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บทคัดย่อ

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

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคคื์อ

(1) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° ความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ และ (2) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ

�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° ความจงรักภกัดี อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ

�́ª Â�¦ �̧É«¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê�Å�oÂ�n�ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย กายภาพ
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และการเอาใจใส่ลูกคา้ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร และความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทัดาตา้

วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผูว้จิยัใชร้ะเบียบวธีิการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ โดยทาํการวิจยัเชิงประจกัษ ์ใชแ้บบสอบถาม

Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�µ�ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 410 ���­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�Å�oÂ�n��µ¦ Â��Â���ª µ¤�̧É��µ¦ ®µ

�nµÁ�̈Ȩ́¥��µ¦ ®µ�nµ¦ o° ¥¨ ³ �Â̈ ³ �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r���° ¥¡ ®»�¼�

ผลการศึกษาพบวา่

1. คุณภาพการบริการในมิติ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้

2. คุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้

3. คุณภาพการบริการในมิติการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้

4. คุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

5. คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้
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มิติการรับประกนั และมิติการเอาใจใส่ลูกคา้ �oµ¥�̧É­ »�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร �ª ¦ Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä��oµ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�
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Abstract

The study of the influencing factors of service quality toward satisfaction and customer

loyalty of DataOne Asia (Thailand) Co.,Ltd in Bangkok has these following objectives; (1) to

study factor influencing satisfaction which is service quality and (2) to study factors influencing

customer loyalty which are service quality and satisfaction

The variables in this study were, independent variable that was service quality consisting

of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy, The dependent variable was

customer satisfaction on DataOneAsia (Thailand) Co.,Ltd. service in Bangkok,and the dependent

variable was customer loyalty of DataOne Asia (Thailand) Co.,Ltd.in Bangkok.

The researcher applied a quantitative research by doing an empirical research. Three

hundred and thirty-seven sets of questionnaires were used as a tool for data collecting from

DataOne Asia (Thailand) Co.,Ltd. customers in Bangkok. The applied statistic for data analysis

were frequency distribution, mean, percentage and structural equation modeling analysis.

The research findings are as follows:

1. Service quality in the dimension of tangibles positively influences customer

satisfaction.

2. Service quality in the dimension of reliability positively influences customer

satisfaction.

3. Service quality in the dimension of responsiveness positively influences customer

satisfaction.

4. Service quality in the dimension of assurance positively influences customer loyalty.

5. Service quality in the dimension of empathy positively influences customer loyalty.

6. Customer satisfaction positively influences customer loyalty.



Recommendation from this research is that DataOne Asia (Thailand) Co.,Ltd in Bangkok

should focus on service quality in the dimensions of tangibles, reliability, assurance and empathy.

Finally, the company should pay attention to service quality to create satisfaction and customer

loyalty in the end.
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กติติกรรมประกาศ

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

ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรีะพงศ ์มาลยั �̧ÉÅ�oÄ®o�Îµแนะนาํ Ä��µ¦ �́��Îµ�µ�ª ·�́¥��́��̧Ê�»�

�́Ê��°�และอธิบายขอ้สงสัยต่าง ๆ ให�้¼oª ·�́¥Á�oµÄ�Ä��µ�ª ·�́¥��́��̧Êดว้ยความเมตตา และเสียสละ

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

ดว้ยดี ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง

ขอขอบพระคุณ ดร. อมัพล ชูสนุก และผูบ้ริหารบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั 

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

ขอ้แนะนาํ

ขอขอบพระคุณ คุณพอ่ คุณแม่ Â̈ ³ Á¡ ºÉ°�Ç�¡ Ȩ́ๆ  นอ้ง Ç��̧ÉÄ®o�Îµ̈ �́Ä��Â̈ ³ Ä®oÃ°�µ­ �»�¦

ไดรั้บการศึกษาในระดบัต่าง Ç����¦ ³ �́É�Å�o­ ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·�

�̧Ê�¦ ª ¤�́Ê���µ�µ¦ ¥r�»��nµ��Â̈ ³ ��³�¦ ·®µ¦ �»¦ �·���́��·�ª ·�¥µ̈ ¥́��̧ÉÅ�o�¦ ³ ­ ·��·Í�¦ ³ ­ µ�ª ·�µ

ควา¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �Îµ­ É́�­ °�Ä®o�́��¼o�́��Îµ

ขอขอบคุณลูกคา้ และผูอุ้ปการะคุณของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧ÉÄ®o

ความร่วมมือ พร้อมสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม และÁ° ºÊ° Á¢ºÊ° ­ �µ��̧Éในการเก็บขอ้มูล

ขอขอบคุณ�nµ��¼o�¦ ·®µ¦ �Á�oµ®�oµ�̧É�Â̈ ³ ¡ �́��µ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

ทุกท่าน�̧ÉÁ° ºÊ° Á¢ºÊ° ­ �µ��̧É�Îµ�µ��Ä®o­ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��́Ê�° »��¦ �r­ Îµ�́��µ��Á�¦ ºÉ°�Å¤ o�Á�¦ ºÉ°�¤º°

ในการใหข้อ้มูลในการทาํวจิยั ทาํแบบสอบถามจนสาํเร็จไดด้ว้ยดี

สุดทµ้¥�ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ �¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈��́��̧Ê��¼o�́��Îµ�° ¤ °�

�ª µ¤�̧�̧ÉÅ�o�̧ÊÄ®oÂ�n�¼o¤ ¡̧ ¦ ³ �»��»��nµ�

­ µ¦ ­ ·��Á�̧¥�¦ ��·�¦ ¤ É́�
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บทนํา

ความเป็นมา และความสําคัญของปัญหา

Ä��nª �«�ª ¦ ¦ ¬�̧É�20 �n°Á�ºÉ°�¤µ���¹�«�ª ¦ ¦ ¬�̧É21 �̧ÊÃ̈ �Å�o¤�̧µ¦ ¡ �́�µ�µ�° »�­ µ�¦ ¦ ¤�̧É

Ä�oÃ̈ ®³ ª �́�»¤µÁ�È��µ¦ Ä�oª ­́ �»�¹É��́ª �Îµ�µ�Å¢ ¢oµ�Á¡ ºÉ° Ä�o�¦ ³ �·¬�r­ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª �¤µ��¹Ê��¤¸

การวจิยั คน้ควา้พฒันาจากหลอดสูญญากาศ ¤µÁ�È��¦ µ��·­ Á�° ¦ r�Â̈ ³ �̈µ¥¤µÁ�È��Å° �̧�Á¤ºÉ°

Á��Ã�Ã̈ ¥¤̧�̧ª µ¤�́�­ ¤ ¥́¤µ��¹Ê��È�ÎµÄ®o¤�̧�µ�Á̈È�̈�¤µ��Ç���Á¦ ¥̧�ª nµÅ¤Ã�¦ �·¡ �¤�̧µ¦ ¡ �́�µ�n°

Ä®o�¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�»��Îµ­ É́�Å�o��¹�Á¦ ¥̧�ª nµ®�nª ¥�¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�̈µ���n°Ä®oÁ�·�Á�¦ ºÉ°�Å¤Ã�¦ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�

สามารถนาํมาใชใ้นภาคอุตสาหกรรม ภาคธุรกิจต่µ��Ç�Â̈ ³ Á�·�Á�È�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�nµ��Ç��n°Á�ºÉ°�¤µ

¤µ�¤µ¥�Á�n��°»�­ µ®�¦ ¦ ¤�µ�±µ¦ r�Âª ¦ r�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�µ��° ¢�rÂª ¦ r�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�n° Á�ºÉ°�° ºÉ��Ç

�°��µ��̧Ê�ª µ¤Á�¦ ·��oµª ®�oµ�µ�ª ·�¥µ�µ¦ �oµ��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�ÈÁ�·��ª oµ��Â̈ ³ ¤�̧µ¦ ¡ �́�µ

¤µ��¹Ê��¦ ³ �°��́��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��°�Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�È¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ ­ ¼���ÎµÄ®o¤�̧µ¦ �ÎµÁ�¦ ºÉ°�

�° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�oµ¤µÄ�o�µ�®¨ µ�®¨ µ¥¤µ��¹Ê��¤�̧µ¦ �ÎµÁ° µÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r¤µÄ�oÄ��µ¦ ¡ �́�µ

Ã�¦ Â�¦ ¤�Á¤ºÉ° ¤�̧µ¦ Ä�oÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�È��Îµ�ª �¤µ��¹Ê���È�ÎµÂ�n̈³ Á�¦ ºÉ°�¤µ�n° Á�ºÉ° ¤Á�oµ®µ�́�

Á�·�Á�È�¦ ³ ��Á�¦ º°�nµ¥�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧É¤�̧�µ��Â̈ ³ �Îµ�ª �Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê��¤�̧µ¦ �ÎµÅ�Ä�oÄ�ª��µ¦

° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�ª ��µ¦ Â¡ �¥r�ª ��µ¦ ��µ�µ¦ �Ã�¥�ÎµÅ��n°Á�ºÉ° ¤Á¡ ºÉ° Á�È�Á�¦ ºÉ° �̈¼��nµ¥Ä®o�́�¦ ³ ��

คอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ของภาคการเงิน การธนาคาร ทาํใหเ้กิดระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้มีขนาด

Ä®�n�Â̈ ³ �́��o°�¤µ��¹Ê���µ¦ Ä�o¦ ³ ���° ¢�rÂª ¦ rÁ�¡ µ³ �µ���µ�µ¦ �จึงมีภาคเอกชนบางส่วนให้

�ª µ¤ ­ �Ä��̧É�³�Îµ�»¦ �·�Á�̧É¥ª �́��µ¦ �Systems Integration (SI) Á¡ ºÉ°�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°�

¨ ¼��oµ�¦ ��oª ���́Ê��µ¦ �µ¥­ ·��oµÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�Â̈ ³ ° »��¦ �r�n° ¡ nª ���° ¢�rÂª ¦ r­ ÎµÁ¦ È�¦ ¼��¦ ³ ��

เครือข่าย การบาํรุงรักษาตลอดอายใุชง้าน หรือแมแ้ต่การจดัหาทรัพยากรปฏิบติังานแทนลูกคา้

�µ��µ¦ �̧ÉÁ�·��n°�ª nµ�¦ ³ ®ª nµ�̈¼��oµ�́�°��r�µ¦ ����ÎµÄ®o�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�

¨ ¼��oµÁ�̈Ȩ́¥�Å��µ�Á�·¤��¹��ÎµÄ®o�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¦ �́�¦ ·�µ¦ ¨ �̈��Á�·��ª µ¤ ¦ �́¦ ¼o¦ ³ ®ª nµ�

¨ ¼��oµ�Â̈ ³ �¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÅ�o¥·��µ��µ��n°�µ���ª µ¤�o°��µ¦ ­ nª ��»��̈�Â̈ ³ �¦ ³ ­ ��µ¦ �r�°��́ª Á°��̧É

ผา่นมา การวดัการรับรู้ของลูกคา้ การสาํรวจธุรกรรมตามปกติหลงัจากการส่งมอบสินคา้ และ

�¦ ·�µ¦ Ä®ö¼��oµÁ�È�­ ·É��ª µ¤ ­ Îµ�́�­ Îµ®¦ �́°��r�µ¦ �̧É­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ̈ ¼��oµÁ�·��ª µ¤

พึงพอใจ จนเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อองคก์าร ส่งผลดีต่อรายได้ �̈�ÎµÅ¦ ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °�­ ³ �o°�

ไปถึง�ª µ¤¤ É́��́É��°�หุน้ส่วนธุรกิจ หรือผูถื้อหุน้ของธุรกิจต่อไป
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�́��́Ê��µ¦ �́�­ ·�Ä��°�̈¼��oµ�¹��¹Ê�° ¥¼n�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�®¦ º°�µ¦ Å�o¦ �́�¦ ³ Ã¥��r�̧É­ ¼��̧É­ »��

�¹É�° µ��³�ÎµÅ�­ ¼n�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÅ�o�̈¼��oµ�¹�Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́��́��»�£µ¡ �°��µรใหบ้ริการ

¤µ��¹Ê��Ã�¥°��r�µ¦ ­ nª �Ä®�n�³�Îµ�µ¦ ¡ �́�µ��¦ �́�¦ »�Â�oÅ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°���Á°�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��

Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·��̧É�¦ ³ ­ ��ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È�° ¥nµ�¥É́�¥º�Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª �°��r�µ¦ Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä��oµ�

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ° ¦ �́¬µ�µ�̈¼��oµ�́��»�́��Â̈ ³ ­ nª �Â�n��µ��µ¦ �̈µ��°�°��r�µ¦ Åª o° �̧�́Ê�¥�́

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

ประเทศไทยไม่มากนกั จากการทบทวนวรรณกรรมในระดบัสากลพบวา่ นกัวจิยัยงัคงใหค้วาม

­ �Ä��Â̈ ³ �ÎµÁ�·��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä�®ª́ �o° �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �(Barbera, Goodmanb,

& Goh, 2011; Lai & Ching, 2011; Lee, Kim, Ko, & Sagas, 2011; Liu, Guo, & Lee, 2011) ความ

พึงพอใจของลูกคา้ (Shankar, Smith, & Rangaswamy, 2003) และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

(Helgesen, Havold, & Nesset, 2010; Lai & Ching, 2011; Liu, et al., 2011) �́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹�­ �Ä��̧É

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

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัหวงัวา่ผลของ

�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�µ¦ �ÎµÁ�·��µ��°�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

Ã�¥­ µ¤µ¦ ��Îµ�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Å�Ä�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�¦ �́�¦ »�¡ �́�µ

�̈¥»��rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�Â̈ ³ ¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ ¥·É��¹Ê�Á¡ ºÉ°�n° Ä®oเกิดความพึงพอใจ และความ

��¦ �́£�́�̧�̧É�̧¥·É��¹Ê���nª ¥Á¡ ·É¤Ã°�µ­ �µ��»¦ �·��n°Å�Ä�°�µ���n°Å�

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° ความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° ความจงรักภกัดี อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ และความ

พึงพอใจ

ขอบเขตของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê¤»n�«¹�¬µปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมี

�°�Á���µ¦ ª ·�́¥�́��̧Ê

ขอบเขตด้านประชากร

ขอบเขตด้านตัวแปร

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณภาพการบริการ ¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê
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1.1 กายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o

1.2 �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

1.3 ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

1.4 การรับประกนั

1.5 การเอาใจใส่ลูกคา้

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั และความจงรักภกัดีของลูกคา้

�°�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-ธนัวาคม พ.ศ.2554

�¦ ³ Ã¥��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��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É­ n��̈

ต่อความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ

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

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É­ n��̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�°��r�µ¦

2. ประโยชน์ในการนาํไปใช้

2.1 เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) �Îµ�́��Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Á¡ ºÉ° ­ n�Á­ ¦ ·¤Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูใ้ชบ้ริการบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั เขตกรุงเทพมหานคร

2.2 Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ Á¡ ·É¤ ¡ ¼��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n° °��r�µ¦ Ã�¥�µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั เขตกรุงเทพมหานคร

คํานิยามศัพท์เฉพาะ

1. บริษทั หมายถึง บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

2. ลูกคา้ หมายถึง �¼o�ºÊ° ­ ·��oµ��̈·�£�́�r�®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �°��¦ ·¬�́�µ�oµª �́Á° Á�̧¥�(ประเทศ

ไทย) จาํกดั

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เ�oµ®�oµ�̧É�¡ �́��µ���°�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศ

ไทย) จาํกดั
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4. คุณภาพการบริการ หมายถึง การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการหรือการ

รักษาระดบัการบริการให้เป็นมาตรฐาน และเหนือกวา่คู่แข่ง Ã�¥�µ¦ Á­ �°�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ¤�̧É

¨ ¼��oµ�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́��¹É�̈¼��oµ�¼oรับบริการจะเป็นผูป้ระเมินจากความพึงพอใจในคุณภาพการ

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́

5. ความพึงพอใจ ®¤µ¥�¹���µ¦ �́�­ ·�Ä��°�̈¼��oµª nµ�̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�oÂ̈ oª

�n° Ä®oÁ�·�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä��µ¦ �¦ ·Ã£�­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ

6. �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�®¤µ¥�¹���ª µ¤¥·��̧�° �̈¼��oµ�̧É¡ ·�µ¦ �µÄ®o�µ¦ ° »��́มภผ์ูใ้หบ้ริการหรือ

�¼o�µ¥­ ·��oµÄ®oÁ�È��́ª Á̈º°�° �́�́�Â¦ ��nµ¤�̈µ��́ª Á̈º°�° ºÉ��Ç�Â­ ��° °�Ã�¥¡ §�·�¦ ¦ ¤�ª µ¤�°��̧É

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

พยายามจูงใจดว้ยปัจจยัทางดา้นการตลาดก็ตาม



���̧É�2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

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

�µ�ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแนวคิด ทฤษฎี และ

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o° งกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

1. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

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

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

4. �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

5. สมมติฐานการวิจยั

6. กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ความหมาย

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ®¤µ¥�¹���µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á̈ ·«�(Excellent Service) ตรง

กบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจ (Customer

Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) (Johnston, 1995)

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 106) กล่าวสรุปวา่ “คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

�¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á̈ ·« ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และ

เกิดความจงรักภกัดี”

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 217) กล่าววา่ “คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึง

พอใจของลูกคา้ ®¦ º° �̈nµª ° �̧�́¥®�¹É��È�º°��»�£µ¡ �®¤µ¥�¹���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o�¦ ��µ¤�̧É̈¼��oµ

คาดหวงั”

คุณภาพการบริการคือ �¦ ³ ­ ��µ¦ �r�́Ê�®¤��¹É�̈¼��oµ­ µ¤µ¦ ��¦ ³ Á¤ ·�° °�¤µÅ�o

นอ��µ��́Ê��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �º° �́ª �̧Êª �́Á¡ ºÉ°�¦ ³ Á¤ ·�¦ ³ �́��́Ê��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ¡ ºÉ°

�ÎµÁ­ �°�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�̧É­ »��¹É�­ ·É�­ Îµ�́�° ¥nµ�¤µ��º°�µ¦ ¨ nª �¦ ¼o�¹�­ ·É��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ ° ¥nµ�

แทจ้ริง (Exactly Wants) ­ ·É��̧É̈¼��oµ¤�̧ª µ¤�°�(Preference) Â̈ ³ ­ ·É��̧É̈¼��oµ�ºÉนชมยนิดี (Delight)
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¨ ¼��oµ�̧É¦ ¼o­ ¹��ºÉ��¤¥·��̧�º° £µª ³ �̧ÉÅ¤n�¦ µ���ª µ¤�µ�®ª �́Â�n�³ �̈µ¥Á�È�£µª ³ �̧ÉÁ�·��ª µ¤�µ�®ª �́

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)

Oliver (1994) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ Á�È�̈�́¬�³�°�Â�ª�ª µ¤�·��̧É¤�̧µ¦ ¤ °��¹�

ความเขา้ใจวา่ ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ �¹É��º° ª nµÁ�È�­ ·É�­ Îµ�́��°��µ¦ �¦ ·®µ¦

องคก์ารใหเ้กิดประสิทธิผล Ã�¥¤Â̧�ª �ª µ¤�·�Ä��µ¦ �Îµ�ª µ¤Á�oµÄ��̧É­ ¤́ ¡ �́�r�́�° ¥¼n° �̧3

แนวความคิด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้

สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การสร้างความแตกต่างของธุรกิจ

การใหบ้ริการ หรือก็คือ การรักษาระดบัการบริการให้เหนือกวา่คู่แข่ง โดยการเสนอคุณภาพการ

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

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Å�Â̈ oª

Ä��µ¦ ª �́�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̈¼��oµ�³ ª �́�µ�°��r�¦ ³ �°��°��»�£µ¡ Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��¹É�¤�̧

5 ขอ้ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ไดแ้ก่

1. กายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o

�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�Å�oÂ�n�° µ�µ¦ �°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�Á�n��Á�¦ ºÉ°�

�° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�¦ ·¢ Áª ° ¦ r�Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÅ�̈rÂ°��r�° »��¦ �rÁ�¦ º°�nµ¥��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��̧É�°�¦ ��

®o°��ÎÊµ��µ¦ ��Â�n���oµ¥�¦ ³ �µ­ ¤́ ¡ �́�r�Á°�­ µ¦ Â��¢ ° ¦ r¤�nµ��Ç�¦ ª ¤�́Ê��µ¦ Â�n��µ¥�°�¡ �́��µ��

­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oÁ®¨ nµ�̧Ê�³ Á®¤º°��́�­ ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical Evidence)

2. �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o�

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oÁ�È��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ ¤ °��¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ° ­ �°��ª µ¤�o°��µ¦

�° �̈¼��oµ�µ¤�̧ÉÅ�o­ �́�µ®¦ º° �̧É�ª ¦ �³ Á�È�Å�o° ¥nµ��¼��o°��Â̈ ³ �¦ ��́�ª �́�»�¦ ³ ­ ��r�°��µ¦ �¦ ·�µ¦

�́Ê�£µ¥Ä�Áª ¨ µ�̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�Á�n���µ¦ �µ¤­ �́�µ�µ¦ �ºÊ°�µ¥�̧É̈��µ¤โดยผูบ้ริหารรักษา การจดัหาจดั

�oµ��»��̈�̧ÉÁ�oµ¤µ��·�́�·�µ��µ¤�»�­ ¤�́�·��ª µ¤�Îµ�µ��Â̈ ³ ¤�̧»�ª »�·�̧É�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤��nµ��µ¦

°�¦ ¤�µ¤ ¦ ³ Á�̧¥���́Ê��°�Á¡ ºÉ° ­ µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o�

3. ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÁ�È��ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³�nª ¥Áหลือลูกคา้ โดยใหบ้ริการอยา่ง

¦ ª �Á¦ Èª �µ¤Á�ºÉ°�®¦ º°�o°�Îµ®���°�­ �́�µ�̧É��̈�Åª o�¦ ª ¤�́Ê��o°�¤�̧ª µ¤�»̈�̧»�°�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÂ�o�®¦ º°

ร้องขอใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย การตอบสนองความตอ้งการ

�° �̈¼��oµ�³�o°�¤µ�µ�¡ �́��µ��Â̈ ³ �¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧Éมีประสิทธิภาพ
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4. การรับประกนั 

Á�È��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�ª nµ�¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ »£µ¡ �¤¸

�¦ ·¥�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®o�́�̈¼��oµª nµ��³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤

¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �̈ °�£¥́Å¦ o�́�ª ¨ ��°��µ��̧Ê° µ��³�o°�¦ �́�¦ ³ �́��¹�¤µ�รฐานขององคก์ารดว้ย เช่น 

ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นองคก์ารดีเด่นหรือผูบ้ริหารไดรั้บรางวลั

ผูบ้ริหารดีเด่น

5. การเอาใจใส่ลูกคา้ 

Á�È��µ¦ �¼Â̈ �Â̈ ³ Á° µÄ�Ä­ nÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��́Ê�°��́Ê�Ä��Á�ºÉ°��µ�Á�oµÄ��́�®µ®¦ º°�ª µ¤

�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧É�o°�Å�o¦ บ́การตอบสนอง เนน้การบริการ และการแกปั้ญหาใหลู้กคา้

Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ®�¹É��Ç�̈¼��oµ�³ ¥° ¤ ¦ �́ª nµ�¦ ·�µ¦ Ä�¤�̧»�£µ¡ ®¦ º° Å¤n�́Ê���³�o°�ª �́�µ��́Ê��

5 องคป์ระกอบขา้งตน้ ดงัตารางแสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ

�µ¦ µ��̧É��1: แสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการให้บริการ

องคป์ระกอบ
เปอร์เซ็นตข์องความสาํคญั

ตามความเห็นของผูบ้ริโภค

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o 32

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 22

การรับประกนั 19

การเอาใจใส่ลูกคา้ 16

�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o 11

�̧É¤µ: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service

Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

กล่าวโดยสรุปการวดัคุณภาพการบริการ ®¤µ¥�¹���µ¦ ª �́�µ��ª µ¤�µ�®ª �́�́Ê�¡ ºÊ��µ��̧É�¼o

ใหบ้ริการจะตอ้งตอบสนองต่อผูรั้บบริการ �¹É�Á���r�̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�oÄ��µ¦ ª �́�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �³

ª �́�µ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�oÄ�¤µ�¦ �µ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ การตอบสนองต่อลูกคา้

�ª µ¤¤ É́�Ä�Å�oความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ �¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¤�́�µ�®ª �́Åª o° ¥nµ��o° ¥�³�o°�

ไดรั้�Á�nµ�́��̧ÉÁ�µ�µ�®ª �́®µ��»�£µ¡ �°��¦ ·�µ¦ �ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́Åª oเขาจะมอง
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®µ�¦ ·�µ¦ �µ��¼nÂ�n��́���µ¦ �̧É�»¦ �·��nµ��Ç จะประสบความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงใด การบริการลูกคา้

�́�Å�oª nµÁ�È�­ nª �®�¹É��̧É¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�¥·É��µ¦ �̧É̈¼��oµ¤µ�·��n°Á¦ µและมาพร้อมการขอรับบริการจาก

เราแลว้มีความรู้สึกประทบัใจอยากใชบ้ริการของเราอีก �́É�Á�È�­ ·É��̧É�¼o�¦ ³ �°��»¦ �·�®¦ º°�¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ µ¦ ��µÁ�È�° ¥nµ�¥·É��́��́Ê��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¹��o°�®�́¤µÄ®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦

ใหบ้ริการ Á¡ ¦ µ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧�³ ­ �́�­ �»�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµและชกัชวนบอกต่อแก่

�¼o° ºÉ�Ä�Á¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�¦ ·¬�́�́Ê��Ç อนัจะส่งผลดีต่อไป

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

ความหมาย

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 

¡ ° Ä��°�Ä��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Á�È�Á¦ ºÉ°��°��ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¹��°��»��̈�̧É¤�̧n°

�µ��̧É��·�́�·° ¥¼n�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ ­ n��̈�n°�ª �́Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�° ¥nµ�Å¦ �È�̧�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

Â�n̈³ �»��̈Å¤n¤ ª̧ �́­ ·Ê�­ »��Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�oÁ­ ¤ °��µ¤�าลเวลา และสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมี

Ã°�µ­ �̧É�³ Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�­ ·É��̧ÉÁ�¥¡ ¹�¡ ° Ä�¤µÂ̈ oª ��³ �́Ê��¼o�¦ ·®µ¦ �ÎµÁ�È��³�o°�­ Îµ¦ ª ��¦ ª �­ °�

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·Ä®o­ °��̈o°��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��»�̈µ�¦ �̈°�Å���́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ�

­ ÎµÁ¦ È�̈»̈nª ��µ¤Á�oµ®¤µ¥�°�°��r�µ¦ ®¦ º° ®�nª ¥�µ��̧É�́Ê�Åª o

�́�ª ·�µ�µ¦ Å�o¡ �́�µ�§¬�̧�̧É°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ °�·�µ¥

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��́��́��́¥° ºÉ�Ç�Åª o®¨ µ¥�§¬�̧�́��̧Ê

โคร์แมน (Korman, 1977) ไดจ้าํแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 �̈»n¤�́��̧Ê

1. �§¬�̧�µ¦ ­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ ��̈»n¤�̧Ê�º° ª nµ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Ä��µ�Á�·��µ��ª µ¤�o°��µ¦

­ nª ��»��̈�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�n° �̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ��́��µ¦ �¦ ³ ­ ��ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È��µ¤Á�oµ®¤µ¥­ nª �

บุคคล

2. ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัคุณลกัษณะ

�°��µ��µ¤�ª µ¤�¦ µ¦ ��µ�°��̈»n¤��¹É�­ ¤µ�·�Ä®o�̈»n¤Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈�µ¦ �Îµ�µ�

�ª µ¤�·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹งพอใจงานจากผลการวจิยัออกเป็น 5 �̈»n¤�́��̧Ê

1) กลุ่มความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยา โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความ

�o°��µ¦ �°��»��̈�̧É�o°��µ¦ �ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È��°��µ��Â̈ ³ �ª µ¤�o°��µ¦ �µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�µ��»��̈° ºÉ�

2) กลุ่มภาวะผูน้าํมองความพึงพอใจงานจากรูปแบบ และการปฏิบติัของผูน้าํ�̧É¤ ¸

ต่อผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
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3) �̈»n¤�ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤�n° ¦ °�¦ µ�ª ´̈�Á�È��̈»n¤�̧É¤°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ�¦ µ¥Å�o�

Á�·�Á�º°��Â̈ ³ �̈�°�Â��° ºÉ��Ç��̈»n¤�̧Ê�Å�oÂ�n��̈»n¤�¦ ·®µ¦ �»¦ �·��°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́Â¤�Á�­ Á�° ¦ r�

(Manchester Business School)

4) กลุ่มอุดมการณ์ทางการจดัการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงาน

ขององคก์าร

5) �̈»n¤Á�ºÊ° ®µ�°��µ��Â̈ ³ �µ¦ ° °�Â���µ���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ�Á�·��µ�Á�ºÊ° ®µ

�°��́ª �µ���̈»n¤Â�ª �·��̧Ê¤µ�µ�­ �µ�́��µª ·­ �°��(Tavistock Institute) มหาวทิยาลยัลอนดอน

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

ความหมาย

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีคือ �́«���·�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°

สินคา้ และบริการ �¹É��o°��ÎµÅ�­ ¼n�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÄ�¦ ³ ¥³ ¥µª Á�È��µ¦ Á®�̧É¥ª ¦ Ế�̈¼��oµÅª o�́�°��r�µ¦

ความจงรักภกัดีไ¤nÅ�oÁ�È�Á¡ ¥̧�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÁ�nµ�́Ê�แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึง

ความรู้สึกนึกคิด และความสมัพนัธ์ในระยะยาวดว้ย �¹É��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�° �̈¼��oµÅ¤nÅ�o®¤µ¥�ª µ¤ ª nµ�³ ¤¸

ความจงรักภกัดีเสมอไป Á¡ ¦ µ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ° µ�Á�·��µ�®¨ µ¥�́��́¥¦ nª ¤�́�เช่น ¤�̧ÎµÁ̈�̧É

�́Ê�° ¥¼nÄ�̈o�̧É¡ �́° µ«¥́®¦ º° �̧É�Îµ�µ��°�̈¼��oµลูกคา้มีความคุน้เคย ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ ¤ ¦̧ µ�µ�ÎÉµ�ª nµ�¼n

Â�n��́�¦ µ¥° ºÉ�เกิดจากความผดิพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีต

�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n° ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ เป็นตน้

ดิกค์ และบาซู (Dick & Basu, 1994, p. 99) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดีของลูกคา้

ª nµ�º°��ª µ¤�­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́«���·�̧É¤»n�Å�­ ¼nÁ° �̈�́¬�r�Á�n���¦ µ­ ·��oµ�­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÁ�È�Ã�¦ �­ ¦ oµ��̧É®¤µ¥¦ ª ¤�́Ê�Ä�Á�·��·�ª ·­ ¥́ ° µ�·��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Ä�

°��r�µ¦ �̧ÉÁ̈º°�¥·É��ª nµ°��r�µ¦ ° ºÉ��Ç 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, p. 451)

กรอนรูส (Gronroos, 2000, p. 13) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง ความสมคัร

Ä��° �̈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��Ç ความ

��¦ �́£�́�̧��¹�Å¤nÁ¡ ¥̧�®¤µ¥�¹��¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É̈¼��oµÂ­ ��° °�ª nµ��¦ �́£�́�̧Á�nµ�́Ê�แต่ยงัหมายรวมไป
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ถึงความรู้สึกในแง่บวกต่าง ๆ ของลูกคา้ �¹É��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�́Ê��³��° ¥¼n�¦ µ�Á�nµ�̧É̈¼��oµ¦ ¼o­ ¹�ª nµ

ไดรั้บในคุณค่µ�̧É�̧�ª nµ�̧É�³ Å�o¦ �́�µ�°��r�µ¦ ° ºÉ��Ç

สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (Customer Loyalty) หมายถึง �ª µ¤Á�̧É¥ª �o°�

®¦ º°�ª µ¤�¼�¡ �́�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ®¦ º° ° ºÉ��Ç �̧É° ¥¼n��¡ ºÊ��µ��°��́«���·��¹É�Á�È��̧É�ºÉ�

�°��° �̈¼��oµ�̧É�³ ¤»n�Å�­ ¼n�̈�°�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̈�́¤µ�ºÊ° ®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�Â̈ ³ �µ¦ Â�³�Îµ�°�

�n°Â�n�»��̈° ºÉ��́É�Á°�

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ Á�È�¦ ³ �́��ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�¦ ·¬�́̈ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�³ �·��n° �́��¦ ·¬�́Á¦ µÃ�¥Å¤n­ �Ä��¼nÂ�n�¦ µ¥° ºÉ�ไม่วา่คู่แข่งของเราจะมีสินคา้หรือบริการ

�̧É�̧�ª nµÁ¦ าหรือไม่ก็ตาม �µ¦ �̧É̈¼��oµ¥�́��¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧�́�Á¦ µ�́Ê�Á¡ ¦ µ³ ¨ ¼��oµÁ�ºÉ° ¤ É́�ª nµÁ¦ µ

­ µ¤µ¦ �Á­ �° ­ ·É��nµ��Ç ใหเ้ขาอยา่งรู้ใจโดยไม่ตอ้งรอใหเ้ขาเอ่ยปาก สามารถตอบสนองความ

�o°��µ¦ �Â̈ ³ ­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä®o�́�̈¼��oµÅ�o° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�ลูกคา้รู้สึกวา่เรารู้จกัดีวา่เขาเป็นใคร

สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร สินคา้ และบริการของเราสามารถตอบสนองความรู้สึก และ

�ª µ¤�o°��µ¦ �°�Á�µÅ�oÄ�¦ ³ �́��̧ÉÁ�µ¡ ° Ä��µ��¦ Ế�̈¼��oµ�̧É�̧�°��¦ ·¬�́¦ ¼o�́�­ ·��oµ�̧�ª nµ¡ �́��µ�

ขายของเราเองเสียอีก แถมยงักลายเป็นผูส้นบัสนุนงานของเราทางออ้มโดยการแนะนาํปากต่อปาก

ไปย�ั�»��̈° ºÉ��(วณีา โฆษิตสุรังคกุล, 2554, หนา้ 1-2)

การวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้

�µ¦ ª �́¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÂ���̧É�·¥¤Ä�o�Å�oÂ�n�µ¦ Â�n�̈¼��oµ�µ¤Áª ¨ µ�¦ Ế�

¨ nµ­ »��̧É�ºÊ° �ª µ¤�̧ÉÄ��µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �¦ ·¤µ�Á�·��̧É�ºÊ° Ä�Â�n̈³ �¦ Ế��µ��́Ê��È�Îµ¤µÄ®o�³ Â��Ã�¥Ä®o

�ÎÊµ®�́�Ä�Â�n̈³ �o° Å¤nÁ�nµ�́��¹Ê�° ¥¼n�́��ª µ¤�o°��µ¦ �°�Â�n̈³ �¦ ·¬�́Â�nÄ�o�µ¦ ª �́Â���̧ÊÁ¡ ¥̧�° ¥nµ�

เดียวยงัไม่เพียงพอในการจาํแนกระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้

­ ¤¤�·ª nµ̈ ¼��oµ�̈»n¤®�¹É��̧É¤µ�ºÊอบ่อย ๆ Â�n�¦ ·¤µ�Á�·��̧É�ºÊ° Ä�Â�n̈³ �¦ Ế�Å¤n¤µ��́�แต่เรา

�́�̈¼��oµ�̈»n¤�̧ÊÄ®oÁ�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµÅ¤n­ Îµ�́�Ã�¥®µ¦ ¼oÅ¤nª nµ̈ ¼��oµÅ¤n­ Îµ�́��̈»n¤�̧ÊÂ®¨ ³ �̧É�ºÉ��°�­ ·��oµ�

Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �°�Á¦ µ�¹���µ�° °��µ��́��ª�Ä®o��° ºÉ��Ç รู้จกั และแวะเวยีนมาอุดหนุนเช่นกนัดว้ย

Á®�»�̧ÊÁ¦ µ�¹��o°�Ä­ nÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ �ÎµÂ���̈»n¤ ¨ ¼��oµÁ¡ ºÉ° Ä®o­ µ¤µ¦ �®µ�̈¥»��r�µ¦ �̈µ��̧É

เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม (วณีา โฆษิตสุรังคกุล, 2554, หนา้ 2)

การลาํดบัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้

�°��µ��µ¦ Â�n��̈»n¤ ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�µ¤Áª ¨ µ�¦ Ế�̈nµ­ »��̧É�ºÊ° �ª µ¤�̧ÉÄ�

�µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �¦ ·¤µ�Á�·��̧É�ºÊ° Ä�Â�n̈³ �¦ Ế��́��̧É�̈nµª ¤µÂ̈ oª ¥�́­ µ¤µ¦ ��Îµ¤าจดัแบ่งไดอี้กหลายกลุ่ม

(วณีา โฆษิตสุรังคกุล, 2554, หนา้ 2) เช่น
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1. ผูล้งัเล: �¼o�̧ÉÂª ³ Áª ¥̧�Á�oµ¤µÂ̈ oª Â�n¥�́¤ ·Å�o�ºÊ°

2. มีโอกาส: �¼o�̧É¥�́Å¤nÅ�o�ºÊ° แต่สอบถามถึงรายละเอียดของสินคา้

3. �ºÊ°�¦ Ế�Â¦ �: �¼o�̧É¤µ�ºÊ° ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �µ�Á¦ µÁ�È��¦ Ế�Â¦ �

4. �ºÊ°�ÎÊµ: �¼o�̧É¤µ�ºÊ° ­ ·��oµ¤µ��ª nµ®�¹É��¦ Ế�

5. ขาประจาํ: �¼o�̧É¤µ�ºÊ° ­ ·��oµ®¨ µ¥�¦ Ế�Â̈ ³ �ºÊ° ®¨ µ¥¦ µ¥�µ¦

6. ผูส้นบัสนุน: ลูกคา้ขาประจาํ �̧ÉÂ�³�Îµ¨ ¼��oµ° ºÉ�Ä®oÁ¦ µ

7. ผูอ้ยูน่อกกลุ่มเป้าหมาย: �¼o�̧É¤�̧ª µ¤ ­ �Ä�®¦ º°�·��¦ ¦ ¤�̧ÉÅ¤nÁ�̧É¥ª �o°��Â̈ ³ Å¤n¤ Â̧�ª Ã�o¤�̧É

จะมาเป็นลูกคา้

8. ผูอ้ยูน่อกเขต: �¼o�̧É¤µ�ºÊ°�¦ Ế�Â¦ �®¦ º°�ºÊ°�ÎÊµ�°�¦ °�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÁ¦ µÁ�È��o° ¤ ¼̈

9. ผูห้ายหนา้: �¼o�̧ÉÅ¤n¤µ�ºÊ° Ä�¦ °�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÁ�È��o° ¤ ¼̈

¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�³ ¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��¹Ê�̈�° ¥¼nÁ­ ¤ ° ¨ ¼��oµ�̧É�ºÊ°�¦ Ế�Â¦ �

อาจจะหายไปนานจนกลายเป็นลูกคา้ผูห้ายหนา้ ®¦ º° Ä��µ��̈�́�́�̈¼��oµ�¼o®µ¥®�oµ° µ��̈�́¤µ�ºÊ°

�ÎÊµ�ÈÅ�o�µ¦ ª �́�ª µ¤Á�̈ºÉ°�Å®ª Á®¨ nµ�̧Ê�ÎµÄ®oÁ¦ µ­ �́Á����·�·¦ ·¥µ�°�­ �°��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ �̈µ�

�́Ê�Ä�Â�n�°��́ª ­ ·��oµบริการ หรือการส่งเสริมการขาย เป็นตน้ ทาํใหเ้รารู้วา่แผนการตลาดแบบ

Å®��̧É�̈n° ¥Å�Â̈ oª ¨ ¼��oµ¤µ�ºÊ° ®¦ º° Â��Å®��̧É�ÎµÅ�Â̈ oª Â¤ oÂ�n�µ�¦ ³ �Îµก็หายหนา้ไปหมด ไม่

Á¡ ¥̧�Á¦ ºÉ°��µ¦ �̈µ�Á�nµ�́Ê��̧É�¦ ³ ���́��ª µ¤ ¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�¦ ³ �ª ��µ¦ £µ¥Ä��́Ê�®¤��È­ n��̈

กระทบดว้ยเช่นกนั ®µ�¤�̧ª µ¤�·����·Á�·��¹Ê��ª ¦ �รวจสอบหลาย ๆ ระบบไปดว้ย
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£µ¡ �̧É��1: ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�¹É�¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��¹Ê�̈�° ¥¼nÁ­ ¤ °

�̧É¤µ : วณีา โฆษิตสุรังคกุล. (2554). Customer Loyalty. สืบคน้ว�ั�̧É�6 มีนาคม 2554

จาก http://www2.ftpi.or.th/dwnld/pworld/pw42/42_customer_loyalty.pdf.

�µ¦ Â�n��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É­ ¤́ ¡ �́�r�́�¦ ³ �́��µ¦ �Îµ�ÎµÅ¦

®¨ �́�µ��̧ÉÁ¦ µÂ�n��̈»n¤ ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�¹É�¤µ�µ��µ¦ �¦ ³ �Îµการตอบสนอง

ต่อบริษทั Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° Â̈ oª Á¦ µ¥�́�o°��µ¦ �µ¦ �́��̈»n¤�µ¤�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ°�¹É�¤ ­̧ nª �­ ¤́ ¡ �́�r

กบัระดบัการทาํกาํไร (วณีา โฆษิตสุรังคกุล, 2554, หนา้ 3-4) �́��̧Ê

�̈»n¤�̧É®�¹É�̈¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�­ ¼�มีความจงรักภกัดีสูง Â̈ ³ ¤�̧¦ ·¤µ��ºÊ° ­ ¼�การรักษา

¨ ¼��oµ�̈»n¤�̧ÊÁ�È�­ ·É�­ Îµ�́�° ¥nµ�¥·É��Â̈ ³ �o°��µ¦ ���¦ ³ ¤µ�Ä��µ¦ ¦ �́¬µ̈ ¼��oµ�̈»n¤�̧ÊÅ¤n­ ¼��́�Á¤ºÉอ

Á�̧¥��́��̈»n¤° ºÉ�ª ·�̧�µ¦ ¦ �́¬ µ̈ ¼��oµ�̈»n¤�̧É®�¹É�ไดแ้ก่ �µ¦ Á­ �° ­ nª �̈��̧É�Îµ�́�­ ·��·ÍÁ�¡ µ³ ¨ ¼��oµ

พิเศษบางกลุ่ม �µ¦ ¤ °�° £·­ ·��·ÍÄ��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµเป็นตน้

�̈»n¤�̧É­ ° �̈¼��oµ�̧É¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧­ ¼�Â�n�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ° Å¤n­ ¼��́�การวางแผน

การตลาดควรใหค้วามสาํคญัในกา¦ ¥�¦ ³ �́�̈¼��oµ�̈»n¤�̧É­ °�Ä®oÁ�È�̈¼��oµ�̈»n¤®�¹É�โดยการสร้าง

Â¦ ��¼�Ä�Ä��µ¦ �ºÊ° �¹��¼�Ä®oÁ�·��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ­ ¦ oµ�­ ·��oµÄ�¦ µ�µ�̧É®¨ µ�®¨ µ¥ เป็นตน้

2

ผูล้งัเล

3

มีโอกาส

6

�ºÊ°�¦ Ế�Â¦ �

7

�ºÊ°�ÎÊµ

10

ขาประจาํ

1

Å¤nÁ�̧É¥ª �o°�

11

ผูส้นบัสนุน

4

ผูอ้ยูน่อกเขตเป็น

เวลานาน

8

ผูห้ายหนา้ไปนาน

5

อยูน่อกเขต

9

ผูห้ายหนา้
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�̈»n¤�̧É­ µ¤ มี�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ° ­ ¼�Â�n¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧�ÎÉµÂ¤ o�µ¦ �ºÊ°�° �̈¼��oµ�̈»n¤�̧Ê�³�Îµ

กาํไรใหก้บับริษทัเป็นอยา่งมากก็ตาม Â�n�o°��¦ ³ ®�́�ª nµ̈ ¼��oµ�̈»n¤�̧Ê¤µ�ºÊ° Á¡ ¥̧��́Éª �¦ Ế��́Éª �¦ µª Â̈ oª

ก็จากไป Á�È�̈¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�° n°��Â̈ ³ ­ ¨ �́�́��o°�มีปฏิกิริยาตอบสนองต่อแผนสนบัสนุน

การขายอยา่งรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นการตอบสนองในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ตาม ฝ่ายการตลาดตอ้งคอย

�·��µ¤¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�องลูกคา้ Â�o��nµª ­ µ¦ �ª µ¤Á�̈ºÉ°�Å®ª Ä��·��¦ ¦ ¤ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ�° ¥¼n

เสมอ และทาํการวจิยัศึกษาผูบ้ริโภค

�̈»n¤�̧É­ Ȩ́ไม่แสดงออกวา่มีความจงรักภกัดี Â̈ ³ Å¤nÁ¡ ·É¤�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ° พวกเขาอาจไม่

ตอบสนองต่อแผนการตลาดใด ๆ เลยก็ได้ Â�nÁ¦ µ�È�o°��¦ ³ ®�́��¹�̈¼��oµ�̈»n¤�̧ÊÅª oเพราะเป็นการ

Â­ ���¹��»�° n°��µ��µ¦ �̈µ��°�Á¦ µ�̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ �Á­ �° ­ ·É��̧É�¹��¼��ª µ¤ ­ �Ä��°�Á�µÅ�oหาก

�o°��µ¦ �¹��¼�̈¼��oµ�̈»n¤�̧Ê�ª ¦ �Îµª ·�́¥�¼o�¦ ·Ã£�Á¡ ºÉ°�Îµ�o° ¤ ¼̈Å�Ä�oÄ��µ¦ ��́�­ ·É��̧É̈¼��oµÅ¤n¡ ° Ä�

¡ ¦ o° ¤�́Ê��ÎµÁ­ �° ­ ·É��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �oองกบัคุณภาพการบริการ

�·¦ µ£ ¦ �r�¡ ¨ ­ »ª �́�·Í�(2549) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �°�

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษา: สงักดัภาคนครหลวง 4 พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�¡ �́��µ�Â­ ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�ดา้น

�µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ดา้นการตอบสนองลูกคา้

พนกังาน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ดา้นการดูเอาใจใส่ พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้

อยา่งใกลชิ้ดดา้นรูปลกัษณ์ ¡ �́��µ�¤�̧»�̈·�£µ¡ �̧É�̧Â̈ ³ �́��́¥­ nª ��»��̈�̧ÉÂ���nµ��́�ส่งผลต่อ

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��Â̈ ³ �oµ��µ¦ �°�­ �°�อยา่งมีนยัสาํคญั

�µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�.05

พรรณวดี พฒันชยั (2551) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม

เชียงใหม่ภูคาํ จงัหวดัเชียงใหม่ �°��́��n°�Á�̧Éยวจาํนวน 150 คน โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ

5 ดา้นคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ �oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° ®¦ º° Åª oª µ�Ä�ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ

�́��n°�Á�̧É¥ª Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́��oµ��ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ รมของบริการ อยูใ่นลาํดบัมากคือ Ã¦ �Â¦ ¤�́Ê�° ¥¼nÄ�

�¦ ·Áª ��̧ÉÁ�oµ�¹�­ ³ �ª ��nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.71 จากคะแนนเตม็ 5 �³ Â����oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° ®¦ º° Åª oª µ�Ä�° ¥¼nÄ�

ลาํดบัมากคือ Ã¦ �Â¦ ¤¤�̧ºÉ° Á­ ¥̧��Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ã�¥�́Éª Å�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.74 ดา้นการ
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ตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นลาํดบัมากคือ พนกังานมีความพร้อม และเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ผู ้

มาเขา้พกั และผูใ้ชบ้ริการเสมอ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.59 �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�อยูใ่นลาํดบัมากคือ พนกังาน

ใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท และสุภาพ อ่อนโยน �nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.70 และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นลาํดบัมากคือ �µ�Ã¦ �Â¦ ¤¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧�̧�̧É­ »�Â�n�¼o¤µ

ใชบ้ริการในโรงแรม �nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.63

รังสิตรา สังขอ์ร่าม (2550) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั

(มหาชน) สµ�µ¦ �́Ã¥�·��¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ Å�¥

พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน และเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน �µ¤®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ�

การศึกษาจาํนวน 300 คน �¹É��̈�µ¦ ª �́�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��°�Â��­ °��µ¤¤�̧nµÁ�nµ�́�0.97 ­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ�

การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Â̈ ³ �µ¦ ��­ °��̧É¦ ³ �́�

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�.05 ผลการวจิยัพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทย

พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ­ µ�µ¦ �́Ã¥�·���µ¤®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความ

รับผดิชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ ดา้นความปลอดภยัอยู่

ในระดบัสูง ส่วนดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° ดา้นความเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้

จริง Â̈ ³ �oµ�­ ·É��̧É­ µ¤µ¦ �­ ¤́�́­ Å�o/�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�­ ¼�¤µ�(2) การเปรียบเทียบ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน ตามหน่วยงาน

�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¡ �ª nµดา้นความสามารถ �oµ��µ¦ Á�oµ�¹��¦ ·�µ¦ ��oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ และดา้นความ

น่าÁ�ºÉ°�º° Â���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É¦ ³ �́�.05 ส่วนดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความรับผดิชอบ

ดา้นความสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้จริง Â̈ ³ �oµ�­ ·É�

�̧É­ µ¤µ¦ �­ ¤́�́­ Å�o/�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤Å¤nÂ���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É¦ ³ �́�.05

เสรี วงศท์วลีาภ (2552) ศึกษา�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�»�£µ¡ �ริการของธนาคาร

กรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม

�́ª ° ¥nµ�̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ��nµ��Ç ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลอง

ครุ จงัหวดัสมุทรสาคร จาํนวน 393 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ

�µ�®ª �́�n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ­ ¼�­ »��º°�¡ �́��µ���µ�µ¦ ¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É­ »£µ¡ Á¦ ¥̧�¦ o° ¥�¡ �́��µ�

Â­ ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ã�¥¦ �́¬µ�o° ¤ ¼̈­ nª ��́ª �° �̈¼��oµ�Â̈ ³ �µ¦ �Îµ�o° ¤ ¼̈�́Ê�¤µÄ�oÄ�

การบริการลูกคา้ พนกังานให้การบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท พนกังาน

ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ได้

อยา่งชดัเจน
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การ«¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É­ n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�-พอใจ และความจงรักภกัดี

�° �̈¼��oµ�n°�»¦ �·��° ¨ r¢ �̈�́�Ã�¥«¹�¬µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á¡ «®�·���̈»n¤

ตวัอยา่งเท่ากบั 528 คน เป็นชาย 375 คน คิดเป็นร้อยละ 71 เป็นหญิง 153 คน คิดเป็นร้อยละ 29

�̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ�­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�(Tangibles) และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็น

¤ ·�·�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É­ Îµ�́�° ¥nµ�¥·É�¥ª �¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�

Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��¤·�·�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(Reliability) และมิติความรวดเร็ว

(Responsiveness) ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��

Ä���³ �̧É¤ ·�·�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��(Assurance) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลู��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «

�µ¥Á�nµ�́Ê��Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�¤·�·¦ ª ¤�́�­ µ¤µ¦ �°�·�µ¥�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจไดร้้อยละ 60.40 และ 61.80 ­ Îµ®¦ �̈́¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «®�·��Â̈ ³ Á¡ «�µ¥�µ¤¨ Îµ�́��Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความจงรักภกัดี (ª �́�oª ¥�ª µ¤�́Ê�Ä��̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ) พบวา่ 

­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��¤·�·

�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �Â̈ ³ ¤ ·�·�µ¦ Á° µÄ�Ä­ n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° ¨ ¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥

Á�nµ�́Ê��Ã�¥�̧É�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�¤·�·¦ ª ¤�́�­ µ¤µ¦ �°�·�µ¥�ª µ¤Â�¦ �รวนของความ

จงรักภกัดีไดร้้อยละ 29.40 และ 38.20 ­ Îµ®¦ �̈́¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «®�·��Â̈ ³ Á¡ «�µ¥�µ¤¨ Îµ�́�

(Lee, Kim, Ko & Sagas, 2011)

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

�́ª �̧Êª �́Á¡ ºÉ°�¦ ³ Á¤ ·�¦ ³ �́��́Ê��ª µ¤ ¡ ¹�-¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�º°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��¹É�®¤µ¥�¹��

�¦ ³ ­ ��µ¦ �r�́Ê�®¤��¹É�̈¼��oµ­ µ¤µ¦ ��¦ ³ Á¤ ·�° °�¤µÅ�oÁ¡ ºÉ°�ÎµÁ­ �°�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�̧É­ »��¹É�

­ ·É�­ Îµ�́�° ¥nµ�¤µ��º°��µ¦ ¨ nª �¦ ¼o�¹�­ ·É��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ ° ¥nµ�Âทจ้ริง (ExactlyWants) ­ ·É��̧É̈¼��oµ¤¸

ความชอบ (Preference) Â̈ ³ ­ ·É��̧É̈¼��oµ�ºÉ��¤¥·��̧(Delight) ¨ ¼��oµ�̧É¦ ¼o­ ¹��ºÉ��¤¥·��̧�º° £µª ³ �̧ÉÅ¤n

�¦ µ���ª µ¤�µ�®ª �́Â�n�³ �̈µ¥Á�È�£µª ³ �̧ÉÁ�·��ª µ¤�µ�®ª �́(Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1988)

โอลิเวอร์ (Oliver, 1994) �̈nµª ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ�È�®�¹É�Ä�­ nª ��¦ ³ �°��°�

แนวความคิดใน�µ¦ �Îµ�ª µ¤Á�oµÄ��̧É­ ¤́ ¡ �́�r�́�3แนวความคิดประกอบดว้ยความพึงพอใจของ

¨ ¼��oµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �»��nµ�° �̈¼��oµ�¹É��º° ª nµÁ�È�­ ·É�­ Îµ�́��°��µ¦ �¦ ·®µ¦ °��r�µ¦ Ä®oÁ�·�

ประสิทธิผล

แอนเดอร์สัน (Anderson, 1994) �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¡ °�¡ ¼�­ ³ ­ ¤�́�¤µ�́Ê��®¤µ¥�¹���µ¦

�¦ ³ Á¤ ·��̈Ã�¥¦ ª ¤�° �̈¼��oµ��̧É¡ ·�µ¦ �µ�µ�¥°�­ É́��ºÊ°�Â̈ ³ �¦ ³ ­ ��µ¦ �r�µ¦ �¦ ·Ã£��́�­ ·��oµ®¦ º°

�¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ Ä��nª �Áª ¨ µÄ�Áª ¨ µ®�¹É��̧ÉÁ¡ ¥̧�¡ °
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โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ¦ ³ �́��°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�­ ¼�­ »�Å�o�Á¤ºÉ° ¤�̧µ¦ �µ�®ª �́�°�

¨ ¼��oµ�Â̈ ³ ¤ Á̧�·��ª nµ° µ¦ ¤�r�̧ÉÁ�È��ª�° ¥nµ�¤µ���¹É�°�·�µ¥Å�oª nµÁ�È��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ¤nÁ¡ ¥̧�Â�n

�ª µ¤ ­ »�Á�nµ�́Êน

ชลพรรณ นิยม (2546) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร

กรุงเทพจาํกดั (มหาชน) อนัไดแ้ก่ บริการเอทีเอม็ บริการบนัทึกรายการอตัโนมติับริการฝากเงิน

อตัโนมติั บริการรับฝาก/ชาํระเงิน และบริการบวัหลวงโฟน จาํนวน 400 ราย ผลการศึกษาพบวา่

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��µ�µ¦ ° ·Á̈È��¦ °�·�­ r�́Ê��5 บริการ มีระดบัความพงึพอใจปานกลางแต่หากมองแยก

ออกเป็นแต่ละดา้นจะพบวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ทางดา้นประสิทธิภาพ จะมีความพึง-

พอใจมากส่วนทางดา้นความ สะดวก และส่งเสริมการขาย มีระดบัความพึงพอใจปานกลางผูศึ้กษา

ไดท้าํการ เปรียบเทียบความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์พบวา่ ผูใ้ชมี้ระดบัความ

¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ·�µ¦ Á° �̧Á° È¤¤µ��ª nµ�¦ ·�µ¦ ° ºÉ��Ç��́Ê��µ��oµ��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �Â̈ ³ �ª µ¤ ­ ³ �ª ��Ä��µ¦

ใชบ้ริการ

วรรณภา สุโภชน์ (2550) �́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È��°�¡ µ�·�¥r° ·Á̈È��¦ °�·�­ r��»¦ �·�

° °�Å̈ �rÄ��̈»n¤° »�­ µ®�¦ ¦ ¤Â¢ �́É���̈�µ¦ ª ·�́¥�µ��µ¦ ­ Îµ¦ ª �¡ �ª nµ�̈»n¤�¼oÄ�o° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Ä�

ประเทศไทย ปี 2550 พบวา่การ�ºÊ° ­ ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�̈�̈���¹É��µ�Á�·¤ ¦ o° ¥¨ ³ �30.7

ในปี 2548 เป็นร้อยละ 28.9 ในปี 2550 Â�nÁ�È��̧É�nµสงัเกตª nµ�µ¦ ­ É́��°��¦ ·�µ¦ �nµ��Ç���

° ·�Á�° ¦ rÁ�È�¥�́��Å�o¦ �́�ª µ¤�·¥¤Ä�° �́¦ µ�̧É­ ¼��Â̈ ³ Á®�»�̈�̧ÉÅ¤n�ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È���º°�Å¤n

ไวใ้จผูข้ายวา่จะมี­ ·��oµ�¦ ·��Â̈ ³ ­ µ¤µ¦ �­ n�­ ·��oµÅ�o�¦ ·��Â̈ ³ �µ¦ �̧É�¼o�ºÊ° Å¤n­ µ¤µ¦ ��́��o°�­ ·��oµ

��° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å�o��¹É��́�®µÁ®¨ nµ�̧ÊÁ�È��́�®µ®¨ �́�̧É�¼o�¦ ³ �°��µ¦ �o°�®µª ·�̧�µ¦ Â�oÅ�Á¡ ·É¤�Îµ�µ¦

Á¡ ·É¤�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�ºÊ° ­ ·��oµ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��° ·�Á�° ¦ rÁ�È��n°Å���¹É��¦ ³ Ã¥��r�̧É­ Îµ�́��°�¡ µ�·�¥r

° ·Á̈È��¦ °�·�­ r��º°�µ¦ Á�oµ�¹��̈»n¤ ¨ ¼��oµÅ�o�́Éª Ã̈ ��ÎµÄ®o�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ°�µ¥Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê�­ µ¤µ¦ �Á�oµ�¹�

Â®¨ n�ª �́�»�·��nµ¥�Â̈ ³ ¤ ¦̧ µ�µ�̧É­ µ¤µ¦ �Â�n��́��́�¤µ��¹Ê��nª ¥Ä®o­ ·��oµ¤ ¦̧ µ�µ�¼�̈���µ¦ �¦ ·�µ¦ �È

Á�È��̈Å��̧É­ Îµ�́�° ¥nµ�¥·É��̧É�ÎµÄ®o¡ µ�·�¥r° ·Á̈È��¦ °�·�­ rÅª o®¨ µ¥�¦ ³ �µ¦ �Á�nน ความพึงพอใจของ

¨ ¼��oµ�Â̈ ³ ®»o�­ nª ��»¦ �·���Îµ�ª �̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ��ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�°�­ ·��oµÁ�È��o�

จงจินต จิตร์แจง้ (2552) �́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�¡ µ�·�¥r

อิเล็กทรอนิกส์แบบผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภคบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ กรณีศึกษา ผลิตภณัฑÁ์¡ ºÉ°

สุขภาพ และความงาม จาํนวน 400 คนผลการศึกษาพบวา่อิทธิพลของเครือข่ายสังคมออนไลน์เป็น

�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ ­ ºÉ°�nµ�¡ µ�·�° ·Á̈È��¦ °�·�­ rÂ���¼o�¦ ·Ã£��́�

�¼o�¦ ·Ã£�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É¦ ³ �́��0.05 Â̈ ³ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Å�o¦ �́�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ��¼o�µ¥Ä�¦ ³ �́��̧É­ ¼�

�ª nµ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ��̈·�£�́�r��¹É��̈�µ¦ «¹�¬µ�́��̈nµª �³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�¼o�¦ ³ �°��µ¦ �́Éª Å��
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และผูข้ายผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในการกาํหนดกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ

�̧ÉÁ�¦ º°�nµ¥° ·�Á�° ¦ rÁ�È�¤�̧��µ�­ ¼�Ä��́��»�́�

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��°�ลูกคา้ต่อการ

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�

อยµ่�¤µ�Ä��oµ�­ �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��»�̈µ�¦ �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ Ä®o

ความพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการวจิยัทาํใหท้ราบความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถาม และสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการพิจารณา ปรับปรุงการบริการดา้นต่าง ๆ ของ

ธนาคารยโูอบีต่อไป

งµ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

�̧¦ ¡ �¬r�Á�̧É¥�­ ¤ ¡ �¬r�(2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·�­ µÁ®�»�°��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�µ¦ Ä�o

�¦ ·�µ¦ ­ �µ�̧�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¤�́�° �̈¼��oµÄ��¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ โดยมีวตัถุประ­ ��rÁ¡ ºÉ° (1) ศึกษาเส้นทาง

��µ�° ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��Â̈ ³ �µ�° o° ¤ ¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �oµ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oความพึง

พอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ และความจงรักภกัดีเชิงผลไดต้่อการใช้

�¦ ·�µ¦ ­ �µ�̧�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¤�́�° �̈¼��oµÄ��¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ และ (2) Á¡ ºÉอศึกษาความสอดคลอ้งระหวา่ง

โมเดลการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ �¹É�«¹�¬µ�́��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��¼o�́��̧É¦ �¥��rÃ�¥�́Éª Å�Ä�

กรุงเทพมหานคร �̧É¤ °̧ µ¥»�́Ê�Â�n18 �̧�¦ ·�¼¦ �r�¹Ê�Å�Â̈ ³ Á�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�­ �µ�̧�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¤�́ปตท.

เชลล์ เอสโซ่ คาลเทก็ซ์ และบางจาก จาํนวน 560 คน �¹É�Å�o¤µÃ�¥�µ¦ ­ »n¤�́ª ° ¥nµ�Â��®¨ µ¥�́Ê��°�

Ã�¥Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° Â��­ °��µ¤¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥�° ¥¼n

ระหวา่ง 0.732 ถึง 0.877 �̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ �́Ê�®¤�­ µ¤µ¦ �°�·�µ¥�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°�

ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ และความจงรักภกัดีเชิงผลไดไ้ดร้้อยละ 73 และ 78 ตามลาํดบั โดยปัจจยั

Á�·�­ µÁ®�»�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Á�·��́«���·�º° ความไวว้างใจ คุณภาพการบริการ

ความพึงพอใจของลูกคา้ Â̈ ³ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oÂ̈ ³ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ�° o° ¤�º° ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณ

�nµ�̧É¦ �́¦ ¼oและคุณภาพการบริการ ส่วนปัจจยัเชิงสาเหตุของความจงรักภกัดีเชิงทศันคติมีอิทธิพล

�µ��¦ �­ ¼�¤µ��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Á�·��̈Å�o�Â̈ ³ �́��́¥Á�·�­ µÁ®�»�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ�° o° ¤ ­ ¼�­ »��n°�ª µ¤

จงรักภกัดีเชิงผลไดคื้อ คุณภาพการบริการ รองลงมาคือ ความไวว้างใจ �»��nµ�̧É¦ �́¦ ¼oและความ
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พึงพอใจของลูกคา้ ส่วนการทดสอบความสอดคลอ้งระหวา่งโมเดลการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์

พบวา่ Ã¤Á�̈¤�̧ª µ¤�̈¤�̈º�Ä��°�Á���̧É¥° ¤ ¦ �́Å�oสามารถนาํไปใชอ้ธิบายปรากฏการณ์ของ

¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£�Ä��»¦ �·�­ �µ�̧�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¤�́Å�o

ª ·£µ�µ�ª ¦̧ ³ ­ ¤́ §��·Í�(2553) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¦ �́�·��°��n° ­ �́�¤�°�°��r�µ¦ (CSR) �̧É¤ �̧̈

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของบริษทัแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่งคือ

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�°��¦ ·¬�́Â°�ª µ�ด์ อินโฟร์ เซอวสิ จากดั (มหาชน) �̧É¤ °̧ µ¥»�́Ê�Â�n18

�̧�¹Ê�Å�ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน Ã�¥Ä�oÂ��­ °��µ¤Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�­ �·�·�̧É

ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ทดสอบสมมติฐานดว้ย

Independent t-test, One Way Anova และสถิติการวเิคราะห์เชิงถดถอยพหุ (Multiple Regression

Analysis) �̈�µ¦ ��­ °�­ ¤¤�·�µ��̧É¦ ³ �́��́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�.05 พบวา่ ความจงรักภกัดี

�oµ�­ �́­ nª �¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É£µ¥Ä�Á�¦ º°�nµ¥ AIS มีความสัมพนัธ์กบัการศึกษา

และความรับผดิชอบต่อสังคมขององค�์µ¦ �oµ��µ¦ �Îµ�́��¼Â̈ �·��µ¦ �̧É�̧ความจงรักภกัดีดา้นการ

Á�̈Ȩ́¥�¦ ³ ��Á�¦ º°�nµ¥Ã�¦ « ¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ « อายุ การศึกษา อาชีพ ความ

¦ �́�·��°��n° ­ �́�¤�°�°��r�µ¦ �oµ��µ¦ �Îµ�́��¼Â̈ �·��µ¦ �̧É�̧และการร่วมพฒันาชุมชน และสังคม

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ �°��n°�¼o° ºÉ�Ä®oมาใชบ้ริการเครือข่าย AIS มีความสัมพนัธ์กบัเพศ อายุ

การศึกษา อาชีพ Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ �́�·��°��n° ­ �́�¤�°�°��r�µ¦ �oµ��µ¦ �¼Â̈ ¦ �́¬µ­ ·É�Âª �̈o° ¤ ความ

��¦ �́£�́�̧�oµ��ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹�Á¤ºÉ° ¤�̧¼o° ºÉ�¡ ¼��¹�Á�¦ º°�nµ¥ AIS Ä��µ��̧ÉÅ¤n�̧¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�Á¡ « อายุ

การศึกษา อาชีพ และความรับผ�ิ�°��n° ­ �́�¤�°�°��r�µ¦ �oµ��µ¦ �Îµ�́��¼Â̈ �·��µ¦ �̧É�̧ความ

��¦ �́£�́�̧�oµ��ª µ¤£¼¤ ·Ä�Ä�­ ·��·�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ�­ ·��·AIS Plus หรือสิทธิลูกคา้ Serenade มี

ความสัมพนัธ์กบัอายุ การศึกษา อาชีพ ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ารดา้นความรับผดิชอบ

ต่อผูบ้ริโภค และการดูแลรัก¬µ­ ·É�Âª �̈o° ¤

คิม และลี (Kim & Lee, 2011) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจ และความ

��¦ �́£�́�̧�°��¼oÃ�¥­ µ¦ �̧É¤�̧¦ ³ ­ ��µ¦ �r�·��́��3 ­ µ¥�µ¦ �·��o��»��ÎÉµ£µ¥Ä��¦ ³ Á�«�Îµ�ª ��244

คน ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูÃ้�¥­ µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤�¡ ¹�¡ ° Ä�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼oÃ�¥­ µ¦ �Á¤ºÉ° «¹�¬µ̈ �Å�Ä�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�(Tangible) มีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) มี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึง-พอใจของลูกคา้ ในส่วนของอิทธิพลของความพึงพอใจต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้พบวา่ ความพึง-¡ ° Ä��° �̈¼��oµ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�µ¦ �°��n°Ä��oµ��̧É�̧�Ç�

ของลูกคา้ 
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หลิว (Liu, 2008) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

­ Ã¤ ­ ¦ ª nµ¥�ÎÊµÄ��¦ ³ Á�«Å�o®ª �́�¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° ª ·เคราะห์คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 

Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�­ Ã¤ ­ ¦ ª nµ¥�ÎÊµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��º° ­ ¤µ�·��¤¦ ¤ ª nµ¥�ÎÊµÄ�­ Ȩ́¡ ºÊ��̧É�£µ�Á®�º° ,

ภาคกลาง, ภาคใต ้และภาคตะวนัออก จาํนวน 767 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ความแตกต่างอยา่งมี

นยัสาํคญัของคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคµ้�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµÁ�̧É¥ª �o°�

กบัอายขุองลูกคา้, รายไดต่้อเดือน, ระดบัการศึกษา และประเภทสมาชิก ° �̧�́Ê�คุณภาพการ

ใหบ้ริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้มีความความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติ �°��µ��̧Êความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากกวา่

คุณภาพการใหบ้ริการ�n°�ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ°�ÎÊµ�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ�̈��n°�µ¦

ร้องเรียนของลูกคา้

­ ¦ »��§¬�̧�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥Å�oÄ�oÂ�ª�ª µ¤�·��°��nµ��¼o¦ ¼o®¨ µ¥�nµ��́��̧É�̈nµª

มาขา้งตน้ Â�n�§¬�̧�̧É­ Îµ�́�และชดัเจน�µ¤�¦ °�Â�ª�·�Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�oÂ�nทฤษฏีของ

คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ และทฤษฏีของ พาราสุรามาน และ

คณะ (Parasuraman, et al., 1985) ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) �¹É�

ประกอบดว้ย กายภา¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o, �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�, ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้, การรับประกนั, การเอาใจใส่ลูกคา้ Á�ºÉ°��µ��µ¦ �̧É�»¦ �·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �nµ��Ç จะประสบ

ความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงใด �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�́�Å�oª nµÁ�È�­ nª �®�¹É��̧É¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�¥·É�Á�ºÉ°��µ��µ¦

�̧É̈¼��oµ¤µ¦ บ́บริการ Â̈ ³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��µ¤�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ oª ลูกคา้มีความรู้สึกประทบัใจ

อยากใชบ้ริการอีก Â­ ��Ä®oÁ®È�ª nµ̈ ¼��oµÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́ส่งผลใหลู้กคา้

�o°��µ¦ �̈�́¤µ¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¦ ª ¤�́Ê��n°Ä®oÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�́É�Á�È�­ ·É��̧ÉÂ­ ���¹��ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ Èจ

ของกิจการบริการ �¹É�Á�È�­ ·É��̧É�¼o�¦ ³ �°��»¦ �·�®¦ º°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¦ µ¦ ��µÁ�È�° ¥nµ�¥·É�

สมมติฐานการวจัิย

H1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้บริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั

1. ดา้นกายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

2. ดา้น�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

3. ดา้นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

4. ดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
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H2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั

1. ดา้นกายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

2. ดา้น�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

3. ดา้นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

4. ดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

H3 ความพึงพอใจมีอิทธิพล�µ��ª��̧É�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�ลูกคา้บริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

การศึกษาวจิยัปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �nอความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ¤�̧¦ °�Â�ª�·���́��̧Ê

£µ¡ �̧É��2: กรอบแนวคิดในการวจิยั

H1

H3

H2

จากกรอบแนวคิดในการวจิยั ผูว้จิยัพฒันากรอบแนวคิดสาํหรับการวิจยัสถิติการวเิคราะห์เชิงถดถอย

พหุ (Multiple Regression Analysis)

ความพึงพอใจ

ความจงรักภกัดี

คุณภาพการบริการ

- กายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o

- �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

- การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

- การรับประกนั

- การเอาใจใส่ลูกคา้



���̧É�3

วธีิการดําเนินการวจัิย

Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°�ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยั

นาํเสนอวธีิการดาํเนินการวจิยัตามลาํดบั �́��̧Ê

- ประเภทของงานวจิยั

- กลุ่มประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

- Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

- �µ¦ ��­ °�Á�¦ ºÉ°�¤º°

- วธีิการเก็บขอ้มูล

- วธีิการทางสถิติ

ประเภทของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤

จงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการ

วจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) Ã�¥Ä�oÂ��­ °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤

ขอ้มูล

กลุ่มประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

ประชากร

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �̈¼��oµบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร �̧É¤ «̧�́¥£µ¡ ° ¥¼nÄ�Âª �ª ��µ��oµ�Å° �̧�Â̈ ³ ¥�́¤�̧µ¦ �·��n°�µ��oµ��»¦ �·�° ¥¼nÄ��nª �

¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�́Ê�Â�n��̧�¡ .ศ. 2540 ถึงปี พ.ศ. 2554 จาํนวน 2,170 คน

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Å�oÂ�n�ลูกคา้บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร �¹É��¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ �Îµหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการเลือกตวัอยา่ง �́��̧Ê

Ä��¦ �̧�̧É�¦ ³ �µ�¦ ¤�̧Îµ�ª �Â�n�°��(Finite Population) (Yamane, 1973)

Å�o�·�­ ¼�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�ª ���µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ���º°
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n = N

1+Ne2

e �º°�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É¥° ¤Ä®oÁ�·��¹Ê�Ä�¦ ¼��°�­ �́­ nª �

�oµ�¦ ³ �µ�¦ �̧É«¹�¬µ¤�̧2,170 ���Â̈ ³�o°��µ¦ Ä®oÁ�·��ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�Ä��µ¦ ­ »nมตวัอยา่ง

ร้อยละ 4.5 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�ª ���µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ���º°����n = N

1+Ne2

= 2,170 = 410

1+2,170 (.045) 2

จะตอ้งเลือกตวัอยา่ง    410 คน

�µ¦ �Îµ®����µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�­ Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ�nµÁ�̈Ȩ́¥�°��¦ ³ �µ�¦ �() ณ ระดบั

�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95 % ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 410 ตวัอยา่ง ¦ ª ¤Â��­ °��µ¤�́Ê�­ ·Ê��410 ชุด

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

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

อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง

(Purposive Sampling ) จากลูกคา้บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

Ã�¥�µ¦ �́�Á̈º°��µ�¦ µ¥�ºÉ° ¨ ¼��oµ�°��ริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧É¤�̧µ¦ �·��n°�µ�

ธุรกรรมในช่วง 2 �̧�̧É�nµ�¤µ�Ã�¥�ÎµÂ���¦ ³ Á£�ธุรกิจองคก์าร�nµ��Ç��́��̧Ê�

1. สถาบนัการเงิน (Finance)

2. �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ และโทรคมนาคม (Telecoms and Media)

3. ราชการ / รัฐวสิาหกิจ (Government/ Enterprises)

4. กลุ่มอุตสาหกรรม (Industry)

5. คา้ปลีก คา้ส่ง (Retailers, Wholesalers)

6. การศึกษา (Education)

7. สหกรณ์ (Cooperatives)
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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

�¹É��µ�®�nวยงาน Business Support ของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดัไดมี้นโยบายทาํ

การสาํรวจทางการตลาดเช่นกนั จากการประชุมร่วมกบัผูบ้ริหารของบริษทัจึงไดมี้ขอ้สรุปร่วมกนัวา่

�³ ¦ ª ¤Â��­ °��µ¤�́Ê��2 ­ nª �Á�oµÁ�È��»�Á�̧¥ª �́��Ã�¥Á�ºÊ° ®µ�°��o° ¤ ¼̈�³ Ä�o¦ ¼�Â���°��¦ ·¬�́

เป็นหล�ั��µ��́Ê�­ nª ��̧ÉÁ®¨ º°�³ Á�È��o°�Îµ�µ¤Á¡ ·É¤Á�·¤�µ��µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥¤�̧́Ê��°�Ä��µ¦ ­ ¦ oµ�

Â��­ °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ ���ª�ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Ä��µ¦ �Îµ�o° ¤ ¼̈Å�

Ä�oª ·Á�¦ µ³ ®r�³ Ä�o�o°�Îµ�µ¤�̧É¤�̧ª µ¤®¤µ¥®¦ º°�µ¦ �́��̈»n¤�̧ÉÁ®¤º°��́�Á¡ ¥̧�Ä®oÅ�o�µ¤­ ¤¤�·�µ��

และตวัแ�¦ �̧É�Îµ®��Åª oÃ�¥Â�n�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° °�Á�È�2 ส่วนคือ

­ nª ��̧É1 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°�ลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทธุรกิจองคก์าร ระดบั

ตาํแหน่งของผูใ้หข้อ้มูลในแบบสอบถาม โดยเป็นคาํถามแบบใหเ้ลือกตอบแบบคาํตอบเดียว และ

Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�µ��»¦ �·��Å�oÂ�n��µ¦ °�·�ายถึงความสาํคญัของระบบไอทีต่อธุรกิจ

โดยรวม ความตอ้งการขอ้มูลจากระบบใหไ้ดรั้บผลลพัธ์อยา่งรวดเร็ว (Response Time) เพียงใด โดย

เป็นคาํถามแบบใหเ้ลือกตอบหลายคาํตอบ

­ nª ��̧É2 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́�ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษทัดาตา้วนั

เอเชีย(ประเทศไทย) จาํกดั ไดแ้ก่ กายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o��Îµ�ª ��4 ขอ้ �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

จาํนวน 4 ขอ้ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จาํนวน 3 ขอ้ การรับประกนั จาํนวน 3 ขอ้ การเอา

ใจใส่ลูกคา้ จาํนวน 3 ขอ้ ความพึงพอใจ จาํนวน 3 ขอ้ และความจงรักภกัดี จาํนวน 4 ขอ้โดยเป็น

แบบสอบถามความคิดเห็นแบบ Likert Scale มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5

ระดบั มี 5 ตวัเลือก โดยกาํหนดตวัเลขคะแนน และระดบัความพึงพอใจแต่ละตวัเลือก

1 หมายถึง Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย

3 หมายถึง เฉย ๆ

4 หมายถึง เห็นดว้ย

5 หมายถึง เห็��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 �ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 �ÎÉµ

2.50-3.49 ปานกลาง
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3.50-4.49 สูง

4.50-5.00 สูงมาก

�µ¦ ��­ °�Á�¦ ºÉ°�¤ º°

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

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

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

การตรวจสอบความตรง (Validity) Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤แม่นยาํ�°�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª �́­ ·É��̧É

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

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

แบบสอบถามจึงตอ้งไดรั้บการตรวจสอบความถูกตอ้งÄ��oµ�£µ¬µÄ�Á�·�Á�ºÊ° ®µ

�ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ (Content Validity) �ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µหมายถึง คุณภาพของ

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

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

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

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

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

คาํ�µ¤ ª nµÁ�¦ ºÉ°�¤º° �́Ê�¤�̧ª µ¤�¦ ��oª �­ ¤�¼¦ �r�¦ °��̈»¤Á�ºÊ° Á¦ ºÉ°��́Ê�®¤�หรือไม่

(สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546, หนา้ 137-138)

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถาม และวตัถุประสงค์ การตรวจสอบความตรงเชิง

Á�ºÊ° ®µ�³�o°��Îµเนินการก่อนนาํไปทดลองใช้ (Try-out) �µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µÃ�¥ª ·�̧

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถาม และวตัถุประสงคท์าํไดโ้ดยการนาํนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง

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

สอดคลอ้ง การใหโ้ครงสร้างขอ้คาํ�µ¤Â�n�¼oÁ�̧É¥ª �µ��ÎµÄ®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ��¦ µ��̧É¤µ�°��o°�Îµถามแต่

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

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

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

Â�n��́Ê��¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �µ�Ä�­ µ�µ�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Îµนวน 5 ท่าน ก่อนนาํไปทดลองใช้ (Try-out)

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

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

คาํ�µ¤�́��¦ ³ Á�È��̧É�o°��µ¦ �¦ µ��µ��́Ê��Îµผลขอ��¼oÁ�̧É¥วชาญแต่ละท่านมารวมกนัคาํนวณหา

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

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

วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index--IOC) โดยผูเ้�̧É¥ª �µ��o°��¦ ³ Á¤ ·��oª ¥�³ Â��

3 ระดบั คือ

ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํ�µ¤�́Ê�­ °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµหนด

ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํ�µ¤�́Ê�­ °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµหนด

ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํ�µ¤�́Ê�Å¤n­ °��̈o°��́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµหนด

หลงั�µ��́Ê��Îµ�̈�³ Â���̧ÉÅ�o�µ��¼oÁ�̧É¥ª �µ�¤µ�Îµนวณหาค่า IOC ตามสมการ

IOC =∑R
n

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

n = จาํ�ª ��¼oÁ�̧É¥ª �µ��́Ê�®¤�

เกณฑใ์นการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํ�µ¤�́��́ª Â�¦ �̧É�Îµหนด (สุวมิล ติรกานนัท,์ 2548,

หนา้ 166)

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

ทดสอบก่อนการใชง้านได้

2. ขอ้คาํ�µ¤�̧É¤�̧nµ IOC นอ้ยกวา่ 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ์ ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข

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

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

ความหมายในนิยามศพัทป์ฏิบติัการ และนิยามเชิงท§¬�̧�Ã�¥¤�̧o°�Îµ�µ¤�µ��o° �̧Éตดัออกเช่น ASS1

และ SAT3 Á�ºÉ°��µ�ขอ้คาํ�µ¤�̧É¤�̧nµ IOC นอ้ยกวา่ 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ์ ตอ้งตดัออก

�µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤Á�̧É¥�(Reliability) โดยวธีิการ®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�โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��°�¤µ�¦ ª �́�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í

แอลฟาฯ ควรมีค่าในระดบั .70 �¹Ê�Å�° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤�nµ�́Ê�Â�n.60 �È�º° Á�È��nµ�̧É¥° ¤ รับได้

(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, p. 137) Ä��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥Å�o

�¦ ª �­ °��ª µ¤Á�̧É¥��́Ê��o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o(n = 30) และขอ้มูล�̧ÉÁ�È��¦ ·�ของลูกคา้บริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั (n = 410) Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê
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�µ¦ µ��̧É1: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability)

ตัวแปร
จํานวน

ข้อคําถาม

Cronbach’s alpha

Pre-test Field Survey

n = 30 n = 410

กายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN) 4 0.884 0.884

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

(REL)

4 0.889 0.889

การตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ (RES)

3 0.814 0.814

การรับประกนั (ASS) 3 0.774 0.774

การเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) 3 0.848 0.848

ความพึงพอใจ (SAT) 3 0.794 0.794

ความจงรักภกัดี (LOY) 4 0.919 0.919
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�µ¦ µ��̧É2: ผลการวเิ�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��µ��o°�Îµ�µ¤�(Reliability)

ตวัแปร ขอ้คาํถาม
Corrected Item-Total

Correlation

�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�(TAN)

TAN1_Satisfaction_2 0.673

TAN2_Satisfaction_3 0.791

TAN3_Satisfaction_20 0.795

TAN4_Satisfaction_30 0.769

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oวางใจได ้(REL)

REL1_Satisfaction_21 0.666

REL2_Satisfaction_7 0.858

REL3_Satisfaction_6 0.761

REL4_Satisfaction_11 0.745

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

(RES)

RES1_Satisfaction_5 0.75

RES2_Satisfaction_1 0.612

RES3_Satisfaction_19 0.637

การรับประกนั (ASS)

ASS2_Satisfaction_22 0.543

ASS3_Satisfaction_12 0.73

ASS4_Satisfaction_10 0.566

การเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP)

EMP1_Satisfaction_23 0.734

EMP2_Satisfaction_24 0.685

EMP3_Satisfaction_9 0.774

ความพึงพอใจ (SAT)

SAT1_Satisfaction_25 0.641

SAT2_Satisfaction_14 0.625

SAT4_Satisfaction_18 0.665

ความจงรักภกัดี (LOY)

LOY1_Satisfaction_26 0.671

LOY2_Satisfaction_27 0.872

LOY3_Satisfaction_28 0.851

LOY4_Satisfaction_29 0.865
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­ ¦ »��̈�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ µ��µ¦ ª �́�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��́Ê��o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o(n = 30) และขอ้มูล�̧ÉÁ�È�

จริง (n = 410) �nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ�°��¦ °��µ�(Cronbach’s alpha) มีค่าในระดบั .70 �¹Ê�Å��́Ê�

สองส่วน ขอ้คาํถามทุกขอ้มีค่า Corrected Item-Total Correlation ) มีค่าในระดบั .30 �¹Ê�Å�จึงถือ

ขอ้คาํถามยอมรับได้ เหมาะสมแก่การนาํไปใชง้าน

วธีิการเกบ็ข้อมูล

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

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³ ­ ��r

Ä��µ¦ «¹�¬µ�Â̈ ³ Á�È��o° ¤ ¼̈�ª ·�̧�µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�¹��¦ ³ �°��oª ¥�́Ê��°��nµ��Ç��́��̧Ê

การÁ�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥ª µ�Âผนเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยการแจก

Â��­ °��µ¤Á¦ ·É¤�́Ê�Â�nเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2554 จนถึงเดือน มกราคม พ.ศ. 2555 รวมเวลาใน

�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�́Ê�­ ·Ê�3 เดือน

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

�́Ê��̧É1 ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม แลว้ดาํเนินการถ่ายเอกสาร จาํนวน 410

ชุด 

�́Ê��̧É2 Á¦ ·É¤Â��Â��­ °��µ¤Ã�¥ทางหน่วยงาน Business Support หน่วยงานขาย และ

หน่วยงานบริการของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดัดาํเนินการแจกแบบสอบถาม และ

ทาํ�µ¦ ¦ ª �¦ ª ¤Â��­ °��µ¤�́Ê�®¤�

�́Ê��̧É3 �¦ ³ Á¤ ·��Îµ�ª �Â��­ °��µ¤�̧ÉÅ�o�̈�́¤µª nµ¤�̧ª µ¤ ­ ¤�¼¦ �r�Â̈ ³ ¤�̧Îµ�ª ��¦ �

�µ¤�̧ÉÅ�o° °�Â��Åª o�º° 410 ชุด®¦ º° Å¤n�®µ�¥�́Å¤n�¦ ��¼oª ·�́¥�È�³�ÎµÁ�·��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Á¡ ·É¤Á�·¤��

ครบตามจาํนวนต่อไป 

�µ��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥­ µ¤µ¦ �Á�È��o° ¤ ¼̈�̧É­ ¤�¼¦ �rÅ�o�Îµ�ª ��410 ชุด

วธีิการทางสถิติ

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป 

SPSS (Statistical Program for Social Science)

1.1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°�ผูต้อบแบบสอบถาม ­ �·�·�̧ÉÄ�oÁ�È��Îµนวน และค่าร้อยละ

1.2 ระดบัความคิดเห็นÁ�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n° คุณภาพการบริการของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ­ �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�
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1.3 ระดบัความคิดเห็นÁ�̧É¥ª �́�ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั ­ �·�·�̧ÉÄ�oคือ ค่าÁ�̈Ȩ́¥ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

1.4 ระดบัความคิดเห็นÁ�̧É¥ª �́�ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ­ �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �nอความ

พึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร ­ �·�·�̧ÉÄ�o��­ °��º°�การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression

Analysis)



���̧É�4

บทวเิคราะห์ข้อมูล

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

Statistics) และใชส้ถิติแบบพหุตวัแปร (Multivariate Statistics) ผูว้จิยัจึงนาํเสนอผลการวเิคราะห์

ขอ้มูลเป็น 3 �́Ê��°��µ¤¨ Îµดบั �́��̧Ê

�°��̧É1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา แบ่งออกเป็น 2 �°���́��̧Ê

�°��̧É�1.1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ไดแ้ก่ ประเภทธุรกิจองคก์าร

ระดบัตาํแหน่งของผูใ้หข้อ้มูลในแบบสอบถาม และÂ��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�µ��»¦ �·��Å�oÂ�n�

การอธิบายถึงความสาํคญัของระบบไอทีต่อธุรกิจโดยรวม ความตอ้งการขอ้มูลจากระบบใหไ้ดรั้บ

ผลลพัธ์อยา่งรวดเร็ว (Response Time) เพียงใด

�°��̧É1.2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ

และความจงรักภกัดี ของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

�°��̧É2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลอ้างองิทµ�­ �·�·�́Ê�­ ¼�Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤ ¤�·�µ�

�°��̧É3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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�°��̧É1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา

�°��̧É1.1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤

�µ¦ µ��̧É��1: ขอ้มูลประเภทธุรกิจลูกคา้�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧Éตอบแบบสอบถาม บริษทัดาตา้วนัเอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ประเภทธุรกจิลูกค้า จํานวน เปอร์เซนต์

1. สถาบนัการเงิน (Finance) 371 90.5

2. �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ และโทรคมนาคม (Telecoms and Media) 1 .2

3. ราชการ / รัฐวสิาหกิจ (Government /Enterprises) 5 1.2

4. กลุ่มอุตสาหกรรม (Industry) 2 .5

5. คา้ปลีก คา้ส่ง (Retailers, wholesalers) 4 1.0

6. การศึกษา (Education) 1 .2

7. สหกรณ์ (Cooperatives) 3 .7

8. ° ºÉ�Ç 23 5.6

¦ ª ¤�́Ê�­ ·Ê� 410 100.0

การวเิคราะห์ขอ้มูลประเภทธุรกิจลูกคา้�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ บริษทัดาตา้

วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา จากตาราง�̧É4 :

พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ร้อยละ 90.5 เป็นสถาบนัการเงิน (Finance) มีจาํนวน 371

คน รองลงมาร้อยละ 1.2 เป็นราชการ / รัฐวสิาหกิจ (Government /Enterprises) มีจาํนวน 5 คน ร้อย

ละ 1 เป็นธุรกิจคา้ปลีก คา้ส่ง (Retailers, Wholesalers) มีจาํนวน 4 คน และ�̧ÉÁ®¨ º° ¦ ª ¤ Â̈ oª ร้อยละ

7.2 เป็นธุรกิจ° ºÉ��Ç�¤�̧Îµ�ª �¦ ª ¤�́�30 คน
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�µ¦ µ��̧É��2: �o° ¤¼̈�¦ ³ Á£�¦ ³ �́��ÎµÂ®�n��µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤�° �̈¼กคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ประเภทระดับตําแหน่งงาน จํานวน เปอร์เซนต์

1. หวัหนา้งาน (Supervisor) 105 25.6

2. �¼o�́��µ¦ �¹Ê�Å�(Manager up) 100 24.4

3. ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ (Assistant Vice President) 47 11.5

4. �¼o° Îµ�ª ¥�µ¦ �¹Ê�Å�(Vice President up) 40 9.8

5. ° ºÉ�ๆ 117 28.5

¦ ª ¤�́Ê�­ ·Ê� 409 99.8

การวเิคราะห์ขอ้มูลประเภทระดบัตาํแหน่งงาน�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา จาก

ตาราง�̧É5 : พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ร้อยละ 25.6 มีตาํแหน่งเป็นหวัหนา้งาน

(Supervisor) มีจาํนวน 105 คน รองลงมาร้อยละ 24.4 มีตาํแหน่งเป็น�¼o�́��µ¦ �¹Ê�Å�(Manager Up)

มีจาํนวน 100 คน ร้อยละ 11.5 มีตาํแหน่งเป็นผูช่้วยผูอ้าํนวยการ (Assistant Vice President) มี

จาํนวน 47 คน ร้อยละ 9.8 มีตาํแหน่งเป็น�¼o° Îµ�ª ¥�µ¦ �¹Ê�Å�(Vice President Up) มีจาํนวน 40 คน

และ�̧ÉÁ®¨ º° ร้อยละ 28.5 ¤�̧ÎµÂ®�n�° ºÉ��Ç�¤�̧Îµ�ª �¦ ª ¤�́�117 คน
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�µ¦ µ��̧É��3: ขอ้มูลระดบัความสาํคญัของระบบ IT �n°�nª �Áª ¨ µ�Îµ�»¦ �·��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�

แบบสอบถามของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 410)

ช่วงเวลาการทาํงานของธุรกิจ
ปริมาณ Percent of

Casesจํานวน เปอร์เซนต์

1. วนัจนัทร์ถึงวนัอาทิตย์ (8.00 – 16.00 น.) 46 10.1 11.2%

หรือ (8.30 – 17.30 น.)

2. ตลอด 24 �́Éวโมง (7 x 24) 342 74.8 83.4%

3. ° ºÉ�Ç 3 0.7 0.7%

¦ ª ¤�́Ê�­ ·Ê� 457 100 111.5%

การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความสาํคญัของระบบ IT ต่อช่วงเวลาทาํธุรกิจของกลุ่มตวัอยา่ง

�̧É�°�Â��­ °��µ¤ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา จากตาราง�̧É6 : พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ร้อยละ 74.8 มีระดบั

ความสาํคญัของระบบ IT ต่อช่วงเวลาทาํธุรกิจเป็นตลอด 24 �́Éª Ã¤�(7 x 24) มีจาํนวน 342 คน

รองลงมาร้อยละ 14.4 มีระดบัความสาํคญัของระบบ IT ต่อช่วงเวลาทาํธุรกิจเป็นวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์

(8.00 – 16.00 น.) หรือ (8.30 – 17.30 น.) มีจาํนวน 66 คน ร้อยละ 10.1 มีระดบัความสาํคญัของ

ระบบ IT ต่อช่วงเวลาทาํธุรกิจเป็นวนัจนัทร์ถึงวนัอาทิตย์ (8.00 – 16.00 น.) หรือ (8.30 – 17.30 น.)

มีจาํนวน 46 คน และ�̧ÉÁ®¨ º° ร้อยละ 0.7 มีระดบัความสาํคญัของระบบ IT ต่อช่วงเวลาทาํธุรกิจเป็น

แบบ° ºÉ��Ç�¤�̧Îµ�ª �¦ ª ¤�́�3 คน
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�µ¦ µ��̧É��4: �o° ¤¼̈�ª µ¤�o°��µ¦ Â�oÅ��́�®µ�°�¦ ³ ��Å° �̧�Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¦ �́�̈¨ ¡́ �r° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ของ

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤�° �̈¼�คา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ระยะเวลาความต้องการแก้ไขปัญหาของระบบไอที จํานวน เปอร์เซนต์

1. £µ¥Ä��¦ ¹É��́Éª Ã¤� 151 36.8

2. ภายใน 2-3 �́Éª Ã¤� 186 45.4

3. ภายในวนัทาํการถดัไป 24 5.9

4. ° ºÉ�Ç 47 11.5

¦ ª ¤�́Ê�­ ·Ê� 408 99.5

การวเิคราะห์ขอ้มูลความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบÅ° �̧�Á¡ ºÉ° ใหไ้ดรั้บผลลพัธ์อยา่ง

รวดเร็ว ขอ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา จากตาราง�̧É7 : พบวา่ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤

ร้อยละ 45.4 มีความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบไอทีใหเ้สร็จภายในเวลา 2-3 �́Éª Ã¤�มีจาํนวน 

186 คน รองลงมาร้อยละ 36.8 มีความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบไอทีให้เสร็จภายในเวลา�¦ ¹É�

�́Éª Ã¤�มีจาํนวน 151 คน ร้อยละ 5.9 มีความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบไอทีให้เสร็จ ภายในวนั

ทาํการถดัไป มีจาํนวน 24 คน และ�̧ÉÁ®¨ º° ร้อยละ 11.5 มีความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบไอที

เป็นแบบ° ºÉ��Ç�¤�̧Îµนวนรวมกนั 47 คน
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�°��̧É1.2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ความพงึพอใจ 

และความจงรักภักดี ของบริษัทดาต้าวนัเอเชีย (ประเทศไทย) จํากดั

�µ¦ µ��̧É��5: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ·�·�oµ��µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­

ได้ (TAN) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤¨ ¼��oµ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศ

ไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á�� การแปลค่า

มาตรฐาน (อนัดับ)

-�ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ° 387 3.92 0.72 สูง(2)

-ความสุภาพเรียบร้อย 399 4.18 0.66 สูง (1)

มีกิริยามารยาท

-ความสะดวกในการติดต่อ 334 3.61 0.69 สูง (4)

-�¦ ·¬�́² ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ 395 3.79 0.75 สูง(3)

° »��¦ �r�̧É�́��­ ¤ ¥́Ä��µ¦

ใหบ้ริการ

-�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN) 409 3.89 0.51 สูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �oองกบัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É8 : พบวา่ คุณภาพ

การบริการลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นกายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN)

Ã�¥¦ ª ¤�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.89 โดยความสุภาพเรียบร้อย มีกิริยามารยาท ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º°�4.18

รองลงมา �ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ° ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.92 �¦ ·¬�́² ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́��­ ¤ ¥́Ä�

การใหบ้ริการ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.79 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »��ความสะดวกในการติดต่อ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.61
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�µ¦ µ��̧É��6: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ·�·�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³

ไวว้างใจได้ (REL) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ¨ ¼��oµ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á�� การแปลค่า

มาตรฐาน (อนัดับ)

-พนกังานบริษทัฯ รักษาขอ้มูล 397 4.04 0.77 สูง (1)

ส่วนตวัของท่าน และองคก์าร

ท่านเป็นอยา่งดี

-การควบคุมคุณภาพสินคา้ 394 3.90 0.75 สูง (2)

และขอบเขตของงานเป็น

ไปตามขอ้ตกลง

-การควบคุมโครงการ 393 3.88 0.78 สูง (4)

และส่งมอบงานตามกาํหนด

-ความสามารถในการแกไ้ข 394 3.89 0.83 สูง (3)

ปัญหาไดร้วดเร็ว

-�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ 407 3.91 0.62 สูง

ไวว้างใจได้ (REL)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É9 : พบวา่ คุณภาพ

การบริการลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นกายภาพ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oความ

Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(REL) Ã�¥¦ ª ¤�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.91 โดยพนกังานบริษทั รักษาขอ้มูลส่วนตวัของ

ท่าน และองคก์ารท่านเป็นอยา่งดี ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º°�4.04 รองลงมา การควบคุมคุณภาพสินคา้

และขอบเขตของงานเป็นไปตามขอ้ตกลง ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.90 ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได้

รวดเร็ว ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.89 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »��การควบคุมโครงการ และส่งมอบงานตามกาํหนด ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

3.88
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�µ¦ µ��̧É��7: ระดบัความคิดเห็นในปัจจ¥ั�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ·�·�oµ��µ¦ �°�­ �°�

ความตอ้งการของลูกคา้ (RES) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤¨ ¼��oµ�บริษทั

ดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á�� การแปลค่า

มาตรฐาน (อนัดับ)

-ความสามารถในการให้ 401 3.92 0.72 สูง (1)

ขอ้มูลทางดา้นเทคโนโลยี

และผลิตภณัฑ์

-ความสามารถในการ 397 3.91 0.82 สูง(2)

Â�³�Îµ�̈·�£�́�rÁ�ºÊ°��o�

-การพฒันาในการใหบ้ริการ 403 3.80 0.77 สูง (3)

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��°��¦ ·¬�́²

-การตอบสนองความตอ้งการ 408 3.87 0.63 สูง (3)

ของลูกคา้ (RES)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É10 : พบวา่ คุณภาพ

การบริการลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ (RES) Ã�¥¦ ª ¤�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.87 โดยความสามารถในการใหข้อ้มูลทางดา้นเทคโนโลยี

และผลิตภณัฑ์ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º°�3.92 รองลงมา ความสามารถในการแนะนาํผลิตภณัฑ์

Á�ºÊ°��o�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.91 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »���µ¦ ¡ �́�µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��°��¦ ·¬�́มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80
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�µ¦ µ��̧É��8: ระดบัความคิดเห็�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ·�·�oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��

(ASS) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤¨ ¼��oµ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย)

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á�� การแปลค่า

มาตรฐาน (อนัดบั)

-พนกังานบริษทัฯ ใส่ใจ 397 4.11 0.75 สูง (1)

ในความปลอดภยัในขอ้มูล

ของท่าน

- ความสามารถในการ 396 3.84 0.81 สูง (3)

�·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®o

เขา้ใจอยา่งถูกตอ้งชดัเจน

- ความสามารสในการแกไ้ข 394 3.96 0.81 สูง (2)

ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

- การรับประกนั (ASS) 406 3.96 0.63 สูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É11 : พบวา่ คุณภาพ

การบริการลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นการรับประกนั (ASS) โดยรวม 

¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.96 โดยพนกังานบริษทั ใส่ใจในความปลอดภยัในขอ้มูลของท่าน ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º°

4.11 รองลงมา ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.96 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »��

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®oÁ�oµÄ�° ¥nµ��¼��o°��́�Á��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.84
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�µ¦ µ��̧É��9: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ·�·�oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä­ n̈¼��oµ�

(EMP) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤¨ ¼��oµ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศ

ไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

-พนกังานบริษทัฯ ให้

ความใส่ใจ และดูแล

�nµ���Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä�

407 4.04 0.79 สูง (1)

-บริษทัฯ ไดมี้ระบบ E-

mail Contact และ Call

Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o°

ร้องเรียน และ

ขอ้เสนอแนะจากท่าน

348 3.97 0.79
สูง (3)

-การติดตามงาน และ

ความเอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการ

397 3.98 0.75 สูง (2)

-การเอาใจใส่ลูกคา้

(EMP)
408 3.99 0.62 สูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É12 : พบวา่ คุณภาพ

การบริการลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP)

Ã�¥¦ ª ¤�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.99 โดยพนกังานบริษทั ใหค้วามใส่ใจ Â̈ ³ �¼Â̈ �nµ���Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä�มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º°�4.04 รองลงมา การติดตามงาน และความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

3.98 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »��บริษทัไดมี้ระบบ E-mail Contact และ Call Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และ

ขอ้เสนอแนะจากท่าน¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.97
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�µ¦ µ��̧É��10: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�£µ¡ ¦ ª ¤ของกลุ่ม

�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤ ¨ ¼��oµ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

-�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­

ได้ (TAN)
409 3.89 0.51 สูง (4)

-�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³

ไวว้างใจได้ (REL)
407 3.91 0.62 สูง (3)

-การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้

(RES)

408 3.87 0.63 สูง (5)

-การรับประกนั 

(ASS)
406 3.96 0.63 สูง (2)

-การเอาใจใส่ลูกคา้

(EMP)
408 3.99 0.62 สูง (1)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ในภาพรวม

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É13 :

พบวา่ คุณภาพการบริการของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั มิติดา้นการเอาใจใส่

ลูกคา้ (EMP) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »�คือ 3.99 รองลงมามิติดา้นการรับประกนั (ASS) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.96 มิติ

ดา้น�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oวางใจได้ (REL) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.91 มิติดา้น�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.89 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »�มิติดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (RES) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.87
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£µ¡ �̧É��1: �¦ µ¢ Â�n�Â­ ���nµÁ�̈Ȩ́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�£µ¡ ¦ ª ¤
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�µ¦ µ��̧É��11: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��(SAT) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É

ตอบแบบสอบถามลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�เบน

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

-�nµ�¡ ° Ä��n° ­ �µ��̧É

ของบริษทัฯ 336 3.74 0.67 สูง (3)

-ความพึงพอใจในการ

สนบัสนุนการขาย

(Presales)
400 3.81 0.78 สูง (2)

-ความพึงพอใจโดยรวม

ต่อบริษทัฯ
406 3.88 0.74 สูง (1)

-ความพึงพอใจ (SAT) 408 3.80 0.58 สูง

ผลการวเิคราะห์ร³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจ ของลูกคา้ บริษทั

ดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É14 : พบวา่ ความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดัÃ�¥¦ ª ¤¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.80 โดยความพึงพอใจ

โดยรวมต่อบริษทัมี�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »�คือ 3.88 รองลงมาความพึงพอใจในการสนบัสนุนการขาย

(Presales) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.81 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »��nµ�¡ ° Ä��n° ­ �µ��̧É�°��¦ ·¬�́¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.74
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�µ¦ µ��̧É��12: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�(LOY) �°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É

ตอบแบบสอบถามลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 410)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

-�nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÂ���° ºÉ�

ในองคก์ารของท่านมาใช้

บริการจากบริษทัฯ

392 3.89 0.76 สูง (2)

-�nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�

�¦ ·¬�́² �° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å�
403 3.94 0.72 สูง (1)

-®µ�Á��Ã�Ã̈ ¥Á̧�̈ Ȩ́¥�Â�̈�

ไป ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจาก

บริษทัฯ

401 3.84 0.73 สูง (3)

-หากองคก์ารของท่านมีการ

ขยายธุรกิจท่านจะพิจารณา

เลือกใชบ้ริการจากบริษทัฯ 

เป็นอนัดบัแรก

401 3.76 0.74 สูง (4)

-ความจงรักภกัดี (LOY) 404 3.85 0.60 สูง

ผลการวเิคราะห์¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความจงรักภกัดี ของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตาราง�̧É15 : พบวา่ ความ

จงรักภกัดี ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดัÃ�¥¦ ª ¤¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.85 โดยท่าน

�́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ��¦ ·¬�́° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »�คือ 3.94 รองลงมาท่านจะ

Â�³�ÎµÄ®oÂ���° ºÉ�Ä�องคก์ารของท่านมาใชบ้ริการจากบริษทั¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.89 หากเทคโนโลยี

Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈�Å���nµ�จะยงัคงใชบ้ริการจากบริษทั¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.84 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »�หากองคก์ารของ

ท่านมีการขยายธุรกิจท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการจากบริษทัเป็นอนัดบัแรก ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.76
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�°��̧É2 ผลการª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈°oµ�° ·��µ�­ �·�·�́Ê�­ ¼�Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤ ¤�·�µ�

1. คุณภาพการบริการในดา้นต่างๆ เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

ได้ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ Îµ®¦ �́­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ��­ °��Å�oÂ�n

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใชว้ธีิ Enter และใช้

¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ในการทดสอบ

�µ¦ µ��̧É��13: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��nµ�Ç�Á�n���µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­

ได ้�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ ไวว้างใจได้ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การ

¦ �́�¦ ³ �́��Â̈ ³ �µ¦ Á° µÄ�Ä­ n̈¼��oµ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��(n = 400)

Independent Variable B Beta t Sig.

�nµ���̧É� 0.554 3.641 0.000

�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN) (H1.1) 0.242 0.264 4.529 0.000

�ª µ¤Á�ºÉอถือ และไวว้างใจได้ (REL) (H1.2) 0.190 0.203 3.830 0.000

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (RES) (H1.3) 0.119 0.128 1.856 0.064

การรับประกนั (ASS) (H1.4) 0.183 0.197 3.626 0.000

การเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) (H1.5) 0.092 0.081 1.645 0.101

Note: R2 = 0.580, F (5, 405), sig. = 0.000

�µ��µ¦ µ��̧É�16 : ผลจากการประมวลผลดว้ย Multiple Regression Analysis สามารถเขียน

Á�È�­ ¤�µ¦ Å�o�́��̧Ê

Y = 0.554 + 0.242X1 + 0.190X2 + 0.183X3

โดย Y คือ ความพึงพอใจ

X1 คือ �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o

X2 คือ �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

X3 คือ การรับประกนั
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ผลการวเิคราะ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��̧É�1 พบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ 

เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้ �̧Éมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ พบวา่ ค่าความน่าจะ

เป็นเท่ากบั .000 �oµ¡ ·�µ¦ �µ�̧É¦ ³ �́��́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�0.05 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ µ�µ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�Â�n

¨ ³ ¤ ·�·�¡ �ª nµ�¤·�·�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª�ต่อความพึงพอใจ คือ �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É

สมัผสัได้ (H1.1) �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(H1.2) และการรับประกนั (H1.4)โดย�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É

สมัผสัได้ (H1.1) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµ�Beta เท่ากบั 0.264 รองมา

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(H1.2)มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.203

และการรับประกนั (H1.4)ไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ�o° ¥�̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµ�Beta เท่ากบั 

0.197 Â̈ ³ ¤ ·�·�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤n¤ °̧ ·��·¡ ¨ ต่อความพึงพอใจ คือ การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ (H1.3) และการเอาใจใส่ลูกคา้ (H1.5)Á�ºÉ°��µ��Sig. > 0.05

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r�(R2) เท่ากบั 0.580 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวัแปร

° ·­ ¦ ³ �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�®¤��5 ตวัแปร มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามดา้นความพึงพอใจ ร้อยละ 58

�°��µ��́Ê�Á�·��µ�° ·��·¡ ¨ �°��́ª Â�¦ ° ºÉ�ๆ

2. คุณภาพการบริการในดา้นต่างๆ เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

ได้ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ Îµ®¦ �́­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ��­ °��Å�oÂ�n

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใชว้ธีิ Enter และใช้

ระด�ั�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ในการทดสอบ
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�µ¦ µ��̧É��14: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��nµ�Ç�Á�n���µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การรับประกนั 

Â̈ ³ �µ¦ Á° µÄ�Ä­ n̈¼��oµ��̧Éมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี (n = 400)

Independent Variable B Beta t Sig.

�nµ���̧É 0.931 4.926 0.000

�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(TAN) (H2.1) 0.085 0.089 1.291 0.198

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(REL) (H2.2) 0.297 0.307 4.857 0.000

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (RES) (H2.3) 0.009 0.010 0.118 0.906

การรับประกนั (ASS) (H2.4) 0.173 0.179 2.779 0.006

การเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) (H2.5) 0.176 0.149 2.547 0.011

Note: R2 = 0.406, F(5, 402),sig. = 0.000

�µ��µ¦ µ��̧É�17 : ผลจากการประมวลผลดว้ย Multiple Regression Analysis สามารถเขียน

Á�È�­ ¤�µ¦ Å�o�́��̧Ê

Y = 0.931 + 0.297X1 + 0.173X2 + 0.176X3

โดย Y คือ ความจงรักภกัดี

X1 คือ �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

X2 คือ การรับประกนั

X3 คือ การเอาใจใส่ลูกคา้

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��̧É�1 พบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ 

เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้ �̧Éมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี พบวา่ ค่าความน่าจะ

เป็นเท่ากบั .000 �oµ¡ ·�µ¦ �µ�̧É¦ ³ �́��́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�0.05 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ ณาคุณภาพการบริการในแต่

¨ ³ ¤ ·�·�¡ �ª nµ�¤·�·�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª�ต่อความจงรักภกัดี คือ �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�

และไวว้างใจได้ (H2.2) การรับประกนั (H2.4) และการเอาใจใส่ลูกคา้ (H2.5) Ã�¥�ª µ¤Á�ºÉ°�ºอ และ

ไวว้างใจได้ (H2.2) มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี ¤µ��̧Éสุด โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.307 รอง

มาการรับประกนั (H2.4) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.179 และการเอาใจใส่ลูกคา้ (H2.5) มีอิทธิพลทางบวก

�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��o° ¥�̧É­ »ด โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.149 Â̈ ³ ¤ ·�·�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤n¤¸
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อิทธิพลต่อความจงรักภกัดี คือ �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧Éสมัผสัได้ (H2.1) และการตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ (H2.3) Á�ºÉ°��µ��Sig. > 0.05

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r�(R2) เท่ากบั 0.406 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวัแปร

° ·­ ¦ ³ �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�®¤��5 ตวัแปร มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามดา้นความจงรักภกัดี ร้อยละ 

40.6 นอก�µ��́Ê�Á�·��µ�° ·��·¡ ¨ �°��́ª Â�¦ ° ºÉ�ๆ

3. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ Îµ®¦ �́­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ��­ °��Å�oÂ�n

การวเิคราะห์การถดถอย (Simple Regression Analysis) และใชร้ะ�́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ใน

การทดสอบ

�µ¦ µ��̧É��15: แสดงความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

Independent Variable B Beta t Sig.

�nµ���̧É 1.556 9.592 0.000

ความจงรักภกัดี 0.602 0.580 14.293 0.000

Note: R2 = 0.337, F(1,403),sig. = 0.000

�µ��µ¦ µ��̧É�18 : ผลจากการประมวลผลดว้ย Simple Regression Analysis สามารถเขียน

Á�È�­ ¤�µ¦ Å�o�́��̧Ê

Y = 1.556 + 0.602X

โดย Y คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

X คือ ความจงรักภกัดี

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��̧É�3 พบกวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา่ ค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั .000 �oµ¡ ·�µ¦ �µ�̧É¦ ³ �́��́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�0.05 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ µ�µ

ดา้นความพึงพอใจ พบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้
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วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.580 Â̈ ³ Á¤ ºÉ°

¡ ·�µ¦ �µ�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�µ¦ พยากรณ์ (R2) เท่ากบั 0.337 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวัแปรอิสระความ

พึงพอใจ มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย)

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 33.7 �°��µ��́Ê�Á�·��µ�° ·��·¡ ¨ �°��́ª Â�¦ ° ºÉ�ๆ

�°��̧É3 ผลการทดสอบสมมติฐาน

ตา¦ µ��̧É��16: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
­ �·�·�̧ÉÄ�oใน

การทดสอบ

ผลการทดสอบสมมติฐาน

Sig. สรุปผล

H1 คุณภาพการบริการ เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É

สมัผสัได้ (TAN) �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³

ไวว้างใจได้ (REL) การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ (RES) การรับประกนั 

(ASS) และการเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) มี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย)

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

Multiple

Regression

H1.1 คุณภาพการบริการในดา้นกายภาพ

­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤

พึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

H1.2 คุณภาพการบริการในดา้นความ

Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้

วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É��17 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
­ �·�·�̧ÉÄ�oใน

การทดสอบ

ผลการทดสอบสมมติฐาน

Sig. สรุปผล

H1.3 คุณภาพการบริการในดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย)

จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

0.064 ไม่มีอิทธิพล

H1.4 คุณภาพการบริการในดา้นการ

รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

H1.5 คุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

0.101 ไม่มีอิทธิพล

H2 คุณภาพการบริการ เช่น �µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É

สมัผสัได้ (TAN) �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³

ไวว้างใจได้ (REL) การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ (RES) การรับประกนั 

(ASS) และการเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) มี

อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

Multiple

Regression

H2.1 คุณภาพการบริการในดา้นกายภาพ

­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤

จงรักภกัดี

0.198 ไม่มีอิทธิพล

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É��18 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
­ �·�·�̧ÉÄ�oใน

การทดสอบ

ผลการทดสอบสมมติฐาน

Sig. สรุปผล

H2.2 คุณภาพการบริการในดา้นความ

Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความจงรักภกัดี

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

H2.3 คุณภาพการบริการในดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มี

อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

0.906 ไม่มีอิทธิพล

H2.4 คุณภาพการบริการในดา้นการ

รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดี

0.006 มีอิทธิพลเชิงบวก

H2.5 คุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดี

0.011 มีอิทธิพลเชิงบวก

H3 ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้

วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานครมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความจงรักภกัดี

Simple

Regression
0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก



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

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·ทธิพลต่อความ

พึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานครโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการ โดย

บูรณาการคุณภาพการบริการ ดา้นตวัแปรอิสระคือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 5 มิติ ไดแ้ก่ (1) มิติ�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o(2) มิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(3) มิติการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (4) มิติการรับประกนั และ (5) มิติการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นตวั

แปรตามคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั และความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ต่อบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ผูว้จิยันาํเสนอการสรุปผลการวจิยั การ

อภิปรายผล Â̈ ³ �o° Á­ �°Â�³ �́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

สรุปผลการวจัิย

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

กลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ของ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��410 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นลูกคา้จากเป็นสถาบนัการเงิน

(Finance) มีตาํแหน่งเป็นหวัหนา้งาน (Supervisor) โดยใหร้ะดบัความสาํคญัของระบบ IT ต่อ

ช่วงเวลาทาํธุรกิจเป็นตลอด 24 �́Éª Ã¤�(7 x 24) และความตอ้งการแกไ้ขปัญหาของระบบไอทีให้

เสร็จภายในเวลา 2-3 �́Éª Ã¤�

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â��­ °��µ¤¤�̧ª µ¤Á®È��n° คุณภาพการใหบ้ริการมิติ�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É

สมัผสัได้ (TAN) อยูใ่นระดบัสูง มิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o(REL) อยูใ่นระดบัสูง มิติการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (RES) อยูใ่นระดบัสูง มิติการรับประกนั (ASS) อยูใ่นระดบัสูง

และมิติการเอาใจใส่ลูกคา้ (EMP) อยูใ่นระดบัสูง
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ในดา้นของความพึงพอใจ (SAT) ของลูกคา้ของ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัสูง และความจงรักภกัดี (LOY) ต่อบริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั 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�¬µอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของ

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบวา่ (1) �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­

ไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .01 (2) คุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Âละไวว้างใจไดมี้อิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

.01 (3) คุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .01

ª �́�»�¦ ³ ­ ��r�̧É�2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ และ

�ª µ¤ ¡ ¹É�Ä�ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบวา่ (1) คุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�มี

อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .01 (2) คุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .01 (3)

คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั

ดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .01 และ (4) ความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดัมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี �̧Éระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติเท่ากบั .01
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อภิปรายผลการวจัิย

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�°��o°�o�¡ ��nµ��Ç��̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°�ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยันาํเสนอการตีคª µ¤�Â̈ ³ �¦ ³ Á¤ ·��o°�o�¡ ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·�́¥Á¡ ºÉ°

อธิบาย และยนืยนัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คน้พบกบัสมมติฐานการวจิยั โดยอธิบายขอ้คน้พบวา่

­ �́�­ �»��§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�° ¥nµ�Å¦ ��¼oª ·�́¥�ÎµÁ­ �°�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈­ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ ��­ °�­ ¤ ¤�·�µ��̧É­ °��̈o°��́�­ ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 �¹É�­ °��̈o°�

กบัผลการวจิยัของ เฮลจีเซน และคณะ (Helgesen, et al., 2010); คิม และลี (Kim & Lee, 2011);

ลี และคณะ (Lee, et al., 2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุราเมน และคณะ (Parasuraman,

et al., 1985) โดย�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�oÁ�̧É¥ª �o°�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµ¤ ค̧วามสะดวก

ในการติดต่อกบับริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ¡ �́��µ��Â̈ ³ Á�oµ®�oµ�̧É�°��¦ ·¬�́¤¸

ความสุภาพเรียบร้อย มีกิริยามารยาทให�้ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ° บริษทัมี�µ¦ ¨ ��»�Á�̧É¥ª �́�

Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́�­ ¤ ¥́Á¡ ºÉ° ใหบ้ริการกบัลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการรับ

บริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ หากลูกคา้รับรู้ถึง

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Êนตาม

ไปดว้ย

คุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 �¹É�สอดคลอ้ง

�́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°���·¦ µ£ ¦ �r�¡ ¨ ­ »ª �́�·Í�(2549); เฮลจีเซน และคณะ (Helgesen, et al., 2010); คิม และ

ลี (Kim & Lee, 2011); ลี และคณะ (Lee, et al., 2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุราเมน 

และคณะ (Parasuraman, et al., 1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

Á�̧É¥ª �o°�Á¤ºÉ°พนกังานบริการของบริษทัมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

มีความใส่ใจรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ และองคก์ารลูกคา้เป็นอยา่งดีแลว้ ทางบริษทัมีการ

กาํหนดมาตรฐาน การควบคุมคุณภาพสินคา้ และ��·�́�·�µ�Å�o�µ¤Á�ºÉ°�Å�ขอบเขตของงานเป็นไป

ตาม�̧Éไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ การควบคุมโครงการ และส่งมอบงานตามกาํหนดส่งผลทาํให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจต่อการรับบริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปได้

วา่ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการให้เกิด�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª

�È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥
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คุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 �¹É�สอดคลอ้งกบั

ผลการวจิยัของ Lai และ Ching (2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุราเมน และคณะ

(Parasuraman, et al., 1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัÁ�̧É¥ª �o°��́�พนกังาน

บริษทัใส่ใจในความปลอดภยัในขอ้มูลของลูกคา้ ตวัผลิตภณัฑสิ์นคา้ และบริการมีการรับประกนั

Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��́�®µความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยไดท้าํ�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�

ลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่งถูกตอ้งชดัเจน เป็นประโยชน์สาํหรับลูกคา้โดยตรงแลว้ ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจต่อการรับบริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปได้

วา่ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการใหก้ารรับประกนัÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ก็จะเกิดความ

¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 �¹É�

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของของ Lai และ Ching (2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุราเมน 

และคณะ (Parasuraman, et al., 1985)โดยคุณภาพการบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Äจได้

Á�̧É¥ª �o°�Á¤ºÉ°พนกังานบริการของบริษทัมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

มีความใส่ใจรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ และองคก์ารลูกคา้เป็นอยา่งดีแลว้ ทางบริษทัมีการ

กาํหนดมาตรฐาน การควบคุมคุณภาพสินคา้ และ��·�́�·�µ�Å�o�µ¤Á�ºÉ°�Å�ขอบเขตของงานให้

เป็นไปตาม�̧Éไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ การควบคุมโครงการ และส่งมอบงานตามกาํหนดส่งผลทาํให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํให้

สามารถสรุปไดว้า่ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการให้เกิด�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�ในการ

�¦ ·�µ¦ �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª �È�³ Á�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั .01 �¹É�­ °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของของ Lai และ Ching (2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุราเมน และคณะ

(Parasuraman, et al., 1985)โดยคุณภาพการบริการในมิติการรับประกนัÁ�̧É¥ª �o°��́�พนกังานบริษทั

ใส่ใจในความปลอดภยัในขอ้มูลของ¨ ¼��oµ��̧É­ ·��oµ¤ ก̧ารรับประกนั มีลูกคา้เกิดปัญหาความสามารถ

ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยไดท้าํ�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®oÁ�oµÄ�° ¥nµ��¼��o°��́�Á��

เป็นประโยชน์สาํหรับลูกคา้โดยตรงแลว้ ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการจาก

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการ

บริการใหก้ารรับประกนัในการบริกµ¦ �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª �È�³ Á�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥



55

คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �̧Éระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 �¹É�­ °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของ Lai และ Ching (2010); ลี และคณะ (Lee, et al., 2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ 

พาราสุราเมน และคณะ (Parasuraman, et al., 1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้

Á�̧É¥ª �o°��́�พนกังานบริษทัใหค้วามใส่ใจ และดูแลลูกคา้��Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä�การติดตามงาน และ

ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ บริษทัไดมี้ระบบ E-mail Contact และ Call Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o°

ร้องเรียน และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการจาก

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการ

บริการใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª �È�³ Á�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å�

ดว้ย

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧Éระดบั .01 �¹É�

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ เฮลจีเซน และคณะ (Helgesen, et al., 2010); คิม และลี (Kim & Lee,

2011); Lai และ Ching (2010); Liu (2008) และเป็นไปตามทฤษฎีของ มาสโลว์ (Maslow, 1970)

โดยความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั Á�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �̧É̈¼��oµ¡ ¹�

พอใจต่อพนกังานบริษทัรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ และองคก์ารลูกคา้เป็นอยา่งดี พนกังาน

บริษทัใส่ใจในความปลอดภยัในขอ้มูลของลูกคา้ พนกังานบริษทัใหค้วามใส่ใจ และดูแลท่านจน

Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä��¹É��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��́Ê�­ n��ลทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั แสดงออกโดยจะทาํการÂ�³�ÎµÄ®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�µ�·¤µใชบ้ริการจาก บริษทัดาตา้

วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å�ถึงแมว้า่�³ ¤Á̧��Ã�Ã̈ ¥Á̧�̈ Ȩ́¥�Â�̈�Å���nµ��³ ¥�́��Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�ดาตา้วนั

เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั Á�È�° �́�́�Â¦ ��Á¤ºÉ°�ÎµÁ�È��o°�Ä�oบริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย 

(ประเทศไทย) จาํกดั ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ หากลูกคา้มีความพึงพอใจ�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·�

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

�o°Á­ �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากผลการวจิยัผูว้จิยัเสนอแนะใหก้บับริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานครมุ่งพฒันา และใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบริการของบริษทั Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·�ความ

¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ��́��n°Å��̧Ê
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1. บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครควรมุ่งเนน้คุณภาพ

�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¥£µ¡ ­ ·É��̧É­ ¤́�́­ Å�o° �́�³ ­ n��̈�ÎµÄ®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร �ª ¦ ¤»n�Á�o��̧É­ ·É��̧É° Îµ�ª ¥Ä®oÁ�·�

ความสะดวกในการติดต่อระหวา่งลูกคา้กบับริษทั เช่น �µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �nµ��n°��µ��oµ�โซเชียล

เน็ตเวร์ิค และเวบ็ไซคข์อ��¦ ·¬�́�¡ �́��µ��Â̈ ³ Á�oµ®�oµ�̧É�°��¦ ·¬�́¤ ค̧วามสุภาพเรียบร้อย มี

กิริยามารยาท อาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้ตดัสินÄ��µ¦ ­ É́��ºÊ° สินคา้จากบริษทัโดยมีขอ้มูลทางดา้น

สินคา้ และผลิตภณัฑพ์ร้อมเพียง ลูกคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูล และนาํไปใชเ้ป็นประโยชน์ได ้การ

¨ ��»�Á�̧É¥ª �́�Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́�­ ¤ ¥́Á¡ ºÉ° ใหบ้ริการกบัลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ

ต่อการรับบริการจากบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) �Îµ�́��Á¡ ºÉ° ­ n�Á­ ¦ ·¤Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Ä�

การใหบ้ริการ อุปกรณ์ตอ้งไม่เกิดการขดัขอ้ง และไม่ส่งผลทาํใหเ้กิดความล่าชา้

2. บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครควรมุ่งเนน้คุณภาพ

การบริการในมิติ�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oอนัจะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิด

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Êบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�ª ¦ ¤»n�Á�o��̧É�µ¦ ¡ �́�µ�¦ ¡́ ¥µ�¦ �»��̈° ¥nµ��¦ ��oª ��»�¦ ³ �́��́Ê���µ¤Ã�¦ �­ ¦ oµ�องคก์าร Á¡ ºÉ° Ä®o

ทุกคนมีทกัษะ คª µ¤ ¦ ¼o¡ ºÊ��µ��Â̈ ³ ­ µ¤µ¦ ��¼¦ �³�µ¦ �ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��ÎµÅ���·�́�·�µ��Á�·�Á�È�

ความชาํนาญงาน นาํไปบริการลูกคา้ของบริษทัสามารถการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มี

ความใส่ใจรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ และองคก์ารลูกคา้เป็นอยา่งดีแลว้ ทางบริษทัมีการกาํหนด

มาตรฐาน การควบคุมคุณภาพสินคา้ และ��·�́�·�µ�Å�o�µ¤Á�ºÉ°�Å�ขอบเขตของงานเป็นไปตาม�̧É

ขอ้ตกลงกบัลูกคา้ไว้ การควบคุมโครงการ และส่งมอบงานตามกาํหนด

3. บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครควรมุ่งเนน้คุณภาพ

การบริการในมิติการรับประกนัอนัจะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี

�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Êบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร �ª ¦ ¤»n�Á�o��̧Éการ

รับประกนัÁ�̧É¥ª �o°��́�พนกังานบริษทัใส่ใจในความปลอดภยัในขอ้มูลของลูกคา้ ตวัผลิตภณัฑ์

สินคา้ และบริการมีการรับประกนั Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��́�®µความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง โดยไดท้าํ�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®oÁ�oµÄ�° ¥nµ��¼��o°��́�Á�น เป็นประโยชน์สาํหรับ

ลูกคา้โดยตรง

4. บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครควรมุ่งเนน้คุณภาพ

การบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้จะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดี�̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Êบริษทั

ดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร �ª ¦ ¤»n�Á�o��̧Éใหค้วามใส่ใจ และดูแล

ลูกคา้��Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä�การติดตามงาน และความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ บริษทัไดมี้ระบบ 
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E-mail Contact และ Call Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้

�o°Á­ �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

1. Á�ºÉ°��µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧ÊÁ�È�Å��µ¤­ ¤¤»�·�µ��̧É�́Ê�Åª o�Îµ�ª ��7 ­ ¤ ¤»�·�µ�Á�nµ�́Ê��

�¹É�¤�̧Îµ�ª �Á�È�¦ o° ¥¨ ³ 63 ของสม¤»�·�µ��́Ê�®¤���¼oª ·�́¥�¹�Á­ �°Â�³ ª nµ��ª ¦ �Îµ�µ¦ ª ·�́¥�ÎÊµ�Ã�¥Ä�o

�¦ °�Â�ª�·�Á�̧¥ª �́��̧Ê�́��¦ ·¬�́° ºÉ��Ç��̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·�Ä�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�̧É�̈oµ¥�̈¹��́�

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ ¥º�¥�́�̈�µ¦ ª ·�́¥

2. �ª ¦ ¤�̧µ¦ «¹�¬µ�¹��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�o�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¤µ�¥·É��¹Ê��Á�n���oµ�

ผลิตภณัฑ ์รวมถึงศึกษาถึง�́��́¥° ºÉ��Ç�Á�n��¦ ³ ��Á��Ã�Ã̈ ¥¸�µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ �¦ ³ �µ­ ¤́ ¡ �́�r�Á�È��o��

Ã�¥�Îµ�̈�µ¦ «¹�¬µ�̧ÉÅ�oÅ�¡ �́�µ¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�บริษทั Ä®o¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �Á¡ ºÉ°�°��

สนองความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีต่อบริษทั และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้าก

�̧É­ »��
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ภาคผนวก ก

¦ µ¥�ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�°�Â��­ °��µ¤
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¦ µ¥�ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�°�Â��­ °��µ¤

1. คุณพริมา เขม็กลดัเงิน

ผูบ้ริหาร บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

2. คุณรังสิมนัต ์อินทรมาศ

ผูบ้ริหาร บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั

3. คุณโยธยา ขาํววิรรธน์

Á�oµ®�oµ�̧É­ �́�­ �»��µ¦ �µ¥�บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย)
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ภาคผนวก ข

แบบสอบถาม
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แบบสอบถามสําหรับงานวจัิย

Á¦ ºÉ°��ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£ ก́ดีของลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â��­ °��µ¤��́��̧Ê�Á�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�³�ÎµÅ�Ä�oÁ�È�

ประโยชน์ต่อการพฒันาการใหบ้ริการของบริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ผูว้จิยัจึงใคร่ขอ

�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ �°�Â��­ °��µ¤�oª ¥�ª µ¤Á�È��¦ ·��̧É­ »���́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥

�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³ ­ ·��·�̈­ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÅ�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �n° Å�

Â��­ °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��2 ส่วน คือ

­ nª ��̧É1 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��° �̈¼��oµ

­ nª ��̧É�2 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́�ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษทั ดาตา้วนั เอเชีย

(ประเทศไทย) จาํกดั

Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�o°��µ¦ �°�

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â��­ °�ถามอนัเป็น

�¦ ³ Ã¥��r­ Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê

�µ¥­ µ¦ ­ ·��Á�̧¥�¦ ��·�¦ ¤ É́�

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ

สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ

มหาวทิยาลยั กรุงเทพ
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Â��­ °��µ¤�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n° คุณภาพการบริการ

บริษัท ดาต้าวนั เอเชีย (ประเทศไทย) จํากดั

วตัถุประสงค์ ­ °��µ¤�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤�̧n°�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ�Å�o¦ �́�µ��¦ ·¬�́² �Á¡ ºÉ° ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡

�¦ ·�µ¦ Â̈ oª �Îµ�̈�̧ÉÅ�o¦ �́�ÎµÅ�¡ �́�µ��¦ �́�¦ »�Ä®o�̧¥·É��¹Ê�

ผลติภัณฑ์ ไดแ้ก่ ATM Solutions, Banking Application (Core Banking, Fraud, Trade

Finance, Payment, Loan Origination, Cash Management) CA Products, Data Center, Junipers

Network, Oracle Application, Oracle Technology, Outsourcing, Server & Storage เป็นตน้

­ nª ��̧É1 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°�̈¼��oµ

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ อบถาม

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È��¦ ·��°��nµ�¤µ��̧É­ »�

เพียงคาํตอบเดียว

1. กรุณาระบุประเภทธุรกจิองค์การของท่าน

 1. สถาบนัการเงิน (Finance)

 2. �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ Â̈ ³ Ã�¦ �¤�µ�¤ (Telecoms and Media)

 3. ราชการ / รัฐวสิาหกิจ (Government /Enterprises)

 4. กลุ่มอุตสาหกรรม (Industry)

 5. คา้ปลีก คา้ส่ง (Retailers, wholesalers)

 6. การศึกษา (Education)

 7. สหกรณ์ (Cooperatives)

 8. ° ºÉ�Ç..........................................................................

2. ระดับตําแหน่ง (Level)

 1. หวัหนา้งาน (Supervisor)

 2. �¼o�́��µ¦ �¹Ê�Å��(Manager up)

 3. ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ (Assistant Vice President)

 4. ผูอ้าํนวยการ �¹Ê�Å��(Vice President up)

 5. ° ºÉ��Ç�(โปรดระบุ) .........................................
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3. คําจํากดัความต่อÅ��̧Ê�°�·�µ¥�¹��ª µ¤ ­ Îµ�́��°�¦ ³���IT ต่อธุรกจิโดยรวมของท่าน (ตอบได้

มากกว่า 1 ข้อ)

 1. ¦ ³ ���o°�Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�oÄ��nª �Áª ¨ µ�Îµ�µ��́Ê�Â�nª �́�́��¦ r�¹�ª �́«»�¦ r�(8.00 – 16.00 น.)

หรือ (8.30 – 17.30 น.)

 2. ¦ ³ ���o°�Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�oÄ��nª �Áª ¨ µ�Îµ�µ��»�ª �́�́Ê�Â�nª �́�́��¦ r�¹�ª น́อาทิตย ์ (8.00 –

16.00 น.) หรือ (8.30 – 17.30 น.)

 3. ระบบตอ้งใหบ้ริการตลอด 24 �́Éª Ã¤��(7 x 24)

 4. ° ºÉ�Ç�(โปรดระบุ) .........................................

4. ท่านต้องการข้อมูลจากระบบให้ได้รับผลลพัธ์อย่างรวดเร็ว (Response Time) อย่างไร

 1. £µ¥Ä��¦ ¹É��́Éª Ã¤�  2. ภายใน 2-3 �́Éª Ã¤�

 3. ภายในวนัทาํการถดัไป  4. ° ºÉ�Ç�(โปรดระบุ)

.................................................................................
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­ nª ��̧É2 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́�ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษัท ดาต้าวนั เอเชีย (ประเทศ

ไทย) จํากดั

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ “บริษทั ดาตา้วนั เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั” มาก

หรือนอ้ยเพียงใด Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ¨ o° ¤ ¦ °��́ª Á̈��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É­ »��

ในแต่ละขอ้เพียงคาํตอบเดียว

กรุณาให้คะแนนความความพงึพอใจในแ�n̈³ ®ª́ �o° �́��n° Å��Ȩ̂

คะแนน 5 �³ Â���®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��Ȩ́­ »�

คะแนน 4 คะแนน หมายถงึ ความพงึพอใจมาก

คะแนน 3 คะแนน หมายถงึ ความพงึพอใจปานกลาง

คะแนน 2 คะแนน หมายถงึ ความพงึพอใจน้อย Ã�¦ �¦ ³ �»Á®�»�̈ Â̈ ³ �o° Á­ �° Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ �́�¦ »�

คะแนน 1 คะแนน หมายถงึ ความพงึพ° Ä��o° ¥�Ȩ́­ »��Ã�¦ �¦ ³ �»Á®�»�̈ Â̈ ³ �o° Á­ �° Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦

ปรับปรุง

และคะแนน 0 คะแนน หมายถงึ บริษทั/หน่วยงานของท่าน ไม่เคยใช้บริการ

®µ�¤ �̧o° Á­ �° Â�³ Á¡ ·É¤Á�·¤Á�̧É¥ª �́��¦ ·¬�́² �Ä®o¦ ³ �»Ä��n°��ÎµÂ�³ �ÎµÁ¡ ·É¤Á�·¤

กรุณาเลอืกระดับความพงึพอใจตามความคิดเห็นของท่าน

�́��́¥�̧Éª �́ความพงึพอใจ

ระดับความพงึพอใจ

¤µ��Ȩ́­ »�.......ปรับปรุง

ไม่เคย

ใช้

บริการ

หมายเหตุ

5 4 3 2 1 0

การขาย (Sales)

2.1 ความสามารถในการแนะนาํผลิตภณัฑ์

Á�ºÊ°��o�

5 4 3 2 1 0

2.2 �ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ° 5 4 3 2 1 0

2.3 ความสุภาพเรียบร้อย มีกิริยามารยาท 5 4 3 2 1 0
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�́��́¥�̧Éª �́ความพงึพอใจ

ระดับความพงึพอใจ

¤µ��Ȩ́­ »�.......ปรับปรุง

ไม่เคย

ใช้

บริการ

หมายเหตุ

5 4 3 2 1 0

สนบัสนุนการขาย (Presales)

2.4 ความมีประสิทธิภาพของการใหค้าํปรึกษา

ในการออกแบบระบบ

5 4 3 2 1 0

2.5 ความสามารถในการใหข้อ้มูลทางดา้น

เทคโนโลยแีละผลิตภณัฑ์

5 4 3 2 1 0

การดาํเนินโครงการและการส่งมอบงาน

(Project Manager and Implementer)

2.6 การควบคุมโครงการและส่งมอบงานตาม

กาํหนด

5 4 3 2 1 0

2.7 การควบคุมคุณภาพสินคา้และขอบเขต

ของงานเป็นไปตามขอ้ตกลง

5 4 3 2 1 0

�µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�µ¦ �µ¥Á¤ºÉ°�·�Ã�¦ ��µ¦

(Services, Call Center)

2.8 ความสะดวกในการติดต่อ 5 4 3 2 1 0

2.9 การติดตามงานและความเอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการ

5 4 3 2 1 0

2.10 ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง

5 4 3 2 1 0

2.11 ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได้

รวดเร็ว

5 4 3 2 1 0

2.12 �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�

ลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่งถูกตอ้งชดัเจน

5 4 3 2 1 0

ภาพรวม (Overall)

2.13 ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นการ

ขาย

5 4 3 2 1 0

2.14 ความพึงพอใจในการสนบัสนุนการขาย 5 4 3 2 1 0
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�́��́¥�̧Éª �́ความพงึพอใจ

ระดับความพงึพอใจ

¤µ��Ȩ́­ »�.......ปรับปรุง

ไม่เคย

ใช้

บริการ

หมายเหตุ

5 4 3 2 1 0

2.15 ความพึงพอใจในการดาํเนินโครงการ 5 4 3 2 1 0

2.16 ความพึงพอใจในการให้บริการหลงัการ

ขาย

5 4 3 2 1 0

2.17 ความพึงพอใจในการให้บริการของ

Call Center

5 4 3 2 1 0

2.18 ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริษทัฯ 5 4 3 2 1 0

2.19 �µ¦ ¡ �́�µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�

ของบริษทัฯ

5 4 3 2 1 0

2.20 ° µ�µ¦ ­ �µ��̧É�°��¦ ·¬�́² ��¼�° °�Â��

Â̈ ³ ��Â�n�Á¡ ºÉ° Ä®o�nµ�Å�o¦ �́�ª µ¤

สะดวกสบาย

5 4 3 2 1 0

2.21 พนกังานบริษทัฯ รักษาขอ้มูลส่วนตวั

ของท่านและองคก์ารท่านเป็นอยา่งดี

5 4 3 2 1 0

2.22 พนกังานบริษทัฯ ใส่ใจในความปลอดภยั

ในขอ้มูลของท่าน

5 4 3 2 1 0

2.23 พนกังานบริษทัฯ ใหค้วามใส่ใจและดูแล

�nµ���Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä�

5 4 3 2 1 0

2.24 บริษทัฯ ไดมี้ระบบ E-mail Contact และ 5 4 3 2 1 0

Call Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�Â̈ ³

ขอ้เสนอแนะจากท่าน

2.25 �nµ�¡ ° Ä��n° ­ �µ��̧É�°��¦ ·¬�́² 5 4 3 2 1 0

2.26 �nµ��³ Â�³�ÎµÄ®oÂ���° ºÉ�Ä�°��r�µ¦

ของท่านมาใชบ้ริการจากบริษทัฯ

5 4 3 2 1 0

2.27 �nµ��́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ��ริษทัฯ 

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��n°Å�

5 4 3 2 1 0
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�́��́¥�̧Éª �́ความพงึพอใจ

ระดับความพงึพอใจ

¤µ��Ȩ́­ »�.......ปรับปรุง

ไม่เคย

ใช้

บริการ

หมายเหตุ

5 4 3 2 1 0

2.28 ®µ�Á��Ã�Ã̈ ¥Á̧�̈ Ȩ́¥�Â�̈�Å���nµ��³

ยงัคงใชบ้ริการจากบริษทัฯ

5 4 3 2 1 0

2.29 หากองคก์ารของท่านมีการขยายธุรกิจ

ท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการจาก

บริษทัฯ เป็นอนัดบัแรก

2.30 �¦ ·¬�́² ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧Éทนั

สมยัในการใหบ้ริการ

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

0

0

5. ­ ·É��̧É�nµ��¦ ³ �́�Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

6. ­ ·É��̧É�nµ��o°��µ¦ Ä®o�¦ �́�¦ »�Ã�¥Á¦ n��nª �

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

7. �o°Á­ �°Â�³ Á¡ ·É¤Á�·¤

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................
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�o° ¤¼̈�̧É�nµ�Å�o�¦ °�Ä�Â��­ °��µ¤Ä®o�́��¦ ·¬�́Ä��¦ Ế��̧Ê��́�Á�È��¦ ³ Ã¥��r° ¥nµ�¤µ��̧É�µ�

�¦ ·¬�́² ��³�ÎµÅ��¦ �́�¦ »�Â̈ ³ Â�oÅ��o°��¡ ¦ n°��nµ��Ç�Á¡ ºÉ° Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��̧É­ »��Â̈ ³

�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÅ�o­ ¨ ³ Áª ¨ µÄ��µ¦ �°�Â��­ °��µ¤Ä��¦ Ế��̧Ê

®µ��nµ�¤�̧o° ­ �­ ¥́Á�̧É¥ª �́�Âบบสอบถามโปรดติดต่อ :-

ทีม Customer Relation บริษทั ดาตา้วนั เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั โทร. 02-686-3000 ต่อ 3077

(เวลา 8.30 – 17.30 น.) โทรสาร 02-682-6322 E-mail : DataOneInfo@d1asia.co.th

D1 Call Center 02-682-6444

(บริการหลังการขายตลอด 24 �́Éª Ã¤�)
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ภาคผนวก ค

�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊอหา (IOC)
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เรียน �nµ��¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�µ¦ ¡

Á¦ ºÉ°��°�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ (Content validity) ของ

แบบสอบถาม

ดว้ยขา้พเจา้ �µ¥­ µ¦ ­ ·��Á�̧¥�¦ ��·�¦ ¤ É́��นกัศึกษาปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขา

Á��Ã�Ã̈ ¥­̧ µ¦ ­ �Á�«�Â̈ ³ �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ มหาวทิยาลยักรุงเทพ กาํลงัทาํการศึกษาเฉพาะบุคคล

®ª́ �o° Á¦ ºÉ°�ปัจจยั�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�ลูกคา้ 

บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â��­ °��µ¤Á�È�­ nª ��̧É­ Îµ�́�¤µ�Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ ª ·�́¥ และ

ทาํการศึกษาเฉพาะบุคคลÄ��¦ Ế��̧Êขา้พเจา้จึงอยากใคร่ขอความอนุเคราะห์มายงัท่านผูท้รงคุณวุฒิใน

�µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�° งแบบสอบถาม �¹É�ขา้พเจา้ขอรบกวนเวลาของท่านประมาณ

15 นาที และการศึกษาเฉพาะบุคคลÄ��¦ Ế��̧Ê�³ Å¤n­ µ¤µ¦ �­ Îµเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีหากปราศจาก

ความช่วยเหลือ สนบัสนุน และความอนุเคราะห์จากท่านผูท้รงคุณวุฒิ

ขา้พเจา้ขอขอบพระคุณอยา่งสูงในความช่วยเหลือ Â̈ ³ °�»Á�¦ µ³ ®r�°��nµ�Ä��¦ Ế��̧Ê�¦ �̧�̧É

ท่านมีขอ้สงสัย หรือขอ้คาํ�µ¤Á�̧É¥ª �́�Â��­ °��µ¤ ท่านสามารถติดต่อมายงัขา้พเจา้Å�o�̧É° Á̧¤ ¨ r

Sarasin_t2000@yahoo.com หรือ�̧ÉÃ�¦ «¡́ �r¤ º°�º° ®¤µ¥Á̈�081 646 3938

ดว้ยความเคารพอยา่งสูง

(�µ¥­ µ¦ ­ ·��Á�̧¥�¦ ��·�¦ ¤ É́�)

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ

สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ

มหาวทิยาลยั กรุงเทพ
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Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ (Content validity)

ª ·�̧�µ¦ Â̈ ³ �́Ê��°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�

�µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦ �Îµ�·¥µ¤Á�·��§¬�̧นิยามเชิงปฏิบติัการ

Â̈ ³ �o°�Îµ�µ¤Ä®o�¼oÁ�̧É¥ª �µ�®¦ º°�¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤ ­ °��̈o°�และกรอกผลการ

พิจารณา �́��̧�̧ÉÄ�oÂ­ ���nµ�ª µ¤ ­ °��̈o°�Á¦ ¥̧�ª nµดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและ

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

ระดบั (�ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�¼�� ในช่องคะแนน) คือ

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

ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�ไม่สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

1. คุณภาพบริการ (A) หมายถึง การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ หรือการรักษา

ระดบัการบริการให้เป็นมาตรฐาน และเหนือกวา่คู่แข่ง โดยการเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ

�µ¤�̧É̈¼��oµ�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́��¹É�̈¼��oµ�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Á�È��¼o�¦ ³ Á¤ ·��µ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�

�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́

2. ความพงึพอใจในการใช้บริการ (B) หมายถึง การตดัสินใจของลูกคา้วา่ผลิตภณัฑห์รือ

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

3. ความจงรักภักดี (C) ®¤µ¥�¹���ª µ¤¥·��̧�° �̈¼��oµ�̧É¡ ·�µ¦ �µÄ®o�µ¦ ° »��́¤£ r�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

®¦ º°�¼o�µ¥­ ·��oµÄ®oÁ�È��́ª Á̈º°�° �́�́�Â¦ ��nµ¤�̈µ��́ª Á̈º°�° ºÉ��Ç�Â­ ��° °�Ã�¥

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

Á®�»�µ¦ �r�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ ®¦ º°�ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤�¼�Ä��oª ¥�́��́¥�µ��oµ��µ¦ �̈µ��È�µ¤
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�nµ���·��́·�́��n° Å��Ȩ̂

ข้อคําถาม +1 0 -1

1. �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Â�³�Îµ�̈·�£�́�rÁ�ºÊ°��o�(A9) RES2

2. �ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ°�(A1) TAN1

3. ความสุภาพเรียบร้อย มีกิริยามารยาท (A2) TAN2

4. ความมีประสิทธิภาพของการใหค้าํปรึกษาในการออกแบบระบบ (A9)

5. ความสามารถในการใหข้อ้มูลทางดา้นเทคโนโลยแีละผลิตภณัฑ ์(A8) RES1

6. การควบคุมโครงการและส่งมอบงานตามกาํหนด (A6) (A10) REL3

7. การควบคุมคุณภาพสินคา้และขอบเขตของงานเป็นไปตามขอ้ตกลง (A5)

(A6) (A12) REL2

8. ความสะดวกในการติดต่อ (A3)

9. การติดตามงานและความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ (A18) EMP3

10. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (A15) ASS4

11. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว (A7) (A10) (B3) REL4

12. �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®oÁ�oµÄ�° ¥nµ��¼��o°��́�Á��

(A6) (A14) (A18) ASS3

13. ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นการขาย

14. ความพึงพอใจในการสนบัสนุนการขาย (Presales) (B2) SAT2

15. ความพึงพอใจในการดาํเนินโครงการ SAT5

16. ความพึงพอใจในการให้บริการหลงัการขาย (B2) SAT6

17. ความพึงพอใจในการให้บริการของ Call Center )(B2)

18. ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริษทัฯ (B4) SAT4

19. การพฒันาในกµ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��°��¦ ·¬�́² �(A10) (A11) RES3

20. ° µ�µ¦ ­ �µ��̧É�°��¦ ·¬�́² �¼�° °�Â��Â̈ ³ ��Â�n�Á¡ ºÉ° Ä®o�nµ�Å�o¦ �́�ª µ¤

สะดวกสบาย (A3) TAN3

21. พนกังานบริษทัฯรักษาขอ้มูลส่วนตวัของท่านและองคก์ารท่านเป็นอยา่งดี  (A4)

REL1

22. บริษทัฯ ใส่ใจในความปลอดภยัขอ้มูลของท่าน (Secured) (A13) ASS2

23. ¡ �́��µ��¦ ·¬�́² �Ä®o�ª µ¤Ä­ nÄ�Â̈ ³ �¼Â̈ �nµ���Á�È��̧É�nµ¡ ° Ä��(A16) EMP1
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ข้อคําถาม +1 0 -1

24. บริษทัฯ ไดมี้ระบบ E-mail Contact และ Call Center Á¡ ºÉ° ¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�Â̈ ³

ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ (A17) EMP2

25. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ­ �µ��̧É�°��¦ ·¬�́² �(B1) SAT1

26. Â�³�ÎµÄ®oÂ���° ºÉ�Ä�องคก์ารของท่านมาใชบ้ริการจากบริษทัฯ (C1) LOY1

27. �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ��¦ ·¬�́² ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å�(C2) LOY2

28. หากเทคโนโล¥Á̧�̈ Ȩ́¥�Â�̈�ท่านจะยงัคงใชบ้ริการจากบริษทัฯ (C3) LOY3

29. หากองคก์ารของท่านมีการขยายธุรกิจ จะพิจารณาเลือกใชบ้ริการจากบริษทัฯ

เป็นอนัดบัแรก (C4) LOY4

30. �¦ ·¬�́² ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́นสมยัในการใหบ้ริการ(Á¡ ·É¤A1) TAN4

¨ ��ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·………………………………………………………………..
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ภาคผนวก ง

ประวติัของ บริษทั ดาตา้วนั เอเชีย (ประเทศไทย) จาํกดั
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ประวตัิของบริษัท ดาต้าวนั เอเชีย (ประเทศไทย) จํากดั

บริษัท ดาต้าวนั เอเชีย (ประเทศไทย) จํากดั โดยกลุ่มธุรกิจ SISBU (Systems

Integration Strategic Business Unit) เป็น­ ¤µ�·�®�¹É�Ä��̈»n¤�¦ ·ษทั เอสวโีอเอ จาํกดั (มหาชน) เป็น

�¦ ·¬�́² �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Å° �̧Ã�̈¼�́É�Â���¦ �ª ��¦ ��́Ê�Â�n�µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ ° °�Â��ª µ�¦ ³ ��Å°

ที �µ¦ �·��́Ê�และพฒันา การบริการใหค้าํปรึกษาดา้นระบบคอมพิวเตอร์ การบริการดา้นงาน

บาํรุงรักษาหลงัการขาย และบริการเทคโนโลยฮีาร์ดแวร์ และซอฟทแ์วร์ จากพนัธมิตรธุรกิจระดบั

โลก อาทิเช่น ACI , Juniper , CA , Oracle เป็นตน้

�°�Á®�º°�µ�¤�̧µ��¦ ·�µ¦ �oµ�Å° �̧�̧É�¦ �ª ��¦ มีผลิตภณัฑ�́์Ê�Á̈·«�µ�Á®¨ nµ¡ �́�¤·�¦ Â̈ oª

�́Ê��­ ·É��̧É­ Îµ�́�¥·É��°���º° การมีบุคลากร และที¤�µ��̧É�Îµ�µ��µ¦ �Á�È��¼oÁ�̧É¥ª �µ��̧É¤�̧¦ ³ ­ ��µ¦ �r

มากกวา่ 20 ปี ทาํใหปั้จจุบนัไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจสาํคญัต่าง ๆ เช่น สถาบนั

การเงิน ธุรกิจโทรคมนาคม กลุ่มอุตสาหกรรม หน่วยงานราชการ และธุรกิจประกนัภยั �Îµ¤µ�¹É�

ความภาคภมิูใจของพนกังานทุกคน เพราะไดÁ้�È�­ nª �®�¹É�Ä��ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È��°��»¦ �·�­ Îµ�́��́��̈nµª

Â̈ ³ ¥�́Á�È�­ nª �®�¹É��̧É�nª ¥Ä®o�¦ ³ Á�«�µ�·¡ �́�µ

�́Ê��̧Ê�̈¥»��r®¨ �́�̧É�nª ¥­ ¦ oµ�°��r�µ¦ ใหเ้ติบโตอยา่ง¥É́�¥º���º°�µ¦ �¦ ·®µ¦ �oª ¥�̈¥»��rเนน้

สร้างความพึงพอใจแบบสมดุลยภาพ การยดึหลกัÄ��µ¦ �¦ ·®µ¦ �̧Êเปรียบเสมือนการสร้างบµ้��̧É�o°�

คาํนึงถึงเสาหลกัของบา้นเป็นหลกั �oµÁ­ µ®¨ �́¤ É́�����oµ��°��È�³ ¤ É́����oª ¥Á�n��́��Â̈ ³ Ä�Â�n�µ¦

�ÎµÁ�·��»¦ �·��Á­ µ®¨ �́�̧É�o°��Îµ�¹�Â̈ ³ Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́��́É��º° �̈¼��oµ�(Customer), พนกังาน 

(Employee), หุน้ส่วนธุรกิจหรือผูถื้อหุน้ของธุรกิจ (Owner) และพนัธมิตรทางธุรกิจ ตลอดจนสังคม

�̧É�o°�¤ ­̧ nª �¦ nª ¤Ä��µ¦ ­ �́�­ �»��¼Â̈ �(Society and Suppliers) �¹É�Á�o�­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́�

ทุก ๆ กลุ่มอยา่งสมดุลยภาพ

Ä��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�n̈¼��oµ�́Ê�Å�o�¦ ³ �Îµ¤µ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�Ã�¥�̈°���́É��º°�µ¦ ¥¹�

¤ É́��Îµ­ �́¥r�n°�»��Ç�Îµ­ �́�µ�̧Éใหแ้ก่ลูกคา้ ไม่วµ่�³ Á�È��µ¦ �ÎµÁ­ �° �̈·�£�́�r�̧É�̧�¤�̧»�£µ¡ ��¦ ��n°

เวลา Â̈ ³ Å¤n�°��·Ê�̈¼��oµ�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���È�Îµ¤µ­ ¼n¦ µ¥Å�oและผลกาํไร �¹É��»��̧Ê�È�³ ­ ¦ oµ�

ความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มหุน้ส่วนธุรกิจ และผุถื้อหุน้ของธุรกิจ Ä��oµ�¡ �́��µ��Á¤ºÉ° องคก์ารมีผล

�ÎµÅ¦ ��È�³�Îµ¤µ�¹É�¦ µ¥Å�o�และสวสัดิการต่างๆ �̧É¤°�Ä®o¡ �́��µ���¹É�Á�È��Îµ̈ �́­ Îµ�́�Ä��µ¦ ­ n�¤°�

�¦ ·�µ¦ �̧Ç�®¨ µ¥�·��¦ ¦ ¤£µ¥Ä�o�ºÉ° “d1 We Care” เช่น การจดัทาํหนงัสือไมป้ระดบัดูดสารพิษ Á¡ ºÉ°

¤ °�Ä®oÂ�n�̈¼��oµ�¡ �́�¤·�¦ �Â̈ ³ ­ ºÉ° ¤ ª ¨ ��หรือการร่วมกิจกรรมการกุศลอีกหลายโครงการ ดว้ย

หลกัในการบริหารแบบ�̧ÊจึงÁ�ºÉ° ¤ É́�ª nµ�³ Á�·�Ã�° ¥nµ�¤ É́���พร้อมกบัลูกคา้คนสาํคญั และประเทศ

ไทยต่อไปในภายภาคหนา้อยา่งแน่นอน (อดิศร แกว้บูชา, 2554)
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1. Banking Products

ATM Solutions: Solution การพฒันา ระบบงาน ATM ให้กบัธนาคารอย่างครบวงจร

ดว้ย Software Solutions ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์ลกัของ ACI Worldwide คือ BASE24 (On HP Nonstop

platform), BASE24 - eps (open Platform), Golden Gate, Asset (ACI Simulation Software)

ดา้น Hard were ไดแ้ก่ Tandem หรือปัจจุบนั คือ HP Non-Stop (integrity) �°��µ��̧Ê¥�́¤�̧

Application �̧É¡ �́�µ�¹Ê�Ã�¥�̧¤�µ��°��¦ ·¬�́SVOA Â�n�́Ê�Á�·¤¤µ���¹��́��»�́�Ä��µ¤��ริษทั

ดาตา้วนั เอเซีย (ประะเทศไทย) จาํกดั คือ ATM Monitoring Systems (AMS)

1.1 Banking Application

Application Á¡ ºÉ°�¼Â̈ ¦ ³ ���nµ�Ç��̧ÉÄ�o£µ¥Ä���µ�µ¦ หรือระหวา่ธนาคาร เช่น Wholesale Banking

Solutions (Clash Management)

1.2 Oracle Application

Oracle E-Business Suite เป็น Application บน Internet ­ Îµ®¦ �́�»¦ �·��̧É�¦ �ª ��¦ และช่วยใหคุ้ณ

­ µ¤µ¦ �̈��o��»��Â̈ ³ Á¡ ·É¤ ¦ µ¥Å�oÄ®o�́��́Ê�องคก์าร Oracle E-Business Suite Å¤nÁ¡ ¥̧��̧É�³�nª ¥Á¦ ºÉ°�

ของ Transaction ในส่วนของ Font office และ Back office Â�n¥�́�nª ¥Á¦ ºÉ°��µ¦ �Îµ�µ�Ä��»��Ç�

Operation รวมถึงการวางแผนนโยบายหลกัขององคก์ารดว้ย �°��µ��̧Ê�Oracle ยงัมี Application �̧É

�nª ¥Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�Â̈ ³ �́�­ ·�Ä�Ä��»¦ �·��»��¦ ³ Á£���¹É�Á¦ ¥̧�ª nµ�Oracle Business Intelligence �̧É

�³�ÎµÄ®o�»��́�­ ·�Ä�Ä��µ¦ �Îµ�»¦ �·��oª ¥�o° ¤ ¼̈�̧É�¼��o°��Â̈ ³ �́��nª ��̧

2. Industry Products

2.1 Insurance Solution

Solution Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ·®µ¦ �¦ ³ ���µ�®¨ �́�­ Îµ®¦ �́�µ��¦ ³ �́�£¥́

2.2 Manufacturing Solutions

Solution Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ·®µ¦ ¦ ³ ���µ�®¨ �́�°�องคก์ารÁ°����®¦ º° ° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�µ¦ �̈·��Á�o��̧ÉERP

(Enterprise Resource Planning) SCM (Supply Chain Management), Production Management และ 

BI (Business Intelligen

3. General Products

3.1. Server & Storage

�̈·�£�́�r®¨ �́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��º°��³ Á�È�Ä�­ nª ��°��Server และ Storage �¹É��ÎµÁ­ �° �̈·�£�́�rให้

�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ¡ ¦ o° ¤�̧¤�µ��¼o�Îµ�µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �·��́Ê�ดูแลหลงัการขาย

แ¨ ³ Ä®o�Îµ�¦ ¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��Server & Storage
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4. Distribution Channel

4.1. Network & Security Solutions

ผูจ้ดัจาํหน่ายหลกั ผลิตภณัฑ์ระบบเครือข่าย และระบบรักษาความปลอดภยัเครือข่าย Juniper

Networks and Secure Computing

5. Oracle Technology

ตวัแทนจาํหน่ายผลิตภณัฑ ์Oracle Core Technology อนัไดแ้ก่ Database, Fusion Middleware และ 

Tools �nµ�Ç��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ¡ �́�µ¦ ³ ���µ��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�́Éª Å�¡ ¦ o° ¤�́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �·��́Ê�ให้

คาํปรึกษา และดูแลหลงัการขาย

6. Infrastructure

ผูจ้าํหน่ายหลกัผลิตภณัฑ ์CA (Computer Associate) ดา้นระบบการบริหารจดัการ IT System แก่

องคก์าร��µ�Ä®�n��¹É��¦ °��̈»¤�́Ê��Application, Data, System, Network/Telecom และ IT

Facility
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