทัแอดวานซ์ อินโฟเซอร์วสิ (AIS) ก็ถือครอง

¥°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È�° �́�́�®�¹É��°�Á¤º°�Å�¥¤µÃ�¥�̈°�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�19 ปี แต่หลงัจากปี 2542 �̧É�µ�

�¦ ·¬�́Å�oÁ¦ ·É¤Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÄ�¦ ³ ��Pre-paid ก็ทาํใหส้ภาพตลาดของ

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Å�° ¥nµ�Á®È�Å�o�́��º°�¦ ³ ��Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÂ��Pre-paid �́Ê�Á¦ ·É¤Å�o¦ �́

�ª µ¤�·¥¤¤µ��¹Ê�Á¦ ºÉ° ¥�Ç�¦ ª ¤�¹�Á�¤�µ¦ Â�n��́�Ä��̈µ��̧Ê�µ��¼oÁ̈n�®¨ �́° �̧�2 รายคือ DTAC

และ True Move ก็หนัลงมาแข่งขนัช่วงชิงลูกคา้กนัในตลาด จนทาํให้รายไดจ้ากตลาด Pre-paid Á¦ ·É¤

แซงนาํตลาด Post-paid ° ¥nµ��·Ê��́�Á�È�Á�nµ�́ª ��́��»�́� nª �Â�n��µ¦ �̈µ�Á�·�¦ µ¥Å�o�́Ê�AIS ถือ

ครองอยูป่ระมาณ 52% DTAC 32% True Move 13% และ Hutch 3% �¹É�¤�̧µ¦ �µ�การณ์กนัวา่ ใน

�̈µ��̧ÊÄ��̧�2552 ตลาดจะคงยงัเติบโตอยูอี่กประมาณ 3%-5% ลดลงจากปี 2551 �̧É¤ °̧ �́¦ µ�µ¦

Á�·�Ã�° ¥¼n�̧É�¦ ³ ¤µ��6% และมีมูลค่าตลาดประมาณ 159,000 ลา้นบาทในปี 2551

(บุริม โอทกานนท,์ 2551)

ถึงแม้ AIS จะมียอดผูใ้ชสู้งถึง 26 ลา้นเลขหมายในปี 2551 จากตลาดรวมประมาณ 59 ลา้น

Á̈�®¤µ¥�Â�nÁ�ºÉ°�Å��µ��µ¦ �̈µ��̧É�ÎµÄ®o�µ�AIS ¥�́Á�È��́�ª ¨ �́É��º°� �́ nª ��° �̈¼��oµÄ�

ระบบ Pre-paid �́Ê�¤ °̧ ¥¼nÄ�° �́¦ µ nª ��̧É ¼��ª nµPost-paid กวา่ 8 เท่าหรืออยูใ่นอตัราส่วน 80:10 �¹É�

ปริมาณของหมายเลข Pre-paid �̧É ¼�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Ê�ÎµÄ®oÁ�È��µ¦ ¥µ�Ä��µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r¦ µ¥Å�o�̧É�³

Á�·��¹Ê�Ä®o¤�̧ª µ¤Â¤n¥Îµ��¹É�° µ� n��̈�¦ ³ ���¹��µ¦ ª µ�Â���Îµ�·��¦ ¦ ¤�µ��µ¦ �̈µ�Á�ºÉ°��µ�

ลูกคา้ Pre-paid �́Ê� µ¤µ¦ �Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�®¦ º° ®�́Å�Ä�o�¦ ·�µ¦ �°��¼nÂ�n�Å�o�nµ¥�ª nµ̈ ¼��oµÄ�

กลุ่ม Post-paid หรือกลุ่มผูใ้ชโ้ดยจ่ายรายเดือนมาก (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

�́��́Ê�Á¡ ºÉ° �̧É�³ ¦ �́¬µ�ª µ¤Á�È��¼o�ÎµÄ��̈µ�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉAIS �¹��o°�¡ ¥µ¥µ¤�̧É�³ Á¡ ·É¤

จาํนวนของ Post-paid �¹Ê�Ã�¥®ª �́ª nµ�µ¦ �Îµ�·��¦ ¦ ¤�µ¦ �̈µ��¦ Ế�Ä®¤n�̧Ê�°��µ��³�nª ¥Ä®oÅ�o
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เลขหมายในลูกคา้กลุ่ม Post-paid ¤�̧¦ ·¤µ�Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê�Â̈ oª �·��¦ ¦ ¤�µ¦ �̈µ�¥�́Á�È�Ã°�µ �̧Ä��µ¦

�nª ��·�̈¼��oµ�µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ¦ µ¥° ºÉ��Ç�¤µÁ�È�̈¼��oµ�°���Á°��oª ¥�Ä��oµ¥�̧É »�Â̈ oª AIS ตอ้งการให้

ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความใกลชิ้ด สนิทสนม ผกูพนัหรือในภาษาองัฤกษใชค้าํวา่ Brand

Intimacy Á¡ ºÉ° �̧É�³ �̈µ¥Á�È�Â�¦ ��rÄ�Ä�° �́�́�®�¹É��°��̈»n¤Á�oµ®¤µ¥ (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

Â�ª�·��°��·��¦ ¦ ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧ÉAIS �Îµ�¹�¤»n�Á�o�Å��̧É�µ¦ Refreshing Brand Á¡ ºÉ°�ÎµÄ®o

แบรนด์ AIS  µ¤µ¦ ��́��o°�Å�o¤µ��¹Ê��Â̈ ³ �Îµ̈ µ¥�ÎµÂ¡ ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤ °̧ ¥¼nÄ�Ä��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤°�Á®È�

Â�nÁ¦ ºÉ°��°��µ¦ Ä�o�µ�(Functional Benefit) อยูห่่างไกลจากผูใ้ช ้มาสร้างความรู้สึกการรับรู้ดา้น

อารมณ์ (Emotional Benefit) Ä®o¤µ��¹Ê�Ã�¥�ÎµÄ®oÂ�¦ ��r�°��̈»n¤ AIS �́Ê�¤�̧ª µ¤�́� ¤ ¥́��°�

Ã��¥r�µ¦ Ä�o�̧ª ·��°��̈»n¤�¼oÄ�o¤µ��¹Ê�� ¦ oµ��¦ ³  ��µ¦ �rÄ��µ¦ Ä�o�µ��Á ¦ ·¤�oª ¥�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�̧É�n�

บอกถึงคุ��nµ�Â̈ ³ �¦ ³  ·��·£µ¡ �°��µ¦ Ä�o�µ�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°��̈»n¤ AIS Â̈ ³ Ä��oµ¥�̧É »��Îµ

Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o ¹��¹��ª µ¤°�° »n��Ä�̈o�·���¦ ·�Ä��Á�È��́�Á°��Á�È� nª �®�¹É�Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��̧ª ·��°�

คน และรักในแบรนด์ (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

�·��¦ ¦ ¤�µ¦ �̈µ�Ä®¤nÄ��¦ Ế��̧ÊAIS ลงงบประมาณกวา่ 88 ¨ oµ��µ��Ã�¥Å�oÁ¦ ·É¤�o��oª ¥�µ¦

�¦ �́Á�̈Ȩ́¥�Logo และ Slogan Ä®o¤�̧ª µ¤�́� ¤ ¥́¤µ��¹Ê��Â̈ ³ �¦ �́Á�̈Ȩ́¥� Ã̈ Â���µ�Á�·¤ “อยู่

เคียงขา้งคุณ” มาเป็น “ชีวติในแบบคุณ” และสร้าง Mascot �¹Ê�¤µ�ºÉ° “นอ้งอุ่นใจ” Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�È��¼o

�ÎµÁ�·�Á¦ ºÉ°�Ä��·��¦ ¦ ¤�µ¦ �̈µ��°��µ¦ Refresh Brand �°��µ��̧Ê¥�́¤�̧·��µ¦ �̈µ�° ºÉ��Ç�Å¤nª nµ�³

เป็นการ Refresh Brand ของ GSM Advance Ã�¥�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Ä®o�¼�́� ¤ ¥́¤µ��¹Ê��¦ ª ¤�́Ê��·��¦ ¦ ¤

การตลาดของแบรนดส์นบัสนุนอีก 2 แบรนดคื์อ 1-2-Call และ สวสัดี (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

 Îµ®¦ �́�̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ �ÎµBrand Audit Á¤ºÉ° Á�º°�Á¤¬µ¥��2552 �́Ê�¡ �ª nµ�¦ o° ¥¨ ³ �

63% ของผูใ้ชบ้ริการ AIS �́Ê�¦ �́¦ ¼oª nµ¤ £̧µ¡ ¥��¦ rÃ�¬�µ�̧É n� µ¦ �°��ª µ¤Á�È�Á¡ ºÉ°��̧É�µ�

AIS �o°��µ¦ �̧É�³  ºÉ° ° °�Å���µ¤�oª ¥�µ¦ ¤ Á̧�¦ º°�nµ¥�̧É¤�̧»�£µ¡ �19% และการอยูเ่คียงขา้งคุณ 

11% โดย 62.5% ของกลุ่มตวัอยา่งรับรู้วา่นอ้งอุ่นใจเป็นตวัแทนของ AIS Ã�¥�̧É µ¤ ¨ Îµ�́�Â¦ ��°�

การใชง้าน AIS �̧É�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Å�o¦ ³ �»�¹��º°� �́�µ��́��Ã�¦ Á�oµ° °��nµ¥�Â̈ ³ �µ¦ ¤ Á̧�¦ º°�nµ¥

�¦ °��̈»¤�Ä���³ �̧É�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ�° µ¦ ¤�r�̧É�¼��́�° ¥¼n�́�Â�¦ ��rAIS (Brand Association) �̧É�µ�

ทีมนกัศึกษาไดเ้ขียนออกมาเป็น Mind Map พบ�»��nµ �Ä��È�º°��ª µ¤Á�̧É¥ª ¡ �́�°�AIS กบัคุณ

ทกัษิณ ชินวตัร (บุริม โอทกานนท,์ 2551)

�¹�Â¤ oª nµ�»��́�¬·��³ Å�o�µ¥�»¦ �·��̧ÊÄ®o�́��¦ ·¬�́Á�¤µÁ È�Å��µ�Â̈ oª �È�µ¤�£µ¡ �°��»�

�́�¬·��́Ê��·�° ¥¼n�́�Â�¦ ��rAIS �¹É�£µ¡ �́��̈nµª ¥�́ °��̈o°��́��µ¦ �ÎµFocus Group Á¦ ºÉ°�

แบรนด์ GSM �́��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É° µ«¥́° ¥¼nÄ��¦ »�Á�¡ ² ��̧ÉÅ�o�ÎµÅ�Á¤ºÉ° Á�º°��»¤£µ¡ �́�r�2552
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ผลจาก Focus Group Ä��¦ Ế��́Ê�¡ �ª nµ�Á¦ ºÉ°�¦ µª �µ��µ¦ Á¤º°��́�AIS �́Ê�¥�́Á�È�Á¦ ºÉ°��̧ÉÂ¥��́�Å¤n

ออกÂ̈ ³ ¤ Â̧�ª Ã�o¤ ª nµÁ¦ ºÉ°��́��̈nµª �³  n��̈�n° £µ¡ ¨ �́¬�r�°�AIS Ä�Á�·�̈��Â̈ ³ �¹�Â¤ oÁ¦ ºÉ°�

การเ¤ º°��́Ê�Á�È�Á¦ ºÉ°��̧É̈³ Á° ¥̧�° n°��¤�̧¦ ³ Á�È�Ä®oÃ�oÁ�̧¥���́�Â¥o��́�¤µ¤µ��Â�n ·É�Á®¨ nµ�̧Ê¥�́Á�È�

Á¦ ºÉ°��̧É�·�° ¥¼nÄ�Ä��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�®¨ µ¥���̧ÉÅ�o�Îµ�µ¦  Îµ¦ ª �����ÎµÄ®o¡ ª �Á�µ��·Á ��̧É�³ Ä�o

บริการของ AIS �¹�Â¤ oª nµ��o° Á �° �̧ÉAIS ®¥·�¥ºÉ�Ä®o�́�̈¼��oµ�́Ê��³ �̧Á¡ ¥̧�Ä��Â̈ ะจะเหนือกวา่

คู่แข่งมากนอ้ยแค่ไหน (บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั, 2553)

�µ� µÁ®�»�́��̈nµª � n��̈Ä®o�¼o�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤ º°�º° �́Ê��³ ¡ ¥µ¥µ¤ รักษาลูกคา้เก่าโดยพยายาม

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

ดาํเนิน�µ�Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�เช่น �µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��́��́¥�µ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ rเศรษฐกิจ 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¦ และความสามารถในการตอบสนองต่อ

�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£���̈°����µ¦  ¦ oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÄ�¦ ³ ¥³ ¥µª ��́��́¥Á®¨ nµ�̧Ê�ÎµÄ®o

�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��̈�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́Ã�¥�³ ¡ ·�µ¦ �µ�̈�¦ ³ Ã¥��r�¦ ·��̧ÉÅ�o¦ �́�µ�

ผลิตภณัฑเ์รียกวา่ ความพึงพอใจ (Kotler, 1998, p. 8) Á¤ºÉ° Á�È��̧É�¦ ³ �́�Ä�Â̈ oª �³�ÎµÄ®oÁ�·��ª µม

��¦ �́£�́�̧�¹É� ·É��̧É�µ¤¤µ�º°��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÂ̈ ³ �µ¦ �°��n°�¹��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�ÎµÄ®oÅ�ö¼��oµÄ®¤n

Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��µ¦ ¦ �́¬µ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�̈¼��oµÁ�nµ�Á¤ºÉ° °��r�µ¦  µ¤µ¦ �¦ �́¬µÄ®ö¼��oµ�́Ê�¥¹��·�และ

�¼�¡ �́�́��»¦ �·�Å�o�µ�Á�nµÄ���È®¤µ¥�¹��̈�ÎµÅ¦ ° �́¥É́�¥º��°�°��r�µ¦ Ä�¦ ³ ¥³ ยาว

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

อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความ

จงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูว้จิยั

หวงัวา่�̈�°��µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�¦ º°�nµ¥Ã�¦ «¡́ �r¤ º°�º°�Â̈ ³ �¼o�̧É

สนใจในการประยกุตใ์ชง้านวจิยัในการนาํไปปรับปรุงการบริหารงานภายในองคก์าร รวมไปถึงการ

�¦ �́Á�̈Ȩ́¥��̈¥»��rÁ¡ ºÉ° Ä®o µ¤µ¦ �Â�n��́�Ä��̈µ�Å�o��°��µ��̧Ê¥�́ µ¤µ¦ ��Îµ�µ¦ �̈�µ¦ ª ·�́¥Å�

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

¥É́�¥º�
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วตัถุประสงค์ของงานวจัิย

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

บริการของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

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

การตลาดบริการและคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

3. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�° �́Å�oแก่ คุณค่าตราสินคา้ 

และความพึงพอใจของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

4. Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤  °��̈o°��°�โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทาง

การตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร�̧É¡ �́�µ�µ�Â�ª�·��§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

ขอบเขตของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê¤»n�«¹�¬µÃ¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

อิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร และเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2554 - เดือน

มกราคม พ.ศ. 2555 Ã�¥¤�̧°�Á���µ¦ ª ·�́¥�́��̧Ê

ขอบเขตด้านตัวแปร

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มี

รายละÁ° ¥̧��́��̧Ê

1.1 ผลิตภณัฑ์ (Product)

1.2 ราคา (Price)

1.3 การจดัจาํหน่าย (Place)

1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

1.5 บุคลากร (People)

1.6  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (Physical Evidence)

1.7 กระบวนการในการบริหารจดัการ (Process)

2. ตªั Â�¦ �́É��̈µ��(Mediator Variable) ไดแ้ก่ คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั
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3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

ขอบเขตด้านประชากร

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · �

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 15 ลา้นราย

�°�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 - เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2555

¦ ª ¤ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�́Ê� ·Ê��6 เดือน

ประโย��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

1. ประโยชน์ทางดา้นวชิาการ

1.1 Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�oµ� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้

1.2 Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�oµ�คุณค่าตราสินคา้ �̧Éมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้

1.3 Á¡ ·É¤Á�·¤ °��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤¸

อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

2. ประโยชน์ในการนาํไปใช้

2.1 เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริษทั 

Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·�คุณค่าตราสินคา้

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

2.2 Á�È�Â�ª�µ� Îµ®¦ �́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤ º°�º° ° ºÉ��Ç��°�Å�¥Ä��µ¦ �¦ �́�¦ »��ลยทุธ์ส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�n̈¼��oµ� n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·�คุณค่าตราสินคา้

และความจงรักภกัดีของลูกคา้อนัจะก่อให้เกิดประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจการใหบ้ริการมือถือ

ของประเทศไทยต่อไป
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คํานิยามศัพท์เฉพาะ

องคก์าร หมายถึง บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั หรือ AIS

¨ ¼��oµ�®¤µ¥�¹���»��̈�́Éª Å�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ º°�º°�°�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร

พนกังานผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �̧É��·�́�·�µ��oµ��µ¦ Ä®o�ริการแก่ลูกคา้ขององคก์าร

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix '7Ps) หมายถึง ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��̧ÉÄ�oª µ�Â���µ��µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ª µ�Â���µ¦ �̈µ��°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ �

และประสิทธิผลประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price)  �µ��̧É�́��Îµ®�nµ¥�

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (Personal)  ·É�° Îµ�ª ¥�µ��µ¥£µ¡ �(Physical

Evidence) และกระบวนการในการบริหารจดัการ (Process)

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) ®¤µ¥�¹�� ·É��̧É�¼o�µ¥Á �°�µ¥Á¡ ºÉ°  �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��

Ã�¥�́Éª Å�Â̈ oª �̈·�£�́�rÂ�n�Á�È��2 ¨ �́¬�³�º°��̈·�£�́�r�̧É�́��o°�Å�o�(Tangible Product) และ

�̈·�£�́�r�̧É�́��o°�Å¤nÅ�o�(Intangible Product) �́��́Ê��̈·�£�́�r�¹��¦ ³ �°��oª ¥ ·��oµ�Á ºÊ°�oµ�

¦ °�Á�oµ�Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́��Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®�́���»�£µ¡ �°� ·��oµ�̧É�Îµ®�nµ¥�Â̈ ³ �¦ µ ·��oµ�

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

�»��nµ��°� ·��oµ�̧ÉÅ�o¦ �́�́�¦ µ�µ�°� ·��oµ��́��́Ê��µ¦ �Îµ®��¦ µ�µ ·��oµÄ®oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ ³ �́��°�

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

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

อินโฟร์ เซอ¦ rª · ��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 Äชสิ้นคา้ ไดแ้ก่ กิจกรรมส่งเสริมการตลาด พนกังานขาย และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์

5. บุคลากร (Personal) ®¤µ¥�¹���¼o�̧É¤ ̧ nª �Á�̧É¥ª �o°��́��̈·�£�́�r�́Ê�®¤��Á�oµ®�oµ�̧É�o°�¤¸

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��¤�̧́«���·�̧É�̧ µ¤µ¦ ��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£�Å�o�¤Ä̧�¦ �́Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �

(Service Mind) ¤�̧ª µ¤�·�¦ ·Á¦ ·É¤� ¦ oµ� ¦ ¦ �r�¤�̧ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Â�oÅ��́�®µ�Â̈ ³  µ¤µ¦ � ¦ oµ�

ค่านิยมใหก้บัองคก์าร
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6.  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical Evidence) หมายถึง เป็นการสร้างและนาํเสนอ

¨ �́¬�³�µ��µ¥£µ¡ ��µ¦  ¦ oµ� £µ¡ Âª �̈o° ¤�°� �µ��̧É��µ¦ ° °�Â����Â�n���µ¦ Â�n� nª �®¦ º°

แผนกขอ�¡ ºÊ��̧É�¦ ª ¤�́Ê�° »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° Á�¦ ºÉ°�Ä�o�nµ��Ç��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �µ¥ ·��oµ�

7. กระบวนการการใหบ้ริการ (Process) ®¤µ¥�¹���́Ê��°��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥ ·��oµ�̧É�³�o°� n�

มอบคุณภาพใหก้บัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคเกิด

ความประทบัใจ

คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���¦ µ®¦ º° ¥Ȩ́®o°�°� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�¼o�¦ ·Ã£�

¤°�Á®È�ª nµ¤�̧»��nµ�Á�È��¦ µ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧́«���·�̧É�̧�n°�»� ¤�́�·�°� ·��oµ�Â̈ ³ �ºÉ��°��¦ µ ·��oµ�

�̧É¤�̧̈ต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

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

ตามความคาดหวงั หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้�̧ÉÄ�oบริการมือถือของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

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

¨ ¼��oµ�n°��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â̈ ³ Á�·��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É

�̧Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª  n��̈Ä®ö¼��oµÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °



���̧É�2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��ª µ¤

พึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¼oª ·�́¥Å�o¦ ª �¦ ª ¤Â�ª �·���§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÄ�oÁ�È�

�¦ °�Â�ª�·�Ä��µ¦ «¹�¬µ�Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧���́��n°Å��̧Ê

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�°�°��r�µ¦

3. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ

4. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧Éยวขอ้งกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้

5. �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

6. ประวติัของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

7. สมมติฐานการวิจยั

8. กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

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

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด

พิษณุ จงสถิตวฒันา (2548) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง

�́��́¥Â�¦ �́��µ��µ¦ �̈µ��̧É�¼o�¦ ·®µ¦ �µ¦ �̈µ�Á �°Ä®oÂ�n�̈µ�Á�oµ®¤µ¥ Á¡ ºÉ°�Îµ�́��ª µ¤�o°��µ¦

¡ ¦ o° ¤�́Ê��Îµ�ª µ¤ ¡ ° Ä� ¼� »�¤µ ¼n�̈µ�Á�oµ®¤µ¥

° £ · ·��·Íฉตัรทนานนท ์(2549) ไดใ้หค้วามหมายไว ้ส่วนประสมทางการตลาดวา่ หมายถึง 

�̈»n¤�°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ �̈µ��¹É��»¦ �·�Ä�o¦ nª ¤�́�Ä��µ¦ ª µ�Â���̈¥»��r�Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�

ประสงคท์างการตลาดคือ การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

วมิลศรี แสนสุข, พฒันา ศิริโชติบณัฑิต และญาณญัฎา ศิรภทัร์ธาดา (2550) ไดใ้ห้

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ�

�µ¦ �̈µ��̧É�Îµ¤µÄ�oÄ��·��¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�È��»¦ �·��oµ��nµ��Ç โดยเฉพาะงานดา้นการตลาด Á¡ ºÉ° �̧É�³ Ä®o

บรรลุว�ั�»�¦ ³  ��r�µ��µ¦ �̈µ�Ä��̈µ�Á�oµ®¤µ¥�̧ÉÅ�oª µ�Á° µÅª o

คอทเลอร์ (Kotler, 2000) �̈nµª ª nµ��»¦ �·��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �³ Ä�o nª ��¦ ³  ¤�µ¦ �̈µ��

(Marketing Mix) หรือ 7Ps Á�n�Á�̧¥ª �́��́� ·��oµ��¹É��¦ ³ �°��oª ¥� nª ��¦ ³  ¤�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �
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(The Services Marketing Mix) Ä��µ¦ �̈µ�Â��Á�·¤Â�ª �·�¡ ºÊ��µ�®¨ �́�°��µ¦ �̈µ��º° ส่วน

ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) �¹É� nª ��¦ ³  ¤�́Ê��4 �̧Ê¥�́Å¤nÁ¡ ¥̧�¡ °

สาํหรับการตลาดบริการ จึงมีอีก 3P’s Á¡ ·É¤�¹Ê�¤µ�Ã�¥ ³ �o°��¹��µ¦ �̧É�¦ ·�µ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ Á�¡ µ³ �Å�oÂ�n�

บุคลากร (People)  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ

®¦ º° �́Ê��°��°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �(Process)

ส่วนประสมการตลาด แนวความคิด 7P’s ของ คอทเลอร์ (Kotler, 2000) เป็นวธีิการใช้

Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ �̈µ�®¦ º°  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ

�̈»n¤Á�oµ®¤µ¥��¹É��́�ª nµÁ�È��̈¥»��r�̧É Îµ�́���¦ ะกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย (Place) บุคลากร (People)  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical evidence) และ

กระบวนการใหบ้ริการ (Process) �¹É��µ¦ �Îµ®�� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ���o°��Îµ�¹��¹��́ª ¨ ¼��oµ

Á�È� ·É� Îµ�́���́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

1. ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product) ®¤µ¥�¹���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ �°Á¡ ºÉ°  �°��ª µ¤�o°��µ¦

�° �̈¼��oµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���¹É��¦ °��̈»¤�»� ·É��»�° ¥nµ��°��́ª  ·��oµ�Â̈ ³  ·É��̧É�́�Á�¦ ¥̧¤Åª o

�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�Á�ºÉ°��µ�̈¼��oµÅ¤nÅ�o�o°��µ¦ Á¡ ¥̧�Â�n�́ª  ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ Á�nµ�́Ê��Â�n¥�́�o°��µ¦

ปร³ Ã¥��r®¦ º°�»��nµ° ºÉ��̧É�³ Å�o¦ �́�µ��µ¦ �ºÊ°  ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È��µ¦ Â ���̈

ออกมาในรูปของความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายกายสบายใจ ตลอดจนการใหค้าํปรึกษา 

การเอาใจใส่ดูแล เป็นตน้

2. ราคา (Price) ¦ µ�µÁ�È� ·É��̧É�Îµ®��¦ µ¥Å�o�°��·��µ¦ ��oµ¤�̧µ¦ �́Ê�¦ µ�µ ¼��È�³�Îµใหธุ้รกิจ

มีรายไดสู้��¹Ê���oµ¤�̧µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�ÎÉµ�È�³�ÎµÄ®o¦ µ¥Å�o�°��»¦ �·��́Ê��ÎÉµ��¹É�° µ�Á�·��µ¦ �µ��»�Å�o

° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤�Å¤nÅ�o®¤µ¥�ª µ¤ ª nµ�»¦ �·��³  µ¤µ¦ ��́Ê�¦ µ�µÅ�o�µ¤Ä��°��Á�ºÉองจากตอ้งอยูใ่นสภาวะ

การแข่งขนัÂ̈ ³ �³�o°��Îµ�»�£µ¡ ¤µÁ�È��́ª �̧Êª �́Ä��µ¦ �°� �°�Â�n̈¼��oµ�Á¡ ºÉ° ใหผ้ลิตภณัฑข์อง

�»¦ �·��́Ê�° ¥¼nÄ��ÎµÂ®�n��̧ÉÁ®¤µ³  ¤�®µ��µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�̧É�ÎÉµ��³�ÎµÅ� ¼n ��¦ µ¤ ¦ µ�µ�Á¡ ¦ µ³ �¼nÂ�n��È

 µ¤µ¦ �̈�¦ µ�µ�µ¤Å�o�Ä�Áª ¨ µ�̧É¦ ª �Á¦ Èª Á�n�Á�̧¥ª �́���́��́Ê��́ª �̧Êª �́�̧É Îµ�́��̧É�³�ÎµÄ®ö¼��oµ

�́� ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ �°��»¦ �·��È�º°��»�£µ¡ �°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ �́�ค่าบริการ �́��́¥�̧É

�Îµ®���µ¦ �́Ê�¦ µ�µไดแ้ก่ ปัจจยัภายใน และภายนอกของธุรกิจ ปัจจยัภายในของธุรกิจ ไดแ้ก่

นโยบายดา้นการตลาด ตน้ทุน ตราสินคา้ และมาตรฐานบริการ วงจรชีวิตของบริการและลกัษณะ

ความซบัซอ้นของการบริการ ส่วนปัจจยัภายนอกของธุรกิจจะตอ้งคาํนึงถึงการแข่งขนัความ

คาดหวงัของลูกคา้ Â̈ ³  £µª ³ ° ºÉ�ๆ อนัไดแ้ก่ เศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง  Îµ®¦ �́ª ·�̧�µ¦ �́Ê�¦ µ�µ

แยกเป็น �µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�µ¤�o��»��µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�µ¤�µ¦ Â�n��́�Â̈ ³ �µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�µ¤�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»��nµ
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3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ในส่วนของดา้นการบริการช่องทางจดัจาํหน่ายสามารถ

แบ่งไดเ้ป็น 4 ช่องทางดว้ยกนั ไดแ้ก่ การใหบ้ริการผา่นร้านจดัจาํหน่าย (Outlet) �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¹��̧É

บา้นลูกคา้ ®¦ º°  �µ��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ การใหบ้ริการผา่นตวัแทน และการใหบ้ริการผา่นทาง

อิเล็กทรอนิกส์

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ

คลา้ยคลึงกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํไดห้ลากหลาย

รูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การใหข้่าว การลดแลกแจกแถม การตลาด

�µ��¦ ��nµ� ºÉ°�nµ��Ç��¹É�Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�o°��µ¦ �³ Á�µ³ ¨ ¼��oµ¦ ³ �́� ¼���o°�° µ«¥́�µ¦ �¦ ³ �µสมัพนัธ์

�nª ¥ ¦ oµ�£µ¡ ¨ �́¬�r� nª ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ³ ¨ ¼��oµ¦ ³ �́��̈µ��Â̈ ³ ¦ ³ �́�̈nµ���³ Á�o�¦ µ�µ�n°��oµ��ÎÉµ

�o°�° µ«¥́�µ¦ ¨ �Â̈ �Â��Â�¤� Îµ®¦ �́�́��»�́��»¦ �·��¦ ·�µ¦ ��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��̧É�·¥¤Ä�o�́�¤µ�

ไดแ้ก่ การสะสมคะแนน การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา การสมคัรเป็นสมาชิก การขายบตัรใช้

บริการล่วงหนา้

5. บุคลากร (People) �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦  nª �¤µ��¦ ³ �ÎµÃ�¥����́��́Ê��µ¦ �́�Á̈º°���µ¦   ¹��

อบรม และการจูงใจพนกังาน สามารถสร้างความแตกต่างในความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอยา่งมาก

Ã�¥®¨ �́�µ¦ ¡ �́��µ��ª ¦ Â ���ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤  µ¤µ¦ �° ¥nµ�Á�È¤�̧É�¤�̧́«���·�̧É�̧�n° ° µ�̧¡ �¦ ·การ มีการ

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

Â̈ ³ ¤�̧nµ�·¥¤�̧É�̧

6.  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (Physical Evidence) ไดแ้ก่ ° µ�µ¦  �µ��̧É�°��»¦ �·��¦ ·�µ¦

Á�¦ ºÉ°�¤º° อุปกรณ์ เช่น Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rเคาน์เตอร์สาํหรับบริการ แบบฟอร์มเอกสารการ

ใหบ้ริการต่าง ๆ �µ¦ ��Â�n� �µ��̧Éลานจอดรถ หอ้งสุขา ป้ายประชาสมัพนัธ์ ®¦ º°  ·É��̧É�»¦ �·�Ä�o

Á�È�Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥Â���»�£µ¡ �°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́��́Ê� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �³ Á�È��́��́¥®�¹É�Ä�

การเลือกใชบ้ริการจากลูกคา้

7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) ประกอบดว้ย การตอ้นรับ �µ¦  °��µ¤�o° ¤ ¼̈Á�ºÊ°��o�

การใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน �¹É�Â�n̈³ �́Ê��°��o°��¦ ³  µ�Á�ºÉ° ¤Ã¥��́�Á¡ ºÉ°

ใหบ้ริการเกิดความประทบัใจแก่ลูกคา้

 ¦ »�Ä��µ¦ �Îµ®�� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��́Ê��ÎµÁ�È��o°�ª ·Á�¦ µ³ ®r�¹��́��́¥ ·É�Âª �̈o° ¤

�́Ê�£µ¥Ä�Â̈ ³ £µ¥�อก Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และขอ้จาํกดั �°��µ��̧Ê�̈¥»��r

�µ¦ �̈µ��³ Á�oµÅ�Á�̧É¥ª �o°��́�¦ ³ ���µ¦ ª µ�Â���µ¦ �̈µ�ระบบการจดัการองคก์าร ระบบการ

ปฏิบติัการทางการตลาด ระบบควบคุมการตลาด และระบบขอ้มูลทางการตลาด �́Ê��̧Ê�ÈÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ¦

กาํหนดส่วนประสมทางการตลาด Á¡ ºÉอสนองความตอ้งการลูกคา้เป้าหมายใหเ้กิดความพึงพอใจ
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Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»��nµ�¦ µ ·��oµขององค์การ

Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��»��nµ�¦ µ ·��oµ�(Brand Equity) Á�È�Â�ª�ª µ¤�·��̧ÉÅ�o¦ �́�ª µ¤  �Ä�° ¥nµ�

¤µ��µ��́�ª ·�µ�µ¦ ��́��µ¦ �̈µ�¤µ�̈°��Ã�¥¡ ¥µ¥µ¤�̧É�³ ®µ�Îµ�Îµ�́��ª µ¤ ª ·�̧�µ¦ ในการวดัคุณค่า

�¦ µ ·��oµ�̈°����µ¦ «¹�¬µ�¹�ª ·�̧�µ¦ �Â̈ ³ �̈�°��µ¦  ¦ oµ��¦ µ ·��oµÄ®oÂ�È�Â�¦ n��¹Ê�� Îµ®¦ �́

�ª µ¤®¤µ¥�°��»��nµ�¦ µ ·��oµ¤�̧¼oÄ®o�Îµ�Îµ�́��ª µ¤Åª o®¨ µ�®¨ µ¥��́��̧Ê

เสรี วงษม์ณฑา (2542) กล่าวสรุปไวว้า่ คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) หมายถึง �µ¦ �̧É

�¦ µ ·��oµ�°��¦ ·¬�́¤�̧ª µ¤®¤µ¥Á�·��ª�Ä� µ¥�µ�° �̈¼��oµ�¹É�Á�È��¼o�ºÊ° �¹É�Á�È�®�oµ�̧É�°��́��µ¦

�̈µ��̧É�³�o°�¡ ¥µ¥µ¤  ¦ oµ��»��nµÄ®o�¦ µ ·��oµÄ®o¤µ��̧É »�Á�nµ�̧É�³ ¤µ�Å�oกล่าวคือ �µ¦ �̧É��¤¸

�ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ��³ ¤�̧̈Ä��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤Â���nµ�Ä®o�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ ¤ �̧̈�n° Ä®oÁ�·�

¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¦ µ ·��oµ�́Ê���»��nµ�°��¦ µ ·��oµ�³ Á�·��¹Ê��È�n° Á¤ºÉ°�¼o�¦ ·Ã£��»o�Á�¥�́��¦ µ ·��oµ�¤¸

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�̧�n°�¦ µ ·��oµ° ¥nµ�¤ É́�������Îµ�¦ µ ·��oµ�́Ê�Å�o�oª ¥�»�̈ �́¬�³ �̧ÉÅ¤n�ÎÊµ�́��¦ µ ·��oµ

° ºÉ�

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ไดใ้หค้วามหมาย คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ª nµÁ�È��»��nµ�̧É

Á¡ ·É¤�¹Ê�¤µÄ��̈·�£�́�r�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��¹É�° µ� ³ �o°��¹�ª ·�̧�̧É�¼o�¦ ·Ã£��·��¦ ¼o ¹��Â̈ ³ แสดงโดยการให้

ความสาํคญัต่อตราสินคา้เช่นเดียวกบัราคา ส่วนครองตลาด และความสามารถในการทาํกาํไร คุณค่า

�¦ µ ·��oµÁ�È� ·��¦ ¡́ ¥r�̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ ��́��o°�Å�o��¹É�¤�̧»��nµ�oµ��·�ª ·�¥µÂ̈ ³ �oµ��µ¦ Á�·��n°�¦ ·¬�́

อาร์เคอร์ (Aaker, 1996) กล่าวถึง �µ¦  ¦ oµ��»��nµ�¦ µ ·��oµÄ®o° ¥¼nÄ�Ä��¼o�¦ ·Ã£��́Ê���o°�¤¸

°��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��Å�oÂ�n��µ¦ ¦ ¼o�́��¦ µ ·��oµ�(Brand Awareness) การรับรู้ในคุณภาพสินคา้ 

(Perceived Quality) �µ¦  ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ° ¤Ã¥��́��¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �ª µ¤£�́�̧�n°�¦ µ ·��oµ�(Brand

Loyalty)

คอทเลอร์ (Kotler, 2000) Å�oÄ®o�Îµ�·¥µ¤�°��¦ µ ·��oµÅª oª nµ��¦ µ ·��oµ�º°��ºÉ° (Name)

ถอ้ยคาํ (Term) Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥�(Sign) สญัลกัษณ์ (Symbol) หรือการออกแบบ (Design) หรือการ

¦ ª ¤�́��́Ê�®¤��°� ·É�Á®¨ nµ�̧Ê�Ã�¥Á���µÄ�oÁ¡ ºÉ° Â ���¹� ·��oµ�(Product) หรือการบริการ (Service)

�°��¼o�µ¥®¦ º° �̈»n¤�¼o�µ¥Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤Â���nµ��µ��¼nÂ�n���°��µ��̧Ê�¦ µ ·��oµ¥�́�¦ ³ �°�Å��oª ¥

คุณค่าทางดา้นกายภาพ (Physical Value) คุณค่า�µ��oµ�®�oµ�̧ÉÄ�o ° ¥�(Function Value) และคุณค่า

ทางดา้นจิตวทิยา (Psychological Value) �¹É� n�ผลใหสิ้นคา้หรือการบริการมีความเป็นเอกลกัษณ์

Á�¡ µ³ �́ª �¹Ê�

�̈·�£�́�r�º°� ·É��̧É�¼��̈·�¤µ�µ�Ã¦ ��µ��Â�n�¦ µ ·��oµ�nµ�®µ��º°� ·É��̧É�¼��ºÊ° Ã�¥�¼o�¦ ·Ã£��

�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ��¦ µ ·��oµ�º°��̈·�£�́�r�̧É¤�̧¦ ³ Ã¥��r�n°�µ¦ Ä�o ° ¥�(Functional Benefit) �̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦

ผนวกเขา้กบัคุณ�nµÁ¡ ·É¤�(Added Value) �¹É��¼o�¦ ·Ã£�Á®È�ª nµ¤�̧ª µ¤�»o¤�nµÄ��µ¦ �ºÊ°�Ã�¥Á¡ ·É¤�»��nµ
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Á¡ ·É¤�̧Ê° µ��³ ° ¥¼nÄ�̈�́¬�³ Á�·�Á®�»�̈�(Rational) และจบัตอ้งได ้(Tangible) Å����¹��»��nµÁ¡ ·É¤

ทางดา้นสัญลกัษณ์ (Symbolic) ในลกัษณะเชิงอารมณ์ (Emotional) และไม่สามารถจบัตอ้งได ้

(Intangible) �¹É� ¤́ ¡ �́�r�́��»� ¤�́�·�°�Â�n̈³ �¦ µ ·��oµ�Ã�¥ ·É��nµ��Ç�Á®¨ nµ�̧Ê�o°�° µ«¥́�µ¦ ¡ �́�µ

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�Á�È�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�µ�(Randall, 2000)

การวดัคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity Measurement)

�µ¦ ª �́�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É�¼��o°��³�ÎµÄ®o�µ¦ �¦ ·®µ¦ �»��nµ�¦ µ ·��oµ¤�̧¦ ³ สิทธิ£µ¡ ��́��́Ê�

�¹�Å�o¤�̧ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤�̧É�³�·��o��Â̈ ³ ¡ �́�µª ·�̧�µ¦ Ä��µ¦ ª �́�»��nµ�¦ µ ·��oµ�¹Ê�¤µ�¤µ¥��¹É�Ä��̧É�̧Ê

จะกล่าวถึงวธีิการวดัทางดา้นการตลาด หรือความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคการวดัคุณค่าตราสินคา้

(Keller, 1998) สามารถแบ่งวธีิการวดัออกเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่มคือ

1. �̈»n¤�̧Éª �́�µ��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�°��¼o�¦ ·Ã£��(Consumer Perception)

2. �̈»n¤�̧Éª �́�µ�¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£��(Consumer Behavior)

การวดัคุณค่าตราสินคา้จากการรับรู้ของผู�้¦ ·Ã£��́Ê��¤�̧¼oÁ �°Â�ª �·�Á�̧É¥ª �́�ª ·�̧�µ¦ ª �́

¦ ª ¤Å��¹��µ�ª ·�́¥�nµ��Ç�¤µ�¤µ¥�̧ÉÅ�o¡ �́�µ�¹Ê�Á¡ ºÉ° ®µª ·�̧�µ¦ ª �́�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤��́��̧Ê

เคลเลอร์ (Keller, 1998) ไดเ้สนอวธีิในการวดัคุณค่าตราสินคา้ในความรู้สึกของผูบ้ริโภคไว ้

2 แนวทางคือ

Â�ª�µ��̧É�1 การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางออ้ม (Indirect Measure) �¹É��³ Á�È��µ¦ ª �́�µ�

�ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ�°��¼o�¦ ·Ã£��(Brand Knowledge) ไดแ้ก่

1. วดัจากการรับรู้ในตราสินคา้ (Brand Awareness) �¹É��³ ª �́�µ��µ¦ ¦ ³ ¨ ¹�Å�o�Â̈ ³ �µ¦ �ÎµÅ�o�

โดยการเอ่ยนาํ และกระตุน้เตือนความทรงจาํของผูบ้ริโภค

2. วดัจากภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) �¹É��³ ª �́�µ��ª µ¤�°���ª µ¤Â�È�Â�¦ n��

Â̈ ³ ¨ �́¬�³ Á�¡ µ³ �́ª ��°��ª µ¤Á�ºÉ° ¤Ã¥��́��¦ µ ·��oµÃ�¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·�́¥Á�·��¦ ·¤µ��(Quantitative

Research) และการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)

Â�ª�µ��̧É�2 การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางตรง (Direct Measure) �¹É��³ Á�È��µ¦ ª �́�̈�°�

�»��nµ�¦ µ ·��oµÃ�¥ª �́�µ���·�·¦ ·¥µ�°��¼o�¦ ·Ã£���̧É¤�̧n°�·��¦ ¦ ¤�µ¦ �̈µ��̧ÉÂ���nµ��́��¹É�¤�́�³ Ä�o

วธีิการวดัในเชิงทดลอง และเปรียบเทียบปฏิกิริยาระหวา่งกลุ่มทดลอง 2 �̈»n¤��̧É¤�̧·��¦ ¦ ¤�µ�

การตลาดและไม่มีกิจกรรมทางการตลาด

ในส่วนของการวดัคุณค่าตราสินคา้จากพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Measures of Consumer

Behavior) ¤�̧¼o�̧É�Îµ�µ¦ «¹�¬µÂ̈ ³ ª ·�́¥Åª o�o° ¥¤µ�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��µ¦ ª �́Ä� nª ��°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�¹É�

Ä��̧É�̧Ê�³�ÎµÁ �°�µ�ª ·�́¥�̧ÉÅ�o¡ ¥µ¥µ¤�Îµª ·�̧�µ¦ ª �́Ä��oµ�¡ §�·�¦ ¦ ¤¤µÄ�o¦ nª ¤�́��µ¦ ª �́Äนส่วน

�°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�́��̧Ê
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ธิติ บุตรรัตน์ (2541) ไดพ้ฒันาวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้แบบ 5 ปัจจยั ประกอบดว้ยการ

¦ ¼o�́��¦ µ ·��oµ��ª µ¤�°��¦ µ ·��oµ��ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³�ºÊ°�¦ µ ·��oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��¦ µ ·��oµ�Â̈ ³

ความภกัดีในตราสินคา้ โดยอาศยักรอบแนวคิดจากแบบจาํลองคุณค่าตราสินคา้ของอาร์เคอร์ และ

Å�o�Îµ�µ¦ ª �́�»��nµ�¦ µ ·��oµÄ� ·��oµ�¦ ³ Á£�Á�̧¥¦ r�¡ ¦ o° ¤�́Ê��Îµ�µ¦ �� °��ª µ¤Á�̧É¥��(Test-Retest

Reliability) และความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) �°��nµ�̧Éª �́Å�o�¹É�¡ �ª nµ�ª ·�̧�µ¦ ª �́

แบบ 5 ปัจจยัดงักล่µª ¤�̧ª µ¤Á�̧É¥��Â̈ ³ �ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Ä�¦ ³ �́��̧

�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�¦ µ ·��oµª nµ¤ ®̧¨ �́¡ ºÊ��µ��2 ª ·�̧��́��̧Ê(Schultz & Barnes, 1999)

1. ª ·�̧�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�µ��̈¨ ¡́ �r�oµ��µ¦ Á�·���¹É�¡ �́�µ¤µ�µ��¦ ·¬�́�Inter brand เป็น

�¦ ·¬�́�̧É�¦ ¹�¬µÄ��µ¦  ¦ oµ��¦ µ ·��oµ��¹É�¡ �́�µ¦ ¼�Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�®¨ �́Á���r�7 �¦ ³ �µ¦ ��́��̧Ê

1.1 ตลาด (Market) เป็นการพิจารณาถึงสถานการณ์ดา้นการตลาด หากตราสินคา้อยูใ่น

�̈µ��̧É¤�̧ª µ¤¤ É́���Á�·�Ã�° ¥¼nÁ ¤ °��¦ µ ·��oµ�́Ê�¥n° ¤¤�̧ª µ¤Â�È�Â�¦ n��ª nµ�̈µ��¼nÂ�n�

1.2 �ª µ¤¤ É́����(Stability) �¦ µ ·��oµ�̧É¤ É́���Â̈ ³ Á�È��̧É¦ ¼o�́��»o�Á�¥�́��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�° ¥nµ�

ดี ยอ่มมีความไดเ้ปรียบในการทาํใหผู้�้¦ ·Ã£�¤�̧ª µ¤£�́�̧Ä��¦ µ ·��oµ�́Ê�

1.3 ความเป็นผูน้าํ (Leadership) �¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á�È��¼o�Îµ�̈µ��¥n° ¤Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤¸

อาํนาจ และมีความเป็นผูน้าํในตลาด สามารถสร้างผลกาํไร และความเป็นผูน้าํในตลาดได้

1.4 ความเป็นสากล (Internationality) �¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á�È� µ�̈��º° ª nµ�¦ µ ·��oµ�́Ê�

Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��̈µ��́Éª Ã̈ �Å�o

1.5 แนวโนม้ (Trend) �¦ µ ·��oµ�̧É¤ Â̧�ª Ã�o¤¥°��µ¥�̧É�̧Á�·�Ã�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��Â ��Ä®o

Á®È��¹��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧�° �̈¼��oµ�Â̈ ³ Á�̧¥�Å�oª nµ�¦ µ ·��oµ µ¤µ¦ ��¦ ³  ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ Â¥n�

ส่วนแบ่งการตลาดจากคู่แข่งได้

1.6 การสนบัสนุน (Support) �¦ µ ·��oµ�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦  �́� �»�Å¤nÁ¡ ¥̧�Â�nÁ�¡ µ³ �µ¦

¨ ��»��µ��oµ��µ¦ Á�·�Á�nµ�́Ê��Â�nÁ�È��µ¦  �́� �»��̧É¤�̧»�£µ¡ �Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤  °��̈o°�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�

ในการลงทุนดว้ยแลว้จะสามารถสร้างคุณค่าตราสินคา้ไดส้าํเร็จ

1.7 การป้องกนั (Protect) ต¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧µ¦ ���³ Á�̧¥��̧É�¼��o°��µ¤��®¤µ¥�¥n° ¤

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพราะคู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบได้

2. วธีิการประเมินจากผูบ้ริโภคตราสินคา้ เป็นการประเมินจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภค

�¹É��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�Å�o¦ �́�́Ê�Á�·��µ��¦ ³  ��µ¦ �rÄ�° �̧�ความ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµ

�·��¦ ¦ ¤�µ��µ¦ �̈µ��o° ¤ ¼̈�nµª  µ¦ �°��¦ µ ·��oµ ·É��nµ�ๆ Á®¨ nµ�̧Ê�³�ÎµÄ®o�»��nµ�¦ µ ·��oµ

Á�·��¹Ê�Ä��·�Ä��¼o�¦ ·Ã£�Å�o�́��́Ê��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��́«���·Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£��¹�Á�È� ·É�

สาํคญัมากในการประเมินคุณค่าตราสินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภค
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�µ�Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��»��nµ�¦ µ ·��oµแนวคิดการวดัคุณค่าตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้เป็น

¤ ¼̈�nµÁ¡ ·É¤�̧É�¦ µ ·��oµ¤ °�Ä®oÂ�n ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��»��nµ�¦ µ ·��oµ�³ Á�·��́��¼o�¦ ·Ã£��È�n°Á¤ºÉ°

ผูบ้ริโภคมีความคุน้เค¥�́��¦ µ ·��oµ�́Ê��¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�·��ª µ¤¤ É́�Ä�และอยูใ่นความทรงจาํของ

�¼o�¦ ·Ã£���Á�·��ª µ¤£�́�̧Ä��̧É »�

แนวคิด Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�̈¼��oµ

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Á�È�̈�́¬�³�µ¤�¦ ¦ ¤�Å¤n µ¤µ¦ ��̧É�³ ¤°�Á®È�Á�È�¦ ¼�¦ nµ�Å�o�Â�n µ¤µ¦ �

สงัเกตไดจ้ากการแสดงออก “พึง” เป็นคาํช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่เหมาะ

ใจ ¡ ° Ä��Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤�̧ª µ¤  »��Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�ª µ¤  ÎµÁ¦ È��µ¤�ª µ¤¤»n�®¤µ¥�Â̈ ³ �ª µ¤�o°��µ¦

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�Á¦ ºÉ°��°��»��̈�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹� nª ��́ª �°��»��̈�̧É¤�̧ª µ¤®¤µ¥�ª oµ�ความพึง-

¡ ° Ä�Ã�¥�́Éª Å��¦ ��́��ÎµÄ�£µ¬µ° �́�§¬�“Satisfaction” �¹É�¤�̧ª µ¤®¤µ¥Ã�¥ �́Á���́��̧Ê

วสิิฐ โสภณอุดมสิน (2545) กล่าวถึง �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Ä��µ��ª���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É

�̧��̧É�¦ ³ �́�Ä��n°  ·É�Á¦ oµ�nµ��Ç�Å¤nª nµ�³ Á�È� ·��oµและบริการ ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริม

ทางการตลาด

สุวฒันา ใบเจริญ (2540) กล่าวสรุปª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��®¤µ¥�¹�� £µª ³ �·��̧É�¦ µ«�µ�

�ª µ¤Á�¦ ¥̧���́Ê��̧ÊÁ¡ ¦ µะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ�oµ�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�Å�o¦ �́�µ¦

�°� �°��́Ê�®¤�®¦ º°�µ� nª ���ª µ¤Á�¦ ¥̧��Èจะนอ้ยลง�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��È�³ Á�·��¹Ê�และในทาง

�̈�́�́���oµ�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°���ª µ¤Á�¦ ¥̧�Â̈ ³ �ª µ¤Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä��È�³ Á�·��¹Ê�

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไวว้า่ ความพึง

¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�Á�¦ ºÉ°��̧Ê�¹��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��°��µ¦ �̈µ���¹É�Á�·��µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��µ¦

��·�́�·�µ��°� ·��oµ�́��ª µ¤�µ�®¤µ¥�̧É�¼o�¦ ·Ã£�Å�o�́Ê�Åª o�n°��̧É�³ ¤ ®̧µ¦ �ºÊ°  ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �

รูปแบบการเปรียบเทียบดงักล่าวแบ่งเป็น 3 ¦ ¼�Â���Å�oÂ�n�¦ ¼�Â���̧É�1 การปฏิบติังานของสินคา้

�̧�ª nµ�ª µ¤�µ�®¤µ¥��¹É��³�ÎµÅ� ¼n�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��¦ ¼�Â���̧É�2 การปฏิบติังานของสินคา้เท่ากบัความ

�µ�®¤µ¥��¹É��³�ÎµÅ� ¼n�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Á�¥�Ç�Â̈ ³ ¦ ¼�Â���̧É�3 การปฏิบติังานของสินคา้ดอ้ยคุณภาพกวา่

�ª µ¤�µ�®¤µ¥��¹É��³�ÎµÅ� ¼n�ª µ¤Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�

ความพึงพอใจในการบริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ (Gronroos, 1990)

1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่

�̈·�£�́�r�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́¤ ¸̈ �́¬�³�µ¤¡ �́�³  �́�µ�°��·��µ¦ �¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ ³ Á£��µ¤�̧É�ª ¦ �³

เป็นมากนอ้ยเพียงใด �¹��³  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́�̈¼��oµÄ� ·É��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦
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2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่

วธีิการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด

Ä��µ¦ �̧É�³  n�¤°��¦ ·�µ¦ Ä®o�́�̈¼��oµ ·É�Á®¨ nµ�̧Ê�¹�Á�̧É¥ª �o°��́��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́��¼o

บริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง

�Îµ�·¥µ¤�°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÂ���nµ�° °�Å��Ã�¥�̈nµª ถึง การวดัความพึงพอใจในการ

�¦ ·�µ¦ Å¤n�ª ¦ ¤ °�Á¡ ¥̧�¤·�·�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�nµ�́Ê��Ã�¥Á�¡ µ³ �́��¼o��·�́�·�µ��¦ ·�µ¦ Á�È� ·É��̧É�o°��³

หนกัควบคู่กนัไป เพราะปฏิสัมพนัธ์ของ 2 มิติดงักล่าว เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึง

พอใจภายในองคก์าร Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�£µ¥�°�°��r�µ¦ �¹É�¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ¤Ã¥��́���̈nµª �º°��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูใ้หบ้ริการจะเป็นแรงจูงใจโดยตรงต่อผูป้ฏิบ�ั·�µ��¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧»�£µ¡ ��¹É��³  n��̈Ä®o

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ Á¤ºÉ°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ �¼� n��n°Å�¥�̈́¼��oµÂ̈ oª �³�ÎµÄ®ö¼��oµ

¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�� ¤ ÎÉµÁ ¤ °��ÎµÄ®o�·��µ¦  µ¤µ¦ �¦ �́¬µ̈ ¼��oµÅª oÅ�oÂ̈ ³ ¤ ¦̧ µ¥Å�o�̧É�̧�Á¤ºÉ°

กิจการมีรายไดสู้งก็จะสามารถจ่ายค่µ�°�Â��Ä®o�́��¼o��·�́�·�µ�Å�o ¼��¹Ê��Á�È��µ¦ ¨ ��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�

งานของพนกังาน Â̈ ³ ¡ �́��µ� µ¤µ¦ ��°� �°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ

Å�o��¹��̈nµª Å�oª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤�̧ª µ¤  Îµ�́��́Ê��n°�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ (Heskett, 1988)

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) �̈nµª ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�®¨ �́�µ¦ �ºÊ°�°�

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

ใหบ้ริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการใหบ้ริกา¦ �̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�

(Expectation) โดยการรับรู้ต่อการปฏิบติังาน หรือประสิทธิภาพของสินคา้เกิดจากนกัการตลาดและ

  nµ¥° ºÉ��Ç��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��³�o°�¡ ¥µ¥µ¤  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä®o�́�̈¼��oµ�Ã�¥�µ¦  ¦ oµ��»��nµÁ¡ ·É¤�(Value

Added) �¹É�Á�·��µ��µ¦ �̈·��(Manufacturing) และจากการตลาด รวม�́Ê��µ¦ �Îµ�µ�¦ nª ¤�́��́�  nµ¥

ต่าง ๆ โดยยดึหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม

เชลลีย์ (Shelly, 1975) อธิบายวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยคื์อ 

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Ä��µ��ª��Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Ä��µ�̈���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÁ�·��¹Ê�Â̈ oª �ÎµÄ®o

Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ�̈�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÁ�·��¹Ê�Â̈ oª �ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä���́��́Ê�

จะเห็นไดว้า่ความพึงพอÄ��̧ÊÁ�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª��̧ÉÂ���nµ��µ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª��oµ�° ºÉ��Ç�Á�Èน

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É ¨ �́�́��o°���¹É�Á¤ºÉ° Á�·��¹Ê�Â̈ oª �³ ¤ �̧̈�n°�»��̈¤µ��ª nµ�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��oµ�° ºÉ���ª µ¤

พึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และลกัษณะส่วนบุคคล

วอลแมน (Wolman, 1973) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ 

®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤�̧ª µ¤  »�Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�̈ ÎµÁ¦ È��µ¤�ª µ¤¤»n�หมายของความตอ้งการ หรือ

แรงจูงใจ �µ��Îµ�Îµ�́��ª µ¤�oµ��o��³  �́Á��Å�oª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�Å�o�oµ�»��̈Å�o¦ �́�µ¦
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�°� �°�Á�È�° ¥nµ��̧Å¤nª nµ�³ Á�È��oµ�ª �́�»®¦ º°�oµ��·�Ä���¹É��ª µ¤ ¡ ° Ä��́Ê�° µ�Á�·��µ��»�£µ¡

�°��µ��®¦ º°  ·É��̧É¤�̧µ¦ �ÎµÁ �°Ä�¦ ¼�Â���̧É�nµ¡ ° Ä�

�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª กบัความพงึพอใจ

จิรวชัร์ กีรติกสิกร (2551) ศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน

Ä�Á��«·¦ ·¦ µ��¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�°���µ�µ¦ ° ° ¤  ·��Ã�¥�µ¦ ° °�Â�� °��µ¤�ª µ¤�·�Á®È��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́Éª Å��̧É¤µ�·��n°Ä�o

�¦ ·�µ¦ ��µ�µ¦ ° ° ¤  ·�Á��«·¦ ·¦ µ���¹É�¦ ª ¤��µ�µ¦ ° ° ¤  ·��7 สาขาในเขตศิริราช รวบรวมไดจ้าํนวน 

400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดแ้ตกต่างกนัมี

¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ° ° ¤  ·�Á��«·¦ ·¦ µ�Å¤nÂ���nµ��́�� nª �̈¼��oµ�̧É¤¸

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินเขต

«·¦ ·¦ µ�Â���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 ดา้นความสัมพนัธ์การใชบ้ริการ ระยะเวลา 

�ª µ¤�̧É��nª �Áª ¨ µÂ���nµ��́��³ ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ° ° ¤  ·�Á��«·¦ ·

ราชไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความสนใจเงินฝากสลากออมสินพิเศษ เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ การ

�¥µ¥ µ�µÁ¡ ·É¤ ª �́Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���nµ��́��³ ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ° ° ¤

 ·�Á��«·¦ ·¦ µ�Â���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05

ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

Ã¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r »�»¤ ª ·��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤

¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r »�»¤ ª ·��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�º° ¨ ¼��oµ

�µª �nµ��µ�·�̧ÉÁ�oµ¤µ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r »�»¤ ª ·��Îµ�ª �400 ตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม

Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Â̈ ³ Ä�o �·�·Ä��µ¦ ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÅ�oÂ�n�nµ¦ o° ¥¨ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥

�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Â���nµ��oª ¥�µ¦ �� °��nµ�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��µ�Á�̧¥ª Â̈ ³

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÃ�¥�µ¦ ®µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r�̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ̈ ¼��oµ�̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ�

ประชากรศาสตร์ดา้นเพศอายุอาชีพรายไดแ้ละวตัถุประสงคก์ารเขา้พกัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�Ã�¥¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 �́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ� ·É��̧É

 ¤́�́ Å�o�oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�oµ��µ¦ �°� �°��oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n

Ã�¥¦ ª ¤¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÄ��·«�µ�Á�̧¥ª �́��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤Áª  �·�

แกรนดสุ์ขมุว�ิÂ̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r »�»¤ ª ·�¤¸

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั

นงนภสั เทศธรรม (2552) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ��µ�µ¦ ¥¼Ã° �̧��Îµ�́��

(มหาชน) �¹É��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÄ��µ¦ «¹�¬µ�Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�µ¦
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ใหบ้ริการของธนาคารยโูอบี สาขาขอนแก่น-ถนนมิตรภาพ โดยรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบ

แบบสอบถามจาํนวน 345 ����Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ã�¥Ä�o �·�·�·�¡ ¦ ¦ ��µ��nµ �·�·�̧ÉÄ�o�º°��nµ¦ o° ¥

¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ��¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

° ¥nµ�¤µ�Ä��oµ� �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��»�̈µ�¦ �¼oใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และให้

ความพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการวจิยัทาํใหท้ราบความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถาม และสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการพิจารณา ปรับปรุงการบริการดา้นต่าง ๆ ของ

ธนาคารยโูอบีต่อไป

รุ่งจนัทร์ เพช็รสุกใส (2549) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦

ยโูอบีรัตนสินจาํกดั (มหาชน)  µ�µÂ�o�ª �́�³ Á¡ ºÉ° «¹�¬µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�ª Ã�o¤Â̈ ³

ทิศทางของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารสาํรวจจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 250

��Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�º°�Â�� °��µ¤¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) เท่ากบั

0.86 ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชายสาํเร็จการศึกษาสูงสุดระดบั

ปริญญาตรีมีความ�̧ÉÄ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ° ¥¼n�̧É1 – 3 �¦ Ế��n° 1 สปัดาห์ส่วนใหญ่ลูกคา้จะอยู่

ใกลห้รือสะดวกไม่ไกลมากจากสาขาหรือจุดบริการของธนาคารลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ

�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á�·� �Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��oµ��́«���·�n°�»�̈·�£µ¡ Â̈ ³

การปฏิบติัภา¥Ä��°�¡ �́��µ�Â̈ ³ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �n° ¨ ¼��oµ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ� �µ��̧É

บรรยากาศผลิตภณัฑ์และรูปแบบการบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง

การตรวจสอบความพงึพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction Tracking)

สาวกิา อุณหนนัท ์(2545) ไดเ้ขียนถึง การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ Åª o�́��̧Ê�

“ความพึงพอใจของลูกคา้” Á�È� ·É��̧É Îµ�́��̧É »��̧É�́��µ¦ �̈µ��o°��Îµ�¹��¹�เพราะความพึงพอใจ

ของลูกคา้ �³�Îµ¤µ�¹É��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ��Á�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��̧É »�Â̈ ³ ¥�́° µ��n°Ä®oÁ�·�̈¼��oµÄ®¤nÅ�o

®µ�̈¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ° Ä��́Ê��nª ¥�°��n°�¹��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�̧�n°  ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �°�Á¦ µÅ�¥�́�»��̈

° ºÉ��Ç�¹É��́Ê� °��¦ ³ �µ¦ �́��̈nµª ¥n° ¤  ¦ oµ�¥°��µ¥�Â̈ ³ �ÎµÅ¦ Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª ° �́Á�È�Á�oµ®¤µ¥ Îµ�́�

ใหแ้ก่ธุรกิจ ในขณะเดียวกนัหากลูกคา้เกิดความไม่พอใจในสินคา้หรือบริการแลว้ ยอ่มก่อใหเ้กิด

�̈�¦ ³ ��Ä��µ��¦ ��́��oµ¤�́Ê��º° การสูญเสียลูกคา้ Â̈ ³ Á ¥̧�ºÉ° Á ¥̧�° �̧�oª ¥ �́��́Ê��µ¦ �¦ ª � °�

�ª µ¤ ¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°��̧É�³  n��̈�¦ ³ ���¹�¥°��µ¥�¹�Á�È� ·É��ÎµÁ�È��̧É�³�nª ¥Ä®o�»¦ �·� µ¤µ¦ �

Â�oÅ��́�®µ�n°��̧É�³ ¨ »�̈µ¤Å�o

วธีิการตรวจสอบความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

1. ระบบการเปิดรับการติชมและคาํแนะนาํ (Complaint and Suggestion System) �¹É�° µ��Îµ

ไดโ้ดย
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1.1 แบบฟอร์มใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็น (Customer or Member CommentCards)

Â��¢ ° ¦ r¤�ª ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ Ä®ö¼��oµ µ¤µ¦ ��°�Å�oÃ�¥�nµ¥�Á�n��°µ�Á�È��́ª Á̈º°�Ä®o��Îµ�µ¤��ª ¦  Ế��

¤�̧o° ¥�o° Á¡ ºÉ° Ä®ö¼��oµÅ¤nÁ ¥̧Áª ¨ µÄ��µ¦ �°��Â̈ ³ �̧É Îµ�́��º°��³�o°�Á�¦ ¥̧¤�̈n°�Á¡ ºÉ° ¦ �́Â��¢ ° ¦ r¤

�̧Ê�(Suggestion Box) ª µ�Åª oÄ��»��̧É̈¼��oµ ³ �ª �Ä��µ¦  n�Â��¢ ° ¦ r¤�̈�́

1.2 จุดใหบ้ริการลูกคา้ (Customer Service Counter) �¹É�¡ �́��µ��̧É�³�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦

¨ ¼��oµÄ�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �nª ¥Â�oÅ��́�®µ�Â̈ ³ �µ¦ ¦ �́�Îµ�·�¤�nµ��Ç��¹É�¡ �́��µ��¦ ³ �Îµ®�oµ�̧É�̧Ê�ª ¦

Å�o¦ �́�µ¦ °�¦ ¤Á¦ ºÉ°��°��µ¦ Â�oÅ��́�®µ�nµ��Ç�Á�È�° ¥nµ��̧��́Ê�¥�́�o°�¤�̧»�̈·�£µ¡ �̧�¤ °̧ �́¥µ«¥́�Â̈ ³

¤�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧

1.3 โทรศพัทส์ายด่วน (Customer Hot Line) �¹É�¡ �́��µ��³�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ Îµ®¦ �́

�µ¦ ¦ o°��»��r�° �̈¼��oµ�Ã�¥Á�¡ µ³ �¹É�¡ �́��µ��¼o¦ �́Ã�¦ « ¡́ �r µ¥�nª ��̧Ê��o°��nµ��µ¦ °�¦ ¤Â�oÅ�

�́�®µ¤µ�®µ�°��r�µ¦  µ¤µ¦ ��́�Ä®oÁ�È� µ¥Ã�¦ «¡́ �r�¹É�̈¼��oµ µ¤µ¦ �Ã�¦ Á�oµ¤µÅ�oÃ�¥Å¤n�o°�Á ¥̧

�nµÄ�o�nµ¥�³ Á�È��µ¦ �̧° ¥nµ�¥·É�

2. การสาํรวจความพอใจของลูกคา้

2.1 �µ¦ ª ·�́¥Á¡ ºÉ° ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤ ¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�° µ��ÎµÅ�oÃ�¥° °�Â�� °��µ¤�¼o�¦ ·Ã£��

โดยใ®ö¼��oµ¦ ³ �»�¹��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É��¤�̧n°  ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ ®�¹É��Ç�Ã�¥�Îµ�°��³ ° ¥¼nÄ�

¦ ³ �́��°��ª µ¤ ¡ ° Ä��́��̧Ê

( ) Å¤n¡ ° Ä�° ¥nµ�¥·É������( ) ไม่พอใจ         ( ) เฉย ๆ

( ) พอใจ ( ) ¡ ° Ä�° ¥nµ�¥·É�

2.2 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลงานขององคก์ารกบัมุมมองของลูกคา้

(Importance & Performance Analysis) Á�È��µ¦ ª ·�́¥Á¡ ºÉ° ®µ�o° ¤ ¼̈ª nµ�¼o�¦ ·Ã£�Ä®o�ª µ¤  Îµ�́��́�

�̈�µ��oµ��nµ��Ç��°�°��r�µ¦ ° ¥nµ�Å¦ �Â̈ ³ �̈�µ��nµ��Ç�Á®¨ nµ�́Ê���»¦ �·� µ¤µ¦ ��ÎµÁ�·��µ�Å�o�̧

Á¡ ¥̧�Å¦ ��ª µ¤�·�Á®È��° �̈¼��oµ��¹É��³�ÎµÄ®o�»¦ �·��¦ µ�ª nµ��Å�o�Îµ�̧Ä��»��̧É̈¼��oาใหค้วามสาํคญั

แลว้หรือยงั

3. การวเิคราะห์การสูญเสียลูกคา้ (Lost Customer Analysis)

�ª µ¤Å¤n¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�¥n° ¤  n��̈�n° Á�ºÉ°��ÎµÄ®o�»¦ �·� »�Á ¥̧¨ ¼��oµ�µ� nª �Å��¹É�

Á�nµ�́�Á�È��µ¦  ¼�Á ¥̧¦ µ¥Å�o�Â̈ ³ �̈�ÎµÅ¦ Ä��̧É »���»¦ �·� µ¤µ¦ �ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ¦  ¼�Á ¥̧¨ ¼��oµÅ�oÃ�¥

3.1 วเิคราะห์อตัราการสูญเสียลูกคา้ (Customer Loss Rate)

อตัราการสูญเสียลูกคา้ = �Îµ�ª �̈¼��oµ�̧ÉÁ ¥̧Å�Ä��nª �Áª ¨ µ®�¹É�

�Îµ�ª �̈¼��oµ�́Ê�®¤�



20

3.2 �µ¦  Îµ¦ ª ��ª µ¤�·�Á®È��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ ¥̧Å���µ¦  Îµ¦ ª ��ª µ¤�·�Á®È��° �̈¼��oµ�̧É

ธุรกิจสูญเสี¥Å���³ Á�È��¦ ³ �� ³ �o°� Îµ�́��̧É�ÎµÄ®o�»¦ �·�Å�oÁ®È��ª µ¤��¡ ¦ n°��°���Á°��° �́�³

Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ Â�oÅ��»�° n°��́��̈nµª ��nª ¥¨ ��́�®µ�Â̈ ³ �ª µ¤Å¤n ³ �ª �° �́Á�·��́�̈¼��oµ��¹É��³

�ÎµÄ®o�»¦ �·��̧ÉÂ�oÅ��o°��¡ ¦ n°��́Ê� µ¤µ¦ �¦ �́¬µ̈ ¼��oµ�̧É��¤°̧ ¥¼nÅª oÅ�o�̈�° �́¦ µ�µ¦  ¼�Á ¥̧¨ ¼กคา้ลง 

�µ¦  Îµ¦ ª ��ª µ¤�·�Á®È��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ ¥̧Å��̧Ê° µ��ÎµÅ�oÃ�¥�µ�Å�¦ ¬�̧¥r®¦ º°�µ�Ã�¦ «¡́ �r��µ¦

 Îµ¦ ª ��µ�Å�¦ ¬�̧¥r��o°�¤�̧�®¤µ¥�Îµ�Â̈ ³ Â�� °��µ¤�ª ¦ Á�È��Îµ�µ¤ Ế��Ç�Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�°�Ä�oÁª ¨ µ

�o° ¥�Â̈ ³ �nµ¥Â�n�µ¦ �°�¡ ¦ o° ¤�́Ê�¤�̧°��·�Â �¤�r�nµ®�oµ�°� Îµ®¦ �́ n��̈�́Á¡ ºÉ°�ª µ¤  ³ �ª �Â�n

�¼o�°���µ¦  Îµ¦ ª ��µ�Ã�¦ «¡́ �r��Îµ�µ¤�̧É�́Ê��ª ¦ ¤ �̧́ª Á̈ º°�¤µ��̧É »��Á¡ ºÉ° �̧É�¼o ¤́ £µ¬�r µ¤µ¦ �Á̈º°�

คาํตอบไดโ้ดยง่ายไม่ตอ้งเขียนมาก

ประโยชน์ของการวดัความพึงพอใจของผู้บริโภค

อมรรัตน์ ปรุงพานิช (2548) ไดก้ล่าววา่การวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคสามารถสรุปวา่

Á�·��¦ ³ Ã¥��r° ¥nµ�¥·É�Å�o�¹��4 �¦ ³ �µ¦ ��́��̧Ê

1. การวดัทาํให้องคก์ารธุรกิจ และบุคลากรมีสัญชาตญาณขอ��µ¦ ¤»n�¤ É́�Á° µ��³�Â̈ ³

�o°��µ¦ �ª µ¤  ÎµÁ¦ È��́Ê�¥�́�nª ¥Á ¦ ·¤  ¦ oµ�¦ ³ ���µ¦ Ä®o¦ µ�ª ´̈ ®¦ º° �̈�°�Â���̧É�́Ê�° ¥¼n��¡ ºÊ��µ��µ¦

ª �́�̧É¤�̧»�¤»n�®¤µ¥��¹É��́Ê�®¤�¥n° ¤  n��̈�n° Á�ºÉ°�Å� ¼n�»�£µ¡  ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧�ª nµÄ®oÂ�n

ผูบ้ริโภค

2. การวดัทาํให้องคก์ารธุรกิจ และบุคลากรรู้ถึง�̧��́Ê�¤µ�¦ �µ��°��̈�µ��µ¤���·

�̈°����́Ê�¤µ�¦ �µ��̧É�̧�̧É »��̧ÉÁ�È�Å�Å�o��́Ê�¥�́ µ¤µ¦ �Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¤µ�¦ �µ��́Éª Å��°��»¦ �·�

ประเภทเดียวกนั (Benchmarking) Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��́� ·�Ä��¦ �́�¦ »��µ¦ �ÎµÁ�·��µ���̈°��� ¦ oµ� ¦ ¦ �r

 ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Ä®o�̧�¹Ê�Á¡ ºÉ°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÁ¡ ·É¤�¹Êนของผูบ้ริโภค

3. �µ¦ ª �́�ÎµÄ®o°��r�µ¦ �»¦ �·��Â̈ ³ �»�̈µ�¦ ¦ �́¦ ¼o° ¥nµ��́�Á��ª nµ�o°��Îµ° ¥nµ�Å¦ Á¡ ºÉ°�¦ �́�¦ »�

�»�£µ¡ �Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä®o¤ Á̧¡ ·É¤�¹Ê��ª nµÁ�·¤��¹É��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ �́�¦ »��̧É�́�Á���́Ê�

ตอ้งแสวงหาจากผูบ้ริโภคโดยตรง

4. การวดัทาํให้องคก์ารธุรกิจ และบุ�̈µ�¦ Á�·�Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ��ª��̧É�³ �́Ê�Ä���·�́�·�µ�Ä®o

�̧¥·É��¹Ê�Ã�¥�µ¦ Á¡ ·É¤�́Ê��¦ ³  ·��·£µ¡ �Â̈ ³ �¦ ³  ·��·�̈° ¥nµ��́�Á��

�µ�Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�®¦ º° ¨ ¼��oµ�̧É�́�ª ·�µ�µ¦ �́Ê�Ä�

และต่างประเทศ กล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความรู้สึกชอบใจ

ของบุคคลอนัเป็นเป้าหมายของการปฏิบติังานในการส่งมอบสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความ

�µ�®ª �́�̧É�»��̈�́Ê�Åª o�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�µ�̈¼��oµÁ�È�Á�oµ®¤µ¥° �́ Îµ�́��̧É »��̧É
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ทุกธุรกิจตอ้งการ ®µ� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �°��»¦ �·��̧É n�¤°�Ä®ö¼��oµ° °�Åปสามารถตอบสนอง

�ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÅ�o¥n° ¤  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°  ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ    

Ä��µ¦ �̧É�¼o�¦ ³ �°��µ¦ �Â̈ ³ �¼o�ÎµÁ�·��»¦ �·��³  n�¤°� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ° °�Å� ¼n�̈µ��ÎµÁ�È�° ¥nµ�

¥·É�ª nµ�o°� ¦ oµ� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Á®¨ nµ�́Ê�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́��́Ê�Â�ª�ª µ¤�·��̧É

มุ่งในการทาํตลาดจะตอ้งคาํนึงถึงความสาํคญัในการผลิตการทาํตลาดสินคา้ และบริการโดย

สอดคลอ้งกบัความตอ้งของลูกคา้

Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ

¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�¥��·�́�·° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °��Á o���ª µÄ��µ¦ �ºÊ°  ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �¦ µ¥Ȩ́®o° Ä�

¥Ȩ́®o° ®�¹É��ÎÊµ�Ç �́�° ¥¼nÁ�È��¦ ³ �Îµ�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä�¥Ȩ́®o° Á�È� ·É� Îµ�́�Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤®¤µ¥° ¥nµ�¥·É�

�¼o�̈·� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä®oÂ�n ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �°����oª ¥�́��́Ê� ·Ê�

�¹É�Á�È�Á¦ ºÉ°��̧É�o°�Ä�oÁ�·��»��Â̈ ³ Áª ¨ µแต่ถา้ทาํไดส้าํเร็จแลª้ �È�³ Á�È�Á ¤º°�®¨ �́�¦ ³ �́��ª µ¤¤ É́���

ในการขายสินคา้หรือบริการในอนาคตต่อไป และยงัทาํใหเ้กิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรือ

ผูบ้ริโภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย (Word of Mouth Advertisement) (�Îµ¦ �«�́�·Í��́¥ �·�, 2537)

�µ��µ¦ «¹�¬µÁ°� µ¦ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�มีผูใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดีไวด้�ั�̧Ê

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กล่าวสรุปไวว้า่ ความจงรักภกัดี (Customer Loyalty)

หมายถึง �ª µ¤�o°��µ¦ Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��Ä��̧É »�Á�·��ª µ¤�·�Ä��o°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �́��»¦ �·��́Ê�

Ä®o�µ�Á�nµ�µ��¦ µ�Á�nµ�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��́Ê�¥�́��° ¥¼nความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีจากลูกคา้

Á�È�Á�oµ®¤µ¥° �́ Îµ�́��̧É »��̧É�»��»¦ กิจตอ้งการหากสินคา้ และบริการของธุรกิจสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มสร้างความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี  

ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองคาํ (2550) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความ

Á�̧É¥ª �o°�®¦ º°�ª µ¤�¼�¡ �́�̧É¤�̧n°�¦ µ ·��oµ�¦ oµ��oµ��¼o�̈·���µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¦ º° ° ºÉ��Ç��̧É° ¥¼n��¡ ºÊ��µ��°�

�́«���·�̧É�°�¡ °�®¦ º°�µ¦  �°��°��oª ¥¡ §�·�¦ ¦ ¤ ° ¥nµ��µ¦ ¦ nª ¤�·��¦ ¦ ¤ทางการตลาดกบัตรา

 ·��oµ�Â̈ ³ �µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�ÎÊµ�Ç��́É�Á°�

ผดุผอ่ง ตรีบุบผา (2547) Å�oÄ®o�ª µ¤®¤µ¥Åª oª nµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�®¤µ¥�¹�� ·É��̧ÉÁ�·��µ�

�́«���·�̧É¤�̧n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �¡ §�·�¦ ¦ ¤�Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o��¹É��́��́¥�̧ÉÂ ���ª µ¤£�́�̧�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �

ประกอบดว้ย พฤติกรรมการบอกต่อ (Words-of-mouth Communications) �ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ°�(Purchase

Intention) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining

Behavior) ของลูกคา้จาํเป็นสําหรับความสะดวกโดยไม่ชอบความไม่สะดวกของพวกเขาเอง 
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Ã�¥�µ¦ �o�®µ�ÎÊµ�Ç� Îµ®¦ �́�¼o�́�®µ ·��oµ�Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��́��́Ê�¡ ª �Á�µÂ ��Ä®oÁ®È�ª nµ¤¸

ระดบัความจงรักภกัดีสูง

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)

หมายถึง �ª µ¤�ºÉ°  �́¥rความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ �¹É��³ ¤�̧̈�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�́Ê��ÎÊµถา้มีความ

��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ ·��oµ ¼�Á¦ ¥̧�ª nµ¤ �̧́«���·�̧É�̧�n°�¦ µ ·��oµ

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) �̈nµª ª nµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧®¦ º°�µ¦ �ºÉ°  �́¥r�n°�¦ µ¥Ȩ́®o°�(Brand

Loyalty) �³ Á�·�Á¤ºÉ°�µ¦ �́� ·�Ä��¦ Ế�Â¦ ��Â̈ ³ Á¤ºÉ°�»�  nµ¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �Îµ®�nµ¥ ·��oµ�Á�È��̧É

Á�ºÉ°�º° Å�o� Îµ®¦ �́�¼o�¦ ·Ã£��¹�Å¤n¤ Â̧¦ ��¼�Ä�Ä��Ç��̧É�³�ÎµÄ®oÁ�µÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�¡ §�·�¦ ¦ ¤��»��¦ Ế��̧É

�¦ ³ ®�́��¹��ª µ¤�o°��µ¦ Á�µ�³�ºÊ°�¦ µ ·��oµ�̧Ê° �̧�Â̈ ³ �³ �ºÉ°  �́¥r�n° ¦ oµ��oµ�oª ¥�Â¤ oª nµ�³�o°�Ä�o

Áª ¨ µ�Â̈ ³ �nµÄ�o�nµ¥¤µ��ª nµÁ�ºÉ°��µ��̧É�́Ê��°�¦ oµ��oµÅ¤n ³ �ª ��È�µ¤�µ¦ �ºÉ°  �́¥r�n°�¦ µ¥Ȩ́®o°   �́¦ µ�

¨ ¹�Á¡ ¦ µ³ Á�·��¹Ê��µ��µรทุ่มเทความพยายามสูง (High Involvement)

อาร์เคอร์ (Aaker, 1996) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง การวดัความ

ยดึแน่น (Attachment) �̧É�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧n°  ·��oµ�¹É��³  ³ �o°�Ä®oÁ®È�ª nµ�¼o�¦ ·Ã£�¤Â̧�ª Ã�o¤�̧É�³

Á�̈Ȩ́¥�Å�Ä�o° �̧�¦ µ®�¹É�° ¥nµ�Å¦ Ã�¥Á�¡ µ³ ° ¥nµ�¥·É�Á¤ºÉ° ¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Ä��oµ�¦ µ�µและ

รูปลกัษณ์ของสินคา้

แอสเซล (Assael, 1994) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง  ·É��̧ÉÂ ��

�́«���·Á�·��ª��n°�¦ µ ·��oµÄ��¦ µ ·��oµ®�¹É��¹É��̈�̧É�µ¤¤µ�µ��́«���·�́Ê��È�º°��µ¦ �ºÊ°�¦ µ

 ·��oµÁ�·¤�́Ê�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผลมาจากการเรียนรู้ของผูบ้ริโภค

ª nµ�¦ µ ·��oµ�́Êนสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได้

ความจงรักภกัดี หมายถึง Ã�¦ � ¦ oµ��̧É®¤µ¥¦ ª ¤�́Ê�Ä�Á�·��·�ª · ¥́ อาทิ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Ä�

°��r�µ¦ �̧ÉÁ̈º°�¥·É��ª nµ°��r�µ¦ ° ºÉ�ๆ และในเชิงพฤติกรรม อาทิ �µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÄ� ·��oµหรือบริการจาก

องคก์ารเดิม ®¦ º° Â�³�Îµ�»��̈° ºÉ��¹��o° �̧�°�°��r�µ¦ Ã�¥°��r�µ¦ ¤�́Å�o¦ �́�̈�¦ ³ Ã¥��r�̧É�́�Á��

จากพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ �¹É�Á�È��̈�µ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹���¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�n° °��r�µ¦

(Fournier & Yao, 1997)

กรอนรูส (Gronroos, 2000) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความสมคัรใจ

�°�̈¼��oµ�̧É�³  �́� �»�®¦ º° ¤ °��̈�¦ ³ Ã¥��rÄ®o�́�°��r�µ¦ Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª Ã�¥¨ ¼��oµ�³�ºÊ°�ÎÊµ®¦ º°

Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�°��r�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�®¦ º° Â�³�Îµ�»��̈° ºÉ��¹��o° �̧�°�°��r�µ¦ �¹É� ·É�Á®¨ nµ�̧Ê�³ Á�·��¹Ê�

��¡ ºÊ��µ��°��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É̈¼��oµ�ºÉ��°�Ä�°��r�µ¦ �̧ÉÁ̈º°�¤µ��ª nµ°��r�µ¦ ° ºÉ�ๆ  ความจงรักภกัดี

�¹�Å¤nÁ¡ ¥̧�®¤µ¥�¹�¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É̈¼��oµÂ ��° °�ª nµ��¦ �́£�́�̧Á�nµ�́Ê�แต่ยงัหมายรวมไปถึงความรู้สึก
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ในแง่บวกต่าง ๆ ของลูกคา้ อาทิ �ª µ¤�ºÉ��°�หรือเตม็ใจดว้ย �¹É��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�́Ê��³��° ¥¼n�¦ µ�

Á�nµ�̧É̈¼��oµ¦ ¼o ¹�ª nµÅ�o¦ �́Ä��»��nµ�̧É�̧�ª nµ�̧É�³ Å�o¦ �́�µ�°��r�µ¦ ° ºÉ�ๆ

�µÃ��̧Êและโรเบิร์ต (Jacoby & Robert, 1978) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี 

®¤µ¥�¹���ª µ¤�ºÉ°  �́¥rÁ�È��ÎµÃ�¦ µ��Ä�° �̧�¤�́Ä�oÁ¡ ºÉ° °�·�µ¥�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�Â̈ ³ �µ¦ Á ¥̧ ¨ ³

อยา่งกระตือรื° ¦ o��n°�¦ ³ Á�«��n°  �́�¤�®¦ º°�n°�»��̈�Â�nÁ¤ºÉ° Å¤n�µ�¤µ�̧Ê£µ��»¦ �·��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Å�oÄ�o

�Îµª nµ�ºÉ°  �́¥rÁ�n��́���Îµª nµ�ºÉ°  �́¥rÄ�o°�·�µ¥�ª µ¤Á�È¤Ä��° �̈¼��oµ�̧É�³�Îµ�µ¦ ° »��́¤£ r�¦ ·¬�́�n° Å��

Ä��nª �¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ¥µª �µ��¤�̧µ¦ �ºÊ°�Â̈ ³ �µ¦ Ä�o ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ®¨ µ¥�¦ Ế��ÎÊµ�́��Â̈ ³ ¤�̧ารแนะนาํ

Á¡ ºÉ°�  ¼��Â̈ ³ ���̧É¦ ¼o�́��µ¤Â�n�³ Á®È��ª ¦ �° ¥nµ�Å¦ �È�̧�ª µ¤�ºÉ°  �́¥rÅ¤n¤ Ä̧�¦  µ¤µ¦ ��nª ��·�Å�Å�o¤�́

�³��° ¥¼n�¦ µ�Á�nµ�̧É̈¼��oµ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹�ª nµÁ�µÅ�o¦ �́�»��nµ�̧É�̧�¦ ª ¤�́Ê��»�£µ¡ �̧ÉÁ®�º°�ª nµÁ¤ºÉ° Á�̧¥��́�

¦ µ�µ��ª nµ�̧ÉÁ�µ�³ Á�̈Ȩ́¥�Å�®µ�¼o�µ¥¦ µ¥° ºÉ�

เคลเลอร์ (Keller, 1993) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความพึงพอใจ

ทศันคติ Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É�°� �°�Å�¥�́ ·É�®�¹É�®¦ º° ¤µ��ª nµ�¦ µ¥Ȩ́®o° Ä��̈»n¤  ·��oµ¤µ��ª nµ

�nª �Áª ¨ µÄ�Â�n̈³ �¦ Ế��°��µ¦ �ริโภค

ประเภทของความจงรักภักดี

ประเภทของความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจากทศันคติต่อสินคา้ และระดบั

�°�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÃ�¥ µ¤µ¦ �Â�n�Å�oÁ�È��4 �¦ ³ Á£���́��̧Ê�(Griffin, 1995)

1. ความจงรักภกัดีแทจ้ริง (True Loyalty) เป็นผูบ้ริโภคมีทศันคติ Â̈ ³ ¦ ³ �́��°��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

 ¼��º°��¼o�¦ ·Ã£�¦ ¼o ¹��̧�́�¥Ȩ́®o° �́Ê�Â̈ ³ ¤�̧µ¦ �ºÊ° Á�È��¦ ³ �Îµ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�

2. ความจงรักภกัดีแฝง (Latent Loyalty) �¼o�¦ ·Ã£��³ ¤�̧́«���·�̧É�̧�n°�¦ µ ·��oµÂ�n¤�̧µ¦ �ºÊ°

�ÎÊµ�ÎÉµ�º°��¼o�¦ ·Ã£�¤�̧ª µ¤�°��Â̈ ³ ¦ ¼o ¹��̧�́� ·��oµ¥Ȩ́®o° ®�¹É��Â�n�¼o�¦ ·Ã£����́Ê�Å¤nÅ�o�ºÊ°  ·��oµ�́Ê�

�n° ¥Á¤ºÉ°�o°��µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ³ Á£��́Ê��È�³�¹��¹�¥Ȩ́®o° �́Ê�Á�È�¥Ȩ́®o° Â¦ ��°��µ��̧Ê° µ��³ ¤�̧µ¦ Â�³�Îµ

��° ºÉ��oª ¥

3. ความจงรักภกัดีไม่แทจ้ริง (Spurious Loyalty) �¼o�¦ ·Ã£��³ ¤�̧µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ ¼�Â�n¤�̧́«���·�̧É

Å¤n�̧�n° °��r�µ¦ �Á�n���¼o�¦ ·Ã£��ºÊ°  ·��oµ¥Ȩ́®o° ®�¹É�Á�È��¦ ³ �Îµ�Â�n�¼o�¦ ·Ã£����́Ê�Å¤n¦ ¼o ¹��°�Ä�

 ·��oµ¥Ȩ́®o° �́Ê�Á̈¥��µ¦ �ºÊ° �̧ÉÁ�·��¹Ê��¦ ³ �Îµ�́Ê�° µ��³ Á�·��µ��µ¦ �̧É��Ä��¦ °��¦ ª́ ���° ºÉ��°��

��Á°��È�o°��ºÊ° ¥Ȩ́®o° �́Ê��oª ¥

4. ไม่มีความจงรักภกัดี (No Loyalty) �º°�Å¤n¤ �̧́Ê�¦ ³ �́��°��́«���·�Â̈ ³ �µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

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

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ ·��oµ¤�̧ª µ¤  Îµ�́�¤µ��n°�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤�ºÉ°  �́¥r
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�³ Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¡ ° Ä��µ� ·É��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́Â̈ oª Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°��Â̈ ³ ¡ �́�µ��Á�·ด

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��¼�¡ �́�¹�¦ ³ �́��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Á�È��ª µ¤�ºÉ°  �́¥rÅ�oความจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นตวัดึงดูด

ลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการ และสร้างประโยชน์ใหบ้ริษทัในกµ¦ �̧É̈¼��oµ�ºÊ° ®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµและบอก

�n°Å�¥�́�»��̈° ºÉ���µ¦ �¦ ·®µ¦ �¦ µ ·��oµÁ�È� ·É� Îµ�́��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�¹É�° µ��̈nµª Å�oª nµ

 £µ¡ Âª �̈o° ¤Ä��̈µ��̧É¤�̧µ¦ Â�n��́��́�° ¥nµ� ¼�̈¼��oµÁ�È� ·��¦ ¡́ ¥r�̧É¤�̧nµ�̧É�¦ ·¬�́�o°�¦ �́¬µÅª o

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

พชัรี ศรีสุข (2542) Å�o«¹�¬µÁ�̧É¥ª �́�“ความคาดหวงัในการบริการของผูใ้ชโ้ทรศพัท ์

Á�̈ºÉ°��̧ÉÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ” ผลการวจิยัพบวา่ ° µ¥»�Â̈ ³ �µ¦ «¹�¬µ�̧ÉÂ���nµ��́�¤�̧̈�n°�ª µ¤

�µ�®ª �́Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.05 �°��µ��̧Ê¥�́¡ �ª nµผูใ้ชโ้ทรศพัท ์

Á�̈ºÉ°��̧É¤�̧ª µ¤�µ�®วงัในการบริการดา้นความสะดวก ดา้นบริการเสริม ดา้นการใหบ้ริการของ

Á�oµ®�oµ�̧É«¼�¥r�o° ¤ ¼̈และดา้นการชาํระค่าบริการสูงกวา่ผลการบริการ แต่คาดหวงัในการบริการไม่

มีความสัมพนัธ์กบัผลการบริการ Ä��µ¦ ª ·�́¥�¹�¤�̧o° Á �° Â�³ Åª o�́��̧Ê

Ä��oµ��ª µ¤  ³ �ª ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �ª ¦ Á�o��̧Éกา¦ ¤ ̧ �́�µ�Ä��µ¦ Ã�¦ ° °�Å�o�»��̧É

�¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧ÉÄ�o�µ�Å�o�ª oµ�Å�̈ ดา้นบริการเสริม �ª ¦ ¡ ·�µ¦ �µÄ�Á¦ ºÉ°��µ¦ Á ¥̧�nµ�¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤

รายเดือน และคิดค่าบริการอยา่งเป็นธรรม �oµ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Á�oµ®�oµ�̧É«¼�¥r�o° ¤ ¼̈พนกังาน

จะตอ้งรับสายอยา่งรวดเร็ว และมีการคิดตามปัญหา ดา้นการชาํระค่าบริการ ขอ้มูลในการแจง้

ค่าบริการรายเดือนจะตอ้งรวดเร็ว และถูกตอ้ง

Á°��́¥�̈·Ê� »ª ¦ ¦ ��(2546) ไดศึ้กษา �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ ¦ บ́บริการ

«¼�¥r�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�Á̈�° ¤Á° Á�̧¥��° ¦ r�°Á¦ �́É���Îµ�́��(มหาชน) สาขาฟอร์จูนทาร์น รัชดาภิเษก

Ã�¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É̈¼��oµมีต่อคุณลกัษณะของพนกังานบริการในสาขาโดยรวมอยูใ่นเกณฑร์ะดบั

พอใจ (3.723) ®µ��ÎµÂ���Â̈ ³ �́�̈Îµ�́��»�̈ �́¬�³�°�¡ �́��µ��¦ ·�µ¦ Ä� µ�µ�̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�

 µ¤µ¦ �Á¦ ¥̧��µ¤¨ Îµ�́�Å�o�́��̧Ê��ª µ¤¤�̧¦ ·¥µ »£µ¡ ° n°��o° ¤�n° ¤����µ¦ Â�n��µ¥Á�È�¦ ³ Á�̧¥��µ¤��

�°��¦ ·¬�́��µ¦ �̧É¡ �́��µ� µ¤µ¦ �°�·บายหรือแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเขา้ใจและถูกตอ้ง การใหบ้ริการ

ดว้ยความรวดเร็ว การกระตือรือร้น และเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และลาํดบัสุดทา้ยคือการใหบ้ริการลูกคา้

ดว้ยความเสมอภาค

วลัลภา เฉลิมวงศาเวช (2540) �µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦  Îµ¦ ª ��ª µ¤�·�Á®È���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

พฤติกรรมการใชโ้ทรศพัทÁ์�̈ºÉ°��̧ÉÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â̈ ³ �¦ ·¤��̈ �̧Ê¡ °  ¦ »�Å�oª nµ�¦ ³ ��

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�̧É�̈»n¤�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ���nµ��́���³ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �r�

Á�̈ºÉ°��̧ÉÄ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°��̈»n¤�¦ ³ �µ�¦
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�̧ÉÂ���nµ��́���³ ¤�̧̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�Ä��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦

Â���nµ��́���¦ ·¤µ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°��̈»n¤�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ���nµ��́���³ ¤�̧̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�-

¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�Ä��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��Â̈ ³ �ª µ¤�·�Á®È��n°

การใชÃ้�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�Ä��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �°��̈»n¤�¦ ³ �µ�¦ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÄ�Á�·��ª���́�

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́���́��́Ê�Ä��µ¦ �Îµ�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế�

�̧Ê��È�³�Îµ�́��́¥ nª ��»��̈Ä��oµ��nµ��Ç�¤µÄ�oÄ��µ¦ ° °�Â�� °��µ¤Ä��µ¦ �Îµª ·�́¥�̧Ê

จากการศึก¬µ�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°� ¦ »�Å�oª nµÃ�¦ «¡́ �r�Á�̈ºÉ°��̧ÉÁ�oµ¤µ¤�̧��µ� Îµ�́��n°

ชีวติประจาํวนัมาก �́��́Ê��µ¦ �̧É�³�ÎµÄ®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�-¡ ° Ä��n°  ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́Ê�

ประกอบไปดว้ยปัจจยัหลายอยา่ง �¹É��¦ ³ �°�Å��oª ¥ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย Â̈ ³ �oµ��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��°� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�³  n�¤°�Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�และ

สร้างความประทบัใจของผูบ้ริโภคในการใชสิ้นคา้ Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

�¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

ในเขตกรุงเทพมหานคร

ประวตัิของ บริษัทแอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) (Advanced Info Service PLC) หรือ

เอไอเอส เป็นบริษทัในเครือ �·���° ¦ r�° Á¦ �́É�(ชินคอร์ป) �Îµ�»¦ �·�Á�̧É¥ª �́�Á�¦ º°�nµ¥�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧Éในประเทศไทยมีผูใ้ชบ้ริการประมาณ 17.7 ลา้นคนมีส่วนแบ่งการตลาด 

ประมาณ 52% มากเป็นอนัดบั 1 �°��¦ ³ Á�«�oª ¥�ª µ¤�̧ÉÁ° Å° Á°  Á�È��¦ ·¬�́Ä�Á�¦ º° �̧ÉÁ�¥¤�̧¡ �́

ตาํรวจโท ดร.ทกัษิณ ชินวตัร เป็นเจา้ของ ประกอบกบัสถานการณ์ทางการเมืองในปัจจุบนั ทาํให้

เอไอเอสกลายเป็นขอ้กงัขาในสัง�¤ª nµ¥�́¤�̧ª µ¤Á�̧É¥ª ขอ้งกบั พนัตาํรวจโท ดร.ทกัษิณ และกลุ่มแนว

ร่วมประชาธิปไตยต่อตา้นเผด็จการแห่งชาติทาํใหมี้กระแสสนบัสนุนเอไอเอสมาจากกลุ่ม นปช.

และมีกระแสต่อตา้นเอไอเอสออกมาจากกลุ่มในเครือ¡ �́�¤·�¦ �¦ ³ �µ��Á¡ ºÉ°ประชาธิปไตย

Á¦ ·É¤Â¦ ����³ Á�̧¥��n° �́Ê�Á�È�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Á¤ºÉ°

ª �́�̧É24 เมษายน พ.ศ. 2529 Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ Ế�Â¦ �Á¤ºÉ° Á�º°��»̈µ�¤ พ.ศ. 2533 โดยเอไอเอส

ทาํสัญญากบั องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ใหด้าํเนินการโครงการบริการระบบ

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É900 MHz เป็นระยะเวลา 20 ปี ถึง พ.ศ. 2553 เอไอเอสเขา้จดทะเบียนในตลาด

หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย Á¤ºÉ° ª �́�̧É13 พฤศจิกายน พ.ศ. 2534 และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน

�Îµ�́��®¨ �́�µ��́Ê��¦ ·¬�́�¥µ¥�·��µ¦ Ã�¥�µ¦ Á�oµ�ºÊ°�·��µ¦ Ä�Á�¦ º°�·�ª �́¦ �Á�n�ชินวตัร ดาตา้

คอม (ปัจจุบนัคือ �¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r��µ�oµÁ�È�Áª ·¦ r���° ¤¤ ·ª �·Á��́É� r��Îµ�́�) , �·�ª �́¦ �Á¡ ��·Ê�เป็นตน้ 
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�¦ ·¬�́Á�·��¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧ÉÄ�¦ ³ ��จีเอสเอม็ Ä��ºÉ° Digital GSM ในเดือนตุลาคม 

พ.ศ. 2537 และไดข้ยายเวลาร่วมสัญญาเป็น25 ปี (หมดสัญญาปี พ.ศ. 2558) Á¤ºÉ°�¡ .ศ. 2539

(บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั, 2553)

วสิัยทศัน์ (Vision)

เอไอเอส �¼o�Îµ�µ��»¦ �·� ºÉ°  µ¦ Ã�¦ �¤�µ�¤Å¦ o µ¥ �µ�ª �́�̧ÉÁ¦ µÁ¦ ·É¤Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¤µ���¹�ª �́�̧ÊÁ¦ µÅ�o¦ �́¬µ�ÎµÂ®�n��¼o�Îµ�oµ��»¦ �·�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¤µ° ¥nµ�

�n°Á�ºÉ°�เรามีลูกคา้มากกวา่ 11 ลา้นเลขหมายมากถึง 65% �°��̈µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É

�́Ê�®¤�Ä��¦ ³ Á�«�Â̈ ³ �³ Å¤n¡ �́�µÁ�n�Á�̧¥ª �́�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ ºÉ°  µ¦ �́� ¤ ¥́�°�Á¦ µ�̧ÉÁ¦ n�¡ �́�µÁ¡ ºÉ°

Á¡ ·É¤�ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä®oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°��»��̈µ¥Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°  ºÉ°  µ¦ Å¦ o µ¥�̧É ¤�¼¦ �rÂ��

�̧É »� Îµ®¦ �́�µ¦ Ä�o�̧ª ·�Ä�Ã̈ ��̧ÉÅ¤nÁ�¥®¥»��·É�(บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั, 2553)

ยทุธศาสตร์เชิงรุก

Â�n̈³ �̈»n¤�¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�Â���nµ�Á�µ³�¹��»��̈»n¤�oª ¥¦ ¼�Â���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧É

ตรงตามไลฟ์สไตล์ Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤�̧É�¦ �Ä��¡ ¦ o° ¤Á¦ n��¥µ¥Á�¦ º°�nµ¥�°��¦ ·�µ¦ �oµ¤Â��° �́Ã�¤�́·

(International Roaming) Ä®o�ª oµ�Å�̈�¦ °��̈»¤�́Éª Ã̈ �และพฒันาบริการเสริมดา้น Non-Voice

Application Ä®o�»��Îµ�»��»¦ �¦ ¦ ¤Å�o�µ�Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�oª ¥Á��Ã�Ã̈ ¥¸̈ ÎÊµ ¤ ¥́�Sim Tool Kit,

WAP และ GPRS (บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั, 2553)

พนัธกิจ (Mission)

1. ขยายโครงข่ายโทรคมนาคมรวมถึงการพฒันาระบบการใหบ้ริกา¦ �Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤

�o°��µ¦ �°��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�Ã�¥�́Ê�Á�oµ®¤µ¥�̧É�³ Á�È��¼o�Îµ�µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ �ª ��¦ �Å¤nª nµ�³ Á�È�

�µ¦  ºÉ°  µ¦ Å¦ o µ¥�Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¦ ª ¤Å��¹��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�Á�·Ê̈

2. ¡ �́�µ¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�̈¼�́É��µ��»¦ �·�Ä®o�̧�¹Ê��Â̈ ³ �¦ °��̈»¤�¹Ê���́Êงแก่ลูกคา้

ประเภทองคก์าร และลูกคา้ขนาดกลาง และขนาดยอ่ม

3. ¦ �́¬µ�µ�̈¼��oµÃ�¦ «¡́ �r¤ º°�º° ¡ ºÊ��µ��Â̈ ³ ¦ �́¬µ�ª µ¤Á�È��¼o�ÎµÄ��̈µ��¦ °�Â���rÄ�

กรุงเทพมหานคร (บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั, 2553)

วตัถุประสงค์ (Objectives)

1. Á¡ ºÉ° �̧É�³ Á�È��¼o�Îµ�µ¦  ºÉ°  µ¦ �nµ��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ �ª ��¦ Ã�¥Á�o��̧É�µ¦ �°� �°��n° ¦ ¼�Â��

�µ¦ �ÎµÁ�·��̧ª ·��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�โดยใชก้ารผสมผสานศกัยภาพโครงข่าย เทคโนโลยี สินคา้ และ

บริการต่าง ๆ �̧É¤ °̧ ¥¼n° °�¤µÁ�È�¦ ¼�Â���¦ ·�µ¦

2. Á¡ ºÉ°�Îµ�ª µ¤ ¦ ¼oขอ้มูลข่าวสาร และความบนัเทิงใหแ้ก่ประชาชน และเยาวชนทุกครัวเรือน
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นโยบาย (Policies)

1. ดา้นการใหบ้ริการ �ÎµÁ �°�ª �́�¦ ¦ ¤�Â̈ ³ ¦ ³ �� ºÉ°  µ¦ Â��Å¦ o µ¥ Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o��

 µ¤µ¦ ��·��n°  ºÉ°  µ¦ �¹��́��̈°���Á�oµ�¹��ª µ¤ ¦ ¼oขอ้มูล และสาระบนัเทิง �»��̧Éทุกเวลา ตาม

ตอ้งการ �oª ¥�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®�º°�ª nµ�́Ê�Ä��oµ�¡ ºÊ��̧ÉÁ�¦ º°�nµ¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ คุณภาพ และการ�¦ ·�µ¦ �̧É

เป็นเลิศ โดยใชน้โยบายการใหบ้ริการแบบ One Stop Service

2. ดา้นการตลาด มุ่งเนน้การรักษาฐานลูกคา้ และทาํตลาดแบบไลฟ์สไตลต์ามนโยบาย 

คอนเวอร์เจนท์ �°�¥ÎÊµ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�Â̈ ³ Á�È�¤µ��ª nµÃ�¦ « ¡́ �r¤ º°�º° Ã�¥¦ ª ¤�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Ã��

เด่นต่าง ๆ ในกลุ่มเอไอเอสเขา้ดว้ยกนั �oª ¥�µ¦ �·��o�¦ ¼�Â��Â�¤Á���µ¦ �̈µ��̧ÉÂ�̈��Â̈ ³

แตกต่าง

3. �oµ��µ¦ Á�·��Â̈ ³ �µ¦ ¨ ��»��ÎµÁ�·��µ¦ �¦ �́Ã�¦ � ¦ oµ�®�̧ÊÁ¡ ºÉ° Á¡ ·É¤�ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®oÂ�n�́�

ลงทุน

4. ดา้นบุคลากร ทาํการสรรหา พฒันา และรักษาบุคคลากรขององคก์าร รวมถึงการให้

�nµ�°�Â���̧ÉÁ®¤µ³  ¤Â�n¡ �́��µ��

สมมติฐานการวจัิย

1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้

ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

3. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

4. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่า

ตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

5. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

6. ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ มีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

7. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร
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8. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

9. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

10. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

11. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

12. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ ในเขตกรุงเทพมหานคร

13. ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ มีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

14. ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

15. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

16. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการของลูกคา้ต่อ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

17. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร
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กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

การศึกษาวจิยัโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตรา

สินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ¤�̧¦ °�Â�ª�ª µ¤�·��́��̧Ê

£µ¡ �̧É1: กรอบแนวคิดในการวจิยั

6. ·É�Âª�̈o° ¤

5.บคุคล

คุณค่าตราสินคา้      
ส่วนประสมทางการตลาด

Marketing Mix

4. ดา้นการส่งเสรีมการ

ขาย

1. ดา้นผลิตภณัฑ์

2. ดา้นราคา

3. ดา้นช่องทางจดั

ความจงรักภกัดี

ของลูกคา้

ความพึงพอใจของลูกคา้     

5. บุคคล

6.  ·É�Âª �̈o° ¤

7. กระบวนการ
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จากกรอบแนวคิดในการวจิยั ผูว้จิยัพฒันากรอบแนวคิดสาํหรับการวิจยัในรูปโมเดลริสเรล

หรือโมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model)

แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) โดยนาํเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงสาเหตุส่วนประสม

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

เครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Ã�¥ �̈́ �́¬�r�̧ÉÄ�oÄ�£µ¡ �

มี�ª µ¤®¤µ¥�́��̧Ê

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริม

การตลาด

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นพนกังาน

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  � nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ

หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ

การใหบ้ริการ

หมายถึง ตวัแปรแฝงคุณค่าตราสินคา้

หมายถึง ตวัแปรแฝงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

หมายถึง ตวัแปรแฝงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท

LOY

EQU

SAT

PRD

PRI

PLC

PRO

PER

PHY

PRC

PRD1
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤

ตอ้งการของท่าน

หมายถึง AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�

หมายถึง บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧

หมายถึง บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS มีความเหมาะสม

�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS มีความเหมาะสม 

Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�

หมายถึง ราคามีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้าคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ�

 µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้าคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É

ลูกคา้จ่าย

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หา

ไดง่้าย

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�nµ� ºÉ°�nµ��Ç

PRD2

PRD3

PRD4

PRD5

PRI2

PRI3

PLC5

PRI1

PRO1

PRI4

PRI5

PLC1

PLC4

PLC3

PLC2
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดÁ้¤ ºÉ° Ä�oบริการของ AIS มีสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ใน

หา้งสรรพสินคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·

พิเศษต่าง ๆ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการ

อาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพ

เรียบร้อย

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS พนกังานนาํเสนอขอ้มูล 

Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานแนะนาํ

Á�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ข

ปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดบ้ริเวณโดยรอบศนูยบ์ริการลูกคา้ของ AIS ดู

สะอาดตา 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดป้้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่น

มองเห็นไดช้ดัเจน          

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความ

สะดวกแก่ลูกคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧É��

Á�ºÉ°�º° Å�o

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ความเป็นมาตรฐาน

PRO2

PRO3

PER3

PER4

PER5

PHY1

PRO4

PER1

PER2

PRO1

PHY5

PHY4

PHY3

PHY2

PRO5
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใช้

บริการแก่ลูกคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS มี�́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��̧É

รวดเร็ว

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศ้นูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É

ถูกตอ้ง

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดศู้นยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É

รวดเร็ว

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ AIS เป็นตราสินคµ้�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดก้ารใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได้ AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É�¼�Ä�oÃ�¥Á¡ ºÉ°��Ç��°�

ท่าน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดก้ารใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��µ¦ Ä�o

งานจากลูกคา้

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดต้ราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตได�้nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �����������

โดยพนกังาน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพึงพอใจต่อแพค็เก็จของ AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดโ้ดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ       

จาก AIS

PRO4

PRO5

EQU1

PRO2

EQU5

EQU4

EQU3

EQU2

SAT5

SAT4

SAT3

SAT2

SAT1

SAT6

PRO3
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หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS อยา่ง

�n°Á�ºÉองต่อไป

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก AIS ให้

��° ºÉ�¢ �́

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

บริการจาก AIS

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS ถึงแมว้า่จะมีการ

Â�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดท้่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรก

สุด

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

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

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5



£µ¡ �̧É2: Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ��̧ÉÂ ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟน เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

PRD2PRD1

SAT1

PRI5PRI4PRI2PRI1

PLC2

PLC1

PHY2

SAT6

PRD5PRD4PRD3

PER1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

LOY1

LOY

EQU

SAT

SAT5SAT4SAT3SAT2

EQU4EQU3EQU2EQU1

PRD
PRI

PLC

PRO

PER
PHY

PRC

PER2

PER3

PER4

PLC3

PLC4

PLC5

PRC1 PRC2 PRC3PHY3 PHY4 PHY5

PRO5

PRO4

PRO3
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���̧É�3

วธีิการดําเนินการวจัิย

Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �n°

คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

(จาํกดั) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยันาํเสนอวธีิการดาํเนินการวจิยัตµ¤ ¨ Îµ�́���́��̧Ê

ประเภทของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �n°�»��nµ

ตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยทาํการวิจยัเชิง

ประจกัษ ์(Empirical Research) Â̈ ³ Ä�oÂ�� °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�

ประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³�µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�อินโฟร์ เซอร์วิส 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 15 ลา้นราย 

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Å�oÂ�n�̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �°��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�อิน

โฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É��¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ �Îµ®����µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��Â̈ ³

วธีิการเลื°��́ª ° ¥nµ���́��̧Ê

การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง การวเิคราะห์ขอ้มูลโมเดลสมการโครงสร้างดว้ยโปรแกรม 

ลิสเรล (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) Â�³�Îµª nµ�́ª ° ¥nµ��ª ¦ ¤�̧�µ��́Ê�Â�n200

�́ª ° ¥nµ��¹Ê�Å� Îµ®¦ �́�¦ �̧�̧ÉÃ¤Á�̈Å¤n�́��o°�¤µ�� nª ���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) ของการ

�¦ ³ ¤µ��nµÁ�̈Ȩ́¥Á�·��¹Ê�Å�oÄ�¦ ³ �́��± 10% �°� nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��() Á¤ºÉ°��µ��°�

ประชากรมีจาํนวนมาก (∞) ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง (ศิริชยั กาญจนวาสี,

ทววีฒัน์ ปิตยานน์,และดิเรก ศรีสุข, 2551, หนา้ 151)
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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�oบริการของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

�́ª Â�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มี

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê

1.1 ผลิตภณัฑ์ (Product)

1.2 ราคา (Price)

1.3 การจดัจาํหน่าย (Place)

1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

1.5 บุคลากร (People)

1.6  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (Physical Evidence)

1.7 กระบวนการในการบริหารจดัการ (Process)

2. �́ª Â�¦ �́É��̈µ��(Mediator Variable) ไดแ้ก่ คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

นิยามเชิงปฏบิัติการ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix '7Ps) หมายถึง ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��̧ÉÄ�oª µ�Â���µ��µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ª µ�Â���µ¦ �̈µ��°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ �

และประสิทธิผลประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price)  �µ��̧É�́��Îµ®�nµ¥�

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (Personal)  ·É�° Îµ�ª ¥�างกายภาพ (Physical

Evidence) และกระบวนการในการบริหารจดัการ (Process)

ผลิตภณัฑ ์(Product) ®¤µ¥�¹�� ·É��̧É�¼o�µ¥Á �°�µ¥Á¡ ºÉ°  �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��

Ã�¥�́Éª Å�Â̈ oª �̈·�£�́�rÂ�n�Á�È��2 ¨ �́¬�³�º°��̈·�£�́�r�̧É�́��o°�Å�o�(Tangible Product) และ

�̈·�£�́�r�̧É�́��oองไม่ได ้(Intangible Product) �́��́Ê��̈·�£�́�r�¹��¦ ³ �°��oª ¥ ·��oµ�Á ºÊ°�oµ�

¦ °�Á�oµ�Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́��Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®�́���»�£µ¡ �°� ·��oµ�̧É�Îµ®�nµ¥�Â̈ ³ �¦ µ ·��oµ�
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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��́��́Ê��µ¦ �Îµ®��¦ µ�µ ·��oµÄ®oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ ³ �́��°�

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

 �µ��̧É�́��Îµ®�nµ¥ (Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้จากบริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́�Å�¥�́�̈µ��Á�̧É¥ª �o°��́��¦ ¦ ¥µ�µ« ·Éงแวดลอ้มในการนาํเสนอสินคา้ใหแ้ก่

�¼o�¦ ·Ã£���¹É��o°�¡ ·�µ¦ �µÄ��oµ��ÎµÁ̈�̧É�́Ê��(Location) และช่องทางในการนาํเสนอสินคา้ 

(Channels)

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ®¤µ¥�¹���n°��µ�Â�o��nµª  µ¦ Ä®oÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°

และใชสิ้นคา้ ไดแ้ก่ กิจกรรมส่งเสริมการตลาด พนกังานขาย และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์

บุคลากร (Personal) ®¤µ¥�¹���¼o�̧É¤ ̧ nª �Á�̧É¥ª �o°��́��̈·�£�́�r�́Ê�®¤��Á�oµ®�oµ�̧É�o°�¤¸

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��¤�̧́«���·�̧É�̧ µ¤µ¦ ��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£�Å�o�¤Ä̧�¦ �́Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �

(Service mind) ¤�̧ª µ¤�·�¦ ·Á¦ ·É¤� ¦ oµ� ¦ ¦ �r�¤�̧ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��ารแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้าง

ค่านิยมใหก้บัองคก์าร

 ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical Evidence) หมายถึง เป็นการสร้าง และนาํเสนอลกัษณะ

�µ��µ¥£µ¡ ��µ¦  ¦ oµ� £µ¡ Âª �̈o° ¤�°� �µ��̧É��µ¦ ° °�Â����Â�n���µ¦ Â�n� nª �®¦ º° Â����°�

¡ ºÊ��̧É�¦ ª ¤�́Ê�° »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° Á�¦ ºÉ°�Ä�o�nµ��Ç��̧ÉÄชใ้นการขายสินคา้ 

กระบวนการการใหบ้ริการ (Process) ®¤µ¥�¹���́Ê��°��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥ ·��oµ�̧É�³�o°� n�

มอบคุณภาพใหก้บัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคเกิด

ความประทบัใจ

คุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ®¤µ¥�¹���¦ µ®¦ º° ¥Ȩ́®o°�°� ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�¼o�¦ ·Ã£�

¤°�Á®È�ª nµ¤�̧»��nµ�Á�È��¦ µ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧́«���·�̧É�̧�n°�»� ¤�́�·�°� ·��oµ�Â̈ ³ �ºÉ��°��¦ µ ·��oµ�

�̧É¤�̧̈ต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

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

ตามความคาดหวงั หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้

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

¨ ¼��oµ�Â̈ ³ Á�·��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª  n��̈Ä®ö¼��oµÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ยา่ง

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

�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧ÊÄ�oÂ�� °��µ¤ (Questionnaire) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�

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�Èน 5 ส่วนคือ 

 nª ��̧É1 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�oµ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ rÂ̈ 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¦ �̧É¤�̧n°

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ �̈·�£�́�r�¦ µ�µ� �µ��̧É

�́��Îµ®�nµ¥��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���»�̈µ�¦ � ·É�° Îµ�ª ¥�µ��µ¥£µ¡ �Â̈ ³ �¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ �¦ ·®µ¦

จดัการ Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�33 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating

Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

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

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

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

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัไม่เห็นดว้ย

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

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเฉย ๆ

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

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเห็นดว้ย

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

การตลาดบริ�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 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
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 nª ��̧É�3 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�̧É¤ ต่̧อตราสินคา้ บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถาม

เป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́ยจากการวเิคราะห์ขอ้มูล �́��̧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¤ ·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧nอบริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถาม

เป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧Éมี

ต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั Ä�¦ ³ �́�Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัไม่พึงพอใจ

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัปานกลาง
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4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัพึงพอใจ

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��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

 nª ��̧É�5 Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ต่̧อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê�5 ขอ้ โดยขอ้คาํถามเป็นแบบ

มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการใหค้ะแนน �́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัไม่เห็นดว้ย

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเฉย ๆ 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในระดบัเห็นดว้ย

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�



41

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

�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�โดยใชโ้ปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวเิคราะห์หาค่า

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

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥Å�o�¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��́Ê��o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o(n = 40) Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È�

จริงของผูใ้ชบ้ริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423) Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈ทดลองใช้ (n = 40) �µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥�

ผูว้จิยัÅ¤nÅ�o�Îµ�µ¦ �́��o°�Îµ�µ¤Ä��Ç�° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �Á�ºÉ°��µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�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

Correlation มีค่ามากกวา่ 0.3
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�µ¦ µ��̧É�1: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูลทดลองใช้

(Try-out) (n = 40)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

ดา้นผลิตภณัฑ์ 5 PRD1 .642 .850

(PRD) PRD2 .759 .822

PRD3

PRD4

PRD5

.533

.761

.781

.811

.820

.814 .867

ดา้นราคา 5 PRI1 .813 .745

(PRI) PRI2

PRI3

PRI4

PRI5

.673

.356

.672

.701

.789

.874

.793

.782 .834

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

(RRO)

ดา้นพนกังาน

(PER)

5

5

PRO1

PRO2

PRO3

PRO4

PRO5

PER1

PER2

PER3

PER4

PER5

.543

.586

.832

.737

.564

.708

.669

.805

.640

.740

.836

.828

.758

.784

.832

.851

.860

.828

.866

.845

.842

.877

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย

(PLC)

5 PLC1

PLC2

PLC3

PLC4

PLC5

.726

.810

.822

.836

.825

.920

.904

.903

.899

.902 .923

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�1 (ต่อ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูลทดลองใช ้

(Try-out) (n = 40)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

สมัประสิ��·Í

แอลฟา

ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ

(PRC)

5 PRC1

PRC2

PRC3

PRC4

PRC5

.702

.758

.773

.782

.724

.880

.872

.865

.861

.875 .894

�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ 5 PHY1 739 .846

(PHY) PHY2

PHY3

PHY4

PHY5

.744

.615

.758

.706

.846

.874

.842

.855 .879

คุณค่าตราสินคา้ 5 EQU1 .647 .751

(EQU) EQU 2 .661 .748

EQU 3 .482 .810

EQU 4

EQU 5

.704

.498

.728

.793 .804

ความพึงพอใจต่อการใช้

�¦ ·�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ

6 SAT1

SAT2

.730

.788

.865

.857

(SAT) SAT3 .716 .867

SAT4

SAT5

SAT6

.623

.661

.722

.881

.876

.867 .888

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�1 (ต่อ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูลทดลองใช ้

(Try-out) (n = 40)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

ความจงรักภกัดีต่อสินคา้

(LOY)

5

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

.844

.763

.758

.850

.857

.906

.923

.923

.905

.903 .929

 Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�(n = 423) จากผลการวเิคราะห์ความ

Á�̧É¥��°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�¡ �ª nµ��o°�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�¤�̧nµ�Corrected Item-Total Correlation

มากกวา่ 0.3 Â̈ ³ �́ª Â�¦ �»��́ª ¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥�¤µ��ª nµ�0.7 ผูว้จิยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้คาํถามใด ๆ ออกจาก

การวดัตวัแปรอีก 
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�µ¦ µ��̧É�2: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�

(n = 423)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

ดา้นผลิตภณัฑ์ 5 PRD1 .676 .838

(PRD) PRD2 .694 .833

PRD3

PRD4

PRD5

.639

.709

.712

.848

.829

.828 .864

ดา้นราคา 5 PRI1 660 .761

(PRI) PRI2

PRI3

PRI4

PRI5

.669

.415

.674

.633

.759

.838

.760

.770 .815

ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย

(PLC)

5 PLC1

PLC2

PLC3

PLC4

PLC5

.637

.750

.740

.714

.712

.870

.843

.846

.852

.852 .879

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�2 (ต่อ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·���������

(n = 423)

มิติหรือตวัแปร
จาํนวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êวดั

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

(RRO)

5 PRO1

PRO2

PRO3

PRO4

PRO5

.581

.672

.705

.642

.639

.828

.804

.795

.812

.813 .843

ดา้นพนกังาน

(PER)

5 PER1

PER2

PER3

PER4

PER5

.641

.713

.710

.703

.669

.848

.831

.832

.833

.842 .865

�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ

5 PHY1 .619 .809

(PHY) PHY2

PHY3

PHY4

PHY5

.622

.654

.659

.639

.809

.800

.798

.804 .837

ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ

(PRC)

5 PRC1

PRC2

PRC3

PRC4

PRC5

.612

.655

.633

.646

.622

.806

.794

.800

.797

.804 .834

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�2 (ต่อ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·������

(n = 423)

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 EQU1 .662 .795

(EQU) EQU2 .712 .784

EQU3 .493 .846

EQU4

EQU5

.701

.644

.784

.800 .835

ความพึงพอใจต่อการใช้

�¦ ·�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ

6 SAT1

SAT2

.699

.718

.866

.864

(SAT) SAT3

SAT4

.699

.711

.866

.865

SAT5

SAT6

.658

.719

.788

.863 .886

ความจงรักภกัดีต่อสินคา้

(LOY)

5 LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

.777

.770

.758

.828

.807

.901

.903

.905

.891

.895 .918

�̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �¦ ·¬�́�

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั เป็��o° ¤¼̈¡ ºÊ��µ� Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o� Îµ®¦ �́

การวเิคราะห์สถิติพหุตวัแปร การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั และการวเิคราะห์โมเดลสมการ

โครงสร้างต่อไป  
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วธีิการเกบ็ข้อมูล

�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Êผูว้จิยัวางแผนเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ในการแจก

แบ� °��µ¤Á¦ ·É¤�́Ê�Â�nÁ�º°��́�ª µ�¤ พ.ศ. 2554 จนถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2555 รวมเวลาในการ

Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�́Ê� ·Ê�2 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 Á�È�Â�� °��µ¤�µ� �µ��̧É�nµ�Ç

�́Ê��̧É2 ประเมินจาํนª �Â�� °��µ¤�̧ÉÅ�o�̈�́¤µª nµ¤�̧ª µ¤  ¤�¼¦ �rและมีจาํนวนครบ

�µ¤�̧ÉÅ�o° °�Â��Åª o�º° 400 ชุด หรือไม่

�́Ê��̧É3 ทางผูว้จิยัแจกแบบสอบถามไปจาํนวน 450 ชุด และสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูล

��́� ¤�¼¦ �rÅ�o�Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��423 ชุด

วธีิการทางสถิติ

การวจิยัเชิงปริมาณใชก้ารบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

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

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�°�ª �́�»�¦ ³  ��rÂ�n̈³ �o° แบ่งเป็น 4  nª ��́��̧Ê

 nª ��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤  �·�·�̧ÉÄ�oเป็นค่าจาํนวน และค่าร้อยละ

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

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́�� �·�·�̧ÉÄ�o�º° �nµÁ�̈Ȩ́¥ Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�คุณค่าตราสินคา้ต่อการ�ºÊ°  ·��oµในเครือ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́�� �·�·�̧ÉÄ�o�º° �nµÁ�̈Ȩ́¥ Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É�4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�ความพึงพอใจ�°��¼o�¦ ·Ã£��n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́�� �·�·�̧ÉÄ�o�º° �nµÁ�̈Ȩ́¥ และส่ª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É5 �µ¦ �� °�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีต่อสินคา้ในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั โดยมีคุณค่าตราสินคา้ และ

ความพึงพอใจของ�¼o�¦ ·Ã£��n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั เป็น

�́ª Â�¦ �́É��̈µ� �·�·�̧ÉÄ�o�º° การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model)

และใชโ้ปรแกรมลิสเรล Áª ° ¦ r�́É�8.80 Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ� �·�· µÁ®�»�̧ÉÁ̈º°�Ä�o

โมเดลสมการโครงสร้าง เพราะวา่สามารถอธิบายถึงอิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางออ้มของส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�ผูบ้ริโภคในเครือบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ไดอ้ยา่งสมบูรณ์



���̧É�4

บทวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Êผูว้จิยัรายงานผลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive

Statistics) และใชส้ถิติแบบพหุตวัแปร (Multivariate Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล �́Ê��̧Ê�µ¦

ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�o°� °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o�ผูว้จิยัจึงนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น

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��¦ ·�µ¦ ��»��nµ

ตราสินคา้ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ºÊ°  ·��oµใน

เครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�°��̧É3 �µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈ประกอบดว้ยการตรวจสอบ

�»�£µ¡ �°��o° ¤ ¼̈�µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o�Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤������

ลิสเรล �¹É��o°��̈�Á�ºÊ°��o�Á®¨ nµ�̧Ê�¦ ³ �°��oª ¥ ลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล

(Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และการ

ตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม (Linearity)

�°��̧É4 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล

การวดั (Measurement Model) ของแต่ละตวัแปรแฝง (Latent Variable) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

โครงสร้าง (Construct Validity) โดยทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent

Validity) และความตรงแบบแตกต่าง (Discriminate Validity)

�°��̧É5 การวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐาน โดยวิเคราะห์

โมเดลเชิงสาเหตุดว้ยโปรแกรมลิสเรล Áª ° ¦ r�́É�8.80 �¼oª ·�́¥ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤

�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°  ·��oµ�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤¸

ต่อสินคา้ Â̈ ³ Ä��oµ¥�̧É »�Á�È��µ¦  ¦ »��̈�µ¦ �� °� ¤¤�·�µ�

�°��̧É6 ผลการทดสอบสมมติฐาน



50

�°��̧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¤ ดูตาราง 3

�µ¦ µ��̧É3: �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�°��¼o�¦ ·Ã£�เครือข่าย บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

1. เพศ

ชาย 179 42.3

หญิง 244 57.7

รวม 423 100.0

2. อายุ

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20 ปี 247 58.4

21-30 ปี 167 39.5

31-40 ปี 7 1.7

41-50 ปี 0 0

51-60 ปี 0 0

61 �̧�¹Ê�Å� 2 0.5

รวม 423 100.0

3. สถานภาพ

โสด  414 97.9

สมรส 7 1.7

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 2 .5

รวม 423 100.0

4.ระดับการศึกษา

¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµ 1 0.2

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 13 3.1

อนุปริญญา/ปวส. 3 0.7

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É3 (ต่อ): �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�°��¼o�¦ ·Ã£�เครือบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

4. ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี 386 91.3

ปริญญาโท 18 4.3

ปริญญาเอก 2 0.5

รวม 423 100.0

5. อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา 404 95.5

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 2 0.5

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 9 2.1

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 7 1.7

° ºÉน ๆ โปรดระบุ 1 0.2

รวม 423 100.0

6. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท 256 60.5

10,001 – 30,000 บาท 147 34.8

30,001 – 50,000 บาท 6 1.4

50,001 – 100,000 บาท 8 1.9

มากกวา่ 100,000 บาท 6 1.4

รวม 423 100.0

การวเิคราะห์ขอ้¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา

จากตาราง 4: พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ ร้อยละ 57.7 เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 244 คน

และร้อยละ 42.3 เป็นเพศชายมีจาํนวน 179 คน

�oµ�° µ¥»¡ �ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ °̧ µ¥»�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° เท่ากบั 20 ปี 

จาํนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 58.4 รองลงมามีอายุ 21-30 ปี จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5
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° µ¥»�ÎÉµ31-40 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�° µ¥»61 �̧�¹Ê�Å�จาํนวน 2 คน คิด

เป็นร้อยละ 0.5

ดา้นสถานภาพ พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª นใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 

414 คน คิดเป็นร้อยละ 97.9 รองลงมามีสถานภาพ สมรส จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 และนอ้ย

�̧É »�¤ ̧ �µ�£µ¡ หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5

ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́�

ปริญญาตรี จาํนวน 386 คน คิดเป็นร้อยละ 91.3 รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 18

คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.1 มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 มีการศึกษาระดบั

มธัยมศึกษาตอน�o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 และ Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤�̧µ¦ «¹�¬µ

ระดบัปริญญาเอก จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.2

ดา้นอาชีพ พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ °̧ µ�̧¡ นกัเรียน/ นกัศึกษา

จาํนวน 404 คน คิดเป็นร้อยละ 95.5 รองลงมามีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน จาํนวน 9 คน 

คิดเป็นร้อยละ 2.1 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขายจาํนวนคน คิดเป็นร้อยละ 1.7 มีอาชีพ

ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤ °̧ µ�̧¡ ° ºÉ��Ç�° µ�̧¡

อิสระ (Freelance) จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.2

ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°���ÎÉµ

กวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน10,001

– 30,000 บาท จาํนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 มีรายไดต่้อเดือน 50,000 – 100,000 บาท จาํนวน

8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°�30,000 – 50,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.4 มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4

�°��̧É2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�พอใจ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ºÊ°  ·��oµในเครือ บริษัท แอด

วานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�Â�n�

ออกเป็น 4 ส่วนใหญ่ ๆ คือ (1) ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°

�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร �oµ� ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��µ�
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กายภาพ และดา้นการกระบวนการในการบริหารจดัการ (2) ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�คุณค่า

ตราสินคา้�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (3) ระดบัความคิดเห็น

Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�ความพึงพอใจ�°��¼o�¦ ·Ã£��n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั และ (4) ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́��́¥�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�ผูบ้ริโภคในเครือ

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

�µ¦ µ��̧É�4: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) �̧É

¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) 3.65 .741 ระดบัสูง

- บริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท

(PRD1)

3.76 .840 ระดบัสูง

- บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤

ตอ้งการของท่าน (PRD2)

3.58 .891 ระดบัสูง

- AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24

�́Éª Ã¤�(PRD3)

3.73 .988 ระดบัสูง

- บริการของ AIS มีบริการ Call Center 1175

ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD4)

3.64 .968 ระดบัสูง

- บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน

(PRD5)

3.58 .912 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��µ��µ¦ µ��̧É5: พบวา่ ระดบั

�ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.65 โดยบริการของ AIS มี

ใหท้่านเลือกหลายประเภท (PRD1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.76 รองลงมาดา้นเครือ AIS มี

ศนูยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.73 ดา้นสินคา้จากเครือ เอไอ

เอส มีบริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤��(PRD4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.64 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�เครือ 
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เอไอเอส มีสินคา้ตรงกบัความตอ้งการของท่าน (PRD2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́ย 3.58 เครือ เอไอเอส มีสินคา้ตรง

กบัความตอ้งการของท่าน (PRD5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.58

�µ¦ µ��̧É�5: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นราคา (PRI) �̧É¤�̧n°

�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ ค่µÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

ดา้นราคา (PRI) 3.29 .790 ระดบัปานกลาง

- ราคาในการบริการของ AIS มีความเหมาะสม

�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ (PRI1)

3.16 1.006 ระดบัปานกลาง

- ราคาในการบริการของ AIS มีความเหมาะสม 

Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤

เดียวกนั (PRI2)

3.16 .915 - ระดบัปาน

กลาง

- ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ�

 µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4)

3.52 .955 - ระดบัสูง

- ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ

จ่าย (PRI5)

3.34 .821 - ระดบัปาน

กลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́บส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É5: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°��¦ ·¬�́�เอไอ

เอส มิติดา้นราคา (PRI) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.29 โดยดา้น¦ µ�µ ·��oµ¤�̧̈�n°�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°��ºÊ°  ·��oµÄ�

เครือ เอไอเอส (PRI4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.52 รองลงมาดา้นราคาสินคา้ในเครือ เอไอเอส อยูใ่น

¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRD5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.34 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�ราคาสินคา้ในเครือ เอไอเอส 

¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�(PRI2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.16

ดา้นราคาสินคา้ในเครือ เอไอเอส มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ (PRI1) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.16
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�µ¦ µ��̧É�6: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (PLC) �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) 3.88 .746 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) 4.03 .892 ระดบัสูง

- ส�µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หา

ไดง่้าย (PLC2)

3.80 .929 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้

(PLC3)

3.98 .897 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) 3.74 .912 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง

(PLC5)

3.89 .913 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ��¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É6: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ะสมทางการตลาดบริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ��¦ ·¬�́�แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.88 โดยดา้นศูนย์

ใหบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »���º°�4.03 รองลงมาศนูยใ์หบ้ริการของ AIS

อยูใ่นยา่นการคา้ (PLC3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.98 ดา้นศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.89 ดา้น �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หาไดง่้าย (PRC2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80 และ

�o° ¥�̧É »��oµ�ศูนยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PRC4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.74
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�µ¦ µ��̧É7: ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นการส่งเสริม

การตลาด (PRO) �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) 3.69 .774 ระดบัสูง

- บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ

(PRO3)

3.74 .926 ระดบัสูง

- บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ใน

หา้งสรรพสินคา้ (PRO4)

3.66 .899 ระดบัสูง

- บริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·

พิเศษต่าง ๆ (PRO5)

3.70 .913 ระดบัสูง

ผล�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�°���¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É7: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°��¦ ·¬ ท́ แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.69 โดยดา้นบริการ

ของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ (PRO3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.74 รองลงมาดา้นบริการ

ของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç (PRO5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.70 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�

บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.66
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�µ¦ µ��̧É�8: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นบุคลากร (PER) �̧É¤¸

�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ��¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นพนกังาน (PER) 3.72 .704 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการ

อาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ(PER1)

3.72 .865 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพ

เรียบร้อย (PER2)

3.75 .864 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS พนกังานนาํเสนอขอ้มูล

Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน(PER3)

3.78 .859 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�

บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4)

3.72 .856 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ข

ปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี (PER5)

3.66 .924 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É8: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ��¦ ·¬�́�แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้นพนกังาน (PER) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.72 โดยดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS

¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน (PER3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.78

รองลงมา�̧É«¼�¥rÄ®o�¦ ·�µ¦ �°�AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.75 ดา้น

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ(PER1) และดา้น

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.72 และ

�o° ¥�̧É »��oµ�ศูนยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

(PER5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.66
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�µ¦ µ��̧É�9: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ¤ ·�·�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ (PHY) �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

(n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) 3.80 .691 ระดบัสูง

- ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่น

มองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2)

3.83 .863 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีความแตกต่า��̧É�́� ¤ ¥́

(PHY3)

3.78 .843 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความ

สะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4)

3.76 .869 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧É

Á�ºÉ°�º° Å�o(PHY5)

3.82 .890 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É9: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติ�oµ� ·É�Âª �̈oอมทางกายภาพ (PHY) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80 โดยดา้นป้ายหนา้

ศนูยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.83รองลงมา

บริการจาก AIS ตรงกบัความตอ้งการของท่าน (PHY5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.82 ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มี

�́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��̧É¦ ª �Á¦ Èª (PHY3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มี

�́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PHY4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.76
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�µ¦ µ��̧É�10: ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มิติดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ (PRC) �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั

(n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) 3.78 .743 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ความเป็นมาตรฐาน (PRC1)

3.82 .909 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการ

แก่ลูกคา้ (PRC2)

3.74 .899 ระดบัสูง

- ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É

ถูกตอ้ง (PRC4)

3.78 .875 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄนเครือ แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É10: พบวา่ ระดบัความ

�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 โดยดา้นศนูย์

ใหบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�(PRC1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.82

รองลงมาดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°��(PRC4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 และ

�o° ¥�̧É »��oµ�ศูนยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.74
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�µ¦ µ��̧É�11: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

�ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ� แปลความหมาย

ดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) 3.655 .741 ระดบัสูง

ดา้นราคา (PRI) 3.29 .790 ระดบัปานกลาง

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) 3.88 .746 ระดบัสูง

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) 3.69 .774 ระดบัสูง

ดา้นพนกังาน (PER) 3.72 .704 ระดบัสูง

�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (PHY) 3.80 .890 ระดบัสูง

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) 3.78 .743 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ส่วนประสมทางการตลาดบริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É11: พบวา่ ปัจจยัส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�¦ ·ษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มิติดา้น

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.88 รองลงมามิติ�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ (PHY) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.80 มิติดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 มิติดา้น

ดา้นพนกังาน (PER) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.72 มิติดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.69 มิติดา้น

ดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.65 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤·�·ดา้นราคา (PRI) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.29
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�µ¦ µ��̧É�12: ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�คุณค่าตราสินคา้�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµในเครือบริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

แปล

ความหมาย

�nµÁ�̈Ȩ́¥�»��nµ�¦ µ ·��oµ�(EQU) 4.014 .754 ระดบัสูง

- AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�(EQU1) 4.24 .884 ระดบัสูง

- การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ�

(EQU2)

3.98 .847 ระดบัสูง

- การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��µ¦ Ä�o

งานจากลูกคา้ (EQU4)

3.82 .916 ระดบัสูง

- ตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�(EQU5) 4.13 .999 ระดบัสูง

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นÁ�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�คุณค่าตราสินคา้�n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµในเครือ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั �µ��µ¦ µ��̧É12: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ในเครือ บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (EQU) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�4.01 โดยดา้น AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�

(EQU1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�4.24 รองลงมาดา้นตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�(EQU5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 4.13

การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ�(EQU2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.98 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�การใช้

บริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��µ¦ Ä�o�µ��µ�̈¼��oµ�(EQU4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.82
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�µ¦ µ��̧É�13: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£��n°�µ¦ �ºÊ°  ·นคา้

ในเครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��(SAT) 3.566 .770 ระดบัสูง

ท่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS (SAT1) 3.79 .962 ระดบัสูง

ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS (SAT2) 3.66 .909 ระดบัสูง

�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥

พนกังาน (SAT3)
3.59 .964 ระดบัสูง

ท่านพึงพอใจต่อแพคเก็จของ AIS (SAT4) 3.45 .970 ระดบัปานกลาง

ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS (SAT5) 3.31 1.003 ระดบัปานกลาง

โดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการจาก

AIS (SAT6)
3.60 .948 ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคต่อ

�µ¦ �ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°�¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É13: พบวา่ความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภคต่อกµ¦ �ºÊ°  ·��oµ (SAT) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.566 โดยดา้นท่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS

(SAT1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »���º°�3.79 รองลงมาดา้นท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS (SAT2) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.66 ดา้นโดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการจาก AIS (SAT6) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.60

ดา้นท่า�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ�(SAT3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.59 ดา้นท่านพึง

พอใจต่อแพคเก็จของ AIS (SAT4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥��3.45 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�ท่านพึงพอใจต่ออตัรา

ค่าบริการของ AIS (SAT5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.31
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�µ¦ µ��̧É�14: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥วขอ้งกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคต่อสินคา้ใน

เครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (n = 423)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�(LOY) 3.534 .906 ระดบัสูง

- �nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS อยา่ง

ต่อÁ�ºÉ°��n°Å��(LOY1)

3.63 1.036 ระดบัสูง

- �nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก AIS ให้

��° ºÉ�¢ �́�(LOY2)

3.57 1.016 ระดบัสูง

- �nµ�Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µÁ̈º°�Ä�o

บริการจาก AIS (LOY3)

3.49 1.030 ระดบัปาน

กลาง

- ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS ถึงแมจ้ะมีการ

แนะนาํบริการÄ®¤nÇ�̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��(LOY4)

3.50 1.039 ระดบัสูง

- ท่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบั

แรกสุด (LOY5)

3.48 1.103 ระดบัปาน

กลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É

Á�oµ¤µ�ºÊ°  ·��oµÄ�Á�¦ º°��¦ ·¬�́�แอดวานซ์ อินโฟร์ Á�° ¦ rª · ��Îµ�́���µ��µ¦ µ��̧É14: พบวา่ ความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค�̧ÉÁ�oµ¤µ�ºÊ°  ·��oµ (LOY) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.534 Ã�¥�oµ��nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�o

บริการจาก AIS ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å��(LOY1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.63 รองลงมาดา้นท่านพดูใน

�µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก AIS Ä®o��° ºÉ�¢ �́�(LOY2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.57 ดา้นท่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการ

จาก AIS �¹�Â¤ o�³ ¤�̧µ¦ Â�³ �Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤nÇ�̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��(LOY4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.50 ดา้นท่าน

Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µÁ̈º°�Ä�oบริการจาก AIS (LOY3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.49 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��oµ�

ท่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรกสุด (LOY5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.48
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�°��̧É3 �µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈

�µ¦ �¦ ª � °��»� ¤�́�·�°��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)

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) �́��́Ê��o°��̈�Á�ºÊ°��o��°� �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ ®»�́ª Â�¦  Îµ®¦ �́ �·�·

ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤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®o�¦ µ��¹��¦ ³  ·��·£µ¡ �°�

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�งแบบปกติ

(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

ของแต่ละตวัแปรพบวา่ ไดเ้ส้นตรงในแนวทแยง สรุปไดว้า่ตวัแปรแต่ละตวัมีลกัษณะการแจกแจง

แบบโคง้ปกติ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 15; Hair, et al., 2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81)

�̈�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�3 �¹�£µ¡ �̧É46
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£µ¡ �̧É�3: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลาย

ประเภท (PRD1)

£µ¡ �̧É�4: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤

ตอ้งการของท่าน (PRD2)
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ภาพ�̧É�5: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤

ตอ้งการของท่าน (PRD3)

£µ¡ �̧É�6: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS มีบริการ Call Center 1175

ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD4)
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£µ¡ �̧É�7: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน

(PRD5)

£µ¡ �̧É�8: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นราคาในการบริการของ AIS มีความ

Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ (PRI1)
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£µ¡ �̧É�9: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นราคาราคาในการบริการของ AIS มีความ

Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�(PRI2)

£µ¡ �̧É�10: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นราคาของการบริการของ AIS อยูใ่นระดบั

�̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4)
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£µ¡ �̧É�11: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นราคาในการบริการของ AIS คุม้ค่ากบัเงิน

�̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5)

£µ¡ �̧É�12: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั

(PLC1)
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£µ¡ �̧É�13: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดª้ nµ�oµ� �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS

คา้หาไดง่้าย (PLC2)

£µ¡ �̧É�14: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้

(PLC3)
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£µ¡ �̧É�15: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก

(PLC4)

£µ¡ �̧É�16: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง

(PLC5)
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£µ¡ �̧É�17: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูล

บริการ (PRO3)

£µ¡ �̧É�18: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ใน

หา้งสรรพสินคา้ (PRO4)
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£µ¡ �̧É�19: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นบริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ°

รับสิทธิพิเศษต่าง ๆ (PRO5)

£µ¡ �̧É�20: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังาน

ใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ (PER1)
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ภµ¡ �̧É�21: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความ

สุภาพเรียบร้อย (PER2)

£µ¡ �̧É�22: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS พนกังานนาํเสนอ

�o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน (PER3)
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£µ¡ �̧É�23: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานแนะนาํ

Á�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4)

£µ¡ �̧É�24: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถ

แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี (PER5)
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£µ¡ �̧É�25: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่น

มองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2)

£µ¡ �̧É�26: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧ª µ¤Â���nµ��̧É

ทนัสมยั (PHY3)
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£µ¡ �̧É�27: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวย

ความสะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4)

£µ¡ �̧É�28: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ

�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o(PHY5)
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£µ¡ �̧É�29: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ

�̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�(PRC1)

£µ¡ �̧É�30: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใช้

บริการแก่ลูกคา้ (PRC2)
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£µ¡ �̧É�31: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นศูนยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµระเงิน

�µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4)

£µ¡ �̧É�32: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้น AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�(EQU1)
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£µ¡ �̧É�33: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นการใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�°�

ลูกคา้ (EQU2)

£µ¡ �̧É�34: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นการใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä�

การใชง้านจากลูกคา้ (EQU4)
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£µ¡ �̧É�35: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�(EQU5)

£µ¡ �̧É�36: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS (SAT1)
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£µ¡ �̧É�37: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS (SAT2)

£µ¡ �̧É�38: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดª้ nµ�oµ��nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�

บริการโดยพนกังาน (SAT3)
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£µ¡ �̧É�39: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านพึงพอใจต่อแพคเก็จของ AIS (SAT4)

£µ¡ �̧É�40: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS

(SAT5)
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£µ¡ �̧É�41: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นโดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใช้

บริการจาก AIS (SAT6)

£µ¡ �̧É�42: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้น�nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å�(LOY1)
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£µ¡ �̧É�43: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้น�nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก

AIS Ä®o��° ºÉ�¢ �́(LOY2)

£µ¡ �̧É�44: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้น�nµ�Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µ

เลือกใชบ้ริการจาก AIS (LOY3)
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£µ¡ �̧É�45: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS ถึงแมจ้ะมี

�µ¦ Â�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤nÇ�̧ÉÁ�̈ Ȩ́¥�Â�̈�Å�(LOY4)

£µ¡ �̧É�46: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดว้า่ดา้นท่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็น

อนัดบัแรกสุด (LOY5)
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การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชก้บัการวเิคราะห์การถดถอย �¹É�

ตวัแปรตน้ และตวัแปรตามเป็นตวัแ�¦ �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 ·�́¥�รวจสอบลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย Á�ºÉ°��µ��́Ê��́ª Â�¦ �o�และ

�́ª Â�¦ �µ¤Á�È��́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�โดยนิยามลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย หมายถึง

�»� ¤�́�·�°��́ª Â�¦ �µ¤�̧É¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥Å¤n�nµ��́��»��nµ�°��́ª Â�¦ �o�(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542,

หนา้ 16-17) วธีิการตรว� °��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 โดยพิจารณาจากค่า Standardized Residual หากมีการกระจายตวั

แบบสุ่ม Ã�¥Å¤n¤�̧µ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â����¹��³  ¦ »�Å�oª nµ¤ Á̧°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥

�́É�Á°�(Hair, et al., 2010; Hair, et al., 2006)

�µ�£µ¡ �̧É47 �¹�£µ¡ �̧É49 พบวา่ �nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥° ¥nµ�Å¤n¤ Â̧��Â��โดยไม่

พบวา่ �nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤ แ̧บบแผน สรุปไดว้า่

�o° ¤¼̈Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤ Á̧°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥

£µ¡ �̧É�47: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ Standardized

Predicted Value) โดยมีคุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�48: ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศ¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�49: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความจงรักภกัดีเป็นตวัแปรตาม
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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��¦ �วธีิการตรวจสอบ

ทาไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (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�น โดยไม่

¡ �ª nµ�nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â��สรุปไดว้า่ขอ้มูล

Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÁ�·�Á o��¦ ��́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É50 �¹�£µ¡ �̧É�115

£µ¡ �̧É�50: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัตªั �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท (PRD1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวั

แปรตาม
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£µ¡ �̧É�51: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��nµน (PRD2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�52: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�53: ควµ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧(PRD4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็น

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�54: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª แปรสังเกตได้

บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน (PRD5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวั

แปรตาม
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£µ¡ �̧É�55: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ �(PRI1) ใน�¦ �̧�̧É

คุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�56: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä�

กลุ่มเดียวกนั (PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�57: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (standardized residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ

ตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�58: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�59: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�60: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

 �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หาไดง่้าย (PLC2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�61: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¥nµ��µ¦ �oµ��ÎµÄ®o�nµ�¤µ�ºÊ°  ·��oµÅ�oÃ�¥ ³ �ª �(PLC3)

Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�62: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ ºอ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�63: ความสัมพนัธ์¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปร

ตาม

£µ¡ �̧É�64: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ (PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็น

ตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�65: ความสั¤ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�66: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́วแปรสังเกตได้

บริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç (PRO5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�67: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�̧É

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ (PER1)

Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�68: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�̧É

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�69: ความสัมพนัธ์¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�̧É

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน

(PER3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�70: ความสัมพนัธ์ระหวา่�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4) ในกรณี

�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�71: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª แปรสังเกตได้

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี (PER5)

Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�72: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�73: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́ (PHY3) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้เป็นตวั

แปรตาม

£µ¡ �̧É74: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ

ตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�75: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o(PHY5) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตราสินคา้

เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�76: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริ�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�(PRC1) Ä��¦ �̧�̧É

คุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�77: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�78: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµตรา

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�79: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท (PRD1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�80: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS เป็นบริการ�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��nµ��(PRD2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�81: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�82: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧(PRD4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�83: ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศ¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน (PRD5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�84: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ �(PRI1) Ä��¦ �̧�̧É

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

ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä�

กลุ่มเดียวกนั (PRI2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�86: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4) Ä��¦ �̧�̧Éความ

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�87: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�88: ความสัม¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวั

แปรตาม
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£µ¡ �̧É�89: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

 �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หาไดง่้าย (PLC2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�90: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¥nµ��µ¦ �oµ��ÎµÄ®o�nµ�¤µ�ºÊ° สินคา้ไดโ้ดยสะดวก (PLC3)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�91: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็น

ตวัแปรตาม

ภµ¡ �̧É�92: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภค

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�93: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัตวั�̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ (PRO3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�94: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�95: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

บริการของ AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç (PRO5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�96: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�̧É

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ (PER1)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�97: ความสัมพนัธ์¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�̧É

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�98: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª ด́ตวัแปรสังเกตได�้̧É

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน

(PER3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�99: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4) ในกรณี

�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�100: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี (PER5)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�101: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�-

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�102: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́ (PHY3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�103: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม                                                                                                

£µ¡ �̧É�104: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o(PHY5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µมพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�105: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�(PRC1) Ä��¦ �̧�̧É

คุณค่าตราสินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�106: ความสัม¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ

สินคา้เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�107: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª ด́ตวัแปรสังเกตได้

ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4) Ä��¦ �̧�̧É�»��nµ�¦ µ

สินคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�108: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�(EQU1) ในกร�̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª

แปรตาม
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£µ¡ �̧É�109: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ (EQU2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�110: คª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��µ¦ Ä�o�µ��µ�̈¼��oµ (EQU4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�111: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�(EQU5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È��́ª Â�¦

ตาม

£µ¡ �̧É�112: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ท่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS (SAT1) ในกรณี�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ãภคเป็นตวั

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

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

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�114: ความสัมพนัธ์ระหª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ�(SAT3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

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

ท่านพึงพอใจต่อแพค็เก็จของ AIS (SAT4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�116: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS (SAT5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤�งรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�117: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

โดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการจาก AIS (SAT6) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรตาม

�°��̧É4 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตัวแปรแฝง

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ°

วเิคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝง (Latent Variable) �̧ÉÁ�·��µ��µ¦ ª �́Ã�¥�́ª Â�¦ Ã�¦ � ¦ oµ�

(Construct Variable) ใหเ้ป็นไปตามทฤษฎีการª �́�̧É�¼oª ·�́¥�Îµ®���¹Ê��µ��µ¦  Îµ¦ ª �ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ และ

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�ª nµ °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬rโดยทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์

และความตรงแบบแตกต่าง

ผูว้จิยัศึกษาทศันคติ Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�È��́ª Â�¦ Â  ��¤¸̈ �́¬�³ Á�È��µ¤�¦ ¦ ¤

ไม่สามารถวดัไดโ้ดยตรง ประกอบดว้ย ตวัแปรผลิตภณัฑ ์(PRD) ตวัแปรราคา (PRI) ตวัแปรช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย (PLC) ตวัแปรการส่งเสริมการตลาด (PRO) ตวัแปรพนกังาน (PER) ตวัแปร

 ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) ตวัแปรกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ 

(EQU) ตวัแปรความพึงพอใจของผูบ้ริÃ£��n°�µ¦ �ºÊ°  ·��oµ�(SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดีต่อ

สินคา้ (LOY) �µ��o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o�µ�Â�� °��µ¤�Îµ�ª �51 ขอ้ โดยใชต้วัอยา่ง จาํนวน 423คน ผล

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั แสดงในรูปโมเดลการวดั (Measurement Model) ประกอบดว้ย

โมเดลการวดัตวัแปรแฝงภายนอก ไดแ้ก่ โมเดลการวดัตวัแปรผลิตภณัฑ ์(PRD) โมเดลการวดัตวั

แปรราคา (PRI) โมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) โมเดลการวดัตวัแปรการ
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ส่งเสริมการตลาด (PRO) โมเดลการวดัตวัแปรพนกังาน (PER) โมเดลการวดั�́ª Â�¦  ·É�Âª �̈o° ¤

ทางกายภาพ (PHY) และโมเดลการวดัตวัแปรกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) ส่วนโมเดลการวดั

ตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ โมเดลการวดัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) โมเดลการวดัความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค  (SAT) และโมเดลการวดัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É116

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Åด้ ประกอบดว้ย 

ตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม PRD1, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD5 �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�116

ในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยเฉพาะในส่วนของโมเดลการวดัมีขอ้ตกล��̧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 โมเดลการวดัตวัแปร ·É��̧É ¤́�́ Å�oสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดยมีค่า

ไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.22 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 1 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สัมพทั (Relative

Chi-square) �¹É�หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 0.22 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®�ดคือ ตอ้งมีค่าไม่

เกิน 2 (�»¦ ³ �́¥�Á�̧É¥¤  ¤�¼¦ �r�และสมชาติ สวา่งเนตร, 2535, หนา้ 41; สุภมาศ องัศุโชติ, สมถวลิ 

วจิิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2548, หนา้ 97) ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.63878 ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนด

คือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ( »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»r, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี และถนอม

รัตน์ ประสิทธิเมตต,์ 2549, หนา้ 208; สุภมาศ องัศุโชติ Â̈ ³ ��° ºÉ��Ç, 2548, หนา้ 97) ขณะเดียวกนั

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤สอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 1.00 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®��คือตอ้งมากกวา่ 0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.997 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 (ปุ¦ ³ �́¥�Á�̧É¥¤  ¤�¼¦ �r�และ สมชาติ สวา่งเนตร,

2535, หนา้ 41-42;  »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»r, Â̈ ³ ��° ºÉ��Ç, 2549, หนา้ 214)
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£µ¡ �̧É�118: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรผลิตภณัฑ์

ตµ¦ µ��̧É15: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของผลิตภณัฑไ์ดด้ว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµหนกัองคป์ระกอบ �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PRD1 0.672 0.05 12.94 0.45

PRD2 0.737 0.05 14.71 0.54

PRD3 0.643 0.05 12.99 0.41

PRD4 0.741 0.05 13.85 0.54

PRD5 0.809 0.05 16.11 0.65

 2=0.22, df=1,  2/df =0.22, p-value=0.638, GFI=1.00, AGFI=0.997

NFI=1.00, NNFI=1.006, CFI=1.00, RMSEA=0.000, RMR=0.002, SRMR=0.002

�µ�£µ¡ �̧É118 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�15: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª �̈·�£�́�r¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��

(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย PRD5 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.809 รองลงมาคือ PRD4 มีค่าเท่ากบั 0.741 PRD2 มีค่าเท่ากบั 0.737

PRD1 มีค่าเท่ากบั 0.672 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRD3 มีค่าเท่ากบั 0.643 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤

Chi-Square=0.22, df =1, p-value=0.63878, RMSEA=0.000

PRD

PRD1

PRD2

PRD3

0.672

0.737

0.649

0.594

0.457

0.586

PRD4

PRD5

0.741

0.8090.451

0.346

1.000
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�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��rประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่ง

¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦

สงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PRD5 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.65

รองลงมาคือ PRD2 และPRD4 มีค่าเท่ากบั 0.54 ส่วน PRD1 มีค่าเท่ากบั 0.45 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�

PRD3 มีค่าเท่ากบั 0.41

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรราคา (PRI) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรราคา (PRI) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิง

ยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม PRI1, PRI2, PRI4

และ PRI5

ในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยเฉพาะในส่วนของโมเดลการวดัมีขอ้ตกล��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ ความเป็นจริง ผลจากการวเิคราะห์

พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปร�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงั

ปรับโมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 1.80 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 1 ส่งผลใหค้่าไค-

สแควร์สัมพทั (Relative Chi-square) �¹É�หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.80 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�

กาํหนดคือ ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.179 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่ามากกวา่ 

0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.044 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนดคือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05

��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤สอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 

1.00 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI)

มีค่า 0.979 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรราคา

�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�119
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£µ¡ �̧É�119: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของของราคาดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของราคา�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�16

�µ¦ µ��̧É16: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของราคาดว้ยโปรแกรมลิสเรล  

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PRI1 0.67 0.048 13.86 0.449

PRI2

PRI4

0.64

0.80

0.049

0.047

13.11

17.11

0.413

0.639

PRI5 0.78 0.047 16.73 0.614

 2=1.80, df=1,  2/df =1.80, p-value=0.179, GFI=1.00, AGFI=0.979

NFI=0.998, NNFI=0.994, CFI=0.999, RMSEA=0.044, RMR=0.007, SRMR=0.007

�µ�£µ¡ �̧É119 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�16: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ ¦ µ�µ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��

(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nามากกวา่ 0.5 โดย PRI4 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.80 รองลงมาคือ PRI5 มีค่าเท่ากบั 0.78 PRI1 มีค่าเท่ากบั 0.67 และ

�o° ¥�̧É »��º°�PRI2 มีค่าเท่ากบั 0.64 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t

¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nางจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2

�¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�°��r�¦ ³ �°�¦ nª ¤�

1.000

Chi-Square=1.80, df = 1, P-value=0.179, RMSEA=0.044

PRI

PRI1

PRI2

PRI4

0.67

0.64

0.80

0.55

0.59

0.36

PRI5

0.78

0.39
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(Communalities) พบวา่ PRI4 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.639 รองลงมาคือ PRI5 มีค่าเท่ากบั 0.614

PRI1 มีค่าเท่ากบั 0.449 Â̈ ³ �o° ¥�̧Éสุดคือ PRI2 มีค่าเท่ากบั 0.413

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรช่องทางการจัดจําหน่าย (PLC) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

�ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

PLC1, PLC2, PLC3, PLC4 และ PLC5

ในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยเฉพาะในส่วนของโมเดลการวดัมีขอ้ตกล��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É�ตรงกบัสภาพความเป็นจริง ผลจากการวเิคราะห์

พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปร�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงั

ปรับโมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 1.34 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 4 ส่งผลใหค้่าไค-

สแควร์สัมพทั (Relative Chi-square) �¹É�หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 0.335 ถือวา่ผา่นเกณฑ์

�̧É��Îµ®��คือ ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.854 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º° ตอ้งมีค่า

มากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนดคือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05

��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ ณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 

0.99 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI)

มีค่า 0.995 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรช่องทางการจดัจาํหน่าย ดงั

Â ��Ä�£µ¡ �̧É�120
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£µ¡ �̧É�120: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของช่องทางการจดัจาํหน่ายดว้ยโปรแกรมลิสเรล

�µ¦ µ��̧É17: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของช่องทางการจดัจาํหน่ายดว้ยโปรแกรม       

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PLC1

PLC2

PLC3

0.651

0.784

0.815

0.047

0.043

0.042

13.951

18.122

19.221

0.424

0.615

0.664

PLC4 0.782 0.043 18.130 0.612

PLC5 0.784 0.043 18.205 0.615

 2=1.34, df=4,  2/df =0.335, p-value=0.854, GFI=0.99, AGFI=0.995

NFI=0.999, NNFI=1.005, CFI=1.000, RMSEA=0.000, RMR=0.006, SRMR=0.006

�µ�£µ¡ �̧É120 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�17: โมเดลการวดัตวัแปรความรวดเร็ว¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���ºอตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.5 โดย PLC3 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.815 รองลงมาคือ PLC2, PLC5 มีค่าเท่ากบั 0.784 PLC4 มี

Chi-Square=1.34, df =4, p-value=0.85482, RMSEA=0.000

PLC

PLC1

PLC2

PLC3

0.65

0.78

0.81

0.58

0.38

0.34

PLC4

PLC5

0.78

0.780.39

0.38

1.000
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ค่าเท่ากบั 0.782 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PLC1 มีค่าเท่ากบั 0.651 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�

มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��rประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PLC3 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.664 รองลงมาคือ PLC2,

PLC5 มีค่าเท่ากบั 0.615 PLC4 มีค่าเท่ากบั 0.612 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PLC1 มีค่าเท่ากบั 0.424

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, PRO4 และ PRO5

�̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Ä��¦ Ế�Â¦ �¡ �ª nµ��nµ�VE �̧É

คาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.471 และ 0.492 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥�nµ�VE �o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5

�¹Ê�Å���́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�PRO1 และ PRO2 ออกจากการวดัตวัแปรแฝงการส่งเสริม

การตลาด ®¨ �́�µ��́Ê��¹��Îµ�µ¦ �RunÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Ä®¤n° �̧�¦ Ế��¡ �ª nµ�

The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.00 ค่าองศาอิสระ 

(df) เท่ากบั 0 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 1.000 ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรการ

ส่งเสริมการตลาด �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�121

£µ¡ �̧É�121: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการส่งเสริมการตลาด

PRO

PRO3

PRO4

PRO5

0.73

0.83

0.72

0.47

0.31

0.48

Chi-Square=0.00, df = 0, P-value=1.000, RMSEA=0.000

1.000
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการส่งเสริมการตลาด ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ดู

�µ¦ µ��̧É�18

�µ¦ µ��̧É18: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการส่งเสริมการตลาดดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PRO3 0.73 0.048 15.349 0.533

PRO4 0.83 0.047 17.598 0.689

PRO5 0.72 0.048 15.194 0.523

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

�µ�£µ¡ �̧É121 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�18: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 PRO4 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.83 รองลงมาคือ PRO3 มีค่าเท่ากบั 0.73 และน°้ ¥�̧É »��º°�

PRO5 มีค่าเท่ากบั 0.72 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�

Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�°��r�¦ ³ �°�¦ nª ¤ (Communalities)

พบวา่ PRO4 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.689 รองลงมาคือ PRO3 มีค่าเท่ากบั 0.533 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�

PRO5 มีค่าเท่ากบั 0.523

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรพนักงาน (PER) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�

Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°บเชิงยืนยนักบัข้อมูลเชิงประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรพนกังาน (PER) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิง

ยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม PER1, PER2,

PER3, PER4 และ PER5

โดยมีค่า 2 เท่ากบั 0.34 ค่า df เท่ากบั 1 �́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์สัมพทั (relative chi-square) �¹É�

หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 0.34 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.560 ค่า RMSEA มีค่า
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เท่ากบั 0.0 (GFI) มีค่าเท่ากบั 1.00 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 ดชันีวดัระดบัความ

�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o(AGFI) มีค่า 1.00 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9

£µ¡ �̧É�122: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการส่งเสริมการตลาด

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�¡ �́��µ��oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�19

�µ¦ µ��̧É19: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของพนกังานดว้ยโปรแกรมลิสเรล   

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PER1 0.73 0.045 16.03 0.53

PER2 0.82 0.044 18.67 0.66

PER3 0.76 0.045 16.94 0.58

PER4

PER5

0.68

0.68

0.048

0.046

14.14

14.68

0.45

0.46

 2=0.34, df=1,  2/df =0.34, p-value=0.560, GFI=1.00, AGFI=1.00

NFI=1.00, NNFI=1.00, CFI=1.00, RMSEA=0.0, RMR=0.0027, SRMR=0.0032

Chi-Square=0.34, df =1, p-value=0.560, RMSEA=0.000

PER

PER1

PER2

PER3

0.73

0.82

0.76

0.47

0.33

0.42

PER4

PER5

0.68

0.680.54

0.53

1.000
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�µ�£µ¡ �̧É122 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�19: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �»�̈µ�¦ ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�

(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย PER2 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.82 รองลงมาคือ PER3 มีค่าเท่ากบั 0.76 ส่วน PER1 มีค่าเท่ากบั 0.73

Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PER4 และ PER5 มีค่าเท่ากบั 0.68 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

ระดบั .01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PER2 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.66 รองลงมาคือ PER3

มีค่าเท่ากบั 0.58 PER1 มีค่าเท่ากบั 0.53 ส่วนPER5 มีค่าเท่ากบั 0.46 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PER4 มีค่า

เท่ากบั 0.45

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

�ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Áชิงยนืยนักบัข้อมูลเชิงประจักษ์

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

PHY1, PHY2, PHY3, PHY4 และ PHY5

ผลจากการวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัÂ�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Ä��¦ Ế�Â¦ �¡ �ª nµ��nµ�VE �̧É

คาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.482 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥�nµ�VE �o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å��

�́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�PHY1 ออกจากการวดัตวัแปรแฝงการส่งเสริมการตลาด

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปร

 ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ Â ��Ä�£µ¡ �̧É�121

โดยมีค่า 2 เท่ากบั 1.19 ค่า df เท่ากบั 1 �́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์สัมพทั (Relative Chi-square) �¹É�

หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.19 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.27616 ค่า RMSEA มีค่า

เท่ากบั 0.021 (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.999 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 ดชันีวดัระดบั

�ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.986 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9
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£µ¡ �̧É�123: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼

�µ¦ µ��̧É�20

�µ¦ µ��̧É20: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤������

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PHY2 0.650 0.049 13.192 0.42

PHY3 0.784 0.049 15.855 0.61

PHY4 0.716 0.051 14.053 0.51

PHY5 0.671 0.052 12.932 0.45

 2=1.19, df=1,  2/df =1.19, p-value=0.276, GFI=0.999, AGFI=0.986

NFI=0.998, NNFI=0.998, CFI=1.00, RMSEA=0.021, RMR=0.00779, SRMR=0.00779

�µ�£µ¡ �̧É123 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�20: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ¡ �ª nµ�

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย 

PHY3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.784 รองลงมาคือ PHY4 มีค่าเท่ากบั 0.716 ส่วน 

PHY5 มีค่าเท่ากบั 0.671 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PHY2 มีค่าเท่ากบั 0.650 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤

1.000PHY

PHY2

PHY3

PHY4

PHY5

0.65

0.78

0.72

0.67

0.58

0.39

0.49

0.55

Chi-Square=1.19, df = 1, P-value=0.27616, RMSEA=0.021
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�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 อยา่ง

มีนยัสาํค�ั�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦

สงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ PHY3 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.6

รองลงมาคือ PHY4 มีค่าเท่ากบั 0.51 ส่วน PHY5 มีค่าเท่ากบั 0.45 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PHY2 มีค่า

เท่ากบั 0.42

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรกระบวนการการให้บริการ (PRC)

Á¡ ºÉ°�¦ ª �� °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·�

ประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้

คาํถาม PRC1, PRC2, PRC3, PRC4 และ PRC5

�̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Ä��¦ Ế�Â¦ �¡ �ª nµ��nµ�VE �̧É

คาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.482 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥ค่า VE �o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å��

�́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�PRC3 และ PRC5 ออกจากการวดัตวัแปรแฝงการส่งเสริมการตลาด

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ �ª nµ�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́ °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ Ế�

แรก โดยพบวา่ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.00

ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 0 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 1.000 ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปร

กระบวนการการใหบ้ริการจดัการดงัแสดงใ�£µ¡ �̧É�124

£µ¡ �̧É�124: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรกระบวนการการ

ใหบ้ริการ

PRC

PRC1

PRC2

PRC4

0.77

0.78

0.65

0.40

0.38

0.58

Chi-Square=0.00, df = 0, P-value=1.000, RMSEA=0.000

1.000
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของกระบวนการการใหบ้ริการดว้ยโปรแกรมลิ

 Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�21

ตารµ��̧É21: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของกระบวนการการใหบ้ริการดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

PRC1 0.773 0.05 15.554 0.598

PRC2 0.785 0.05 15.778 0.616

PRC4 0.645 0.049 13.050 0.416

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

�µ�£µ¡ �̧É124 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�21: โมเดลการวดัตวัแปรกระบวนการการใหบ้ริการพบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย 

PRC2 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.785 รองลงมาคือ PRC1 มีค่าเท่ากบั 0.773 และ

�o° ¥�̧É »��º°�PRC4 มีค่าเท่ากบั 0.645 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 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า

R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Åดก้บัองคป์ระกอบร่วม 

(Communalities) พบวา่ PRC2 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.616 รองลงมาคือ PRC1 มีค่าเท่ากบั 0.598

Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�PRC4 มีค่าเท่ากบั 0.416

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรคุณค่าตราสินค้า (EQU) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤

�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧Éได้จากการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมูลเชิงประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (EQU) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

EQU1, EQU2, EQU3, EQU4 และ EQU5
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ผลจากกµ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Ä��¦ Ế�Â¦ �¡ �ª nµ��nµ�VE �̧É

คาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.482 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥�nµ�VE �o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å��

�́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�EQU3 ออกจากการวดัตวัแปรแฝงการส่งเสริมการตลาด

ผล�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ �ª nµ�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́ °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ Ế�

แรก โดยพบวา่ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 0.00

ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 0 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 1.000 ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.000

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปร

�¦ ³ �ª ��µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́��µ¦ �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�125

£µ¡ �̧É�125: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ดว้ย

โปรแกรม¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�22

1.000EQU

EQU1

EQU2

EQU4

EQU5

0.65

0.74

0.76

0.76

0.57

0.45

0.42

0.43

Chi-Square=0.00, df = 0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000
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�µ¦ µ��̧É22: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ดว้ย

โปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

EQU1 0.655 0.053 12.257 0.429

EQU2 0.745 0.048 15.560 0.555

EQU4 0.762 0.048 15.925 0.580

EQU5 0.758 0.048 15.853 0.575

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

�µ�£µ¡ �̧É125 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�22: โมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้พบวµ่��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย EQU4 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.762 รองลงมาคือ EQU5 มีค่าเท่ากบั 0.758 ส่วน EQU2 มีค่า

เท่ากบั 0.742 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�EQU1 มีค่าเท่ากบั 0.655 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�

มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ EQU4 มีค่า R2¤µ��̧É »�Áท่ากบั 0.580 รองลงมาคือ 

EQU5 มีค่าเท่ากบั 0.575 ส่วน EQU2 มีค่าเท่ากบั 0.555 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�EQU1 มีค่าเท่ากบั 0.429

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความพึงพอใจของผู้บริโภค (SAT) Á¡ ºÉ°

�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Áชิงยนืยนักบัข้อมูลเชิง

ประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้

คาํถาม SAT1, SAT2, SAT3, SAT4, SAT5 และ SAT6

โดยมีค่า 2 เท่ากบั 0.88 ค่า df เท่ากบั 1 �́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์สัมพทั (Relative Chi-square) �¹É�

หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.89 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.10849 ค่า RMSEA มีค่า
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เท่ากบั 0.046 (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.994 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 ดชันีวดัระดบั

�ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.969 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปร

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคÂ ��Ä�£µ¡ �̧É�126

£µ¡ �̧É�126: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดว้ยโปรแกรม

¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�23

SAT1

SAT6

1.000

Chi-Square=0.88, df = 1, p-value=0.34865, RMSEA=0.000

SAT

SAT2

SAT3

SAT4

SAT5

0.77

0.79

0.69

0.60

0.41

0.38

0.52

0.64 0.73

0.760.41

0.41
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�µ¦ µ��̧É23: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดว้ยโปรแกรม 

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

SAT1 0.76 0.046 16.616 0.58

SAT2 0.77 0.046 16.869 0.59

SAT3

SAT4

0.79

0.69

0.044

0.047

17.828

14.701

0.62

0.47

SAT5

SAT6

0.60

0.73

0.050

0.046

11.967

15.938

0.35

0.53

 2=0.88, df=1,  2/df =0.88, p-value=0.348, GFI=0.994, AGFI=0.969

NFI=0.996, NNFI=0.993, CFI=0.998, RMSEA=0.000, RMR=0.0126, SRMR=0.0126

�µ�£µ¡ �̧É126 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�23: โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูบ้ริโภคพบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย 

SAT3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.79 รองลงมาคือ SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.77 ส่วน 

SAT1 มีค่าเท่ากบั 0.76 ส่วน SAT6 มีค่าเท่ากบั 0.73 SAT4 มีค่าเท่ากบั 0.69 แ¨ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SAT5

มีค่าเท่ากบั 0.60 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É

บอกสัดส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ 

SAT3 มีค่า R2¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.623 รองลงมาคือ SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.591 SAT1 มีค่าเท่ากบั 0.580

SAT6 มีค่าเท่ากบั 0.539 ส่วน SAT มีค่าเท่ากบั 0.479 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SAT5 มีค่าเท่ากบั 0.539

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความจงรักภักดขีองผู้บริโภค (LOY) Á¡ ºÉ°�¦ ª ��

 °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้

คาํถาม LOY1, LOY2, LOY3, LOY4 และ LOY5
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โดยมีค่า 2 เท่ากบั 4.66 ค่า df เท่ากบั 3 �́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์สัมพทั (Relative Chi-square) �¹É�

หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.5533 ส่งผลใหค้่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.19812 ค่า RMSEA มี

ค่าเท่ากบั 0.036 (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.996 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมากกวา่ 0.9 ดชันีวดั

¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.978 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 

0.9

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปร

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�127

£µ¡ �̧É�127: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภค

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล ดูตารµ��̧É�24

1.000

Chi-Square=4.66, df = 3, p-value=0.19812, RMSEA=0.036

LOY

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

0.80

0.76

0.79

0.89

0.36

0.42

0.38

0.20

LOY5

0.86

0.25
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�µ¦ µ��̧É24: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล         

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value
R2หรือความ

Á�̧É¥�

LOY 1 0.802 0.042 19.230 0.643

LOY 2 0.759 0.043 17.570 0.575

LOY 3 0.786 0.042 18.689 0.618

LOY4 0.892 0.039 22.719 0.796

LOY5 0.863 0.040 21.572 0.745

 2=4.66, df=3,  2/df =1.5533, p-value=0.19812, GFI=0.996, AGFI=0.978

NFI=0.998, NNFI=0.997, CFI=0.999, RMSEA=0.036, RMR=0.0084, SRMR=0.0084

�µ�£µ¡ �̧É127 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�24: โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีต่อสินคา้พบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย 

LOY4 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.892 รองลงมาคือ LOY5 มีค่าเท่ากบั 0.863 ส่วน 

LOY1 มีค่าเท่ากบั 0.802 ส่วน LOY3 มีค่าเท่ากบั 0.786 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�LOY2 มีค่าเท่ากบั 0.759

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 �́��.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦

ผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ LOY4 มีค่า R2¤µ��̧É »�

มีค่าเท่ากบั 0.796 รองลงมาคือ LOY5 มีค่าเท่ากบั 0.745 ส่วน LOY1 มีค่าเท่ากบั 0.643 ส่วน LOY3

มีค่าเท่ากบั 0.618 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º° LOY2 มีค่าเท่ากบั 0.575

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®�́�°��rประกอบ (Factor Loading) ®µ��nµ�°��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤�̧nµ
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 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 Lisle

2. Variance Extracted (VE) �nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å�คาํนวณได้

จากสมการ

n
VE

n

1i

2
i







VE = Variance Extracted ของแต่ละตวัแปร

i = �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ�¦ �µ��(Standardized Factor Loading) หรือก็คือ

ค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y จาก Completely Standardized Solution

ใน Output file ของ Lisle

n = �Îµ�ª ��o°�Îµ�µ¤�̧Éª �́�́ª Â�¦

3. �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(Construct Reliability) �nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6 �¹Ê�

ไป คาํนวณไดจ้ากสมการ








































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 = จาํนวนขอ้�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 Lisle

 ¦ »�£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 7 ขอ้

n
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คาํถาม ไดแ้ก่ PRI3, PRO1, PRO2, PHY1, PLC3, PLC5 และ EQU3 ออกจากการวดัตวัแปร

Á�ºÉ°��µ�¤�̧nµ�VE ไม่ผา่นเก��r�º°�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµ�0.5 ®¨ �́�µ��́Ê��¹��Îµ�ª ��nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�

โครงสร้าง (Construct Reliability) ¡ �ª nµ��»��́ª Â�¦ ¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Á�È�Å��µ¤

�o°�Îµ®���º°�¤�̧nµ�́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®�́�°��rประกอบ ค่า Variance Extracted (VE) Â̈ ³ �ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�

Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�25

�µ¦ µ��̧É�25: ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)

ตัวแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-

delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

PRD PRD1 0.672 0.549 0.522 0.845

PRD2 0.737 0.457

PRD3 0.643 0.586

PRD4 0.741 0.451

PRD5 0.809 0.346

PRI PRI1 0.670 0.551 0.529 0.817

PRI2 0.643 0.587

PRI4

PRI5

0.800

0.784

0.361

0.386

PLC PLC1

PLC2

PLC3

0.651

0.784

0.815

0.576

0.385

0.336

0.586 0.876

PLC3 0.782 0.388

PLC4 0.784 0.385

PRO PRO3 0.730 0.464 0.582 0.806

PRO4 0.830 0.311

PRO5 0.723 0.477

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�25 (ต่อ): ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)

ตัวแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-

delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

PER PER1 0.728 0.470 0.540 0.854

PER2 0.818 0.332

PER3 0.762 0.420

PER4

PER5

0.676

0.682

0.543

0.535

PHY PHY2

PHY3

PHY4

PHY5

0.650

0.784

0.716

0.671

0.578

0.386

0.488

0.550

0.500 0.799

PRC PRC1 0.773 0.042 0.543 0.780

PRC2 0.785 0.384

PRC4 0.645 0.584

EQU EQU1 0.655 0.571 0.535 0.821

EQU2 0.745 0.445

EQU4 0.762 0.420

EQU5 0.758 0.425

SAT SAT1 0.761 0.42 0.528 0.869

SAT2 0.769 0.409

SAT3

SAT4

0.790

0.692

0.377

0.521

SAT5

SAT6

0.597

0.734

0.644

0.461

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�25 (ต่อ): ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)

ตัวแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-

delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

LOY LOY1 0.802 0.357 0.675 0.912

LOY2 0.758 0.425

LOY3 0.786 0.382

LOY4 0.892 0.204

LOY5 0.863 0.255

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)

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�26
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�µ¦ µ��̧É�26: �̈�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)

PRD PRI PLC PRO PER PHY PRC EQU SAT LOY

PRD 0.52 1.00 0.35 0.37 0.27 0.36 0.30 0.30 0.31 0.38 0.31

PRI 0.53 0.59 1.00 0.16 0.21 0.25 0.18 0.20 0.16 0.36 0.30

PLC 0.59 0.61 0.40 1.00 0.33 0.38 0.39 0.36 0.37 0.30 0.20

PRO 0.58 0.52 0.46 0.58 1.00 0.38 0.34 0.34 0.30 0.33 0.18

PER 0.54 0.60 0.50 0.62 0.62 1.00 0.48 0.48 0.32 0.43 0.25

PHY 0.50 0.55 0.42 0.62 0.59 0.69 1.00 0.54 0.39 0.35 0.20

PRC 0.54 0.55 0.45 0.60 0.58 0.69 0.74 1.00 0.54 0.39 0.35

EQU 0.53 0.56 0.40 0.61 0.55 0.57 0.62 0.63 1.00 0.40 0.34

SAT 0.53 0.62 0.60 0.55 0.57 0.65 0.60 0.58 0.59 1.00 0.34

LOY 0.68 0.56 0.55 0.45 0.42 0.50 0.45 0.43 0.51 0.77 1.00

�µ��µ¦ µ��̧É�26: �nµÄ� µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ�̈nµ��µ��oµ¥�º°�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r�(r) ส่วน

�nµÄ� µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ����µ��ª µÁ�È��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °�(r2) �¹É�Ä�oÄ��µ¦

เปรียบเทียบกบัค่า VE ในการพิจารณาตรวจสอบความตรงแบบแตกต่าง



PRD1 PRD2 PRD3 PRD4 PRD5 PRI1 PRI2 PRI4 PRI5 PLC1 PLC2 PLC3 PLC4 PLC5 PRO3 PRO4 PRO5 PER1 PER2 PER3 PER4 PER5 PHY2 PHY3 PHY4 PHY5 PRC1 PRC2 PRC4 EQU1 EQU2 EQU4 EQU5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT6 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

PRD1 1.00

PRD2 0.67 1.00

PRD3 0.52 0.47 1.00

PRD4 0.49 0.55 0.60 1.00

PRD5 0.55 0.60 0.52 0.65 1.00

PRI1 0.36 0.38 0.29 0.38 0.46 1.00

PRI2 0.32 0.36 0.28 0.32 0.38 0.67 1.00

PRI4 0.40 0.45 0.42 0.45 0.51 0.55 0.50 1.00

PRI5 0.39 0.43 0.33 0.48 0.46 0.52 0.52 0.63 1.00

PLC1 0.44 0.41 0.45 0.40 0.33 0.17 0.23 0.31 0.28 1.00

PLC2 0.49 0.42 0.43 0.45 0.42 0.23 0.30 0.35 0.38 0.61 1.00

PLC3 0.41 0.36 0.37 0.34 0.38 0.18 0.24 0.33 0.26 0.54 0.64 1.00

PLC4 0.45 0.41 0.44 0.42 0.42 0.16 0.23 0.34 0.33 0.51 0.61 0.63 1.00

PLC5 0.37 0.34 0.38 0.35 0.37 0.17 0.23 0.33 0.33 0.50 0.61 0.63 0.63 1.00

PRO3 0.43 0.37 0.40 0.37 0.37 0.29 0.33 0.34 0.37 0.39 0.47 0.50 0.48 0.45 1.00

PRO4 0.32 0.37 0.33 0.33 0.35 0.32 0.31 0.34 0.37 0.33 0.43 0.44 0.42 0.37 0.61 1.00

PRO5 0.31 0.33 0.39 0.35 0.31 0.25 0.30 0.31 0.33 0.32 0.40 0.34 0.35 0.31 0.53 0.60 1.00

PER1 0.38 0.36 0.31 0.38 0.35 0.34 0.29 0.36 0.36 0.33 0.39 0.33 0.32 0.35 0.42 0.43 0.44 1.00

PER2 0.42 0.41 0.39 0.40 0.41 0.30 0.30 0.38 0.38 0.41 0.49 0.46 0.45 0.44 0.47 0.39 0.41 0.61 1.00

PER3 0.42 0.42 0.39 0.43 0.40 0.25 0.28 0.35 0.37 0.37 0.45 0.41 0.41 0.40 0.44 0.39 0.40 0.56 0.61 1.00

PER4 0.39 0.40 0.37 0.44 0.36 0.28 0.29 0.34 0.39 0.36 0.46 0.45 0.45 0.45 0.46 0.39 0.42 0.50 0.54 0.62 1.00

PER5 0.39 0.38 0.36 0.40 0.36 0.28 0.32 0.38 0.40 0.32 0.44 0.39 0.46 0.42 0.43 0.38 0.46 0.47 0.57 0.53 0.64 1.00

PHY2 0.36 0.38 0.30 0.38 0.35 0.23 0.29 0.34 0.36 0.40 0.48 0.44 0.41 0.46 0.47 0.40 0.38 0.39 0.49 0.45 0.47 0.48 1.00

PHY3 0.34 0.31 0.35 0.36 0.30 0.21 0.24 0.26 0.28 0.31 0.38 0.39 0.39 0.40 0.38 0.34 0.40 0.40 0.43 0.48 0.44 0.43 0.51 1.00

PHY4 0.36 0.35 0.39 0.35 0.34 0.25 0.25 0.29 0.32 0.38 0.40 0.35 0.39 0.40 0.38 0.41 0.39 0.36 0.48 0.47 0.43 0.45 0.45 0.57 1.00

PHY5 0.38 0.36 0.35 0.37 0.32 0.21 0.27 0.31 0.33 0.40 0.44 0.46 0.43 0.42 0.39 0.39 0.42 0.38 0.47 0.45 0.50 0.47 0.45 0.52 0.59 1.00

PRC1 0.39 0.38 0.40 0.38 0.34 0.23 0.23 0.33 0.31 0.42 0.43 0.43 0.38 0.44 0.39 0.38 0.42 0.41 0.47 0.42 0.40 0.46 0.47 0.44 0.46 0.58 1.00

PRC2 0.36 0.35 0.34 0.34 0.32 0.27 0.31 0.30 0.36 0.33 0.40 0.42 0.40 0.46 0.43 0.40 0.44 0.45 0.49 0.46 0.53 0.52 0.47 0.45 0.47 0.54 0.61 1.00

PRC4 0.39 0.39 0.37 0.41 0.35 0.28 0.28 0.41 0.37 0.38 0.40 0.43 0.45 0.41 0.43 0.38 0.44 0.46 0.51 0.42 0.48 0.47 0.45 0.45 0.50 0.55 0.50 0.50 1.00

EQU1 0.40 0.31 0.34 0.37 0.34 0.12 0.19 0.30 0.28 0.44 0.40 0.49 0.41 0.42 0.44 0.33 0.32 0.33 0.43 0.33 0.43 0.40 0.40 0.39 0.33 0.50 0.47 0.40 0.45 1.00

EQU2 0.42 0.40 0.34 0.44 0.44 0.23 0.29 0.34 0.36 0.36 0.41 0.44 0.42 0.41 0.46 0.40 0.39 0.35 0.41 0.38 0.42 0.40 0.45 0.36 0.34 0.41 0.40 0.40 0.43 0.62 1.00

EQU4 0.38 0.39 0.40 0.49 0.40 0.28 0.30 0.44 0.45 0.43 0.45 0.39 0.44 0.43 0.43 0.40 0.37 0.39 0.47 0.37 0.44 0.44 0.43 0.40 0.49 0.49 0.51 0.45 0.49 0.50 0.57 1.00

EQU5 0.35 0.27 0.32 0.37 0.29 0.11 0.13 0.31 0.27 0.39 0.36 0.44 0.40 0.38 0.40 0.34 0.32 0.26 0.37 0.28 0.35 0.35 0.38 0.38 0.38 0.44 0.44 0.33 0.44 0.66 0.56 0.57 1.00

SAT1 0.43 0.44 0.37 0.50 0.52 0.34 0.37 0.43 0.43 0.38 0.43 0.39 0.36 0.39 0.45 0.38 0.31 0.39 0.47 0.37 0.40 0.38 0.38 0.36 0.40 0.46 0.42 0.40 0.41 0.50 0.52 0.53 0.41 1.00

SAT2 0.45 0.44 0.40 0.51 0.43 0.33 0.37 0.38 0.39 0.39 0.47 0.43 0.38 0.38 0.45 0.38 0.37 0.43 0.52 0.46 0.48 0.45 0.47 0.40 0.44 0.45 0.42 0.47 0.46 0.45 0.48 0.50 0.36 0.70 1.00

SAT3 0.39 0.46 0.39 0.50 0.44 0.31 0.35 0.40 0.41 0.43 0.48 0.46 0.43 0.41 0.44 0.44 0.45 0.48 0.54 0.49 0.50 0.51 0.47 0.42 0.43 0.47 0.46 0.51 0.46 0.41 0.44 0.51 0.34 0.60 0.61 1.00

SAT4 0.33 0.38 0.33 0.37 0.39 0.42 0.42 0.42 0.46 0.29 0.42 0.30 0.28 0.34 0.38 0.35 0.39 0.38 0.38 0.39 0.41 0.41 0.38 0.33 0.33 0.32 0.31 0.36 0.31 0.27 0.40 0.42 0.23 0.52 0.50 0.58 1.00

SAT5 0.30 0.35 0.22 0.27 0.31 0.50 0.43 0.36 0.41 0.20 0.30 0.20 0.23 0.22 0.34 0.39 0.37 0.37 0.34 0.33 0.35 0.35 0.35 0.28 0.28 0.24 0.25 0.32 0.32 0.19 0.34 0.32 0.14 0.45 0.49 0.48 0.67 1.00

SAT6 0.43 0.43 0.34 0.42 0.45 0.35 0.33 0.46 0.42 0.36 0.42 0.33 0.36 0.38 0.36 0.40 0.34 0.38 0.41 0.45 0.44 0.45 0.42 0.38 0.34 0.35 0.36 0.36 0.40 0.40 0.49 0.48 0.33 0.57 0.59 0.56 0.59 0.59 1.00

LOY1 0.38 0.42 0.29 0.38 0.42 0.38 0.32 0.38 0.40 0.36 0.35 0.30 0.28 0.27 0.30 0.28 0.27 0.35 0.38 0.35 0.32 0.33 0.34 0.31 0.27 0.27 0.31 0.31 0.30 0.32 0.41 0.38 0.25 0.58 0.53 0.50 0.53 0.47 0.61 1.00

LOY2 0.31 0.38 0.30 0.36 0.39 0.37 0.38 0.38 0.41 0.26 0.38 0.30 0.30 0.34 0.36 0.30 0.28 0.34 0.37 0.38 0.38 0.32 0.34 0.30 0.27 0.30 0.30 0.35 0.32 0.33 0.44 0.42 0.28 0.54 0.51 0.52 0.55 0.48 0.59 0.69 1.00

LOY3 0.34 0.38 0.24 0.35 0.44 0.36 0.36 0.35 0.41 0.28 0.35 0.25 0.29 0.29 0.29 0.27 0.25 0.25 0.34 0.30 0.32 0.37 0.29 0.27 0.28 0.26 0.27 0.26 0.28 0.31 0.42 0.41 0.22 0.52 0.51 0.50 0.52 0.49 0.57 0.61 0.67 1.00

LOY4 0.41 0.50 0.34 0.46 0.50 0.37 0.37 0.40 0.48 0.32 0.40 0.31 0.35 0.32 0.35 0.33 0.34 0.32 0.38 0.37 0.39 0.39 0.37 0.35 0.32 0.35 0.34 0.33 0.32 0.36 0.46 0.43 0.29 0.59 0.54 0.53 0.58 0.52 0.62 0.71 0.67 0.72 1.00

LOY5 0.42 0.51 0.34 0.44 0.50 0.39 0.38 0.43 0.45 0.33 0.37 0.35 0.31 0.31 0.38 0.34 0.30 0.35 0.36 0.35 0.37 0.39 0.35 0.30 0.30 0.33 0.34 0.34 0.32 0.38 0.48 0.44 0.32 0.57 0.55 0.52 0.53 0.48 0.57 0.71 0.67 0.67 0.77 1.00

Mean 3.76 3.58 3.73 3.64 3.58 3.16 3.16 3.52 3.34 4.03 3.80 3.98 3.74 3.89 3.74 3.66 3.70 3.72 3.75 3.78 3.72 3.66 3.83 3.78 3.76 3.82 3.82 3.74 3.78 4.24 3.98 3.82 4.13 3.79 3.66 3.59 3.45 3.31 3.60 3.63 3.57 3.49 3.50 3.48

S.D. 0.84 0.89 0.99 0.97 0.91 1.01 0.98 0.92 0.95 0.89 0.93 0.90 0.91 0.91 0.93 0.90 0.91 0.87 0.86 0.86 0.86 0.92 0.86 0.84 0.87 0.89 0.91 0.90 0.88 0.88 0.85 0.92 1.00 0.96 0.91 0.96 0.97 1.03 0.95 1.04 1.02 1.03 1.04 1.10

�µ¦ µ��̧É�27: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
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ความสัม¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

คุณค่าตราสินค้า ความพงึพอใจ และความจงรักภักดีของผู้บริโภคในเครือ บริษัท แอดวานซ์ อนิ

โฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดÁ้�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค จาํนวนตวั

Â�¦ �¦ ³ �°��oª ¥�̈»n¤�́ª Â�¦ Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �Îµ�ª ��29 ตวัแปร คุณค่า

ตราสินคา้ จาํนวน 4 ตวัแปรความพึงพอใจจาํนวน 6 ตวัแปร และความจงรักภกัดีจาํนวน 5 ตวัแปร 

Ã�¥Ä�o ® ¤́ ¡ �́�rÂ��Á¡ ¥̧¦ r �́�¡ �ª nµ��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.11 ถึง 0.77

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �̧É¤�̧nµÂ���nµ��µ�«¼�¥r° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�(p < .01) ทุกคู่ โดย

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�°��́ª Â�¦ ¤ �̧́Ê�®¤��Îµ�ª ��946 คู่ ดงัรายละเอี¥��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ µ��̧É�28

�°��̧É�5 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์และการทดสอบสมมติฐานอทิธิพลเชิงสาเหตุ

การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ โมเดลแรกเป็นโมเดลตาม

สมมติฐาน (Hypothesized Model) เป็นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง�̧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°�»��nµตราสินคา้ ความพึง

พอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ � nª �Ã¤Á�̈�̧É °�Á�È�Ã¤Á�̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ �¦ �́�(Modified

Model)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤  ¤ ¤�·�µ�

Â �� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° คุณค่าตราสินค้า ความพงึพอใจ และความ

จงรักภักดีของผู้บริโภคในเครือ บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ใน ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤

 ¤¤�·�µ�� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É��¦ ³ �°��oª ¥��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°��º°��oµ��̈·�£�́�r�(PRD) ดา้นราคา (PRI)

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) ดา้นพนกังาน (PER) ดา้น

 ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µพ (PHY) และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) และตวัแปรแฝง
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ภายใน ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (EQU) ตวัแปรความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) และตวั

แปรความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ ��Åª oÄ��µ¦ µ��̧É�28 และ

£µ¡ �̧É�128

รายละเอียดของการวเิครา³ ®rÂ ��Åª oÄ��µ¦ µ��̧É�23 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�80

�µ¦ µ��̧É�28: �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-Y

EQU EQU1 0.775 - -

EQU EQU2 0.775** 0.048 16.057

EQU EQU4 0.746** 0.048 15.395

EQU EQU5 0.755** 0.048 15.607

SAT SAT1 0.780 - -

SAT SAT2 0.779** 0.045 17.115

SAT SAT3 0.758** 0.046 16.552

SAT SAT4 0.733** 0.046 15.902

SAT SAT5 0.675** 0.047 14.419

SAT SAT6 0.781** 0.045 17.172

LOY LOY1 0.820 - -

LOY LOY2 0.804** 0.042 19.152

LOY LOY3 0.797** 0.042 18.929

LOY LOY4 0.877** 0.040 21.808

LOY LOY5 0.852** 0.041 20.879

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�28 (ต่อ): ค่า ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nาตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

(ตารางมีต่อ)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-X

PRD PRD1 0.739** 0.044 16.972

PRD PRD2 0.76** 0.043 17.647

PRD PRD3 0.692** 0.045 15.498

PRD PRD4 0.772** 0.043 18.047

PRD PRD5 0.784** 0.042 18.462

PRI PRI1 0.756** 0.044 17.159

PRI PRI2 0.726** 0.045 16.212

PRI PRI4 0.76** 0.044 17.282

PRI PRI5 0.755** 0.044 17.134

PLC PLC1 0.694** 0.044 15.626

PLC PLC2 0.809** 0.042 19.413

PLC PLC3 0.802** 0.042 19.158

PLC PLC4 0.777** 0.042 18.313

PLC PLC5 0.769** 0.043 18.008

PRO PRO3 0.782** 0.044 17.766

PRO PRO4 0.777** 0.044 17.607

PRO PRO5 0.721** 0.045 15.910

PER PER1 0.715** 0.044 16.161

PER PER2 0.788** 0.043 18.497

PER PER3 0.779** 0.043 18.205
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�µ¦ µ��̧É�28 (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¤ °̧ ·ทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

PER PER4 0.746** 0.044 17.118

PHY PHY2 0.681** 0.045 15.103

PHY PHY3 0.699** 0.045 15.631

PHY PHY4 0.723** 0.044 16.349

PHY PHY5 0.767** 0.043 17.760

LAMBDA-X

PRC PRC1 0.737** 0.044 16.727

PRC PRC2 0.739** 0.044 16.783

PRC PRC4 0.725** 0.045 16.350

BETA

EQU SAT 0.328** 0.081 4.066

EQU LOY -0.074 0.057 -1.305

SAT LOY 0.909** 0.072 12.606

GAMMA

PRD EQU 0.202* 0.085 2.378

PRD SAT 0.148 0.076 1.940

PRD LOY - - -

PRI EQU -0.052 0.072 -0.729

PRI SAT 0.310** 0.064 4.833

PRI LOY - - -

PLC EQU 0.187* 0.079 2.350

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�28 (ต่อ): ค่าสมัประสิ��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ 

และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

PLC SAT -0.028 0.070 -0.400

PLC LOY - - -

PRO EQU 0.148 0.082 1.798

PRO SAT 0.026 0.072 0.356

PRO LOY - - -

PER EQU -0.167 0.105 -1.590

PER SAT 0.266** 0.094 2.833

PER LOY - - -

PHY EQU 0.126 0.222 0.567

PHY SAT 0.136 0.189 0.721

PHY LOY - - -

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 นยัสาํคญัทางสถิติ

�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)



£µ¡ �̧É�128: Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ��̧ÉÂ ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟน เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
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�µ��µ¦ µ��̧É�28 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈¡ �ª nµ�¦ °�Â�ª�ª µ¤�·��̧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 1682.20 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 822 แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติ (p-value = 0.00) ตามมาตรฐานตอ้งมีค่ามากกวา่ .05 ค่าไค-สแควร์สัมพทั (2/df) มีค่า

เท่ากบั 2.0464 (ตามมาตรฐานไม่ควรเกิน 2) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤

กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.843 (�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.9 �¹Ê�Å�) ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั 

0.819 (�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.9 �¹Ê�Å�) ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.050 (ตามมาตรฐานควรมี

ค่านอ้ยกวา่ 0.05)

�̈nµª Ã�¥ ¦ »���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ °�Â�ª�·��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ��(Hypothesized Model)

�o°�¤�̧µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈Ã�¥¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈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 �� nª �

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินค้า ความพงึพอใจ และความจงรักภักดีของ

ผู้บริโภคในเครือ บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ��

 nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

�¹É��¦ ³ �°��oª ¥��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°��º° ตวัแปรแฝงภายนอก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) ดา้นราคา 

(PRI) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) ดา้นพนกังาน (PER)

�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) และตวัแปรแฝง

ภายใน ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ (EQU) ตวัแปรความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) และตวั

แปรความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) �µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ °�Â�ª�ª µ¤�·� °��̈o°��́�

ขอ้มูลเชิงป¦ ³ �́�¬r�Ã�¥¥° ¤Ä®o�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��(Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัไดต้าม

�ª µ¤Á�È��¦ ·���nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�รายละเอียดของการวิเคราะห์แสดงไวใ้น

�µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129
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�µ¦ µ��̧É�29: �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-Y

EQU EQU1 0.743 - -

EQU EQU2 0.821** 0.054 15.075

EQU EQU4 0.828** 0.060 13.776

EQU EQU5 0.684** 0.043 15.930

SAT SAT1 0.770 - -

SAT SAT2 0.784** 0.040 19.410

SAT SAT3 0.781** 0.047 16.613

SAT SAT4 0.721** 0.047 15.390

SAT SAT5 0.637** 0.047 13.530

SAT SAT6 0.783** 0.047 16.764

LOY LOY1 0.797 - -

LOY LOY2 0.852** 0.044 19.539

LOY LOY3 0.774** 0.041 18.676

LOY LOY4 0.891** 0.041 21.767

LOY LOY5 0.849** 0.041 20.479

LAMBDA-X

PRD PRD1 0.719** 0.045 16.020

PRD PRD2 0.720** 0.044 16.306

PRD PRD3 0.682** 0.045 15.064

PRD PRD4 0.748** 0.045 16.552

PRD PRD5 0.769** 0.044 17.662

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�29 (ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วน

�¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-X

PRI PRI1 0.659** 0.045 14.610

PRI PRI2 0.643** 0.047 13.816

PRI PRI4 0.799** 0.043 18.468

PRI PRI5 0.783** 0.043 18.035

PLC PLC1 0.666** 0.044 15.013

PLC PLC2 0.800** 0.042 19.118

PLC PLC3 0.800** 0.041 19.457

PLC PLC4 0.774** 0.042 18.381

PLC PLC5 0.770** 0.043 18.099

PRO PRO3 0.801** 0.044 18.095

PRO PRO4 0.742** 0.046 16.108

PRO PRO5 0.674** 0.047 14.280

PER PER1 0.729** 0.044 16.527

PER PER2 0.822** 0.043 19.336

PER PER3 0.763** 0.044 17.506

PER PER4 0.812** 0.049 16.634

PHY PHY2 0.770** 0.047 16.242

PHY PHY3 0.665** 0.045 14.739

PHY PHY4 0.735** 0.045 16.259

PHY PHY5 0.797** 0.043 18.435

PRC PRC1 0.780** 0.045 17.401

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�29 (ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุส่วน

ประสมทางการตลาดบริกา¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 423)

path diagram path coefficients standard errors t-values

PRC PRC2 0.771** 0.044 17.543

PRC PRC4 0.819** 0.051 16.012

BETA

EQU SAT 0.383** 0.071 5.382

EQU LOY -0.116 0.060 -1.939

SAT LOY 0.943** 0.076 12.232

GAMMA

PRD EQU 0.265** 0.092 2.890

PRD SAT 0.188* 0.086 2.185

PRI EQU -0.115 0.077 -1.487

PRI SAT 0.245** 0.069 3.581

PLC EQU 0.105 0.079 1.320

PLC SAT -0.043 0.071 -0.609

PRO EQU 0.215** 0.078 2.748

PRO SAT 0.041 0.073 0.564

PER EQU 0.001 0.072 0.018

PER SAT 0.226** 0.068 3.341

PHY EQU 0.220* 0.090 2.436

PHY SAT 0.064 0.082 0.775

PRC EQU 0.210* 0.087 2.421

PRC SAT -0.104 0.078 -1.326

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

ระดบั .01 (t-value ≥ 2.576)
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£µ¡ �̧É�129: โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับ�̧ÉÂ ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
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�µ��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈¡ �ª nµ�Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É

ปรับใหม่ (Modified Model) สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์หลงัทาํการปรับโมเดล 231 �¦ Ế��

Â ��ª nµ¥° ¤ ¦ �́ ¤¤�·�µ�®¨ �́�̧Éª nµ�Ã¤Á�̈�µ¤�§¬�̧ °��̈o°��ลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

�́Ê��̧Ê¡ ·�µ¦ �µ�µ��nµ �·�·Å�-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 721.94 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 709 ค่า          

p-value มีค่าเท่ากบั 0.359 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ .05 ค่าไค-สแควร์สัมพทั (2/df) มีค่า

เท่ากบั 1.018 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 2 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́�

ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.926 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั 

0.901 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 และค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.007 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��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตรา

สินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร นาํเสนอเป็นสองส่วนคือ 1)  nª ��°�°��r�¦ ³ �°���¹É�

ประกอบไปดว้ย 1) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก 

(LAMBDA-X) และ 2) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝงภายใน 

(LAMBDA-Y) และ 2) ส่วนของโครงสร้าง ประกอบดว้ย 1) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร

แฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ 2) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง

ภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA) �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¼�µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

1. ผลการวเิคราะห์ในส่วนขององคป์ระกอบ โมเดลสมการโค¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤n

Â ��°��r�¦ ³ �°��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค

ในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

1.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปร

แฝงภายนอก

�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 �

ประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ บริการ

ของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท (PRD1) บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦

ของท่าน (PRD2) AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) บริการของ AIS

Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧(PRD4) และบริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน (PRD5)

พบวา่ �́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ�
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�µ¦ �̈µ��oµ��̈·�£�́�rÅ�o¤µ��̧É »��º°��¦ ·�µ¦ �°�AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน (PRD5) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.766 รองลงมาคือ บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧

(PRD4) มี�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.746 ส่วนบริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท

(PRD1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.719 บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦

ของท่าน (PRD2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.714 และ AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175

ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(PRD3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.682 รายละเอียดดงั

�µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (PRI) โดยมีมิติองคป์ระกอบของ

ตวัแปรยอ่ยคือ ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��าร (PRI1)

ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤

เดียวกนั (PRI2) ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4) และราคาใน

การบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��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°�ราคาของ

การบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o(PRI4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.799 รองลงมาคือ ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ (PRI5) มี�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.783 ส่วนราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ (PRI1)

¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.652 และราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ°

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�(PRI2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤¸

ค่าเท่ากบั 0.643 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1)  �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥r

ใหบ้ริการของ AIS คา้หาไดง่้าย (PLC2) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้ (PLC3) ศนูย์

ใหบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) และศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5)

¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ�

การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํ®�nµ¥Å�o¤µ��̧É »��º°� �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หา

ไดง่้าย (PLC2) และ ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้ (PLC3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.800 รองลงมาศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก (PLC4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.776 ส่วนศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง (PLC5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.770 และศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั (PLC1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�

มีค่าเท่ากบั 0.667 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129
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ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ (PRO3) บริการ

ของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4) และบริการของ AIS มีการสมคัร

 ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç (PRO5) พบวา่ ตวัแปรองคป์ระก°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥

°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦ �oµ��µ¦  n�Á ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�Å�o¤µ��̧É »��º°��¦ ·�µ¦ �°�AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่

ขอ้มูลบริการ (PRO3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.802 รองลงมาคือ บริการของ AIS มีการ

จดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (PRO4) มีค่าสมัประสิ��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.742 และบริการของ

AIS ¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç (PRO5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµ

เท่ากบั 0.674 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน (PER) โดยมีมิติองคป์ระกอบ

ของตวัแปรยอ่ยคือ ศูนยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ

(PER1) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS

¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน (PER3) และ ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS

พนกั�µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4) ¡ �ª nµ�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É

 µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��»�̈µ�¦ Å�o¤µ��̧É »��º°�«¼�¥r

ใหบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (PER2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.822

รองลงมาคือ ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (PER4) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.812 ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการ

ของไดอ้ยา่งชดัเจน (PER3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.763 และศูนยใ์หบ้ริการของ AIS มี

พนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ (PER1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�

มีค่าเท่ากบั 0.728 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

�́ª Â�¦ Â  � nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) โดยมี

มิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ป้ายหนา้ศนูยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน          

(PHY2) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́�(PHY3) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวย

ความสะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4) และศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o(PHY5)

พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบ�̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ�

�µ¦ �̈µ��oµ� ·É�° Îµ�ª ¥�µ��µ¥£µ¡ Å�o¤µ��̧É »��º°�ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧É

Á�ºÉ°�º° Å�o(PHY5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.797 รองลงมาคือ ป้ายหนา้ศูนยบริการ AIS มี

ความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (PHY2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.759 ศนูยใ์หบ้ริการ AIS

มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ (PHY4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.735 และศนูย์
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ใหบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́�(PHY3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��

0.664 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (PRC) โดย

มีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ศูนยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�

มาตรฐาน (PRC1) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) และศนูย์

ใหบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�(PRC4) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́�

�̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦

�¦ ·®µ¦ �́��µ¦ Å�o¤µ��̧É »��º°�ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��oอง (PRC4) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.819 รองลงมาศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�

มาตรฐาน (PRC1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.780 และ ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบาย

วธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ (PRC2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧Éสุดคือ มีค่าเท่ากบั 0.771

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

1.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร 

แฝงภายใน

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �

ภายในคุณตราสินคา้ (EQU) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤¸

�ºÉ° Á ¥̧�(EQU1) การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ�(EQU2) การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É

ยอมรับในการใชง้านจากลูกคา้ (EQU4) ตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�(EQU5) พบวา่ ตวัแปร

°��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª แปรคุณค่าตราสินคา้ Å�o¤µ��̧É »��º° การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É

ยอมรับในการใชง้านจากลูกคา้ (EQU4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.825 รองลงมาคือ การใช้

บริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ�(EQU2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.816 ส่วนAIS เป็น

�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�(EQU1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.745 และ ตราสินคา้ AIS Á�È��̧É

รู้จกั (EQU5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.686 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29

Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́วแปร

แฝงภายในความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านพึง

พอใจต่อเครือข่าย AIS (SAT1) ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS (SAT2) ท่านพึงพอใจต่อการให้

�o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ�(SAT3) ท่านพึงพอใจต่อแพคเก็จของ AIS (SAT4) ท่านพึงพอใจ

ต่ออตัราค่าบริการของ AIS (SAT5) และท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS (SAT6) พบวา่ ตวัแปร

°��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภค Å�o¤µ��̧É »��º° ท่านพึงพอใจต่อ
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ศนูยบ์ริการ AIS (SAT2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.784 รองลงมาคือ ท่านพึงพอใจต่ออตัรา

ค่าบริการของ AIS (SAT6) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.782 ท่านพึงพอใจต่อการให้ขอ้มูล

Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ�(SAT3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.782 ท่านพึงพอใจต่อ

เครือข่าย AIS (SAT1¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ oนทางเท่ากบั 0.770 ท่าน

พึงพอใจต่อแพค็เก็จของ AIS (SAT4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.722 และ ท่านพึงพอใจต่อ

อตัราค่าบริการของ AIS (SAT5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.636 รายละเอียดดงั

�µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

จากการพิจารณาค่าส¤ั�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦

แฝงภายในความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่าน

�́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å�(LOY1) �nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการ

จาก AIS Ä®o��° ºÉ�¢ �́(LOY2) ท่านแนะนาํÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µÁ̈º°�Ä�oบริการจาก AIS

(LOY3)

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS �¹�Â¤ oª nµ�³ ¤�̧µ¦ Â�³ �Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��(LOY4)

ท่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรกสุด (LOY5) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �

อธิบายตวัแปรความจงรักภกัดีของผูบ้ริÃ£��Å�o¤µ��̧É »��º° ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS ถึงแมว้า่

�³ ¤�̧µ¦ Â�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��(LOY4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.892

¦ ° �̈�¤µ�º°��nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก AIS Ä®o��° ºÉ�¢ �́(LOY2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.853 ท่านพจิารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรกสุด (LOY5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.849 �nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å�(LOY1) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.796 Â̈ ³ �nµ�Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µÁ̈º°�Ä�oบริการจาก AIS

(LOY3) มีค่าส¤ั�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.774 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 และ

£µ¡ �̧É�129

2. �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ� nª ��°�Ã�¦ � ¦ oµ�Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ��

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

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน)

2.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝง

ภายใน

�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 nµ��́ª Â�¦ �́ª Â�¦  nª �ประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) ¤�̧nµ¤µ��̧É »�โดยมีค่าเท่ากบั 0.275
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รองลงมาคือ ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (PRI) กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

(SAT) มีค่าเท่ากบั 0.244 ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร (PER) กบัความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.288  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ� ·É�° Îµ�ª ¥�µ��µ¥£µ¡ �(PHY)

กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) มีค่าเท่ากบั 0.220 ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (PRO) กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) มีค่าเท่ากบั 0.218 ส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นกระบวนการในการบริหารจดัการ (PRC) กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) มีค่าเท่ากบั 0.213 ตวัแปร

ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์(PRD) กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่า

เท่ากบั 0.182 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) กบัคุณค่าตราสินคา้ 

(EQU) มีค่าเท่ากบั 0.099  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��oµ� ·É�° Îµ�ª ¥�µ��µ¥£µ¡ �(PHY) กบัความพึง

พอใจของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.062 ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม

การตลาด (PRO) กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.037 ตวัแปรส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคลากร (PER) กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) มีค่าเท่ากบั 0.001ส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLC) กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั -

0.039 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการในการบริหารจดัการ (PRC) กบัความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั -0.109 และตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (PRI)

กบัคุณค่าตราสินคา้ (EQU) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��-0.112 รายละเอียดดงั

�µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

2.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรภาย

แฝงใน

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��́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูบ้ริโภค (SAT) กบัความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภค (LOY) ¤�̧nµ¤µ��̧É »�โดยมีค่าเท่ากบั 0.943 คุณค่าตราสินคา้ (EQU) กบัความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.391 Â̈ ³  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �»��nµ�¦ µ ·��oµ�(EQU)

กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��-0.128

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�29 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129

การเปรียบเทยีบค่าสถิติความสอดคล้°��°�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°��
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(Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 312)  n��̈�ÎµÄ®oÃ¤Á�̈�̧É

Å�o¦ �́�µ¦ �¦ �́Ä®¤n¤�̧ª µ¤  °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Ä��µ¦ µ��̧É�29

�̈�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµ �·�·Ä��̈»n¤Â¦ ��̧É̈�̈��Å�oÂ�n��nµ�2 ก่อนการปรับโมเดลมีค่า

1682.20 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 721.94 ค่า df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 822 และหลงั

การปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 709 ค่า 2/df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 2.0464 และหลงัการปรับ

โมเดลมีค่าลดลงเป็น 1.0182 และค่า RMSEA ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.050 และหลงัการปรับ

โมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.007

�nµ �·�·Ä��̈»n¤�̧É °��̧ÉÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��Å�oÂ�n��nµ�p-value ค่าก่อนการปรับโมเดลเท่ากบั 0.000

Â̈ ³ �nµ®¨ �́�µ��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.35969 ค่า NFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.974 และ

®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.988 ค่า NNFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.986 และหลงัการ

�¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��1.00 ค่า CFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.987 และหลงัการปรับโมเดลมี

�nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��1.00 ค่า IFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.987 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��

1.00 ค่า RFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.972 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.985 ค่า 

RMR ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.0477 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.0352 ค่า SRMR

ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.0477 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.0354 ค่า GFI แสดง

ปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรª �¦ nª ¤�̧É°�·�µ¥�oª ¥Ã¤Á�̈��nµ�n°��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµ�

0.843 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.926 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 0.819 และหลงัการปรับโมเ�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.901 ส่วนค่า Critical N ก่อน

การปรับโมเดลมีค่า 239.257 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��462.909 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) °�·�µ¥° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความ

พึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน)

ในเขตกรุงเทพมหานคร

การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง 

Hypothesized Model และ Modified Model �¼�µ¦ µ��̧É�30
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�µ¦ µ��̧É�30: เปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง 

Hypothesized Model และ Modified Model

test statistics hypothesized

model

modified model ค่ามาตรฐาน

chi-square (2) 1682.20 721.94 -

df 822 709 -

p-value 0.000 0.35969 มากกวา่ 0.05

2/df 2.0464 1.0182 นอ้ยกวา่ 2.0

NFI 0.974 0.988 มากกวา่ 0.9

NNFI 0.986 1.00 มากกวา่ 0.9

CFI 0.987 1.00 มากกวา่ 0.9

IFI 0.987 1.00 มากกวา่ 0.9

RFI 0.972 0.985 มากกวา่ 0.9

RMR 0.0477 0.0352 นอ้ยกวา่ 0.05

SRMR 0.0477 0.0354 นอ้ยกวา่ 0.05

GFI 0.843 0.926 มากกวา่ 0.9

AGFI 0.819 0.901 มากกวา่ 0.9

Critical N 239.257 462.909 มากกวา่ >200

RMSEA 0.0500 0.0066 นอ้ยกวา่ 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐาน�µ�Ã¤Á�̈�̧É�¦ �́Â̈ oª �Ã�¥�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r° ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��° ·��·¡ ¨

�µ�° o° ¤�Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ ¦ ª ¤ ¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â  ��nµ��Ç��¼�µ¦ µ��̧É�31
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�µ¦ µ��̧É�31: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของส่วนประสมทางการตลาด

�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค

ในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

(ตารางมีต่อ)

ตวัแปรผล

ตวัแปร

สาเหตุ

EQU SAT LOY

DE IE TE DE IE TE DE IE TE

PRD 0.265**
-

0.265** 0.188* 0.107* 0.289** - 0.238** 0.240**

(0.092) (0.092) (0.086) (0.040) (0.086) (0.077) (0.077)

PRI -0.115
-

-0.115 0.245** -0.047 0.202**
-

0.201** 0.201**

(0.077) (0.077) (0.069) (0.031) (0.069) (0.064) (0.064)

PLC 0.105
-

0.105 -0.043 0.039 -0.003
-

-0.013 -0.015

(0.079) (0.079) (0.071) (0.031) (0.074) (0.067) (0.067)

PRO 0.215**
-

0.215** 0.041 0.086* 0.124
-

0.088 0.091

(0.078) (0.078) (0.041) (0.033) (0.073) (0.066) (0.066)

PER 0.001
-

0.001 0.226** 0.456 0.226**
-

0.215** 0.211**

(0.072) (0.072) (0.068) (0.027) (0.070) (0.064) (0.064)

PHY 0.220*
-

0.220* 0.064 0.210* 0.148
-

0.112 0.113

(0.090) (0.090) (0.082) (0.037) (0.084) (0.076) (0.076)

PRC 0.210*
-

0.210* -0.104 0.192* -0.024
-

-0.016 -0.046

(0.087) (0.087) (0.078) (0.038) (0.079) (0.072) (0.072)

EQU
- - -

0.383**
-

0.383** -0.116 0.369** 0.242**

(0.071) (0.071) (0.060) (0.074) (0.069)

SAT
- - - - - -

0.934**
-

0.934**

(0.076) (0.076)

LOY - - - - - - - - -

ตวัแปรสงัเกต

ได ้

PRD1 PRD2 PRD3 PRD4 PRD5 PRI1 PRI2 PRI4 PRI5

R2 0.519 0.527 0.467 0.562 0.587 0.438 0.414 0.633 0.619

ตวัแปรสงัเกต

ได ้

PLC1 PLC2 PLC3 PLC4 PLC5 PRO3 PRO4 PRO5 PER1

R2 0.448 0.648 0.645 0.605 0.593 0.645 0.548 0.457 0.532
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�µ¦ µ��̧É�31 (ต่อ): อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของส่วนประสมทางการตลาด

บริ�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร

หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect * หมายถึง นยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤ t-value < 2.576) ** หมายถึง �́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥

2.576

ตวัแปรผล

ตวัแปร

สาเหตุ

EQU SAT LOY

DE IE TE DE IE TE DE IE TE

ตวัแปรสงัเกตได้ PER2 PER3 PER4 PHY2 PHY3 PHY4 PHY5 PRC1 PRC2

R2 0.673 0.583 0.661 0.574 0.444 0.534 0.640 0.606 0.607

ตวัแปรสงัเกตได ้ PRC4 EQU1 EQU2 EQU4 EQU5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4

R2 0.673 0.563 0.667 0.690 0.468 0.585 0.613 0.606 0.523

ตวัแปรสงัเกตได ้ SAT5 SAT6 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

R2 0.412 0.611 0.641 0.729 0.610 0.804 0.724

ตวัแปรแฝง

ภายใน

EQU SAT LOY

R2 0.648 0.734 0.724

2= 721.942, df=709, 2/df =1.023, p-value=0.360, GFI=0.926, AGFI=0.901, NFI=0.988, NNFI=1.00,

CFI=1.00, RMSEA=0.0066, RMR=0.0352, SRMR=0.0354, CN=462.909
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�°��̧É�6 ผลการทดสอบสมมติฐาน

�µ��µ¦ µ��̧É�31 แสดงใหเ้ห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของ

Á o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ

ตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร รายละเอียดของการวเิคราะห์ ผูว้จิยันาํเสนอค่าความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตุในแต่ละเส้นทาง �Îµ¤µ�°� ¤¤�·�µ�Â�n̈³ �o°�µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

 ¤¤�·�µ��̧É�1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อ

คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดการ

บริการในมิติดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมีค่าสัมประ ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.265 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดการ

บริการในมิติดา้นผลิตภณัฑไ์ม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.115 �́��́Ê�

ผลการวจิยัไม่ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณค่าตราสินคา้ ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดการ

บริการในมิติดา้นผลิตภณัฑไ์ม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินคา้ ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.105

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพล

ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดการ

บริการในมิติดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

�Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.215 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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 ¤ ¤�·�µ��̧É�5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่า

ตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติบุคคลไม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่า ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.001 �́��́Ê�

�̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ¤ °̧ ·��·¡ ¨

ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

¤ ·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.220 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อ

คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.210 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

สมมติ�µ��̧É�8 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.188 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�9 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง-

พอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.245 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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 ¤ ¤�·�µ��̧É�10 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติการจดัจาํหน่ายไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โ�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.043 �́��́Ê�

ผลการวจิยัไม่ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�11 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ผลกา¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.041

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�12 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�129: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.226 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�13 ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ มีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

¤ ·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.064

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ไม่ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�14 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน

มิติกระบวนการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน
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เขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.104 �́��́Ê�

ผลการวจิยัไม่ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�15 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่ง

¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.383 �́��́Ê�

ผลกµ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�16 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการของลูกคา้ต่อ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ไม่ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีในการของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.116 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ไม่

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�17 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É�31 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�128: พบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิ�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.934 �́��́Ê�

�̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

Ã�¥�́ª Â�¦ �́Ê�®¤�Ä�Ã¤Á�̈ µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́�°�·�µ¥�EQU, SAT และ LOY ไดร้้อยละ 

64.80, 73.40 และ 72.40 ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É�32: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์

อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพล

ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่าย

มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ ของ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริม

การตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพล

ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมี

อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�32 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H8 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H9 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H10 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการจดัจาํหน่าย

มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง-พอใจของลูกคา้ บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H11 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติการส่งเสริม

การตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H12 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ ในเขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H13 ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�32 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H14 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H15 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร

 °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�

ไว้

H16 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

ในการของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H17 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o



���̧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��¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��

และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ (AIS) จาํกดั ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  �ค์ Á¡ ºÉ° «¹�¬µÃ¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤�µ�

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

ในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ (AIS) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศยัแนวคิด 

ทฤษฎี Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́� nª ��¦ ³  มทางการตลาดบริการ โดยบูรณาการส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ ดา้นตวัแปรอิสระคือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบดว้ยส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ 7 มิติ ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นพนกังาน 6) �oµ� ·Éงแวดลอ้มทางกายภาพ และ

7) ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ �oµ��́ª Â�¦ �́É��̈µ��º° คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค ส่วนดา้นตวัแปรตามคือ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ผูว้จิยันาํเสนอการสรุปผลการวจิยั 

�µ¦ ° £ ·�¦ 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��¼o�¦ ·Ã£��̧É�ºÊ°  ·��oµ�¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · �(AIS) จาํกดั ใน

Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��423 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ¤ °̧ µ¥»�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20 ปี มี

สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาจาํนวน และมีรายไดต่้อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤Á®È��n°  nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ ¤ ·�·ดา้น

ผลิตภณัฑ ์(PRD) อยูใ่นระดบัสูง มิติดา้นราคา (PRI) อยูใ่นระดบัสูง มิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(PLC) ระดบัสูง มิติดา้นการส่งเสริมการตลาด (PRO) อยูใ่นระดบัปานกลาง มิติดา้นพนกังาน (PER)
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° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼��¤·�·�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (PHY) อยูใ่นระดบัสูง และมิติดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ (PRC) อยูใ่นระดบัสูง

ในดา้นของคุณค่าตราสินคา้ (EQU) อยูใ่นระดบัสูง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (SAT) อยู่

ในระดบัสูง และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (LOY) อยูใ่นระดบัสูง

การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจัิย

�¼oª ·�́¥ ¦ »��̈�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�́��́¥�̧É¤ °̧ ·ทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ อนัไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติ

ผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.256 (2) ส่วนประสมทางการตลาดการ

บริการในมิติดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

�Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́บ 0.215 (3) ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° คุณค่าตราสินคา้ของบริษทั 

Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.220 และ (4) ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.210

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �́Å�oÂ�n� nª ��¦ ³  ¤�µ�

การตลาดบริการและคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติ

ผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.188 (2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.245 (3) ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.226 และ (4) คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ



179

ลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.383

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�3 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �́Å�oÂ�n��»��nµ�¦ µ ·��oµ�

และความพึงพอใจของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.934

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�4 Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤  °��̈o°��°�โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วน

ประสมทางการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร�̧É¡ �́�µ�µ�Â�ª�·��§¬�̧�Â̈ ³

�̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ โมเดลหลงัการปรับสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์

อภิปรายผลการวจัิย

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�°��o°�o�¡ ��nµ��Ç��̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�» nª ��¦ ³  ¤

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

ผูบ้ริโภคในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยั

�ÎµÁ �°�µ¦ �̧�ª µ¤�Â̈ ³ �¦ 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 ·�́¥�ÎµÁ �°�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

กา¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ �� °� ¤ ¤�·�µ��̧É °��̈o°��́� ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

ส่วนประสมทางการตลาดการบริการในมิติดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา

สินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 โดยมีค่าสมัป¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.265 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��

กนกรัตน์ กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010);

คิม และคณะ (Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยส่วนประสมทางการตลาด

�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ��̈·�£�́�rÁ�̧É¥ª �o°��́� ·��oµÄ��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��

(มหาชน) �̧É¤�̧ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��Á¡ ¦ µ³ �¦ ·�µ¦ �°��AIS มีใหท้่าน
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เลือกหลายประเภท �́Ê��¦ ·การของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��nµ�บริการความ

 ³ �ª ��¦ ª �Á¦ Èª �° �̧�́Ê�AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤��́Ê�¥�́�¦ ·�µ¦ �°�AIS

Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧ส่งผลใหบ้ริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน ทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละภาพโดยรวม ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ถา้มี

�µ¦  n�Á ¦ ·¤ Â̈ ³ ¡ �́�µ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ�Ä�¤·�·�oµ��̈·�£�́�rÄ®o¤ ¤̧µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³  n��̈

�ÎµÄ®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

ส่วนประสมทางการตลาดการบริการในมิติดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลทางบวก

�n°�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼o° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��

0.215 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��กนกรัตน์ กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552);

เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ (Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ

พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler,

2003) Ã�¥ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µÁ�̧É¥ª �o°��́�¦ µ�µ ·��oµ�¦ ·¬�́�

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��µ¦  n�Á ¦ ·¤�oµ��µ¦ �̈µ��°�

�¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤ ¦ ³ �́�Á�̧¥ª �́�¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤��¦ ·�µ¦ �°�AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ

และ AIS ¥�́¤�̧µ¦ �́�Â�³�Îµ ·��oµÄ�®oµ� ¦ ¦ ¡  ·��oµ¡ ¦ o° ¤¤�̧µ¦  ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬

ต่าง ๆ Ä�o�̈¥»��rÄ��µ¦ �́Ê�¦ µ�µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�́��»�£µ¡ Â̈ oª �³  n��̈�ÎµÄ®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�¹�

�»��nµ�̧ÉÅ�o¦ �́�̧É¤µ��¹Ê�Å��oª ¥�

ส่วนประสมทางการตลาดบริการÄ�¤·�· ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°

คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมี

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.220 �¹É� °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของ กนกรัตน์ กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng &

Liu, 2010); คิม และคณะ (Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์

Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �°��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · �

จาํกดั (มหาชน) ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน ทางศูนยใ์หบ้ริการ

AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n�Ä�¦ ¼�Â���̧É�́� ¤ ย́ มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และยงัมีมีระบบ

การใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�oÁ¡ ºÉ° �̧É�³ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª � �µ¥Ä®oผูบ้ริโภค

ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้

ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยµ่�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É

ระดบั .05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.210 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�กนกรัตน์ 
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กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ 

(Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) Ã�¥�»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÁ�̧É¥ª �o°��́��¼o�¦ ·Ã£�

¦ �́¦ ¼oª nµ¦ µ�µ�̧É�nµ¥Å� Îµ®¦ �́ ·��oµÁ¤ºÉ° Á�̧¥��́�คุณภาพ วา่มีความคุม้ค่าทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึง

¡ ° Ä���¦ ³  ��µ¦ �r�̧É�¼o�¦ ·Ã£�Å�o¦ �́Ã�¥¦ ª ¤�̧ÉÄ�o ·��oµ�¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ãฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั 

(มหาชน) วา่ AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�การใชบ้ริการของ AIS ¥�́Á�È��̧É�·¥¤ Â̈ ³ �Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́

มากจากการใชง้านของลูกคา้ สุดทา้ยตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́�ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจต่อคุณ

�nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÅ�o�µ�¦ µ�µÂ̈ ³ �»�£µ¡ �°� ·��oµ�Â̈ ³ Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤�¼o�¦ ·Ã£�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ �ºÊ°

สินคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ถา้มีการส่งเสริม

Ä®oÁ�·��»��nµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́¦ ¼oÂ�n�¼o�¦ ·Ã£�Å�o¤µ��¹Ê���È�³  n��̈�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤

ไปดว้ย

ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

¨ ¼��oµ��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É

ระดบั .05 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.188 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��กนกรัตน์ 

กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ 

(Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยส่วนประสมทางการตลาดการบริการในมิติ

ดา้นผลิตภณัฑข์องบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อ

เครือข่าย AIS, ระบบ AIS, แพคเก็จ AIS และอตัราค่าบริการของAIS รวมไปถึงความพึงพอใจต่อ

การใหข้°้ ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ���ÎµÄ®o£µ¡ ¦ ª ¤�°��¼o�¦ ·Ã£�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o

บริการจาก AIS

ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

�¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�

นยัสาํคญั .01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.245 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��กนกรัตน์ 

กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ 

(Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยส่วนประสมทางการตลาดการบริการในมิติ

ดา้นราคาของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ราคาในการบริการของ AIS มี

�ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�¼o�¦ ·Ã£��o°��µ¦ �¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä�

กลุ่มเดียวกนั ¦ µ�µ�°��µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° Å�o�Â̈ ³ �¼o�¦ ·Ã£��»o¤�nµ�́�Á�·��̧ÉÁ ¥̧Å��
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมิติดา้นบุคคลากรมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ ° ·�Ã¢ ¦ r�Á�° ¦ rª · �Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É

ระดบันยัสาํคญั .01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.226 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�

กนกรัตน์ กนกพารา (2549); อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม

และคณะ (Kim, et al., 2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยส่วนประสมทางการตลาด

การบริการในมิติดา้นบุคคลากรของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ศนูย์

ใหบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ พนกังานมีความสุภาพ

Á¦ ¥̧�¦ o° ¥�Â�³�Îµ�®¦ º°�ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ Å�o° ¥nµ��́�Á��� µ¤µ¦ �Â�oÅ��́�®µÄ®o

ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชดัเจน และมีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเ¡ ¥̧�¡ °�Á¡ ºÉ°�ª µ¤

สะดวกรวดเร็วๆไมใ่หผู้บ้ริโภครอเป็นเวลานาน

คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.383 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��กนกรัตน์ กนกพารา (2549);

อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ (Kim, et al., 2004)

และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́�(Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยผูบ้ริโภคพึงพอใจต่อคุณภาพ ระบบเครือข่าย ศุนยบ์ริการ และ

อตัราค่าบริการพร้อมแพคเก็จของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) รวมไปถึงการ

Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ�� n��̈Ä®oÁ�·��ª µ¤พึงพอใจต่อการใชบ้ริการจาก AIS

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

Á�° ¦ rª · ��Îµ�́��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��.01 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.934 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°�กนกรัตน์ กนกพารา (2549);

อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล (2552); เซิง และลิว (Sheng & Liu, 2010); คิม และคณะ (Kim, et al., 2004)

และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, เซียแทมล์ Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1985); คอทเลอร์ (Kotler, 2003) โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรกสุด

�¹�Â¤ o�³ ¤�̧µ¦ Â�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å���È¥�́�́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ��AIS อยา่ง

�n°Á�ºÉ°��n°Å��Â̈ ³ ¡ ¼��¹�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �µ��AIS Ä®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°��µ�·¡ Ȩ́�o°���° ºÉ�¢ �́
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�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากผลการวจิยัผูว้จิยัเสนอแนะใหก้บับริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน)

�Îµ�́� n�Á ¦ ·¤ Â̈ ³ ¤»n�Á�o��̈¥»��r nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ Á¡ ·É¤ ¡ ¼��»��nµ�¦ µ

สินคา้ ความพึงพอใจของ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ �́��n°Å��̧Ê

1. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ��̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) �ª ¦ ¤»n�Á�o�Á¡ ·É¤  ·��oµÄ®o¤�̧ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�̧É

ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นไปตามสมยันิยม (1) บริการของ AIS มีใหลู้กคา้เลือกหลาย

ประเภท (2) บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ (3) AIS มีศูนยบ์ริการ 

Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤�(4) บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oาใชง้านไดท้นัที

(5) บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของลูกคา้ โดยสินคา้ตอ้งมีคุณภาพในสายตาผูบ้ริโภคสินคา้

Ä®o�̧¥·É��¹Ê��Â̈ ³  ·��oµ�o°�¤�̧¦ ³ Ã¥��rÄ�o ° ¥�µ¤�̧É�¼o�¦ ·Ã£��o°��µ¦ Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦

ของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ

2. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ�¦ µ�µÁ¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê���́Ê��µ��oµ��»�£µ¡

�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�n° ¦ µ�µÁ¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́��Â̈ ³ ¦ µ�µ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É

�¼o�¦ ·Ã£� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o�Ã�¥บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) มุ่งเนน้การให้

�o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́� ·��oµบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) Â̈ ³  ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç��̧É

�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�È� ¤µ�·��³ Å�o¦ �́Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�¦ �́�¦ µ�Ä®o¤µ��¹Ê��Á�n��(1) ราคาในการบริการของ AIS

¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧Éลูกคา้ตอ้งการ (2) ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ°

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�¦ µ�µ�°��¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́��(3) ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É

ลูกคา้ µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o�(4) ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥Á¡ ºÉ° �̧É̈¼��oµ�³

เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́�¦ µ�µ�°��¦ ·�µ¦ หากคุณค่าของบริการสูงกวา่ราคา 

¨ ¼��oµ�È�³ �́� ·�Ä��ºÊ°

3. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

การตลาดการบริการในมิติดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ

�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ช่องทางแจง้ข่าวสาร

ใหเ้กิดพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั AIS (1) บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ
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(2) บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ (3) บริการของ AIS มีการสมคัร

 ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç�µ¦ Ã�¬�µ�nµ� ºÉ°�nµ��Ç��µ¦ Á�¥Â¡ ¦ n�o° ¤ ¼̈�nµ�Áª È�Ä�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��

¤�̧µ¦ �́�Â �� ·��oµ�̧ÉÁ�̧É¥ª �́� ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç�¦ ª ¤�¹��µ¦ ¨ ��Â̈ ��Â���Â�¤Ä�Ã�¦ Ã¤�́É��nµ��Ç

4. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ��»��̈µ�¦ Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê�บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ช่องทางแจง้ข่าวสารใหเ้กิดพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการของบริษทั AIS (1) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่ง

เพียงพอ (2) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย (3) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS

¡ �́��µ��ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่งชดัเจน (4) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังาน

Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน (5) ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา

ใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี

5. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

�µ¦ �̈µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ

�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ การสร้างและ

�ÎµÁ �° ¨ �́¬�³�µ��µ¥£µ¡ ��µ¦  ¦ oµ� £µ¡ Âª �̈o° ¤�°� �µ��̧É��µ¦ ° °�Â����Â�n���µ¦ Â�n�

 nª �®¦ º° Â����°�¡ ºÊ��̧É�(1) ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน (2) ศนูย์

ใหบ้ริการ AIS ¤�̧ª µ¤Â���nµ��̧É�́� ¤ ¥́ (3) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวก

แก่ลูกคา้ (4) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o¦ ª ¤�́Ê�° »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º°

Á�¦ ºÉ°�Ä�o�nµ��Ç��°�ศนูยใ์หบ้ริการ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¦ ·¬�́�AIS

6. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้ส่วนประสมทาง

การตลาดการบริการในมิติดา้นกระบวนการ Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼�Ä®ö¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤µ��¹Ê��

�́Ê��̧Ê�บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) �ª ¦ ¤»n�Á�o��́Ê��°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�AIS

�̧É�³�o°� n�¤°��»�£µ¡ Ä®o�́�̈¼��oµÅ�o° ¥nµ��¼��o°��¦ ª �Á¦ Èª �(1) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ�(2) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้

(3) ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°�และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค

เกิดความประทบัใจ
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�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

1. �¼oª ·�́¥�¹�Á �°Â�³ ª nµ��ª ¦ �Îµ�µ¦ ª ·�́¥�ÎÊµ�Ã�¥Ä�o�¦ °�Â�ª �·�Á�̧¥ª �́��̧Ê�́��»¦ �·��oµ�

�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́���̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·��oµ�Á�o��¦ ·�µ¦ �̧É�̈oµ¥�́��¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) อาทิเช่น TRUEMOVE, DATC Á�È��o��Á¡ ºÉ° Á�Èนการยืนยนั

ผลการวจิยั 

2. �¼oª ·�́¥�¹�Á �°Â�³ ª nµ��ª ¦ «¹�¬µÄ��́��́¥° ºÉ��Ç�Á�n���»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �o��

�́��́ª Â�¦ �́É��̈µ���»��nµ�¦ µ ·��oµ�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Ã�¥¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÁ�È��́ª Â�¦

ตาม
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แบบสอบถามสําหรับงานวจัิย

Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»° ·��·¡ ¨ �°� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �n°�»��nµ�¦ µ ·��oµ�

ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน)

ในเขตกรุงเทพมหานคร Â�� °��µ¤��́��̧ÊÁ�È�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ° Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�ÎµÅ�

�¦ ³ �°��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µÃ���¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·��¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��¹É��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê

จะนาํไปใชเ้ป็นประโยชน์ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั (มหาชน) ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่µ�Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È�

�¦ ·�¤µ��̧É »���́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³  ·��·�̈ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÅ�o° ¥nµ�¤¸

ประสิทธิภาพต่อไป

Â�� °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��5 ส่วนคือ

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́�̈�́¬�³�µ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ r

 nª ��̧É�2 คª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧n°�¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�อินโฟร์

เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 nª ��̧É�4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�ความพึงพอใจ�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอด

วานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 nª ��̧É5 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ต่̧อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั

ผูว้จิ¥ั�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È�

�¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê

นายวศิรุต นาคะเกศ

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ

มหาวทิยาลยักรุงเทพ



193

 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  21-30 ปี

 31-40 ปี  41-50 ปี

 51-60 ปี  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 ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์

เซอร์วสิ จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�Îµ�̧ÊÂ��ท่าน¤�̧ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́� nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร์ เซอร์วสิ จาํกดัมากหรือนอ้ยเพียงใด Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́�¦ ³ �́��ª µ¤

�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o°�Á¡ ¥̧��o° ¨ ³ ®�¹É��Îµ�°��Â̈ ³ Ã�¦ ��ÎµÄ®o�¦ ��»��o°

5= เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1=ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ

“บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ”

ระดับความ

คิดเห็น

5 4 3 2 1

ด้านผลติภณัฑ์ (Product)…ท่านมีความเห็นว่า…

1. บริการของ AIS มีใหท้่านเลือกหลายประเภท 5 4 3 2 1

2. บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��nµ� 5 4 3 2 1

3. AIS มีศูนยบ์ริการ Call Center 1175 ตลอด 24 �́Éª Ã¤� 5 4 3 2 1

4. บริการของ AIS Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Ä�o�µ�Å�o�́��̧ 5 4 3 2 1

5. บริการของ AIS ตรงกบัการใชง้านของท่าน 5 4 3 2 1

ด้านราคา (Price) …ท่านมีความเห็นว่า…

6. ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ 5 4 3 2 1

7. ราคาในการบริการของ AIS ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́บราคาของ

�¦ ·¬�́° ºÉ�Ä��̈»n¤Á�̧¥ª �́�
5 4 3 2 1

8. ราคามีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ AIS 5 4 3 2 1

9. ราคาของการบริการของ AIS ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧É�nµ� µ¤µ¦ ��ºÊ° Å�o 5 4 3 2 1

10. ราคาในการบริการของ AIS �»o¤�nµ�́�Á�·��̧É̈¼��oµ�nµ¥ 5 4 3 2 1
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5= เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1=ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ

“บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ”

ระดับความ

คิดเห็น

5 4 3 2 1

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) …ท่านมีความเห็นว่า…

11. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS เปิดทุกวนั 5 4 3 2 1

12.  �µ��̧É�̧É�́Ê��°�«¼�¥rÄ®oบริการของ AIS คา้หาไดง่้าย 5 4 3 2 1

13. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS อยูใ่นยา่นการคา้ 5 4 3 2 1

14. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ไปมาสะดวก 5 4 3 2 1

15. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีสาขาหลายแห่ง 5 4 3 2 1

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) …ท่านมีความเห็นว่า…

16. บริการของ AIS ¤�̧µ¦ Ã�¬�µ�nµ� ºÉ°�nµ��Ç 5 4 3 2 1

17. Á¤ºÉ° Ä�oบริการของ AIS มีสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้ 5 4 3 2 1

18. บริการของ AIS มีเวบ็ไซตเ์ผยแพร่ขอ้มูลบริการ 5 4 3 2 1

19. บริการของ AIS มีการจดัแนะนาํสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้ 5 4 3 2 1

20. บริการของ AIS มีการ ¤�́¦  ¤µ�·�Á¡ ºÉ° ¦ �́ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç 5 4 3 2 1

ด้านบุคลากร (Personal) …ท่านมีความเห็นว่า…

21. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS มีพนกังานใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ 5 4 3 2 1

22. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย 5 4 3 2 1

23. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS พนกังาน�ÎµÁ �°�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ บริการของไดอ้ยา่ง

ชดัเจน
5 4 3 2 1

24. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS ¡ �́��µ�Â�³�ÎµÁ�̧É¥ª �́�บริการไดอ้ยา่งชดัเจน 5 4 3 2 1

25. ศนูยใ์หบ้ริการของ AIS พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 5 4 3 2 1
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�oµ� ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ (Physical Evidence) …ท่านมีความเห็นว่า…

26. บริเวณโดยรอบศูนยบ์ริการลูกคา้ของ AIS ดูสะอาดตา 5 4 3 2 1

27. ป้ายหนา้ศูนยบ์ริการ AIS มีความโดดเด่นมองเห็นไดช้ดัเจน          5 4 3 2 1

28. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤�̧µ¦ ��Â�n��̧É�́� ¤ ¥́ 5 4 3 2 1

29. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีเคาน์เตอร์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 5 4 3 2 1

30. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีระบบการใหบ้ริการ�̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o 5 4 3 2 1

ด้านกระบวนการการให้บริการ (Process) …ท่านมีความเห็นว่า…

31. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�¤µ�¦ �µ� 5 4 3 2 1

32. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มีการอธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ 5 4 3 2 1

33. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS มี�́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��̧É¦ ª �Á¦ Èª 5 4 3 2 1

34. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·��µ¦ �̧É�¼��o°� 5 4 3 2 1

35. ศนูยใ์หบ้ริการ AIS ¤ �̧́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª 5 4 3 2 1

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́บ�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤ �̧n°�¦ ·¬�́�Â°�ª µ��r�อนิโฟร์

เซอร์วสิ จํากดั

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านรับรู้คุณค่าตราสินคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มากหรือนอ้ย

เพียงใด Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³

ขอ้ เพียง�o° ¨ ³ ®�¹É��Îµ�°��Â̈ ³ Ã�¦ ��ÎµÄ®o�¦ ��»��o°

5 = เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4 = เห็นดว้ย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไม่เห็นดว้ย, 1 = ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

�»��nµ�¦ µ ·��oµ�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤ �̧n°

“บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ”

ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

คุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) …ท่านมีความเห็นว่า…

1. AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧� 5 4 3 2 1

2. การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É�·¥¤�° �̈¼��oµ 5 4 3 2 1

3. AIS Á�È��¦ µ ·��oµ�̧É�¼�Ä�oÃ�¥Á¡ ºÉ°��Ç��°��nµ� 5 4 3 2 1

4. การใชบ้ริการของ AIS Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ä��µ¦ Ä�o�µ��µ�̈¼��oµ 5 4 3 2 1

5. ตราสินคา้ AIS Á�È��̧É¦ ¼o�́� 5 4 3 2 1
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 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́�ความพงึพอใจ�°��¼oÄ�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์

เซอร์วสิ จํากดั

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านมีความพึงพอใจในบริการของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั มากหรือนอ้ย

เพียงใด โปรดทาํเ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³

�o°�Á¡ ¥̧��o° ¨ ³ ®�¹É��Îµ�°��Â̈ ³ Ã�¦ ��ÎµÄ®o�¦ ��»��o°

5 = พึงพอใจ° ¥nµ�¥·É�, 4 = พึงพอใจ, 3 = ปานกลาง, 2 = ไม่พึงพอใจ, 1 = ไม่พึงพอใจ° ¥nµ�¥·É�

ความพงึพอใจต่อ

“บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ”

ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

ความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) …ท่านมีความเห็นว่า…

1. ท่านพึงพอใจต่อเครือข่าย AIS 5 4 3 2 1

2. ท่านพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการ AIS 5 4 3 2 1

3. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ Ã�¥¡ �́��µ� 5 4 3 2 1

4. ท่านพึงพอใจต่อแพคเก็จของ AIS 5 4 3 2 1

5. ท่านพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการของ AIS 5 4 3 2 1

6. โดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการจาก AIS 5 4 3 2 1
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 nª ��̧É5 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ต่̧อบริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วิส จํากดั

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านเห็��oª ¥�n°�o°�ª µ¤Á�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ ต่̧อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ 

จาํกดั มากหรือนอ้ยเพียงใด Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́�¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��°�

�nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o°�Á¡ ¥̧��o° ¨ ³ ®�¹É��Îµ�°��Â̈ ³ Ã�¦ ��ÎµÄ®o�¦ ��»��o°

5 = เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4 = เห็นดว้ย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไม่เห็นดว้ย, 1 = ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

ความจงรักภักดีต่อ

“บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จํากดั ”

ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

ความจงรักภักดี …�nµ���·��́·�́��Ȩ̂…

1. �nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Á̈º°�Ä�oบริการจาก AIS ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å� 5 4 3 2 1

2. �nµ�¡ ¼�Ä��µ��ª�Á�̧É¥ª �́�บริการจาก AIS Ä®o��° ºÉ�¢ �́ 5 4 3 2 1

3. �nµ�Â�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·®�́¤µÁ̈º°�Ä�oบริการจาก AIS 5 4 3 2 1

4. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก AIS �¹�Â¤ oª nµ�³ ¤�̧µ¦ Â�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�Ç��̧É�
Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�

5 4 3 2 1

5. ท่านพิจารณาใชบ้ริการจาก AIS เป็นอนัดบัแรกสุด 5 4 3 2 1

*** ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะห์ ***
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