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Abstract

The study of service quality affecting satisfaction and decision to use the service of True

Internet Co., Ltd customers in Bangkok has objectives as follows; (1) to study an effect of service

quality on satisfaction of True Internet Co., Ltd customers in Bangkok (2) to study an effect of

service quality on decision to use the service of True Internet Co., Ltd customers in Bangkok.

The independent variable was service quality which consisted of 5 dimensions; tangibles,

reliability, responsiveness, assurance and empathy. The dependent variable was satisfaction of

True Internet Co., Ltd customers. The dependent variable was decision to use the service of True

Internet Co., Ltd customers.

The researcher applied a quantitative research by doing an empirical research. Four-

hundred sets of questionnaires were used as a tool on data collecting from True Internet Co., Ltd

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

regression analysis.

The research findings are as follows:

1. Service quality in the dimension of tangibles positively affects satisfaction of True

Internet Co., Ltd customers.

2. Service quality in the dimension of reliability positively affects satisfaction of True

Internet Co., Ltd customers.

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

of True Internet Co., Ltd customers.

4. Service quality in the dimension of assurance positively influences satisfaction of

True Internet Co., Ltd customers.
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5. Service quality in the dimension of empathy positively affects satisfaction of True

Internet Co., Ltd customers.

6. Service quality in the dimension of reliability positively affects decision to use the

service of True Internet Co., Ltd customers.

7. Service quality in the dimension of responsiveness positively affects decision to use

the service of True Internet Co., Ltd customers.

8. Service quality in the dimension of assurance positively influences decision to use the

service of True Internet Co., Ltd customers.

9. Service quality in the dimension of empathy positively affects decision to use the

service of True Internet Co., Ltd customers.

Recommendation from this research is True Internet Co., Ltd should emphasize on

service quality in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.

Finally, True Internet Co., Ltd should pay attention to service quality in order to create customer

satisfaction and customer decision to use the service.
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บรรณานุกรม 56

ภาคผนวก ก ¦ µ¥�ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�°�Â�� °��µ¤ 59

ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 61

ภาคผนวก ค �µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�(IOC) 67

ภาคผนวก ง ประวติัของ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั 73

ประวติัผูเ้ขียน 76



ฎ

สารบัญตาราง

หน้า

�µ¦ µ��̧É�1: วธีิการเลือกตวัอยา่งแบบกาํหนดจาํนวนตวัอยา่ง (Quota Sampling) 24

�µ¦ µ��̧É�2: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) 27

ตาราง�̧É3: แสดงขอ้มูลÁ�̧É¥ª �́�̈�́¬�³  nª ��»��̈�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�ในเขตกรุงเทพมหานคร 30

(n = 400)

ตาราง�̧É4: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการ 33

ของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o

ตาราง�̧É5: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ 34

บริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

ตาราง�̧É6: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ 35

บริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) ดา้นความรวดเร็ว

ตาราง�̧É7: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ 36

บริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) ดา้นการรับประกนั

ตาราง�̧É8: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ 37

บริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล

ตาราง�̧É9: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ 38

บริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

ตาราง�̧É10: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจ 39

ของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

ตาราง�̧É11: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�การตดัสินใจในการใช้ 41



ฏ

สารบัญตาราง (ต่อ)

หน้า

บริการของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง

ใน เขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

ตาราง�̧É12: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�คุณภาพการบริการใน 42

ดา้นต่างๆ เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�ความรวดเร็ว

การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น รายบุคคลเป็นรายบุคคล �̧Éมีอิทธิพล

เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

ตาราง�̧É13: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́�คุณภาพการบริการใน 44

ดา้นต่างๆ เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�ความรวดเร็ว

การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น รายบุคคล �̧Éมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

�µ¦ µ��̧É14: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 45



ฐ

สารบัญภาพ

หน้า

£µ¡ �̧É�1: กรอบแนวคิด

£µ¡ �̧É�2: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ

บริการของผู ้ ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง

ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

21

39



1

���̧É1

บทนํา

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

อิทธิพลของเทคโนโลยทีางดา้นคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีส่วนสาํคญัต่อการ

ดาํเนินชีวติของคนเราเป็นอยา่งมาก Á�ºÉ°��µ��µ¦ ¡ �́�µ�µ�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧É¤ °̧ ¥¼n° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�ทาํให้

เกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว และ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¦ ª ¤�¹�Á° ºÊ° ° Îµ�ª ¥Ä��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ ¦ ³ ®ª nµ�

กนั ส่งผลใหจ้าํนวนผูใ้ชบ้ริการทางอินเทอร์เน็ต¤�̧Îµ�ª �Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê�Á¦ ºÉ° ¥ ๆ �oª ¥Á®�»�̧Êการทาํธุรกิจ

ในยคุเศรษฐกิจใหม่ (New Economy) ° �́Á�È�¦ ¼�Â���µ�Á«¦ ¬��·��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��µ�Á�·¤¤µ�

ผูป้ระกอบการธุรกิจจาํเป็นตอ้งเรียนรู้ถึงวธีิแสวงหาโอกาสภายใตส้ถานการณ์ต่าง ๆ �̧ÉÅ¤nÂ�n�°�

Á�¦ ºÉ°�¤º°  Îµ®¦ �́�µ¦ �Îµ�»¦ �·�Ä��́��»�́�และ°�µ���̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ �®¨ �̧Á̈Ȩ́¥�Å�o�Èคือ การใช้

อิเล็กทรอนิกส์ และเทคโนโลยสีารสนเทศในรูปแบบอินเทอร์เน็ต Á�ºÉ°��µ�Á�È� ºÉ° �̧É¤�̧ª µ¤¥º�®¥»n�

สูง  µ¤µ¦ �Ã�o�°�Á¡ ºÉ° Á�µ³ �̈»n¤�¼o�¦ ·Ã£�Á�¡ µ³ �̈»n¤

ปัจจุบนัระบบอินเทอร์เน็ตÁ�È��̧ÉÂ¡ ¦ n®¨ µ¥Ä�®�nª ¥�µ�และองคก์รต่าง ๆ �́Ê�£µ�¦ �́�µ̈

และภาคเอกชน โดยเฉพาะระบบอินเทอร์เน็ตในบา้นเรือนมีอตัราการเจริญเติบโต ของผูใ้ชง้านใน

ระบบอินเทอร์เน็ตอยา่งรวดเร็ว

การใชอิ้นเทอร์เน็ตÄ��¦ ³ Á�«Å�¥Å�oÁ�·��¹Ê��¦ Ế�Â¦ �Ä��̧2530 โดยระยะแรกยงัคงใช้

ในสถาบนัการศึกษา ���¦ ³ �́É��o��̧2538 �¹�Å�o¤ °̧��r�¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ตÁ¡ ºÉ°�µ¦ ¡ µ�·�¥r

แห่งแรกคือ บริษทัอินเทอร์เน็ตแห่งประเทศไทย จาํกดั �¹É�Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n° อินเทอร์เน็ตแก่

บุคคล และ�·�·�»��̈Ã�¥Á¦ ¥̧�Á�È��nµÁ�ºÉ° ¤�n° �¦ ·¬�́�̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���̧ÊÁ¦ ¥̧�ª nµ

“ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต” หรือ Internet Service Provider (ISP) �¹É�Ä��́��»�́�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

อินเทอร์เน็ตไดพ้ฒันาจาก �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°�oª ¥Ã¤Á�È¤ 56 Kbps ผา่น สายโทรศพัท์ ¤µÁ�È��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง โดยอินเทอร์เน็ต�ª µ¤Á¦ Èª  ¼��̧É�Îµ̈ �́�·¥¤Ä��́��»�́��̧Ê�³ ¤�̧́Ê�̈�́¬�³�µ¦

Á�ºÉ° ¤�n°�nµ� µ¥Ã�¦ «¡́ �r�̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµ เอ ดี เอส แอล (ADSL) และ�µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°�nµ��¼oÄ®o�¦ ·การสาย

เคเบิล หรือผูใ้หบ้ริการเคเบิลทีวี �¹É�Á¦ ¥̧��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n° Â���̧Êª nµ เคเบิลโมเด็ม (Cable Modem)

�°��µ��̧Ê¥�́¤�̧µ¦ Á�ºÉ° ¤�n° Â��Å¦ o µ¥ (Wi-Fi) ดว้ยอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง โดยสามารถใช้

อินเทอร์เน็ตในทุก ๆ �̧É�̧É¤ ̧ �́�µ��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n° (Hot Spot) Á�ºÉ°��µ��µ¦ ¡ �́�µ�°�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

ทางดา้นอินเทอร์เน็ตอยา่งแพร่หลายทาํใหใ้นปัจจุบนัในประเทศไทยมีจาํนวนผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตเป็น

จาํนวนมาก
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ระบบอินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งรวบรวมขอ้มูล ข่าวสาร �̧É° ¥¼n�µ¤Â®¨ n��nµ�ๆ  �́Éª Ã̈ �Á�oµÅª o

ดว้ยกนั ผูใ้ชง้านระบบอินเทอร์เน็ตสามารถคน้ควา้ขอ้มูล และนาํ ขอ้มูลดงักล่าวมาใชป้ระโยชน์ได้

นอกเหนือไป �µ��̧Ê�¼oÄ�o µ¤µ¦ ��·��n°  ºÉ°  µ¦ �́��»��̈° ºÉ�ๆ  Å�oÄ�Áª ¨ µÁ¡ ¥̧�Å¤n�̧Éª ·�µ�̧

ความสาํคญัของอินเทอร์เน็ต ปัจจุบนัอินเทอร์เน็ต มีความสาํคญัต่อชีวติประจาํวนัของคนเรา

หลาย ๆ ดา้น �́Ê��µ¦ «¹�¬µพาณิชย์ ธุรกรรม วรรณกรรม และ° ºÉ�ๆ  อินเทอร์เน็ต ไดน้าํมาใชเ้ป็น

Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧É�ÎµÁ�È� Îµ®¦ �́�µ�Å° �̧�ÎµÄ®oÁ�·��n°��µ�Ä��µ¦ Á�oµ�¹��o° ¤ ¼̈�̧É¦ ª �Á¦ Èª ช่วยในการ

ตดัสินใจ และ�¦ ·®µ¦ �µ��́Ê�¦ ³ �́��»��̈ และองคก์ร

�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Á¡ ºÉ°�µ¦ �oµ®¦ º° ISP (Internet Service Providers) ถือเป็นกระดูกสัน

หลงัของอินเทอร์เน็ต ISP Á�È��¼o�¦ ·®µ¦ �́��µ¦ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�¦ ºÉ°�®¨ �́�̧ÉÄ�o�n° Á�ºÉ° ¤ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¹É�

เรียกกนัวา่ เซิร์ฟเวอร์ (Servers) เซิร์ฟเวอร์ถือเป็นจุดผา่นเขา้สู่อินเทอร์เน็ตสาํหรับผูใ้ช ้บริการ

�́Ê�®¨ µ¥ ISP ใหบ้ริการต่อสาย (Dial-up Access) Á�oµÅ� ¼n° ·�Á�° ¦ rÁ�È���¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦  µ¤µ¦ �Á�oµ�¹�

กลุ่มข่าว (Newsgroups) อีเมลห์รือ ห้องสนทนา (Chat) ได ้ผูใ้ชบ้ริการสามารถ บนัทึกขอ้มูลแบบ

อพัโหลด หรือดาวน์โหลด โดยวธีิการต่าง ๆ บนอินเทอร์เน็ต และISP เป็นผูใ้หบ้ริการกลไกสาํหรับ

�µ¦ Â̈ �Á�̈Ȩ́¥��o° ¤ ¼̈Á®¨ nµ�̧Ê®µ�¤Ä̧�¦ �o°��µ¦  ¦ oµ�Áª È�Å��r�°���Á°�ISP �³ Á�È��¼o�́� ¦ ¦ Á�ºÊ° �̧É

และÄ®o�̧É° ¥¼n��° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Á¡ ºÉ°�nª ¥Ä®oÃ�¦ Â�¦ ¤�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�o�®µ�o° ¤ ¼̈Å�o° ¥nµ��¼��o°�Á¤ºÉ° ¤�̧�

ขอผา่นเขา้ไปดู ISP �³ Á�È��¼o�Îµ®��®¤µ¥Á̈��̧É° ¥¼nไอพี (IP - Internet Protocol) ใหแ้ก่คอมพิวเตอร์

Â�n̈³ Á�¦ ºÉ°��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É° ¥¼nÅ° ¡ �̧(IP Address) �̧Êคือ ®¤µ¥Á̈��¦ ³ �Îµ�́ª �°�Á�¦ ºÉ°��° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r

®�¹É�ๆ  �̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�และÁ�È��́ª �°�Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�¦ ºÉ°�° ºÉ�ๆ  วา่จะคน้หา

�° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ�¦ ºÉ°��̧ÊÅ�o�̧ÉÅ®�ISP มีระบบเก็บบนัทึก IP Address และ�ºÉ° �̧É° ¥¼n�°� ¤µ�·��̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ ��¹É�Á�È� ·É� Îµ�́��̧É�³  º� µª Å��¹��́ª �́�̈n° ¨ ª �Á�È��µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å�o�Â¤ oª nµ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

อินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่นิยมจ่ายค่าบริการโดยบตัรเครดิตหรือใหส่้งใ�Á ¦ È�¦ �́Á�·�Å��µ¤�̧É° ¥¼n�oµ��

�¹É��ÎµÄ®o�¦ µ�®¨ �́�µ��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â�n¤®̧¨ µ¥�¦ Ế��̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Îµ�ª �¤µ��ÈÄ�o¦ ³ ���µ¦ �nµ¥

¨ nª �®�oµ�®¦ º° ®¨ µ¥��Ä�o�µ¦  n��́Ìª Â̈ �Á�·�®¦ º° Ä�o�µ¦  n�Á°� µ¦ �nµ��̧É° ¥¼n�µ��¼oÅปรษณีย ์ทาํใหไ้ม่

 µ¤µ¦ � º��o�®¨ �́�µ��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o��́��́Ê��µ¦ �¦ ª ��Á�° ¦ rÃ�¦ «¡́ �r�̧ÉÃ�¦ Á�oµÅ��̧É

IP Address และÁª ¨ µ�̧ÉÃ�¦ �¹�Á�È� ·É� Îµ�́�¤µ�Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �µ���®¤µ¥�́�° µ��µ�¦ ¦ ¤�̧ÉÄ�o

° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° ¨ n° ¨ ª �Á�È��¤®̧¨ µ¥�¦ ³ Á�«�̧ÉÁ¦ ·É¤Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Ã�¥Å¤n�·�¤¼̈�nµ�

ไม่มีการคิดค่าต่อสาย มีเพียงเฉพาะค่าโทรศ¡ั �rÁ�nµ�́Ê���¦ ·�µ¦ ¢ ¦ Â̧���̧ÊÅ¤n�·¥¤Á�È��¦ ³ ª �́·�°�

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È�®¨ �́�µ���́��́Ê���¹��nµ¥Â�n�µ¦ Ä�o®¨ �́�µ��̈° ¤�Ä��¦ �̧�̧É¤�̧µ¦ �¦ ³ �°�

° µ��µ�¦ ¦ ¤�¹Ê���¼o¦ �́¬µ��®¤µ¥�o°�° µ«¥́�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° ° ¥nµ�Á�È¤�̧É�µ�ISP Á¡ ºÉ° �́��¼ö³ Á¤ ·���®¤µ¥

�¹É�° µ�Á�È��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É° ¥¼nÄ�Á�¦ ºอข่าย อยา่งไรก็ตาม ISP อาจกลวัวา่ หากเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของ
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ผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ไดรั้บอนุญาต จะเป็นการละเมิดต่อพนัธุ�¦ ¦ ¤�̧É¤�̧n° ¨ ¼��oµและอาจขดักบัหลกั

กฎหมายดา้นสิทธิส่วนบุคคลดว้ย ®¦ º° ®¤µ¥�¹�®�nª ¥�µ��̧É�¦ ·�µ¦ �Ä®oÁ�ºÉ° ¤�n° Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r

ส่วนบุคคล ®¦ º° Á�¦ º°�nµ¥�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r��°��¦ ·¬�́�Á�oµ�́�Á�¦ º°�nµ¥�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��́Éª Ã̈ ��Á ¤º°�

�́ª Â���°��¼oÄ�o° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Á¡ ºÉ° Á�oµ�¹�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�nµ�ๆ  ถา้ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ต ตอ้งการขอ้มูลต่าง ๆ 

ก็สามารถติดต่อผา่น ISP ไดทุ้กเวลา ตลอด 24 �́Éª Ã¤��Ã�¥�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ต ผา่นผู ้

ใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต�́Éª Å��®¨ �́�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ ISP �́Ê���¼oÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ��ÎµÁ�È��o°�«¹�¬µ

วา่ ISP �́Ê�¤ ̧ µ¥ �́�µ�®¨ �́�̧ÉÁ¦ Èª �®¦ º° ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡  ¼��¤µ�Á¡ ¥̧�Ä��¤̧ ¤µ�·��Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤µ�

นอ้ยขนาดไหน เพราะปัจจยัต่าง ๆ Á®¨ nµ�̧Ê��³ ¤�̧̈�n°�ª µ¤Á¦ Èª �Ä��µ¦ Ä�o° ·�Á�° ¦ rÁ�Èตดว้ย

�́��́Ê��µ��̧É�̈nµª ¤µ�oµ��o��¼oª ·�́¥�¹�Á�·��ª µ¤  �Ä��̧É�³�Îµ�µ¦ «¹�¬µ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และการตดัสินใจ�°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของผูใ้ชบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n° การตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ขอบเขตของงานวจัิย

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

�°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�̈»n¤�°��¦ ³ �µ�¦ �(N) คือ ลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É�Å¤n µ¤µ¦ ��¦ µ��Îµ�ª ��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ�n�°���¹��Îµ�µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��(n)

�Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��400 �́ª ° ¥nµ���¹É�̈�́¬�³�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�คือ ¨ ¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ตของ

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�́Ê�Â�nª �́�̧É�20 สิงหาคม 

พ.ศ. 2544 ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2555 ¦ ª ¤ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�́Ê� ·Ê��165 วนั

2. �́ª Â�¦ �̧É«¹�¬µ

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

1.1  ·É��̧É ¤́�́ Å�o(Tangibles)
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1.2 �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(Reliability)

1.4 ความรวดเร็ว (Responsiveness)

1.4 การรับประกนั (Assurance)

1.5 การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy)

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ «¹�¬µ

�̈�µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�µ�ª nµ�³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�́��n°Å��̧Êคือ 

1. Á¡ ·É¤Á�·¤ °��rถึงความรู้ทางวชิาการ และผลการวจิยัดา้นความพึงพอใจของ�̧É n�ผลตดัการ

ตดัสินใจในการใชบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการ

2. เป็นแนวทางในการปรับปรุง และเสริมสร้างคุณภาพการใหบ้ริการÁ¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·�

ความพึงพอใจ และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

3. เป็นแนวทางในการปรับปรุง และÁ ¦ ·¤  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤

ใหเ้กิดการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

4. Á�È�Â�ª�µ� Îµ®¦ �́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ºÉ�ๆ  ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ และสร้าง

ความพึงพอใจÁ¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·�การตดัสินใจในการใชบ้ริการ อนัจะก่อให้เกิดประสิทธิผลในการ

ดาํเนินธุรกิจการใหบ้ริการ อินเทอร์เน็ต ต่อไป

คํานิยามศัพท์เฉพาะ

1. ทรู ออนไลน์ หมายถึง ตราสินคา้ของผูใ้หบ้ริการ อินเทอร์เน็ต ของ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร

3. ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง บริษทัผูใ้หบ้ริการ อินเทอร์เน็ต ภายใตต้ราสินคา้ ทรู ออนไลน์คือ 

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั รวมถึงพนกังาน และ�»�̈µ�¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��̧É�Îµ®�oµ�̧É

4. คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ �¹É�̈¼��oµ�³�Îµ�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �µ¦

�¦ ·�µ¦ Ã�¥�Îµ�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º°�ª µ¤�µ�®ª �́�́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·�และ�µ¦ �̧É

°��r�¦ �³ Å�o¦ �́�ºÉ° Á ¥̧��µ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥nµ����̧É° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o

ของลูกคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้
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5. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทศันคติดา้นบวก ระดบัความรู้สึกยนิดี และเป็น

สุข�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �µ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ทรู ออนไลน์

6. �µ¦ �́� ·�Ä��®¤µ¥�¹����ª��µ¦ Ä��µ¦ Á̈º°���µ�Á̈º°�Ä��µ¦ ��·�́�·�Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧Éª µ�Åª o��¹É�Ä��́��»�́��»�°��r�¦ �nµ��È�o°��Îµ�µ¦ �́� ·�Ä��́Ê� ·Ê��Ã�¥Ä��µ¦

ดาํเนินงานภายในองคก์รต่างก็ตอ้งเผชิญปัญหาต่าง ๆ ¤µ�¤µ¥�Ä��µ¦ Â�o�́�®µÁ®¨ nµ�́Ê��o°�

คาํนึงถึงความเป็นไปได้ และตวัแปรต่าง ๆ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°���¹É�Ä��µ¦ Â�o�́�®µ�́Ê�° µ�¤ ª̧ ·�̧�̧ÉÁ�È�Å�Å�o

หลายทาง จึงจาํเป็นต°้��Îµ�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°��µ�Á̈º°�Ä��µ¦ Â�o�́�®µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�®¦ º° Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�È��

Å��µ¤ª �́�»�¦ ³  ��r�°�°��r�¦ �̧ÉÅ�oª µ�Åª o¤µ��̧É »�
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���̧É�2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

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

การใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครผูว้จิยัไดน้าํ

ทฤษฎี แนวคิด และ¦ µ¥�µ��µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Á¡ ºÉ° Á�È��¦ °��µ¦ ª ·�́¥ และª ·Á�¦ µ³ ®r�̈�́��̧Ê

1. แนวคิด และ�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

2. แนวคิด และ�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

3. แนวคิด และ�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �́� ·�Ä�

4. �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

5. สมมติฐานการวิจยั

6. กรอบแนวคิด

แนวคิด และทฤษฎี�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ความหมายของบริการ

วรีพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ใหค้วามหมายของบริการคือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทาํ �̧É�»��̈®�¹É��ÎµÄ®o®¦ º°  n�¤°�° �̧�»��̈®�¹É��Ã�¥¤Á̧�oµ®¤µ¥ และ¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä�Ä��µ¦  n�

¤°�° �́�́Ê�

ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าววา่ การบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการ

° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É��°��»��̈®¦ º° °��r�¦ �Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��»��̈° ºÉ�Ä®oÅ�o¦ �́

ความสุข และ�ª µ¤  ³ �ª � �µ¥®¦ º° Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ��̈�°��µ¦ �¦ ³ �Îµ�́Ê��Ã�¥¤¸

ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และ

Å¤n�ÎµÁ�È��o°�¦ ª ¤ ° ¥¼n�́� ·��oµ®¦ º° �̈·�£�́�r° ºÉ�ๆ  �́Ê�¥�́Á�·��µ��ª µ¤Á° ºÊ° ° µ�¦ �¤�̧ÎÊµÄ��Å¤�¦ �̧Á�̧É¥¤

ดว้ยความปรารถนาดี �nª ¥Á®¨ º°Á�ºÊ°�¼̈Ä®o�ª µ¤ ³�ª�¦ ª�Á¦ Èª�Ä®o�ª µ¤Á�È��¦ ¦ ¤ และความเสมอภาค

พงษเ์ทพ สนัติพนัธ์ (2546) ¦ µ¥�µ�ª nµ�®¨ �́�°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê��o°� µ¤µ¦ ��°� �°�

ความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่Å�o�Â�n��³ Á�̧¥ª �́��È�o°��ÎµÁ�·��µ¦ Å�Ã�¥° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�

 ¤ ÎÉµÁ ¤ ° Á�nµÁ�̧¥¤�́��»�����́Ê�¥�́Ä®o�ª µ¤� ³ �ª � �µ¥Å¤n ·Ê�Á�̈º°��¦ ¡́ ¥µ�¦ และไม่สร้างความ

¥»n�¥µ�Ä®oÂ�n�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤µ���Á�·�Å��Ã�¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ และเป็นประโยชน์ต่อ

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¤µ��̧É »�คือ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤n�Îµ�¹��¹��́ª �»��̈®¦ º° Á�È��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ µ«�µ�

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 
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ลูทิเน่น และลูทิเน่น (Lehtinen & Lehtinen, 1982) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ จะถูก

 ¦ oµ��¹Ê�Ä��µ¦ ��· ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�̈¼��oµและองคก์ร �¹É��¦ ³ �°��oª ¥°��r�¦ ³ �°��°��»�£µ¡ 3

แบบคือ คุณภาพทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์ อาคาร เป็นตน้ �»�£µ¡ �°��¦ ·¬�́�̧É�³ Â ��° °�¤µÄ�

รูปของวสิัยทศัน์ขององคก์ร คุณภาพของการปฎิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการ

โดยสรุป �µ��ª µ¤®¤µ¥�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̈nµª ¤µ µ¤µ¦ ��̧É�³ Â�n��»�£µ¡ �µ¦

บริการออกเป็น 3 ¨ �́¬�³ �̧É Îµ�́��́��̧Ê

1. �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�È� ·É��̧É¥µ�¤µ�Ä��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Å¤n µ¤µ¦ ��́�

ตอ้งได้ องคก์รอาจจะยากในการเขา้ใจวา่ลูกคา้รับรู้ถึงการบริการ และคุณภาพการบริการขององคก์ร

Á�È�° ¥nµ�Å¦ Â�nÁ¤ºÉ°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Å�o�¦ µ��¹��̈�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��oµ��¦ ·�µ¦ �µ�̈¼��oµ° °�¤µÁ�È�° ¥nµ�Å¦

แลว้ °��r�¦ �È�³  µ¤µ¦ ��̧É�³ ¦ ¼o�¹��·«�µ��°��»ณภาพการบริการตามความตอ้งการลูกคา้

2. �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�È��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́�́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́

จริง Á�È��µ¦ ª �́¦ ³ �́��¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¤°�Ä®o�́�̈¼��oµÅ�o�̧Á�nµ�́��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ®¦ º° Å¤nÃ�¥�̧É

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

3. �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Â ���nµ° °�¤µÄ�¦ ¼��°��̈�̧ÉÅ�oและ�́Ê��°�Ä��µ¦ ��·�́�·

พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ไดก้ล่าววา่

คุณภาพการบริการคือ การรับรู้ของลูกคา้ �¹É�̈¼��oµ�³�Îµ�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã�¥�Îµ�µ¦

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º°�ª µ¤�µ�®ª �́�́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·�และ�µ¦ �̧É°��r�¦ �³ Å�o¦ �́

�ºÉ° Á ¥̧��µ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥nµ����̧É° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ®¦ º°

มากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้

กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการประกอบดว้ยคุณภาพ 2 ชนิดคือ 

�»�£µ¡ �µ�Á���·��°��̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�oÃ�¥�̧É�»�£µ¡ �µ�Á���·�Â ���¹� ·É��̧É̈¼��oµ¤°�Åª o®¨ �́�µ�

�µ¦ ��· ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �́�̈¼��oµ ·Ê� »�̈�และ�»�£µ¡ �µ¤®�oµ�̧É�°��¦ ³ �ª ��µ¦ �¹É�

เป็นกระบวนการของการมอบบริการหรือสินคา้ใหก้บัลูกคา้

การประเมินคุณภาพการบริการ

พบวา่ เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ประการคือ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)

1.  ·É��̧É ¤́�́ Å�o(Tangibles) หมายถึง ¨ �́¬�³�°� ·É�° oµ�ª ¥ �ª µ¤  ³ �ª ��µ��µ¥£µ¡ �̧É

สามารถจบัตอ้งได้ เช่น Á�¦ ºÉ°�¤º° และ° »��¦ �r�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�oµ®�oµ�̧É�¼oใหบ้ริการ และ ·É�° Îµ�ª ¥

ความสะดวกต่าง ๆ 
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2. �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ ��́Ê��¦ ��́�� �́�µ�̧ÉÄ®oÅª o�́��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�»��¦ Ế�¤�̧ª µ¤�¼��o°��Á®¤µ³  ¤

และ¤�̧ª µ¤  ¤ ÎÉµÁ ¤ ° Ä��»���¦ Ế��°��¦ ·�µ¦ ��̧É�³�ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o ¹�ª nµ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́¤�̧ª µ¤

�nµÁ�ºÉ°�º°� µ¤µ¦ �Ä®o�ª µ¤Åª o�ª µ�Ä�Å�o

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความ พร้อม และ�ª µ¤Á�È¤Ä��̧É�ะ

ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง ทนัห่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ

4. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการ

ให ้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภµ¡ �¦ ª ¤�́Ê��µ¦ Á° µÄ�Ä n�¤¸

กิริยาท่าทาง และ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ ª ¤�́Ê� µ¤µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä�

และเกิด�ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ Å�o

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่ง

�́Ê�Ä�Á�ºÉ°��µ�Á�µÄ��́�®µ®¦ º°�ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧É�o°��µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�Á�o��µ¦

บริการ และการแกปั้ญหาให้ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคล �µ¤ª �́�»�¦ ³  ��r�̧ÉÂ���nµ��́�¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦

ทาํความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท้

แนวคิด และทฤษฎี�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ความหมายของความพงึพอใจ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 

�́��̧Ê

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง

¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�È��µ¤�¦ ¦ ¤�Å¤n µ¤µ¦ �¤°�Á®È�Á�È�¦ ¼�¦ nµ�Å�o��µ¦ �̧ÉÁ¦ µ�³�¦ µ�ª nµ�»��̈¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä�®¦ º° Å¤n� µ¤µ¦ � �́Á��Ã�¥�µ¦ Â ��° °��̧É�n°��oµ� ¨ �́�́��o°�และ�o°�¤ ̧ ·É�Á¦ oµ�̧É�¦ ��n°

�ª µ¤�o°��µ¦ �°��»��̈��¹��³�ÎµÄ®o�»��̈Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���́��́Ê��µ¦  ·É�Á¦ oµ�¹�Á�È�Â¦ ��¼�Ä��°�

�»��̈�́Ê�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ��́Ê�

วรุิฬ พรรณเทว ี(2542) �̈nµª ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�£µ¥Ä��·�Ä��°�¤�»¬¥r�̧ÉÅ¤n

Á®¤º°��́���¹Ê�° ¥¼n�́�Â�n̈³ �»��̈ª nµ�³ ¤�̧ª µ¤�µ�®¤µ¥�́� ·É�®�¹É� ·É�Ä�° ¥nµ�Å¦ ��oµ�µ�®ª �́®¦ º° ¤ ¸

�ª µ¤�́Ê�Ä�¤µ�และไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ

�·�®ª �́®¦ º° Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�° ¥nµ�¥·É��Á¤ºÉ° Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°��µ¤�̧É�µ�®ª �́Åª o�́Ê��̧Ê�¹Ê�° ¥¼n�́� ·É��̧É

�́Ê�Ä�Åª oª nµ�³ ¤ ¤̧µ�®¦ º°�o° ¥
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มอร์ส (Morse, 1953) ไดแ้สดงความเห็นไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง การลดความเครียด

ของผูท้าํงานใหน้อ้ยลง �́Ê��̧ÊÁ¡ ¦ µ³ �¦ ¦ ¤�µ�·�°�¤�»¬¥r�́Ê�¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �oµ�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�

Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°��́Ê�®¤�®¦ º°�µ� nª ���ª µ¤Á�¦ ¥̧��³�o° ¥¨ ��ª µ¤พึง¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�และ

ในทางกลบัการถา้ความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียด และความไม่พึงพอใจจะ

Á�·��¹Ê�

วรุิฬ พรรณเทว ี(2542) หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o ¹�£µ¥Ä��·�Ä��°�¤�»¬¥r�̧ÉÅ¤nÁ®¤º°��́���¹Ê�° ¥¼n�́�

Â�n̈³ �»��̈ª nµ�³�µ�®ª �́�́� ·É�Ä� ·É�®�¹É�° ¥nµ�Å¦ ��oµ�µ�®ª �́®¦ º° ¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä�¤µ�และไดรั้บการ

ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่ง

¥·É�Á¤ºÉ° Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°��µ¤�̧É�µ�®ª �́Åª o�́Ê��̧Ê�¹Ê�° ¥¼n�́� ·É��̧É���́Ê�Ä�Åª oª nµ¤ ¤̧µ�®¦ º°�o° ¥

สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2541) Å�o ¦ »�ª nµ� ·É��¼�Ä��̧ÉÄ�oÁ�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�¦ ³ �»o�Ä®o�»��̈Á�·��ª µ¤

พึงพอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการคือ 

1.  ·É��¼�Ä��̧ÉÁ�È�ª �́�»�(Material Inducement) Å�oÂ�n�Á�·�� ·É��°��®¦ º°  £µª ³ �µ��µ¥�̧ÉÄ®oÂ�n

ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2.  £µ¡ �µ��µ¥�̧É¡ ¹��¦ µ¦ ��µ�(Desirable Physical Condition) คือ  ·É�Âª �̈o° ¤Ä��µ¦

ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ �¹É�Á�È� ·É� Îµ�́�° ¥nµ�®�¹É�° �́�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤  »��µ��µ¥

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง  ·É��nµ�ๆ  �̧É �°��ª µ¤�o°��µ¦

ของบุคคล

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตร

กบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะทาํใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจ และสภาพการร่วมกนั อนัเป็นความ

¡ ¹�¡ ° Ä��°��»��̈Ä��oµ� �́�¤®¦ º°�ª µ¤¤ É́���Ä� �́�¤��¹É�จะทาํใหรู้้สึกมีหลกัประกนั และมี

�ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �¦ ³ �°��·��¦ ¦ ¤

ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) Å�o¤�̧µ¦  ¦ »�ª nµ��́��́¥®¦ º° °��r�¦ ³ �°��̧ÉÄ�oÁ�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°

�n��̧Ê�¹��́�®µ�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ��́Ê�¤�̧3 ประการคือ 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล (Personal Factors) ®¤µ¥�¹���»�̈ �́¬�³  nª ��́ª �°��»��̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผดิชอบ อาย ุเวลาในการ

ทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้

2. ปัจจยัดา้นงาน (Factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการทาํงาน ฐานะทาง

วชิาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้น และ�̧É�Îµ�µ�� £µ¡ �µ�£¼¤·«µ �¦ r�Á�È��o�
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3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (Factors Controllable by Management) Å�oÂ�n��ª µ¤¤ É́���Ä��µ��

¦ µ¥¦ �́��̈�¦ ³ Ã¥��r�Ã°�µ �oµª ®�oµ�° Îµ�µ��µ¤�ÎµÂ®�n�®�oµ�̧É� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ��Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��

�ª µ¤ ¦ �́�·���µ¦  ºÉอสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้

�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

คอตเลอร์ และอาร์มสตรอง (Kotler & Armstrong, 2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษย์

Á�·��¹Ê��o°�¤ ̧ ·É��¼�Ä��(Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É���́���¤µ�¡ ° �̧É�³�¼�

Ä�Ä®o�»��̈Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°���Á°���¹É��ª µ¤�o°��µ¦ �°�Â�n̈³ ��Å¤n

เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) Á�·��¹Ê��µ� £µª ³ �¹�

เครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความลาํบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา 

(Psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็น

เจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) �ª µ¤�o°��µ¦  nª �Ä®�n° µ�Å¤n¤µ�¡ ° �̧É�³�¼�Ä�Ä®o�»��̈�¦ ³ �ÎµÄ�

�nª �Áª ¨ µ�́Ê���ª µ¤�o°��µ¦ �̈µ¥Á�È� ·É��¼�Ä��Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ³ �»o�° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ °��Á�·��ª µ¤�¹�

เครียด Ã�¥�§¬�̧�̧ÉÅ�o¦ �́�ª µ¤�·¥¤¤µ��̧É »��¤�̧2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว์ และ

ทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด์

1.ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation)

อบัราฮมั มาสโลว ์(Maslow 1970) �o�®µª ·�̧�̧É�³ °�·�µ¥ª nµ�ÎµÅ¤���¹��¼��̈�́�́�Ã�¥�ª µ¤

�o°��µ¦ �µ�° ¥nµ����Áª ¨ µ®�¹É���ÎµÅ¤��®�¹É��¹��»n¤Á�Áª ¨ µและ¡ ¨ �́�µ�° ¥nµ�¤µ�Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¤µ�¹É�

�ª µ¤�̈ °�£¥́�°���Á°�Â�n° �̧��®�¹É��̈�́�Îµ ·É�Á®¨ nµ�́Ê��Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¦ �́�µ¦ ¥�¥n°��́��º°�µ��¼o° ºÉ��

คาํตอบของมาสโลวคื์อ ความต°้��µ¦ �°�¤�»¬¥r�³�¼�Á¦ ¥̧��µ¤¨ Îµ�́��µ� ·É��̧É���́�¤µ��̧É »�Å��¹�

�o° ¥�̧É »���§¬�̧�°�¤µ Ã̈ ª rÅ�o�́�̈Îµ�́��ª µ¤�o°��µ¦ �µ¤�ª µ¤  Îµ�́�คือ 

1.1 ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ ¡ ºÊ��µ�คือ ° µ®µ¦ ��̧É

พกั อากาศ ยารักษาโรค

1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ®�º°�ª nµ��ª µ¤

�o°��µ¦ Á¡ ºÉ°�ª µ¤ ° ¥¼n¦ °��Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ Ä��oµ��ª µ¤�̈ °�£¥́�µ�° �́�¦ µ¥

1.3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) Á�È��µ¦ �o°��µ¦ �µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�µ�Á¡ ºÉ°�

1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบัถือ 

และสถานะทางสงัคม

1.5 ความตอ้งการใหต้นประสบความสาํเร็จ (Self – actualization Needs) เป็นความตอ้งการ

 ¼� »��°�Â�n̈³ �»��̈��ª µ¤�o°��µ¦ �Îµ�»� ·É��»�° ¥nµ�Å�o ÎµÁ¦ È�
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�»��̈¡ ¥µ¥µ¤�̧É ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É Îµ�́��̧É »�Á�È�° �́�́�Â¦ ��n°�

Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�Å�o¦ �́�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê��È�³ ®¤�̈�และเป็นตวักระตุน้ให้

�»��̈¡ ¥µ¥µ¤  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É Îµ�́��̧É »�̈Îµ�́��n°Å���́ª ° ¥nµ�เช่น ���̧É

อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) �³ Å¤n �Ä��n°�µ�«·̈ �³ �·Ê�̈nµ »��(ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

�o°��µ¦ ¥�¥n°��µ��¼o° ºÉ��®¦ º° Å¤n�o°��µ¦ Â¤ oÂ�n° µ�µ«�̧É�¦ · »��·Í�(ความปลอดภยั) Â�nÁ¤ºÉ°�ª µ¤

�o°��µ¦ Â�n̈³ �́Ê�Å�o¦ �́�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ oª �È�³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ Ä��́Ê�̈ Îµ�́��n°Å�

2.ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์

ฟรอยด ์(Freud ) �́Ê� ¤¤»�·�µ�ª nµ�»��̈¤�́Å¤n¦ ¼o�́ª ¤µ��́�ª nµ¡ ¨ �́�µ��·�ª ·�¥µ¤ ̧ nª ��nª ¥

สร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่ �»��̈Á¡ ·É¤ และ�ª��»¤ ·É�Á¦ oµ®¨ µ¥° ¥nµ�� ·É�Á¦ oµÁ®¨ nµ�̧Ê° ¥¼n

�°�Á®�º°�µ¦ �ª ��»¤° ¥nµ� ·Ê�Á�·���»��̈�¹�¤�̧ª µ¤   �́�¡ ¼��Îµ�̧ÉÅ¤n�́Ê�Ä�¡ ¼��มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผล

และมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก

Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

คณิต ดวงหสัดี (2537) Å�o ¦ »�Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ª nµ�®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��

®¦ º° ¡ ° Ä��°��»��̈�̧É¤�̧n°�µ¦ �Îµ�µ�และ°��r�¦ ³ �°�®¦ º°  ·É��¼�Ä�° ºÉ�ๆ  �oµ�µ��̧É�Îµ®¦ º°

°��r�¦ ³ �°�Á®¨ nµ�́Ê��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��»��̈Å�o�»��̈�́Ê��³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ�

�¹Ê��³ ° »�·«Áª ¨ µ�Â¦ ��µ¥�Â¦ �Ä��¦ ª ¤�́Ê� �·�́��µÄ®oÂ�n�µ��°���Ä®o�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³  ��r° ¥nµ�¤¸

คุณภาพ

วชิยั เหลืองธรรมชาติ (2531) �̈nµª ª nµ�Â�ª�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��¤ ̧ nª �Á�̧É¥ª �oองกบัความ

ตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�Å�o�È�n°Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥rÅ�o¦ �́�µ¦

�°� �°���¹É�¤�»¬¥rÅ¤nª nµ° ¥¼nÄ��̧ÉÄ�¥n° ¤¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�¡ ºÊ��µ�Å¤n�nµ��́�

ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) Å�o¤�̧µ¦  ¦ »�ª nµ��́��́¥®¦ º° °��r�¦ ³ �°��̧ÉÄ�oÁ�È�Á�¦ ºÉ°�มือ

�n��̧Ê�¹��́�®µ�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �Îµ�µ��́Ê�¤�̧3 ประการคือ 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล (Personal Factors) ®¤µ¥�¹���»�̈ �́¬�³  nª ��́ª �°��»��̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผดิชอบ อาย ุเวลาในการ

ทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้

2. ปัจจยัดา้นงาน (Factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการทาํงาน ฐานะทาง

วชิาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้น และ�̧É�Îµ�µ�� £µ¡ �µ�£¼¤·«µ �¦ r�Á�È��o�

3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (Factors Controllable by Management) ไดแ้ก่ �ª µ¤¤ É́���Ä��µ��

¦ µ¥¦ �́��̈�¦ ³ Ã¥��r�Ã°�µ �oµª ®�oµ�° Îµ�µ��µ¤�ÎµÂ®�n�®�oµ�̧É� £µ¡ �µ¦ �Îµ�µ��Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��

�ª µ¤ ¦ �́�·���µ¦  ºÉ°  µ¦ �́��¼o�́��́��́��µ��ª µ¤«¦ �́�µÄ��́ª �¼o�¦ ·®µ¦ ��µ¦ �·Á�«�µ��Á�È��o�
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สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) Á�È��́«���·�̧ÉÁ�È��µ¤�¦ ¦ ¤�Á�̧É¥ª กบัจิตใจ อารมณ์ 

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�»��̈¤�̧n°  ·É�Ä� ·É�®�¹É��Å¤n µ¤µ¦ �¤°�Á®È�¦ ¼�¦ nµ�Å�o��°��µ��̧Ê�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��oµ��ª��°��»��̈��̧É¤�̧n°  ·É�Ä� ·É�®�¹É��° µ��³ Á�·��¹Ê��µ��ª µ¤�µ�®ª �́�®¦ º° Á�·��¹Ê��È

�n°Á¤ºÉ°  ·É��́Ê� µ¤µ¦ ���°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä®oÂ�n�»��̈Å�o�¹É��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÁ�·��¹Ê� µ¤µ¦ �

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�o�µ¤�nµ�·¥¤ และประสบการณ์ของตวับุคคล

แนวคิด และ�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �́� ·�Ä�

ความหมายของการตัดสินใจ

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542) ไดใ้หค้วามหมาย ของการตดัสินใจวา่ การตดัสินใจ (Decision

Making) เป็นการกาํหนดปัญหา และโอกาส การเสนอทางเลือก การตดัสินใจเลือกจากทางเลือก

Á®¨ nµ�́Ê��³ �́Ê�การตดัสินใจ หมายถึง �µ¦ Á̈º°�¦ ³ ®ª nµ��µ�Á̈º°��¹É��µ�®ª �́ª nµ�³ �ÎµÅ� ¼n�̈¨ ¡́ �r�

�̧É¡ ¹�¡ ° Ä��µ��́�®µÄ��́�®µ®�¹É�

แอสแซล (Assael, 1998) ไดก้ล่าววา่ �¦ ³ �ª ��µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�È�

�¦ ³ �ª ��µ¦ �̧É�¼o�¦ ·Ã£��́� ·�Ä�ª nµ�³�ºÊ° �̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ Ä�และ�³�ºÊ° �̧ÉÅ®��¹É�Â�ª�µ��̧É

�¼o�¦ ·Ã£�Ä�oÄ��µ¦ �́� ·�Ä��́Ê�Á�È��̈Ã�¥�¦ �¤µ�µ��̈¥»��r�µ¦ �̈µ��°��́��µ¦ �̈µ�เป็นตน้วา่

หากผูบ้ริโภคตอ้งการคุณประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ตรา¥Ȩ́®o° Ä�ๆ  นกัการตลาดก็ควรจะวางกลยทุธ์

Ã�¥Á�o��̧É�»��¦ ³ Ã¥��r�°��̈·�£�́�r�́Ê�̈�Å�Ä�Ã�¬�µ�́��́Ê�Á���r�̧É�¼o�¦ ·Ã£�Ä�oÄ��µ¦

�́� ·�Ä�Á̈º°��¦ µ¥Ȩ́®o°�¹�Á�È�Â�ª�µ� Îµ�́��̧É�́��µ¦ �̈µ��ª ¦ «¹�¬µÁ¡ ºÉ°�ÎµÅ��¦ ·®µ¦ �́��µ¦ �̈

¥»��r�µ¦ �̈µ�Ä®o¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ��¹Ê�

โจนส์ (Jones, 2004) ไดใ้หค้วามหมาย �°��µ¦ �́� ·�Ä�°��r�µ¦ ª nµÁ�È��¦ ³ �ª ��µ¦ �̧É�³

แกไ้ขปัญหาขององคก์รโดยการคน้หาทางเลือก และÁ̈ º°��µ�Á̈º°�®¦ º° Â�ª �µ���·�́�·�̧É�̧�̧É »�Á¡ ºÉอ

�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�°�°��r�µ¦ �̧ÉÅ�o�Îµหนดไว้

Á�·�«�́�·Íโฆวาสินธ์ุ (2520)ไดก้ล่าวถึง �µ¦ �́� ·�Ä��°��»��̈�̧É�³�¦ ³ �Îµ ·É�Ä� ·É�®�¹É��́Ê�

�¹Ê�° ¥¼n�́�Á�oµ®¤µ¥®¦ º°�ª µ¤¤»n�®ª �́�̧ÉÁ�µ�́Ê�Á° µÅª o�oª ¥�¹É��ª µ¤¤»n�®ª �́®¦ º° Á�oµ®¤µ¥�̧ÊÁ�È��̈�µ�

�́«���·�̧É¤�̧n°  £µ¡ Âª �̈o° ¤®¦ º°  ·É�Á¦ oµ�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �́� ·�Ä��́Ê�ๆ  และ�́«���·�́��̈nµª �̧Ê

Á�·�«�́�·Íโฆวาสินธ์ุ ไดเ้นน้วา่เกิดจากการเรียนรู้ และประสบการณ์

โกวทิย์ กงัสนนัท์ (2529, หนา้ 3) ใหค้วามหมายของการตดัสินใจวา่การตดัสินใจเป็นการ

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงสภาวะผูต้ดัสินใจมีตวัเลือกหลาย ๆ ตวั และ�́ª Á�µ�³�o°�Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��̈�̧ÉÁ�·��µ�

ตวัเลือกต่าง ๆ �n°��̧É�³ �́� ·�Ä�Á¡ ºÉ° Á̈º°��́ª ° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É�Á¡ ºÉ°�µÅ�̈�¤º°��·�́�·Ä®o�¦ ¦ ¨ »

Á�oµ®¤µ¥®¦ º° ª �́�»�¦ ³  ��r�µ�° ¥nµ��̧ÉÁ�µ�o°��µ¦
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ถวลัย์ วรเทพพุฒิพงษ์ (2530, หนา้ 2) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวว้า่เป็น

�¦ ³ �ª ��µ¦ Á̈º°�®��µ���·�́�·° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É��µ��¦ ¦ �µ�µ�Á̈º°��nาง ๆ Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�o°��µ¦ Ã�¥° µ«¥́®¨ �́Á���rบางประการประกอบการพิจารณาในการตดัสินใจ

แสวง รัตนมงคลมาศ (2536, หนา้ 87) ใหค้วามหมายของการตดัสินใจเอาไวว้า่การ

ตดัสินใจหมายถึงการเลือกบนทางเลือก (Choice of Alternative) �¹É��µ�Á̈º°��́Ê��³�o°�¤¸

1. ทางเลือกหลายทางหากมีทางเลือกเดียวไม่ถือวา่เป็นการตดัสินใจ

2. ตอ้งใชเ้หตุผลประกอบการพิจารณาโดยใชข้อ้มูลตวัเลขต่าง ๆ มาพิจารณาตดัสินใจดว้ย

3. จุดมุ่งห¤µ¥�̧ÉÂ�n�°��µ¦ �́� ·�Ä��́Ê��¦ ³ �ÎµÅ�Á¡ ºÉ° ° ³ Å¦

แพตเตอร์สัน จอห์น (Patterson John, 1980) �̈nµª �¹��µ¦ �́� ·�Ä�ª nµ®¤µ¥�¹��µ¦ �̧É�»��̈

Á�oµÅ� ¼n�µ¦ Á Ȩ́¥�Ã�¥¤�̧µ¦ ¦ ª �¦ ª ¤ และประเมินขอ้มูลมีทางเลือกหลายทาง และ¤ ̧ ·É��¦ ³ �°�° ºÉ�ๆ  

�̧É µ�́�° �́�µÅ� ¼n�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°�

วไิล จิระวชัร (2549, หนา้ 6) การตดัสินใจ หมายถึง �µ¦ Á̈º°��µ¦ ��·�́�·�̧ÉÁ®È�ª nµ�̧�̧É »��µ�

หลาย ๆ �µ��̧É¤ °̧ ¥¼nÃ�¥¡ ·�µ¦ �µ° ¥nµ�¦ °��°�Á¡ ºÉ° Á̈º°� ·É��̧É�̧�̧É »�Ä��µ¦ ��·�́�·Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�o°��µ¦ ��́��́Ê�° µ��̈nµª Å�oª nµ�µ¦ �́� ·�Ä�หมายถึง �µ¦ Á̈º°�®��µ��̧ÉÁ®¤µ³  ¤

�̧É »����µ�Á̈º°��̧É¤ °̧ ¥¼n£µ¥Ä�o¡ ºÊ��µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈° ¥nµ�¦ °��°��̧É�oª �

�¦ ³�ª��µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542, หนา้ 145) �̈nµª �¹��¦ ³ �ª ��́� ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�Åª oª nµÁ�È�

¨ Îµ�́��́Ê��°�Ä��µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�ประกอบดว้ย 5 �́Ê��°�คือ 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem

Recognition) �µ¦ �̧É�»��̈¦ ¼o�¹��ª µ¤�o°��µ¦ £µ¥Ä��°����¹É�° µ�Á�·��¹Ê�Á°�®¦ º° Á�·��µ� ·É��¦ ³ �»o�

เช่น ความหิว ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจบ็ปวด เป็นตน้ รวมถึงความตอ้งการของ

ร่างกาย และ�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�È��ª µ¤ปรารถนา (Aegvired Needs) อนัเป็นความตอ้งการดา้น

จิตวทิยา (Psychological Needs)  ·É�Á®¨ nµ�̧ÊÁ�·��¹Ê�Á¤ºÉ°�¹�¦ ³ �́�®�¹É��³ �̈µ¥Á�È� ·É��¦ ³ �»o��»��̈

�³ Á¦ ¥̧�¦ ¼o�¹�ª ·�̧�̧É�³ �́��µ¦ �́� ·É��¦ ³ �»o��µ��¦ ³  ��µ¦ �rÄ�° �̧��ÎµÄ®oÁ�µ¦ ¼oª nµ�³�°� �°� ·É�

�¦ ³ �»o�° ¥nµ�Å¦ �µ��̧É Îµ�́��°��́��µ¦ �̈µ�Ä��́Ê��¦ ³ �»o��ª µ¤�o°��µ¦ ¤ ¸2 ประการคือ (1) นกัการ

�̈µ��o°�Á�oµÄ� ·É��¦ ³ �»o�Á�̧É¥ª �́��̈·�£�́�r�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¼o�¦ ·Ã£��́ª ° ¥nµ��́��µ¦ �̈µ��o°�¦ ³ ¨ ¹�

วา่รถยนตส์ามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวกในการเดินทางรถยนตส์ามารถใหค้วาม

¡ ° Ä��oµ� �µ�£µ¡ Ä� �́�¤�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤�ºÉ�Á�o��µ��°�Á���̧É¦ �¥��r µ¤µ¦ � �°� ·É��¦ ³ �»o�

ไดห้ลายอยา่ง �¹É��ÎµÄ®o�»��̈Á�·��ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥µ�Á�È�Á�oµ�°�¦ �¥��r° ¥nµ�Â�o�¦ ·�(2) แนวความ

คิดการกระตุน้ความตอ้งการจะช่วยใหน้กัการตลาดระลึกระดบัความตอ้งการสาํหรับผลิตภณัฑจ์ะ
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Á�̈Ȩ́ยนแปลงตลอดเวลา การตลาดตอ้งสามารถจดัเหตุการณ์ต่าง ๆ �oµ��́�®ª ³ Áª ¨ µÁ¡ ºÉ°�¦ ³ �»o��ª µ¤

ตอ้งการ

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ

และ ·É��̧É µ¤µ¦ � �°��ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥¼nÄ�̈o�́��¼o�¦ ·Ã£��¼o�¦ ·Ã£��³�ÎµÁ�·��µ¦ Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤

พอใจทนัที เช่น �»��̈�̧ÉÁ�·��ª µ¤®·ª ¤ °�Á®È�¦ oµ�° µ®µ¦ และÁ�oµÅ��ºÊ° ° µ®µ¦ �¦ ·Ã£��́��̧แต่

�µ��¦ Ế��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�·��¹Ê�Å¤n µ¤µ¦ � �°��ª µ¤�o°��µ¦ Å�o�́��̧ความตอ้งการจะถูกจดจาํไว้

Á¡ ºÉ° ®µ�µ� �°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä�£µ¥®¨ �́Á¤ºÉ° ความตอ้งการถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้ากจะทาํให้

เกิ��µ¦ ��·�́�·Ä�£µª ³ ° ¥nµ�®�¹É�คือ �ª µ¤�́Ê�Ä�Ä®oÅ�o¦ �́�µ¦  �°��ª µ¤�o°��µ¦ Á�µ�³ ¡ ¥µ¥µ¤

�o�®µ�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° ®µ�µ� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�¼��¦ ³ �»o�ตวัอยา่ง เช่น ถา้นาย ก มีความตอ้งการ

กลอ้งถ่ายรูปเขาจะพยายามคน้หาขอ้มูลจากการโฆษณา ®¦ º°�µ��ÎµÂ�³�Îµ�°�Á¡ ºÉ°��¦ ·¤µ��o° ¤ ¼̈

�̧É�o�®µ�¹Ê��́�ª nµ�»��̈Á��·��́��µ¦ Â�o�́�®µ¤µ�®¦ º°�o° ¥�o° ¤ ¼̈�̧É�¼o�¦ ·Ã£��o°��µ¦ �º° Á�È��o° ¤ ¼̈

Á�̧É¥ª �́��»� ¤�́�·�°��̈·�£�́�r�́��́Ê��́��µ¦ �̈µ��¹��o°�Ä®o�ª µ¤  �Ä�Á�̧É¥ª �́�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�¹É�

ผูบ้ริโภคแสวงหา และ�o°��µ¦ ° ·��·¡ ¨ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Á̈ º°�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�°��¼oบริโภค

ประกอบดว้ย 5 กลุ่มคือ 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ไดแ้ก่ ครอบครัว Á¡ ºÉ°�Á¡ ºÉ°��oµ���¦ ¼o�́�

เป็นตน้ 

2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่  ºÉ°�µ¦ Ã�¬�µ¡ �́��µ��µ¥

ตวัแทนการคา้การบรรจุภณัฑ์ การจดัแสดงสินคา้ เป็นตน้ 

2.3 แหล่งชุมชน (Public Sources) ไดแ้ก่  ºÉ° ¤ ª ¨ ��องคก์ารคุม้ครองผูบ้ริโภค

เป็นตน้ 

2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources)

2.5 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ไดแ้ก่ ®�nª ¥�µ��̧É Îµ¦ ª ��»�£µ¡

ผลิตภณัฑห์รือ หน่วยวจิยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการทดลอง

ใชผ้ลิตภณัฑ์ เป็นตน้ ° ·��·¡ ¨ �°�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�́Ê��³ Â���nµ��́��µ¤��·��°��̈·�£�́�rและ

¨ �́¬�³  nª ��»��̈�°��¼o�¦ ·Ã£�Ã�¥�́Éª Å��¼o�¦ ·Ã£�Å�o¦ �́�o° ¤ ¼̈�nµ�ๆ  �µ�Â®¨ n��µ¦ �oµ�¹É��́��µ¦

ตลาดควบคุมการใหข้อ้มูลไดแ้ต่ละแบบจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั การ

พิจารณาความสาํคญัของแหล่งขอ้มูลโดยสัมภาษณ์ผูบ้ริโภควา่ผูบ้ริโภครู้จกัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งไร

และÂ®¨ n��o° ¤ ¼̈° ³ Å¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¼o�¦ ·Ã£�

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) Á¤ºÉ°�¼o�¦ ·Ã£�Å�o�o° ¤ ¼̈

¤µÂ̈ oª �µ��́Ê��̧É °��¼o�¦ ·Ã£��³ Á�·��ª µ¤Á�oµÄ�และประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นกัการตลาด
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จาํเป็นตอ้งรู้ถึงวธีิการต่าง ๆ �̧É�¼o�¦ ·Ã£�Ä�oÄ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈�µ�Á̈º°��¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈Å¤nÄ�n

 ·É��̧É�nµ¥ และÅ¤nÄ�n�¦ ³ �ª ��µ¦ Á�̧¥ª �̧ÉÄ�o�́��¼o�¦ ·Ã£��»���และÅ¤nÄ�nÁ�È��°��¼o�ºÊ°��Ä���®�¹É�

ในทุกสถานการณ์ �µ¦ �ºÊ°�¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧́��̧Ê��»� ¤�́�·�̈·�£�́�r

(Product Attributes) �¦ �̧�̧Ê�¼o�¦ ·Ã£�¡ ·�µ¦ �µ�̈·�£�́�r�ª nµ¤�̧»� ¤�́�·° ³ Å¦ �oµ�ผลิตภณัฑอ์ยา่งใด

° ¥nµ�®�¹É��³ ¤�̧»� ¤�́�·�̈»n¤®�¹É��»� ¤�́�·�°��̈·�£�́�rÄ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��¼o�ºÊ°  Îµ®¦ �́�̈·�£�́�r

แต่ละชนิดจะแตกต่างกนั เช่น เบียร์มีคุณสมบติัคือ รสกลมกล่อม ¤ Â̧° ¨ �° ±° ¨ r ¼�®¦ º°�ÎÉµความขม

ปริมาณบรรจุ และราคา ยาแกป้วดศีรษะมีคุณสมบติัปกติคือ ความเร็วในการลดอาการปวด ความ

น่าÁ�ºÉ°�º° ผลกระทบต่อร่างกาย และยางรถยนตมี์คุณสมบติัปกติคือ อายกุารใชง้าน ความปลอดภยั

�»�£µ¡ �°��µ¦ �́��̧Éและราคา เป็นตน้ คุณสมบติัต่าง ๆ ของผลิตภณัฑน์อกจากทาํให้เกิดความ

 �Ä�Ã�¥�́Éª ๆ Å�Â̈ oª ��¼o�¦ ·Ã£��³ ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ Â���nµ��́� ·É��̧É �Ä�Â���nµ��́��́��µ¦ �̈µ�

จึงแบ่งตลาดสาํหรับผลิตภณัฑอ์อกเป็นส่วน ๆ �µ¤�»� ¤�́�·�̧É ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä��́Ê��o�Ä®oÂ�n�¼o�ºÊ°

ไดแ้ตกต่างกนั

3.1 �¼o�¦ ·Ã£��³ Ä®o�ÎÊµ®�́��°��ª µ¤  Îµ�́� Îµ®¦ �́�»� ¤�́�·�̈·�£�́�rÂ���nµ��́�

นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หา และจดัลาํดบัสาํหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์

3.2 �¼o�¦ ·Ã£�¤�̧µ¦ ¡ �́�µ�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Á�̧É¥ª �́��¦ µ ·��oµÁ�ºÉ°��µ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°�°�

�¼o�¦ ·Ã£��¹Ê�° ¥¼n�́��¦ ³  ��µ¦ �r�°��¼o�¦ ·Ã£�และ�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Á�̧É¥ª �́��¦ µ�̈·�£�́�r�³

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�oÁ ¤ °

3.3 ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้โดยผา่นกระบวนการประเมินผล

Á¦ ·É¤�o��oª ¥�µ¦ �Îµ®���»� ¤�́�·�°��̈·�£�́�r�̧ÉÁ�µ �Ä�Â̈ oª Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��»� ¤�́�·�°��̈·�£�́�r

ตราต่าง ๆ Â ��ª nµ�¼o�ºÊ° Â�n̈³ ���Îµ®��¦ ¼�Â���ª µ¤�°��̈·�£�́�rÅ�o®¨ µ¥ª ·�̧Â¤ oÂ�n�¼o�ºÊ°��

Á�̧¥ª �́�° µ���·�́�·�µ¤Ã¤Á�̈�̧ÉÂ���nµ��́�แต่อยา่งไรก็ตามนกัการตลาดไดป้ระโยชน์จากการ

สมัภาษณ์กลุ่มตวัอ¥nµ�Á¡ ºÉ°�o�®µª ·�̧�̧É�¼o�¦ ·Ã£��¦ ³ Á¤ ·��̈�̈·�£�́�r ¤¤»�·ª nµ�́��µ¦ �̈µ�¡ �ª nµผู ้

�ºÊ°  nª �Ä®�nÄ�oª ·�̧�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��¦ µ ·��oµ�́��̈·�£�́�rÄ�° »�¤��·และพบวา่ สินคา้ของบริษทัมี

คุณสมบติัดว้ยกวา่ผลิตภณัฑ์ในอุดมคติจะไดป้รับปรุงไดท้นัที

4. �µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ° (Purchase Decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมใน �́Ê��°��̧É3 จะ

ช่วยใหผู้บ้ริโภคกาํหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑต่์าง ๆ �̧ÉÁ�È��µ�Á̈º°�Ã�¥�́Éª ๆ ไปผูบ้ริโภค

�³ �́� ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�̧ÉÁ�µ�°�¤µ��̧É »�และปัจจยัต่าง ๆ �̧ÉÁ�·��¹Ê�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈

พฤติกรรม และการตดั ·�Ä��ºÊ° 3 ประการคือ ®¨ �́�µ��̧ÉÅ�o�¦ ³ Á¤ ·��µ�Á̈º°�(Evaluation of

Alternative) �n°��̧É�³ Á�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê�Ä��ºÊ° (Purchase Intention) และÁ�·��µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°

(Purchase Decision) จะตอ้งพิจารณา 3 ปัจจยัคือ 



16

4.1 �́«���·�°��»��̈° ºÉ�(Attitudes of Others) �́«���·�°��»��̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��³ ¤¸

�̈�́Ê��oµ��ª�และ�oµ�̈��n°�µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°

4.2 �́��́¥ �µ��µ¦ �r�̧É�µ��³ Á�Åª o(Anticipated Situational Factors) ผูบ้ริโภคจะ

คาดคะเนปัจจยัต่าง ๆ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�เช่น ¦ µ¥Å�o�̧É�µ��³ Á��°��¦ °��¦ ª́ การคาดคะเนตน้ทุนของ

ผลิตภณัฑ์ และการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ์

4.3 �́��́¥ �µ��µ¦ �r�̧ÉÅ¤nÅ�o�µ��³ Á�Åª o(Unanticipated Situational Factors)

��³ �̧É�¼o�¦ ·Ã£��Îµ̈ �́�́� ·�Ä��ºÊ° �́Ê��́��́¥ �µ��µ¦ �r�̧ÉÅ¤nÅ�o�µ��³ Á��³ Á�oµ¤µÁ�̧É¥ª �o°�

�̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤�́Ê�Ä��ºÊ° เช่น ผูบ้ริโภคไม่ชอบลกัษณะของพนกังานขายหรือผูบ้ริโภคเกิด

° µ¦ ¤�rÁ ¥̧®¦ º° ª ·���́�ª ¨ �́�¦ µ¥Å�o�́��µ¦ �̈µ�Á�ºÉ° ª nµ�́��́¥�̧ÉÅ¤n�µ��³ Á��³ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ ° ¥nµ�¤µ��n°

�µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°�µ¦ �́� ·�Ä��°�Â�n̈³ �»��̈�³�o°�¤�̧µ¦ �¦ �́�¦ »�®¦ º° Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�o�́��́Ê�

�́��µ¦ �̈µ��o°�Ä�o�ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤Á¡ ºÉ°�Îµ�ª µ¤Á�oµÄ��n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° Á¡ ºÉ° ¨ �£µª ³ �ª µ¤Á Ȩ́¥�

Ã�¥�́Éª Å��¼o�¦ ·Ã£��³ ¡ ¥µ¥µ¤ ¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��̈·�£�́�r�µ��¼oÄ�̈o�·�และแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ 

นกัการตลาดตอ้งพยายามจดัหาขอ้มูล และÁ®�»�̈ �́� �»�Á¡ ºÉ° ¨ ��ª µ¤Á Ȩ́¥�Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�

5. �ª µ¤ ¦ ¼o ¹�£µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ° (Post Purchase Feeling) ®¨ �́�µ��ºÊ° และทดลอง

Ä�o�̈·�£�́�r�¼o�¦ ·Ã£��³ ¤�̧¦ ³  ��µ¦ �rÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ° Ä�®¦ º° Å¤n¡ ° Ä�Ä��̈·�£�́�r�¹É��́��µ¦

�̈µ��o°�¡ ¥µ¥µ¤�¦ µ��¹�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ �Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�£µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ°�µ¦

�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��µ¦ �́� ·�Ä��°��°�Á̈° ¦ r

�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��µ¦ �́� ·�Ä��°��°�Á̈° ¦ r(อดุลย์ จาตุรงกุล, 2550 อา้งใน Kotler, 2003)

ประกอบดว้ยกระบวนการตดัสินใจ 5 �́Ê��°�คือ 

1. การรับรู้ปัญหาหรือความจาํเป็น (Problem or Need Recognition) หมายถึง �µ¦ �̧É�»��̈

¦ �́¦ ¼o�ª µ¤�o°��µ¦ �°���Á°��¹É�Á�·��¹Ê�Á°�®¦ º° Á�·��µ� ·É��¦ ³ �»o��ª µ¤�o°��µ¦ Á¤ºÉ° Á�·��¹�¦ ³ �́�

®�¹É��³ Á�È� ·É��¦ ³ �»o��»��̈Á¦ ¥̧�¦ ¼o�¹�ª ·�̧�̧É�³ �́��µ¦ �́� ·É��¦ ³ �»o��µ��¦ ³  ��µ¦ �rÄ�° �̧��µÄ®oÁ�µ

รู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร

2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �¼��¦ ³ �»o�¤µ�¡ ° และ ·É��̧É

สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะดาํเนิน�µ¦ Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �́��̧Â�n

ถา้ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูกจดจาํÅª oÁ¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�¼��¦ ³ �»o�Å�o

สะสมไวม้ากพอ

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) Á¤ºÉ°�¼o�¦ ·Ã£�Å�o�o° ¤ ¼̈�µ��́Ê��̧É2

ต่อไปผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจ และประเมินทางเลือกต่าง ๆ 



17

4. �µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ° (Purchase Decision) �µ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈�µ�Á̈º°�Ä��́Ê��°��̧É3

�¼o�¦ ·Ã£��³�o°��́� ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�̧ÉÁ�µ�°�¤µ��̧É »�ปัจจยัต่าง ๆ �̧ÉÁ�·��¹Ê�¦ ³ ®ª nµ��µ¦

ประเมินผล และ�µ¦ �́� ·�Ä��ºÊ°

5. ¡ §�·�¦ ¦ ¤£µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ° (Postpurchase Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ

£µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ° �̈·�£�́�rÅ�Ä�oÂ̈ oª

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

ชยัพฤกษ์ ไพบูลธรรมโรจน์ (2543) ไดศึ้กษาถึง �́��́¥�̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Á̈º°�

ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภค โดยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตจากผู ้

ใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตเชิงพาณิชย์ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ผลการศึกษา

พบวา่ �́��́¥�̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́��n°�µ¦ �́ดสินใจเลือกใชบ้ริการคือ �́��́¥�oµ��ª µ¤Á¦ Èª Ä��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°

�ª µ¤�nµ¥Ä��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n° และดา้นสิทธิพิเศษของการเป็นสมาชิก ปัจจยัแวดลอ้มพบวา่ �ºÉ° Á ¥̧��¼o

ใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตไม่มีความสาํคญักบัการตดัสินใจ และÂ®¨ n��o° ¤ ¼̈Ä��µ¦ �́� ·�Ä��̧É�̈»n¤

�́ª ° ¥nµ�Ä®o�ª µ¤  Îµ�́�¤µ��̧Éสุดคือ Á¡ ºÉ°� nª ��́�®µ�̧É¡ �Å�oÂ�n�́�®µ�oµ��ª µ¤ ¨ nµ�oµ�µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°

ในบางช่วงเวลา

ณฐัภูมิ ประนม (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต: กรณีศึกษา

บริษทั ทีโอที (มหาชน) สานกังานใหญ่ Ã�¥ª �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

อินเทอร์เน็ต บริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต บริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) สานกังานใหญ่ ตามสถานภาพส่วนบุคคล

อนัประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการทางาน และ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µÁ�È��¦ ³ �µ���́Éª Å��°Ä�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ตกบัศูนยบ์ริการลูกคา้

บริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ ภายในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550 จานวน 396 คน

Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µÁ�È�Â�� °��µ¤�̧É¤�̧nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�0.74 วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม

 ÎµÁ¦ È�¦ ¼��µ��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ¡ ºÉ° ®µ�nµ¦ o° ¥¨ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ค่า t-test และF-testใช้

ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��µ�Á�̧¥ª Á¡ ºÉ°�� °��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�¤µ��ª nµ2 กลุ่ม

�¹Ê�Å�

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 41-50 ปี ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี มีประสบการณ์ในหารทางานมากกวา่ 16-25 ปี และ¤ ¦̧ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�° ¥¼n�̧É

ระหวา่ง 40,001-50,000 บาท ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริการอินเทอร์เน็ต บริษทั ทีโอที จากดั

(มหาชน) สานกังานใหญ่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก Á¤ºÉ° ¡ ·�ารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
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อินเทอร์เน็ต�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �́��oµ�¦ µ�µ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ดา้นสารส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ �oµ� �µ��̧Éดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ และ

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต บริษทั ทีโอที

จากดั (มหาชน) สานกังานใหญ่ ตามสถานภาพส่วนบุคคลพบวา่ ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต�̧É¤ Á̧¡ «

อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการทางาน และ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°��Â���nµ��́�มีความพึง

พอใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกนั

สุนนัท์ อาวรณ์ (2550) «¹�¬µ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ของบริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) อาํเภอเมือง จงัหวดั ปทุมธานี

โดยมีวตัถุประสงค์ Á¡ ºÉ° «¹�¬µ nª ��¦ ³  ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ Á º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูง ADSL ของ บริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) อาํเภอเมือง จงัหวดั ปทุมธานี 

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µทาการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จากผูเ้ลือกใชบ้ริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL ของ บริษทั ทีโอที จากดั (มหาชน) อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

จาํนวน 400 คน Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ�Á�È�Â�� °��µ¤  �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈ไดแ้ก่

�nµ�ª µ¤�̧É�nµ¦ o° ¥¨ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�และการสอบสมมติฐานโดยการทดสอบค่าที

ทดสอบค่าเอฟ ผลกการศึกษาพบวา่ �¼o�°�Â�� °��µ¤�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��ª µ¤Á¦ Èª  ¼�

ADSL ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ° µ¥»�ÎÉµ�ª nµ25 ปี และมีอายุ 25 – 30 ปี ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥��°�

ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มากกวา่ �¼o�°�Â�� °��µ¤�̧É¤ °̧ µ¥»31 �̧�¹Ê�Å�

�́Ê��̧Ê° µ�Á�È�Á¡ ¦ µ³ ª nµ° µ¥»Ä��nª ��̧Ê° ¥¼nÄ�ª ¥́Á¦ ¥̧�นกัเรียน/ นกัศึกษา จาเป็นจะตอ้งคน้หาขอ้มูลสา

หรับทาการบา้น เล่นเกมส์ Online หรือ เป็นวนัทางานตอ้งการรับส่ง E-mail หรือ Chat มีรายได้

�́Ê�Â�n10,000 �µ��¹Ê�Å�¤ ̧ �µ�£µ¡ Ã ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� nª �¤µ�¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ ¸

กฤษดา สุรชาติชยักุล (2543) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�µ��oµ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการอินเทอร์เน็ตเอกชน ในจงัหวดัเชียงใหม่พบวา่กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่รู้จกั และตดัสินใจใชโ้ดยมี

Á¡ ºÉ°�®¦ º°��¦ ¼o�́�Â�³�Îµ�́��́¥�µ��oµ��µ¦ �̈µ��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ตเอกชนใน

จงัหวดัเชี¥�Ä®¤n¤µ��̧É »�Á�È�° �́�́�Â¦ �คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือ กระบวนการ

ใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และ

�oµ� �µ��̧Éปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ �̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ตเอกชน ¤µ��̧É »�คือ 

ดา้นความรวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นยาํ รองลงมาคือ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧É ¼��́� ¤ ¥́ และ¦ ³ ���̧ÉÁ�È�

มาตรฐานสากล ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการคือ ดา้นบริการมีความรวดเร็ว และวธีิการชาํระ

ค่าบริการ ปัจจยัดา้นราคาคือ ¤ ¦̧ µ�µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�́��»�£µ¡ ปัจจยัดา้นบุคลากรคือ ความรู้

ความสามารถของพนกังาน และรองลงมารองลงมาคือ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจยั
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ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รคือ �ºÉ° Á ¥̧��°��¦ ·¬�́ปัจจยัดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์คือ การ

ทดลองใชบ้ริการฟรี ¤µ��̧É »�รองลงมาคือ ลดราคาค่าบริการ �́��́¥�oµ� �µ��̧Éคือ การมีทาํเลใกล้

ตวัเมือง หาง่าย และรองลงมาคือ �¦ ¦ ¥µ�µ«�µ¦ ��Â�n�£µ¥Ä��¦ ·¬�́�́�®µ�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¡ �¤µ�

�̧É »�ไดแ้ก่ คู่สายโทรศพัทไ์ม่วา่ง สายหลุดบ่อย รองลงมาคือ Á�¦ ºÉ°�Á�·��oµหรือหยดุการทาํงาน

(HANK) และระบบซบัซอ้น ยากต่อการเขา้ใจ ตามลาํดบั

เปาวณ์รงค์ บวัไชโย (2544) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �ºÊ° �̈·�£�́�rอินเทอร์เน็ต

สาํเร็จรูปของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญั

โดยรวม ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Ä�¦ ³ �́��̧É¤�̧̈¤µ��µ¤¨ Îµ�́��́��̧Êคือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และÄ®o�ª µ¤  Îµ�́��̧É¤¸

�nµÁ�̈Ȩ́¥Ä�¦ ³ �́�¤�̧̈¤µ��n° �́��́¥�oµ�£µª ³ Âª �̈o° ¤�µ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มี

�¦ ³  ��µ¦ �rÄ��µ¦ �ºÊ° �̈·�£�́�rอินเทอร์เน็ตสาํเร็จรูป 6 เดือน ถึง 1 ปี Á®�»�̈�̧É�ºÊ° Á¡ ºÉ°�µ¦ ��̈°�

ใช้ ¥Ȩ́®o° �̧É�ºÊ° คือ ซีเอส �° ¤¤¼�·Á��́É��µ¦ ¦ �́¦ ¼o¥Ȩ́®o° ¤µ�µ�®�́� º° ¡ ·¤ ¡ rนิตยสาร และหนงัสือ

�°��µ��̧Ê�̈»n¤ ¨ ¼��oµÄ®�nÁ�¥Á�̈Ȩ́¥�¥Ȩ́®o° �̧É�ºÊ° Á®�»�̈�̧ÉÁ�̈ Ȩ́¥�คือ ¥Ȩ́®o° Á�·¤¤ �̧́�®µÄ��µ¦ Ä�o�µ�

�ºÊ°�¦ Ế�̈³ 1 แพก็เกจ  �µ��̧É�ºÊ° คือ ร้านคอมพิวเตอร์ในคอมพิวเตอร์พลาซ่า �Îµ�ª ��́Éª Ã¤�Ä�

ผลิตภณัฑ์ 10-20 �́Éª Ã¤�ราคา 401-600 บาท ปัญหาดา้นส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละดา้นมี

�nµÁ�̈Ȩ́¥Ä�¦ ³ �́��o° ¥ และ¤�̧ª µ¤  �Ä��oµ�° ºÉ��̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦ Ä�oอินเทอร์เน็ตคือ ความสนใจต่อการ

ใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูง

สมมติฐานการวจัิย

 ¤ ¤�·�µ��̧É�1 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�ทรู 

ออนไลน์

1.1 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของลูกคา้ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

1.2 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤

พึงพอใจของลูกคา้ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

1.3 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของลูกคา้ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

1.4 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของลูกคา้ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั
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1.5 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª�

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

 ¤ ¤�·�µ��̧É�2 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n° �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�

ลูกค้า ทรู ออนไลน์

2.1 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�

ในการใชบ้ริการ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2.2 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦

ตดัสินใจในการใชบ้ริการ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2.3 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä�

การใชบ้ริการ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2.4 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�

ในการใชบ้ริการ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

2.5 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª�

ต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ ทรู ออนไลน์ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั
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กรอบแนวคิด

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

การใชบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครผูว้จิยัมีกรอบแนวคิด

ในการทาํงานวจิยัไดมี้การกาํหนดตวัแปรอิสระ และ�́ª Â�¦ �µ¤�́��̧Ê

£µ¡ �̧É�1: กรอบแนวคิด

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม

การตัดสินใจในการใช้บริการ ทรู 

ออนไลน์ บริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต

จํากดั

คุณภาพการบริการ

-  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

- �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° ไวว้างใจ

- ความรวดเร็ว

- การรับประกนั

- การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล

ความพงึพอใจ
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���̧É�3

วธีิการดําเนินการวจัิย

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

การใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครผูว้จิยั

นาํเสนอวธีิการดาํเนินการวจิยัตามลาํดบั �́��̧Ê

- ประเภทของงานวจิยั

- ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

- Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

- �µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤º°

- วธีิการเก็บขอ้มูล

- วธีิการทางสถิติ

ประเภทของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“คุณภาพการ�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�และการตดัสินใจใน

การใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร” เป็นการ

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

ขอ้มูล

ประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³�µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Êคือ ผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ในเขตกรุงเทพมหานคร

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Å�oÂ�n�̈¼��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¹É��¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ �Îµ®����µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�และ

ª ·�̧�µ¦ Á̈ º°��́ª ° ¥nµ���́��̧Ê
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Á�ºÉ°��µ�Å¤n�¦ µ��Îµ�ª ��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ�n�°���¹��Îµ�µ¦ �́�Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ã�¥Ä�o ¼�¦

�Îµ�ª ���́��̧Ê

n =
మଵି/ଶ

ସమ

โดย n = ��µ��́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�ª �Å�o

Z = �nµ¤µ�¦ �µ����¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95%

E = �nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É�³ ¥° ¤ ¦ �́Å�o�(Allowable Error)

n =
(ଵ.ଽ)మ

ସ(.ହ)మ

= 385

��µ��°��́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́��385 ตวัอยา่ง และÁ¡ ºÉ°�o°��́��ª µ¤�·�¡ ¨ µ��µ��µ¦

�°�Â�� °��µ¤° ¥nµ�Å¤n ¤�¼¦ �r��¹�Å�o�Îµ�µ¦  Îµ¦ °�Â�� °��µ¤Á¡ ·É¤ ° �̧�15 ชุด รวม

Â�� °��µ¤�́Ê� ·Ê��400 ชุด

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

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

1. Ã�¥Â�n��µ¤Á��¡ ºÊ��̧É�́Ê��50 เขตในกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 3 �́Ê�

1.1 Á���́Ê�Ä���¦ ³ �°��oª ¥�21 เขตปกครองคือ พระนคร ป้อมปราบศตัรูพา่ย 

สมัพนัธวงศ ์ปทุมวนั บางรัก ยานนาวา สาทร บางคอแหลม �» ·���µ��ºÉ°�¡ �µÅ��¦ µ�Á�ª �̧®oª ขวาง 

คลองเตย จตุจกัร ธนบุรี คลองสาน บางกอกนอ้ย บอกกอกใหญ่ ดินแดง วฒันา

1.2 Á���́Ê��̈µ���¦ ³ �°��oª ¥�18 เขตปกครองคือ พระขโนง ประเวศ บางเขน บางกะปิ 

ลาดพร้าว บึงกุ่ม บางพลดั ภาษีเจริญ จอมทอง ราษฎร์บูรณะ สวนหลวง บางนา ทุ่งครุ บางแค วงั

ทองหลาง คนันายาว สะพานสูง สายไหม

1.3 Á���́Ê��°���¦ ³ �°��oวย 11 เขตปกครองคือ มีนบุรี ดอนเมือง หนองจอก 

¨ µ��¦ ³ �́���̈·É��́��®�°�Â�¤��µ��»�Á�̧¥��®¨ �́ Ȩ́��̈°� µ¤ ª µ��µ��°���ª ª̧ �́�µ�

2. ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดจาํนวนตวัอยา่ง (Quota Sampling)
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�µ¦ µ��̧É�1: วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดจาํนวนตวัอยา่ง (Quota Sampling)

�́Ê� ประชากร (N) สัดส่วน (%) จํานวนตัวอย่าง (n)

1. Á���́Ê�Ä� 2,025,474 35.56 % 142

2. Á���́Ê��̈µ� 2,310,438 40.56 % 162

3. Á���́Ê��°� 1,360,044 23.88 % 96

รวม 5,695,956 100% 400

�̧É¤µ:กรมการปกครอง. (2554). ข้อมลูการปกครอง. สืบคน้ª �́�̧É22 ธนัวาคม 2555, จาก 

http://www.dopa.go.th/padmic/jungwad76/bangkok.htm.

3. ใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากเขตต่าง ๆ �̧ÉÅ�o�Îµ®��

ไวข้า้งตน้ โดยทาํการเก็บตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร Á�ºÊ°��o�Å�oÄ�o�µ¦ �́��µ¤Á¡ ºÉ° Á̈º°�Á�¡ µ³ Â�n�¼o�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั Á�nµ�́Ê��Ã�¥Á�È��o° ¤ ¼̈�µ��¼o�̧ÉÄ®o�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° และÁ�È¤Ä�Ä� �µ��̧É�̧É�µ�ª nµ�³

พบกลุ่มตวัอยา่ง เช่น อาคารสาํนกังาน หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้

Ã�¥Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o¥�Áª o��»��̈�̧ÉÁ�È�¡ �́��µ��°�บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

Á�ºÉ°��µ�Á�È��¼o�̧É° µ��³ Å�o¦ �́° ·��·¡ ¨ �µ��ª µ¤�·��µ��µ¦ �Îµ�µ�Ä�°��r�¦ �́��̈nµª ��¹�° µ��ÎµÄ®o�̈

ª ·�́¥Á�̧É¥�Á��Å�o

Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

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

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

และ�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Ã�¥Â�n�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° °�Á�È�4 ส่วนคือ 

 nª ��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

มาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) และมาตรวดัจดัอนัดบั (Ordinal Scale)

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต 

จาํกดั

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

อินเทอร์เน็ต จาํกดั

 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

¤µ�¦ ª �́° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) แบบลิเคิร์ท 5 ระดบั Á¦ ·É¤�o��oª ¥�nµ�³ Â���
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1 หมายถึง เห็นดว้ย�o° ¥�̧É »���¹��5 หมายถึง เห็นดว้ย¤µ��̧É »�

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

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤ º°

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

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

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

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

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

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

Â�� °��µ¤�¹��o°�Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°�Ä��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 �́®¦ º° Å¤nความตรง

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

เชิงปฏิบติัการ และตารางแสดงประเด็นหลกั และประเด็นยอ่ย หรือพฤติ�¦ ¦ ¤�n��̧Ê�ª ��¼n�́��o°

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

ติรกานนัท,์ 2546, หนา้ 137-138)

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถาม และวตัถุประสงค์ การตรวจสอบความตรงเชิง

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

ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถาม และวตัถุประสงคท์าํไดโ้ดยการนาํนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง

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

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

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

�¼oª ·�́¥�ÎµÂ�� °��µ¤Å��¦ ¹�¬µ° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µÁ¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°�®¨ �́�µ��́Ê�

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

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

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

กรอกผลการพิจารณา ผูว้จิยัคาํนวณค่าดชันีความสอดคลอ้งดว้ยดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้

คาํถามกบัปร³ Á�È��̧É�o°��µ¦ �¦ µ��µ��́Ê��Îµ�̈�°��¼oÁ�̧É¥ª �µ�Â�n̈³ �nµ�¤µ¦ ª ¤�́��Îµ�ª �®µ

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

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

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

3 ระดบัคือ 

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

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

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

®¨ �́�µ��́Ê��Îµ�̈�³ Â���̧ÉÅ�o�µ��¼oÁ�̧É¥ª �µ�¤µ�Îµ�ª �®µ�nµ IOC ตามสมการ

IOC =∑R
n

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

n = �Îµ�ª ��¼oÁ�̧É¥ª �µ��́Ê�®¤�

Á���rÄ��µ¦ ®µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°�¦ ³ ®ª nµ��o°�Îµ�µ¤�́��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��(สุวมิล ติรกานนัท,์ 2548,

หนา้ 166)

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

ทดสอบก่อนการใชง้านได้

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

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

ทศันคติ และขอ้แนะนาํในการปรับ และแกไ้ขคาํพดูในบางคาํถาม Á¡ ºÉ°  ºÉ°�ª µ¤®¤µ¥�̧É�¦ ��́�

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

(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�โดย

ใชโ้�¦ Â�¦ ¤�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ rÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��°�¤µ�¦ ª �́�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ²

ควรมีค่าในระดบั .70 �¹Ê�Å�° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤�nµ�́Ê�Â�n.60 �È�º° Á�È��nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o(Hair, Black, Babin,

Anderson & Tatham, 2006, P. 137) Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥Å�o�¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��́Ê�

ขอ้มูลทดลองใช้ (n = 30) และ�o° ¤¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·��° �̈¼��oµ�บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400) Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o(n = 30) �µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥�

ผูว้จิยัไม่ไดท้าํการตดัขอ้คาํถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร Á�ºÉ°��µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥�

�°�Â�n̈³ �́ª Â�¦ Å�o�nµ�µ¤¤µ�¦ �µ��̧É�Îµ®��คือ มากกวา่ 0.7

�µ¦ µ��̧É�2: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability)

ตัวแปร
จํานวน

ข้อคําถาม

Cronbach’s alpha

Pre-test Field Survey

n = 30 n = 400

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o 5 0.796 0.866

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä� 6 0.844 0.900

ความรวดเร็ว 5 0.891 0.900

การรับประกนั 5 0.846 0.908

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 6 0.870 0.906

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 6 0.851 0.923

การตดัสินใจในการใชบ้ริการ 6 0.932 0.913
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วธีิการเกบ็ข้อมูล

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

Â�� °��µ¤Á¦ ·É¤�́Ê�Â�nÁ�º°�ธนัวาคม พ.ศ. 2554 จนถึงเดือน กุมภาพนัธ์ 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 

450 ชุด 

�́Ê��°��̧É�2 Á¦ ·É¤Â��Â�� °��µ¤Ã�¥�¼o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�ÎµÁ�·��µ¦ Â��Â�� °��µ¤ และทาํ

�µ¦ ¦ ª �¦ ª ¤Â�� °��µ¤�́Ê�®¤��450 ชุด

�́Ê��°��̧É�3 �¦ ª � °��Îµ�ª �Â�� °��µ¤�̧ÉÅ�o�̈�́¤µª nµ¤�̧ª µ¤  ¤�¼¦ �r��ª µ¤�¼��o°�

และ¤�̧Îµ�ª ��¦ ��µ¤�̧ÉÅ�o° °�Â��Åª oคือ 400 ชุด 

�́Ê��°��̧É4 �Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r��¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�o° ¤ ¼̈�Ã�¥Ä�oÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�oª ¥Ã�¦ ¤Â�¦ ¤�

SPSS (Statistical Package for Social Sciences)

วธีิการทางสถิติ

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป 

SPSS (Statistical Program for Social Science) Version 13

1.1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤  �·�·�̧ÉÄ�oÁ�È��Îµ�ª �และค่าร้อยละ

1.2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ระดบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั  �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

1.3 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ 

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั  �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

1.4 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั  �·�·�̧ÉÄ�oคือ �nµÁ�̈Ȩ́¥  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

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

พึงพอใจ และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

 �·�·�̧ÉÄ�o�� °�คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)
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���̧É�4

บทวเิคราะห์ข้อมูล

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

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

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

3 �́Ê��°��µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

 nª ��̧É1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา แบ่งออกเป็น 4 �°���́��̧Ê

�°��̧É�1 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�̈�́¬�³  nª ��»��̈�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

�°��̧É2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต 

จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n=400)

�°��̧É3 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n=400)

�°��̧É4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของ

กลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n=400)

 nª ��̧É�2 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈°oµ�° ·��µ� �·�·�́Ê� ¼�Á¡ ºÉ°�� °� ¤ ¤�·�µ�

 nª ��̧É�3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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 nª ��̧É1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา

�°��̧É1 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�̈�́¬�³  nª ��»��̈�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧ÊÅ�o�Îµ�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�́��́¥ nª ��»��̈�µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��́Ê�®¤�

400 ราย ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน

Ã�¥Â��Â��Á�È��nµ�ª µ¤�̧Éและร้อยละ Â ��Ä��µ¦ µ��̧É5

�µ¦ µ��̧É3: Â ���o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́�̈�́¬�³  nª ��»��̈�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

1. เพศ

ชาย

หญิง

122

278

30.5

69.5

รวม 400 100.0

2. อายุ

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20 ปี

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51-60 ปี

61 �̧�¹Ê�Å�

36

153

122

45

41

3

9.0

38.3

30.5

11.3

10.3

0.8

รวม 400 100.0

3. สถานภาพ 

โสด   

สมรส  

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่

232

145

23

58.0

36.3

5.8

รวม 400 100.0

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É3 (ต่อ): Â ���° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́�̈�́¬�³  nª ��»��̈�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

4. ระดับการศึกษา

¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµ

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

อนุปริญญา/ปวส.

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาเอก

7

27

44

259

61

2

1.8

6.8

11.0

64.5

15.3

.5

รวม 400 100.0

5. อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย

° ºÉ�ๆ  

67

186

120

21

6

16.8

46.5

30.0

5.3

1.5

รวม 400 100.0

6. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท

10,001 – 30,000 บาท

30,001 – 50,000 บาท

50,001 – 100,000 บาท

มากกวา่ 100,000 บาท

67

238

73

15

7

16.8

59.5

18.3

3.8

1.8

รวม 400 100.0
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�µ��µ¦ µ��̧É�3: พบวา่

เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วยใหญ่เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 และ

เพศชายมีจาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5

อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วยใหญ่เป็นมีอายุ 21-30 ปี มีจาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3

รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี มีจาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 อายุ 41-50 ปี มีจาํนวน 45 คน คิด

เป็นร้อยละ 11.3 อายุ 51-60 ปี มีจาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ° µ¥»�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20 ปี มี

จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 และอายุ 61 �̧�¹Ê�Å�จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามลาํดบั

สถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วยใหญ่มีสถานภาพโสด มีจาํนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 

58.0 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 และสถานภาพหยา่ร้าง/

หมา้ย/ แยกกนัอยู่ จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามลาํดบั

ระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วยใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจาํนวน 259

คน คิดเป็นร้อยละ 64.8 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท ระดบัอนุปริญญา/ ปวส. ระดบัมธัยมศึกษา

ตอนปลาย/ ปวช. ระดบั¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµและระดบัปริญญาเอก จาํนวน 61 คน 44 คน 27

คน 7 คน และ2 คน ตามลาํดบั คิดเป็นร้อยละ 15.3, 11.0, 6.8, 1.8 และ0.5 ตามลาํดบั

อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วยใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มี

จาํนวน 186 คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมาคือ อาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีจาํนวน 120

คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 นกัเรียน/ นกัศึกษา มีจาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 มีประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั/ คา้ขาย มีจาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 และอาชีพ° ºÉ�ๆ  มีจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ

1.5

รายไดต่้อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 – 30,000 มีจาํนวน

238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมา มีรายไดต่้อเดือน 30,001 – 50,000 บาท จาํนวน 73 คน คิด

เป็นร้อยละ 18.3 ¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°��ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8

มีรายไดต่้อเดือน 50,001 – 100,000 บาท จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 และ�o° ¥�̧É »�¤ ¦̧ µ¥Å�o

ต่อเดือนมากกวา่ 80,000 บาท จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ1.8
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�°��̧É2 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

�µ¦ µ��̧É4: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400) �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. พนกังานของ ทรู ออนไลน์ มีการ  

Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ �Á¦ ¥̧�¦ o° ¥
400 3.80 0.756 สูง (1)

2. พนกังานของ ทรู ออนไลน์ 

¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ��̧É�¦ ·�µ¦
400 3.73 0.826 สูง (2)

3. ทรู ออนไลน์ มีจาํนวนพนกังาน 

เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ท่าน
400 3.50 0.920 สูง (4)

4. ทรู ออนไลน์ ¤�̧µ¦ �Îµ° »��¦ �r�̧É�

ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ
400 3.67 0.852 สูง (3)

5. ศนูยใ์หบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ ดูสะอาดตา  

มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย มี ความทนัสมยั
400 3.73 0.833 สูง (2)

 ·É��̧É ¤́ �́ Å�o 3.68 0.677 สูง

�µ��µ¦ µ��̧É4: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�กบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ดา้นสมัผสัไดโ้ดยรวม อยูใ่นระดบัสูง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.68  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐานเท่ากบั 0.677 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการ

�oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�oเรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานของ ทรู ออนไลน์ ¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É

สุภาพ เรียบร้อย �¹É�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́บ 3.80  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.756 รองลงมา พนกังานของ ทรู 

ออนไลน์ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ��̧É�¦ ·�µ¦ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.73  nª ��Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.826 และ

ศนูยใ์หบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย มีความทนัสมยั โดยมี

�nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.73  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.833 ทรู ออนไลน์ ¤�̧µ¦ �Îµ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ�oÄ�

การใหบ้ริการ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.67  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.852 ทรูออนไลน์ มีจาํนวนพนกังาน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ท่าน Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.50  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.925
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�µ¦ µ��̧É5: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400) ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

�¦ ��µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦
400 3.48 0.991 ปานกลาง(3)

2. ¡ �́��µ�Ä®o�o° ¤ ¼̈�̧É�¼��o°��¦ ��́��̧É�nµ��

ตอ้งการ
400 3.56 0.913 สูง (1)

3. ¡ �́��µ��ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�°��nµ��

โดยไม่เกิดความผิดพลาด
400 3.49 0.923 ปานกลาง (2)

4. ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะไดรั้บ

ความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ
400 3.49 0.968 ปานกลาง (2)

5. �ª µ¤Á¦ Èª �°��° ·�Á�° ¦ rÁ�È���̧É�nµ�Å�o¦ �́�¦ �

�́��̧É¦ ³ �»�Åª oÄ� �́�µ
400 3.45 1.032 ปานกลาง (5)

6. �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å�oÃ�¥�nµ¥ 400 3.50 0.934 สูง (4)

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°Åª oª µ�Ä� 3.49 0.785 ปานกลาง

จากตาราง�̧É5: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�กบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�อยูใ่นระดบัปานกลาง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.49

 nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Á�nµ�́�0.785 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�

คุณภาพการบริการ ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�เรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานให้

�o° ¤¼̈�̧É�¼��o°��¦ ��́��̧É�nµ��o°��µ¦ �โดยมี�nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.56  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.913

¡ �́��µ��ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�°��nµ��Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤�·�¡ ¨ µ�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.49

 nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.923 และขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ

Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.49  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.968 พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

�¦ ��µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦ �Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.48  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.991 �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°

สญัญาณอินเทอร์เน็ต ไดง่้าย Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.50  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.934 ความเร็วของ 

° ·�Á�° ¦ rÁ�È��̧É�nµ�Å�o¦ �́�¦ ��́��̧É¦ ³ �»�Åª oÄ� �́�µÃ�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.45  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน 1.032 ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É6: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

( n = 400) ดา้นความรวดเร็ว

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. ทรู ออนไลน์ มีศูนยบ์ริการ Call Center �̧É

สามารถติดต่อไดส้ะดวก
400 3.43 1.021 ปานกลาง (3)

2. ท่านสามารถติดต่อพนกังานของ ทรู  

ออนไลน์ ไดส้ะดวก
400 3.45 0.916 ปานกลาง (2)

3. พนกังาน ทรู ออนไลน์ ให้บริการ

ท่านดว้ยความรวดเร็ว
400 3.38 0.981 ปานกลาง (4)

4. พนกังาน ทรู ออนไลน์ สามารถ

แกไ้ขปัญหาใหท้่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว
400 3.35 1.007 ปานกลาง (5)

5. ทรู ออนไลน์ มีช่องทางในการชาํระ

�nµ�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª
400 3.52 1.014 สูง (1)

ความรวดเร็ว 3.423 0.836 ปานกลาง

จากตาราง�̧É6: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�กบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ดา้นความรวดเร็ว ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.423 ส่วน

Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Á�nµ�́�0.836 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการ

บริการ ดา้นความรวดเร็ว เรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ทรู ออนไลน์ มีช่องทางในการ

�Îµ¦ ³ �nµ�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.52  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�1.014 ท่าน

สามารถติดต่อพนกังานของ ทรู ออนไลน์ ไดส้ะดวก Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.45 ส่วน

Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.916 ทรู ออนไลน์ มีศูนยบ์ริการ Call Center �̧É µ¤µ¦ ��·��n°Å�o

สะดวก Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.43  nª �Á�̧Éยงเบนมาตรฐาน 1.021 พนกังาน ทรู ออนไลน์ 

ใหบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็ว Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.38  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.981 พนกังาน 

ทรู ออนไลน์ สามารถแกไ้ขปัญหาใหท้่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.35 ส่วน

Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�1.007 ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É7: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400) ดา้นการรับประกนั

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. พนกังาน ทรู ออนไลน์ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o�Á�̧É¥ª �́�

การบริการ และสามารถใหข้อ้มูลท่านได้

อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

400 3.59 0.913 สูง (1)

2. ทรู ออนไลน์ ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��̧ÉÁ�È�Å�

�µ¤¤µ�¦ �µ���¼��o°���nµÁ�ºÉ°�º°
400 3.57 0.904 สูง (2)

3. ทรู ออนไลน์ มีความเร็วเป็นไปตามมาตรฐาน 400 3.46 0.946 ปานกลาง (4)

4. พนกังานทรู ออนไลน์ สามารถ แกปั้ญหา

ใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี
400 3.47 0.936 ปานกลาง (3)

5. ทรู ออนไลน์ มีระบบการคิดค่าบริการเป็นไป

อยา่งถูกตอ้ง
400 3.47 0.936 ปานกลาง (3)

การรับประกนั 3.511 0.792 สูง

�µ��µ¦ µ��̧É7: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�กบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ดา้นการรับประกนั ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.511  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐานเท่ากบั 0.792 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการ

ดา้นการรับประกนั เรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ พนกังาน ทรู ออนไลน์ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ¦

บริการ และสามารถใหข้อ้มูลท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.59  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน 0.913 ทรู ออนไลน์ ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ���¼��o°���nµÁ�ºÉ°�º° โดย

¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.57  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.904 พนกังานทรู ออนไลน์ สามารถแกปั้ญหาใหก้บั

ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.47  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.936 และทรู ออนไลน์ มี

ระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.47  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.936

ทรู ออนไลน์ มีความเร็วเป็นไปตามมาตรฐาน Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.46  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

0.946 ตามลาํดบั
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�µ¦ µ��̧É8: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. พนกังานใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการ

ลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียมกนั
400 3.56 0.880 สูง (1)

2. พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะ

ของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน
400 3.48 0.870 ปานกลาง (4)

3. ¡ �́��µ� µ¤µ¦ � ºÉ°  µ¦ �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o

เขา้ใจง่าย
400 3.53 0.870 สูง (2)

4. ทรู ออนไลน์ มีการแจง้ขอ้มูล ข่าวสารหรือ

แนะนาํสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่าน เป็นระยะ ๆ 
400 3.51 0.926 สูง (3)

5. พนกังาน ทรู ออนไลน์ ใส่ใจในการ

แกปั้ญหาใหก้บัท่าน
400 3.44 0.966 ปานกลาง (5)

6. ท่านสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอด 24

�́Éª Ã¤�
400 3.30 1.018 ปานกลาง (6)

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล 3.468 0.762 ปานกลาง

จากตาราง�̧É8: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�กบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥

เท่ากบั 3.468  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Á�nµ�́�0.762 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล เรียงตามลาํดบั

มากไปนอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียมกนั โดยมี

�nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.56  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.880 ¡ �́��µ� µ¤µ¦ � ºÉ°  µ¦ �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�oÁ�oµÄ�

ง่าย Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.53  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.870 ทรู ออนไลน์ มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร

หรือแนะนาํสินคา้ใหม่ ๆ ให้แก่ท่าน เป็นระยะ ๆ Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.51  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��

0.926 พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.48

 nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.870 พนกังาน ทรู ออนไลน์ ใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน
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Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.44  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.966 ท่านสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอด 

24 �́Éª Ã¤�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.30  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��1.018 ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É9: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400)

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o 400 3.69 0.677 ระดบัสูง (1)

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä� 400 3.49 0.785 ระดบัปานกลาง (3)

ความรวดเร็ว 400 3.42 0.836 ระดบัปานกลาง (5)

การรับประกนั 400 3.51 0.792 ระดบัสูง (2)

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

เป็นรายบุคคล
400 3.47 0.762 ระดบัปานกลาง (4)

�µ��µ¦ µ��̧É9: พบวา่ คุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ดา้น ·É��̧É ¤́�́ Å�oÃ�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�คือ 3.69  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.677 รองลงมาดา้น

การรับประกนั Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.51  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.792 �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

Åª oª µ�Ä��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥คือ 3.49  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.785 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคลเป็นรายบุคคล โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥คือ 3.47  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�คือ 0.762 และดา้นความ

รวดเร็ว Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.42  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.836 ตามลาํดบั
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£µ¡ �̧É�2: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400)

�°��̧É3 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

�µ¦ µ��̧É10: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

ผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร

(n = 400)

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. ท่านพึงพอใจต่อความเร็วของ ทรู ออนไลน์ 400 3.47 0.970 ปานกลาง (2)

2. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¦ µ�µ�̧É¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤

Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��»�£µ¡ �̧ÉÅ�o¦ �́
400 3.34 0.989 ปานกลาง (5)

3. ท่านพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

ศนูยบ์ริการของ ทรู ออนไลน์
400 3.44 0.882 ปานกลาง (4)

4. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°Â¡ È�Á�È��®¦ º° Ã�¦ Ã¤�́É�

ของ ทรู ออนไลน์
400 3.34 0.966 ปานกลาง (5)

(ตารางมีต่อ)

3.688
3.493 3.423 3.511 3.468

1

2

3

4

5
�nµÁ�̈Ȩ́¥
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�µ¦ µ��̧É10 (ต่อ): �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

5. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �°�

ทรู ออนไลน์

6.Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́

จาก ทรู ออนไลน์

400

400

3.46

3.51

0.917

0.923

ปานกลาง (3)

สูง (1)

ความพงึพอใจ 3.42 0.80 ปานกลาง

จากตาราง�̧É10: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.42  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐานเท่ากบั 0.80 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ เรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́

จาก ทรู ออนไลน์ โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.51  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ ฐาน 0.923 ท่านพึงพอใจต่อ

ความเร็วของ ทรู ออนไลน์ โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.47  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.97 ท่านพึงพอใจต่อ

¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �°�ทรู ออนไลน์ โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.46  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.917

ท่านพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ศูนยบ์ริการของ ทรู ออนไลน์ โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.44 ส่วน

Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.882 �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¦ µ�µ�̧É¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��»�£µ¡ �̧ÉÅ�o¦ �́โดย

¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.34  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.989 และ�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°Â¡ È�Á�È��®¦ º° Ã�¦ Ã¤�́É��

ของ ทรู ออนไลน์ โดย¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.34  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.966 ตามลาํดบั
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�°��̧É4 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร (n = 400)

�µ¦ µ��̧É11: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�การตดัสินใจในการใช้

บริการของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร (n = 400)

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

มาตรฐาน

การแปลค่า

(อนัดับ)

1. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ��ª µ¤Á¦ Èª �°�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¤¸

�ª µ¤Á¦ Èª Á�È�Å��µ¤�̧É �́�µÅª o

400 3.47 0.981 ปานกลาง (3)

2. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ��¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r��µ¦ Ã�¬�µ

ต่าง ๆ �̧É�̧

400 3.56 0.916 สูง (1)

3. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ��มีแพค็เก็จให้เลือกใช ้หลากหลาย
400 3.53 0.852 สูง (2)

4. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ��Â¡ È�Á�È��̧ÉÄ�oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ µ�µ
400 3.46 0.922 ปานกลาง (4)

5. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�°�¡ �́��µ�
400 3.34 0.967 ปานกลาง (5)

6. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ���¦ ·¬�́�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�µ¦ �µ¥�̧É

ดี

400 3.34 0.999 ปานกลาง (5)

การตัดสินใจในการใช้ 3.44 0.785 ปานกลาง

�µ��µ¦ µ��̧É11: พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ต่อผู ้

ใหบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Ã�¥¦ ª ¤¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.44 ส่วน

Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Á�nµ�́�0.785 และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�o° ¡ �ª nµ�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦

ตดัสินใจในการใชบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั เรียงตามลาํดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่าน

ตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r��µ¦ Ã�¬�µ��nµ�ๆ  �̧É�̧�โดยมี
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�nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.56  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.916 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์

Á�ºÉ°��µ��มีแพค็เก็จให้เลือกใช ้หลากหลาย Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.53  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��0.852

ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์Á�ºÉ°��µ��ª µ¤Á¦ Èª �°�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¤�̧ª µ¤Á¦ Èª Á�È�Å�

�µ¤�̧É �́�µÅª oÃ�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.47  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.981 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการ

ของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��Â¡ È�Á�È��̧ÉÄ�oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ µ�µÃ�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.46  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน 0.922 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�°�¡ �́��µ�

Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.34  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�0.967 และท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู 

ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���¦ ·¬�́�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�µ¦ �µ¥�̧É�̧�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.34  nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน 0.999 ตามลาํดบั

 nª ��̧É2 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈°oµ�° ·��µ� �·�·�́Ê� ¼�Á¡ ºÉ°�� °� ¤ ¤�·�µ�

1. คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤

รวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 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��̧É12: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��nµ�ๆ  

เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��ความรวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่

¨ ¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈Á�È�¦ µ¥�»��̈��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต กรุงเทพมหานคร (n = 400)

Independent Variable B Beta t Sig.

�nµ���̧É� 0.058 -0.542 0.000

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o(H1.1) 0.112 0.095 2.493 0.013

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(H1.2) 0.119 0.117 2.227 0.027

ความรวดเร็ว (H1.3) 0.108 0.112 2.622 0.009

การรับประกนั (H1.4) 0.326 0.323 6.531 0.000

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล (H1.5) 0.330 0.314 6.392 0.000

Note: R2 = .776, F(5, 399), sig. = .000
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�µ��µ¦ µ��̧É�12: ผลจากการประมวลผลดว้ย Multiple Regression Analysis สามารถเขียน

Á�È� ¤�µ¦ Å�o�́��̧Ê

Y = 0.058 + 0.112 X1 + 0.119 X2 + 0.108 X3 +0.326 X4+ 0.330 X5

โดย 

Yคือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต 

กรุงเทพมหานคร

X1 คือ  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

X2 คือ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

X3 คือ ความรวดเร็ว

X4 คือ การรับประกนั

X5 คือ การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเ¡ ºÉ°�� °� ¤¤�·�µ��̧É�1 พบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ

เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́���µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�

¦ µ¥�»��̈Á�È�¦ µ¥�»��̈��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ 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 �oµ�¡ �ª nµ��oµ��°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤µ�

�̧É »�คือ การรับประกนั (H1.4) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.323 รองลงมาคือ การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล (H1.5) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.314 �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(H1.2) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 

0.117 ความรวดเร็ว (H1.3) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.112 และ ·É��̧É ¤́�́ Å�o(H1.1) โดยมีค่า Beta

เท่ากบั 0.095 ตามลาํดบั

และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í�µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r�(R2) เท่ากบั .776 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวั

Â�¦ ° · ¦ ³ �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�®¤��5 ตวัแปร มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามดา้นคุณค่าตราสินคา้ 

ร้อยละ 77.6 �°��µ��́Ê�Á�·��µ�° ·��·¡ ¨ ¤µ�µ��́ª Â�¦ ° ºÉ�ๆ  

2. คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤

รวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ

ตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต กรุงเทพมหานคร

 Îµ®¦ �́ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �� °��Å�oÂ�n

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใชว้ธีิ Enter และใช้

¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ในการทดสอบ
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�µ¦ µ��̧É13: �nµÁ�̈Ȩ́¥ และ�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��nµ�ๆ  

เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́���µ¦ Á° µÄ�Ä n

¨ ¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ�

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดัในเขต กรุงเทพมหานคร (n = 400)

Independent Variable B Beta t Sig.

�nµ���̧É 0.146 1.272 0.000

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o(H2.1) 0.077 0.066 1.601 0.110

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(H2.2) 0.178 0.178 3.132 0.002

ความรวดเร็ว (H2.3) 0.124 0.132 3.855 0.005

การรับประกนั (H2.4) 0.282 0.284 5.322 0.000

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (H2.5) 0.283 0.275 5.178 0.000

Note: R2 = 0.738, F(5, 399), sig. = .000

�µ��µ¦ µ��̧É�13: ผลจากการประมวลผลดว้ย Multiple Regression Analysis สามารถเขียน

Á�È� ¤�µ¦ Å�o�́��̧Ê

Y = 0.146 + 0.178 X1 + 0.124 X2 + 0.282 X3 +0.283 X4

โดย 

Yคือ การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขต

กรุงเทพมหานคร

X1 คือ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

X2 คือ ความรวดเร็ว

X3 คือ การรับประกนั

X4 คือ การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�� °� ¤¤�·�µ��̧É�2 พบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ 

เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́���µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�

¦ µ¥�»��̈Á�È�¦ µ¥�»��̈��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ�บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั .000 ถา้พิจµ¦ �µ�̧É

¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É�0.05 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä�Â�n̈³ �oµ�พบวา่ ดา้นของ

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤µ��̧É »�คือ การรับประกนั
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(H1.4) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.284 รองลงมาการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (H1.5) โดยมีค่า Beta

เท่ากบั 0.275 �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(H1.2) โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.178 และความรวดเร็ว (H1.3)

โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.132 และ�oµ��°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤n¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦

ใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครคือ  ·É��̧É ¤́�́ Å�o(H1.1)

Á�ºÉ°��µ��nµ�°��Sig. > 0.05

และÁ¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í�µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r�(R2) เท่ากบั .738 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวั

Â�¦ ° · ¦ ³ �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�®¤��5 ตวัแปร มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามดา้นคุณค่าตราสินคา้ 

ร้อยละ 73.8 �°��µ��́Ê�Á�·��µ�° ·��·¡ ¨ ¤µ�µ��́ª Â�¦ ° ºÉ�ๆ  

 nª ��̧É3 ผลการทดสอบสมมติฐาน

�µ¦ µ��̧É14: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
 �·�·�̧ÉÄ�oÄ�

การทดสอบ
Sig.

ผลการทดสอบสมมติฐาน

สรุปผล

H1 คุณภาพการบริการ เช่น  ·É��̧É ¤́�́

ได,้ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�, ความ

รวดเร็ว, การรับประกนั, การเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

Multiple

Regression

H1.1 �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É

สมัผสัได ้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ ความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ

0.013 มีอิทธิพลเชิงบวก

H1.2 คุณภาพการบริการในดา้นความ

�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��¤°̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

0.027 มีอิทธิพลเชิงบวก

H1.3 คุณภาพการบริการในดา้นความ

รวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ ความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ

0.009 มีอิทธิพลเชิงบวก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É14 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
 �·�·�̧ÉÄ�oÄ�

การทดสอบ

ผลการทดสอบสมมติฐาน

Sig. สรุปผล

H1.4 คุณภาพการบริการในดา้นการ

รับประกนั มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ ความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

H1.5 คุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล มี

อิทธิพลเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

H2 คุณภาพการบริการ เช่น  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä���ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �

การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ

ตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้

Multiple

Regression

H2.1�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É ¤́�́

ไดมี้อิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใน

การใชบ้ริการของลูกคา้

0.110 ไม่มีอิทธิพล

H2.2 คุณภาพการบริการในดา้นความ

�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้

0.002 มีอิทธิพลเชิงบวก

H2.3 คุณภาพการบริการในดา้นความ

รวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจ

ในการใชบ้ริการของลูกคา้

0.005 มีอิทธิพลเชิงบวก

H2.4 คุณภาพการบริการในดา้นการ

รับประกนั มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ

ตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É14 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
 �·�·�̧ÉÄ�oÄ�

การทดสอบ

ผลการทดสอบสมมติฐาน

Sig. สรุปผล

H2.5 คุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นรายบุคคล มี

อิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจในการใช้

บริการของลูกคา้

0.000 มีอิทธิพลเชิงบวก
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���̧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)

ในประเด็นสาํคญั ๆ Á¡ ºÉ° Ä®oÁ®È��́«�³�°��¼oª ·�́¥�̧É¤�̧n°�¦ ³ Á�È�Á®¨ nµ�̧ÊและÄ��oµ¥�̧É »�Á�È��µ¦

Á �°Â�³ Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ ต่อความพึงพอใจ และการตดัสินใจในการใช้

บริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

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

และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี และ�̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �Ã�¥

บูรณาการคุณภาพการบริการ ดา้นตวัแปรอิสระคือ คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o(2) �oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(3) ดา้นความรวดเร็ว

(4) ดา้นการรับประกนั และ(5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นตวัแปรตามคือ ความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยันาํเสนอการสรุปผลการวจิยั การอภิปรายผล และ

�o°Á �°Â�³ �́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

สรุปผลการวจัิย

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

กลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน

�́Ê� ·Ê��400 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 �̧�¤ ̧ �µ�£µ¡ Ã �¤µ��̧É »��¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́�

ปริญญาตรี¤µ��̧É »�มีอาชีพขา้ราชการ/ ¡ �́��µ�¦ �́ª · µ®�·�¤µ��̧É »�และมีรายไดต่้อเดือน 10,001

- 30,000 �µ��¤µ��̧É »�

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤Á®È��n°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o

อยูใ่นระดบัสูง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.69 ดา้นการรับประกนั ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��

3.51 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัปานกลาง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.47 ดา้น

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.49 ดา้นความรวดเร็ว อยูใ่น

¦ ³ �́��µ��̈µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́��3.42 ในดา้นความพึงพอใจของผูลู้กคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง
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Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�3.42 ในดา้นการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥

เท่ากบั 3.44

การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจัิย

�¼oª ·�́¥ ¦ »��̈�µ¦ ª ·�́¥Ã�¥Á¦ ¥̧��µ¤¨ Îµ�́��°�ª �́�»�¦ ³  ��r�µ¦ ª ·�́¥�̧É °��̈o°��́�

 ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥�́��n°Å��̧Ê

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�1 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณพบวา่ (1) คุณภาพการบริการในดา้น ·É��̧É ¤́�́ Å�o¤¸

อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมี

ค่า Beta เท่ากบั 0.095 (2) คุณภาพการบริการในดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 

0.117 (3) คุณภาพการบริการในดา้นความรวดเร็วมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.112 (4) คุณภาพการ

บริการในดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต 

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.323 (5) คุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.314

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n° การตดัสินใจใน

การใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณพบวา่ (1) คุณภาพการบริการในดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

ไวว้างใจ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต 

จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.178 (2) คุณภาพการบริการในดา้นความรวดเร็วมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

การตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 

0.132 (3) คุณภาพการบริการในดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจในการใช้

บริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.284 (4) คุณภาพการ

บริการในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.275
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อภิปรายผลการวจัิย

การอภิปรายผลของขอ้คน้พบต่าง ๆ �̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

ต่อความพึงพอใจ และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยันาํเสนอการตีความ และ�¦ ³ Á¤ ·��o°�o�¡ ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·�́¥�

Á¡ ºÉ° °�·�µ¥ และยนืยนัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คน้พบกบัสมมติฐานการวิจยั โดยอธิบายขอ้คน้

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

1. �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จํากดั

ในเขตกรุงเทพมหานคร

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o° ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�บริษทั 

ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.013 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.095 �¹É�

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ณฐัภูมิ ประนม (2550) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน,

�̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É

 ¤́�́ Å�oÁ�̧É¥ª �o°�กบับริเวณของศนูยใ์หบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร Ä�Á¦ ºÉ°��°���ª µ¤  ³ ° µ�

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะดวกในการใชบ้ริการ Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�oµ¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ¡ บวา่

บริเวณของศนูยใ์หบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ดูสะอาดตา มีการ

��Â�n�Á¡ ºÉ° ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª � �µ¥Ä®o�́�̈¼��oµ�Ä��oµ��°�Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r�¤ °̧ »��¦ �rÂ̈ ³

Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧É�́� ¤ ¥́�nª ¥� n��̈�ÎµÄ®ö¼��oµ¦ �́¦ ¼oÅ�o�¹��ª µ¤ทนัสมยั และความรวดเร็วในการใช้

�¦ ·�µ¦ �®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ ก่อใหเ้กิด

ความพึงพอใจ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�° ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.027 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.117

�¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°���́�£¼¤·ประนม (2550) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน,

�̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É�

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ °��̈»¤�»�¡ ºÊ��̧É�¤�̧ª µ¤Á¦ Èª �°� �́�µ���̧É

�µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ�¤�̧ª µ¤Á �̧¥¦ Å¤n®¨ »���³ �̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¡ �́��µ��ª ¦ ¤�̧µ¦

�ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤�·�¡ ¨ µด แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีการคิดอตัรา

ค่าบริการแบบโปร่งใส ตรงไปตรงมา�µ¤�̧ÉÅ�o¦ ³ �»�Åª o�หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการใน

�oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³�n° Ä®oเกิด�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการดา้นความรวดเร็วอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ทรู 

อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.009 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.112 �¹É�
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สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ณฐัภูมิ ประนม (2550) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน,

�̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) โดยคุณภาพการบริการในดา้นความ

¦ ª �Á¦ Èª Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ �̧É̈¼��oµ�·��n°Ä�o�¦ ·�µ¦ �́��µ�¡ �́��µ��¹É�¡ �́��µ� µ¤µ¦ ��°� �°�

�ª µ¤�o°��µ¦ Å�o° ¥nµ��́��nª ��̧�° �̧�́Ê�¥�́ µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â�oÅ��́�®µÅ�o° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��ª ¦ ¤»n�Á�o�

�̧É�́Ê��°�Ä��µ¦ �·��n°�Ä®o¤ �̧́Ê��°��̧ÉÅ¤n¥»n�¥µ��Á¡ ºÉ° ใหเ้กิดความรวดเร็วในการใหบ้ริการและแกไ้ข

�́�®µ�®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ ก่อใหเ้กิด

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั 

ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.000 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.323 �¹É�

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ณฐัภูมิ ประนม (2550) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน,

�̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) โดยคุณภาพการบริการในดา้นการ

¦ �́�¦ ³ �́�Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ �̧É¡ �́��µ�มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ และ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยความสุภาพ �µ¦ Á° µÄ�Ä n�¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ��Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧�Ä�

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Á�·��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ �́��µ�¡ �́��µ��®µ�̈¼��oµ

รับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการรับประกนั�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ ก่อใหÁ้�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ�

�¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.000 โดยมีค่า Beta

เท่ากบั 0.314 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°���́�£¼¤·ประนม (2550) และเป็นไปตามทฤษฎีของ 

พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) โดยคุณภาพการบริการ

Ä��oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ �̧Éพนกังานมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา

ของลูกคา้ ®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈�̧É¤µ��¹Ê�

แลว้ ก็จะก่อใหÁ้�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

2. �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�n�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ�บริษัท ทรู 

อนิเทอร์เน็ต จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�° ·��·¡ ¨ Á�·��ª��n°�µ¦ �́� ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦

ของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั อยา่งมีนยัสาํ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.002 โดยมีค่า Beta

เท่ากบั 0.178 �¹É�Á�È�Å��µ¤�§¬�̧�°��พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml

& Berry, 1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Á�̧É¥ª �o°�กบัการ
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Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ °��̈»¤�»�¡ ºÊ��̧É�¤�̧ª µ¤Á¦ Èª �°� �́�µ���̧É��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ�¤�̧ª µ¤Á �̧¥¦ Å¤n

®¨ »���³ �̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¡ �́��µ��ª ¦ ¤�̧µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤

ผดิพลาด แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีการคิดอตัราค่าบริการแบบโปร่งใส ตรงไปตรงมา

�µ¤�̧ÉÅ�o¦ ³ �»�Åª o�®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��̧É¤µ��¹Ê�

แลว้ ก็จะก่อใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥�

คุณภาพการบริการดา้นความรวดเร็วอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ ดบั 0.005 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.132

�¹É�Á�È�Å��µ¤�§¬�̧�°��พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ �̧É̈¼��oµ�·��n°Ä�o�¦ ·�µ¦ �́��µ�

¡ �́��µ��¹É�¡ �́��µ� µ¤µ¦ ��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ Å�o° ¥nµ��́��nª ��̧�° �̧�́Ê�¥�́ µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ �

Â�oÅ��́�®µÅ�o° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��ª ¦ ¤»n�Á�o��̧É�́Ê��°�Ä��µ¦ �·��n°�Ä®o¤�̧́Ê��°��̧ÉÅ¤n¥»n�¥µ��Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·�

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหา หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความ

¦ ª �Á¦ Èª �̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³�n° Ä®oเกิดการตดัสินใจใชบ้ริการ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.000 โดยมีค่า Beta เท่ากบั 0.284

�¹É�Á�È�Å��µ¤�§¬�̧�°��พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�Á�̧É¥ª �o°�กบั�µ¦ �̧É¡ �́��µ�¤�̧́�¬³ ��ª µ¤ ¦ ¼o�

ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยความสุภาพ การเอาใจ

Ä n�¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ��Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Á�·��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦

¦ �́�¦ ·�µ¦ �́��µ�¡ �́��µ��®µ�̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤µ��¹Ê�

แลว้ ก็จะก่อใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใช้

บริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.000 โดยมีค่า 

Beta เท่ากบั 0.275 �¹É�Á�È�Å��µ¤�§¬�̧�°��พาราสุรามาน, �̧Â�¤¨ r�Â̈ ³ Á�° ¦ r¦ Ȩ́(Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985) โดยคุณภาพการบริการในดา้นการเอาใจใส่¨ ¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈Á�̧É¥ª �o°�

กบั�µ¦ �̧É¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤Á° µÄ�Ä nÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�¡ �́��µ� µ¤µ¦ �Á�oµÄ��ª µ¤�o°��µ¦ �°�

ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ หากลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�ะก่อใหเ้กิดการตดัสินใจใช้

บริการ�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥
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�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากผลการวจิยัผูว้จิยัเสนอแนะใหบ้ริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั มุ่งเนน้ ส่งเสริม และ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�และการตดัสินใจในการใช้

�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ�Á¡ ºÉ°�n° Ä®oÁ�·��¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ �Îµ�µ��°�°��r�µ¦ ��́��n°Å��̧Ê

1. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั �ª ¦ ¤»n�Á�o��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�

Ã�¥¤»n�Á�o��̧É«¼�¥r�¦ ·�µ¦ Ä�Á¦ ºÉ°��°��ª µ¤  ³ ° µ�ความเป็นระเบียบเรียบร้อย �µ¦ �́��̧É�́É� Îµ®¦ �́¦ °

¦ �́�¦ ·�µ¦ Åª oÁ¡ ¥̧�¡ °�¤»n�Á�o�Ä®oÁ�·��ª µ¤  ³ �ª � �µ¥Â�n̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ พนกังานควรแต่ง

กายสุภาพเรียบร้อย จะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และการตดัสินใจในการ

Ä�o�¦ ·�µ¦ �¤µ��¹Ê�Å�oÄ��̧É »�

2. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั �ª ¦ ¤»n�Á�o��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°

Åª oª µ�Ä��Ã�¥¤»n�Á�o��̧É�µ¦ ¤ Á̧�¦ º°�nµ¥อินเทอร์เน็ต�̧É�¦ °��̈»¤�»�¡ ºÊ��̧É��µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ��o°�¤¸

�ª µ¤Á �̧¥¦ Å¤n®¨ »���³ �̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �¡ �́��µ��ª ¦ ¤�̧µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤

ผดิพลาด พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีการคิดอตัราค่าบริการแบบโปร่งใส 

�¦ ��µ¤�̧É�Îµ®���¤�̧µ¦ �¦ ª � °� �́�µ��ª µ¤Á¦ Èª �°�อินเทอร์เน็ต° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ ° และส่งเสริม

ปรับปรุงสัญญาณใหมี้ความเสถียร จะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และการ

�́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¤µ��¹Ê�Å�oÄ��̧É »�

3. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ควรมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็ว

โดยมุ่งเนน้ใหลู้กคา้สามารถติดต่อ Call Center �¹É��Call Center สามารถตอบสนองไดท้นัท่วงที อีก

�́Ê�¥�́ µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â�oÅ��́�®µÅ�o° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ��ª ¦ ¤»n�Á�o��̧É�́Ê��°�Ä��µ¦ �·ดต่อ Call Center

Ä®o¤�̧́Ê��°��̧ÉÅ¤n¥»n�¥µ��Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ และแกไ้ขปัญหา จะ

ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และ�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¤µ��¹Ê�Å�o

Ä��̧É »�

4. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ควรมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนั

Ã�¥¤»n�Á�o��µ¦ ¤ ¦̧ ³ ��Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¤µ�¦ �µ���̈°�£¥́ และมีการคิดค่าบริการอยา่งถูกตอ้งตรง

�́��̧ÉÅ�o �́�µÅª o�́�̈¼��oµ�̈¼��oµ µ¤µ¦ ��̧É�³�¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°��°��µ¦ �·��nµ�¦ ·�µ¦ Å�o° ¥nµ�

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

�́�ª ¨ ��°��µ��̧Ê�o°�¦ �́�¦ ³ �́��¹�¤µ�¦ µ�µ��°�°��r�µ¦ �oª ¥�¡ �́��µ��o°�Ä®o�o° ¤ ¼̈Â�n̈¼��oµÅ�o

อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน จะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และการตดัสินใจใน

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¤µ��¹Ê�Å�oÄ��̧É »ด
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5. บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ควรมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล Ã�¥¤»n�Á�o��̧Éพนกังานมีความสนใจ และเอาใจใส่ในการใหบ้ริการของลูกคา้ 

พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา

ของลูกคา้ �n°��µ��µ¦ ¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��¦ ª ¤�¹��°� �°��o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�Á®¨ nµ�́Ê�° ¥nµ��́��nª ��̧จะ

ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และ�µ¦ �́� ·�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¤µ��¹Ê�Å�o

Ä��̧É »�

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

�ª ¦ «¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ�n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ อินเทอร์เน็ต

Á¡ ºÉ°�¦ µ�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµและนามาพฒันา บริษทั ต่อไป
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ภาคผนวก ข

แบบสอบถาม



แบบสอบถามสําหรับงานวจิยั

Á¦ ºÉ°���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́� ·�Ä�Â̈ ³�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́��¦ ¼�° ·�Á�° ¦ rÁ�È���Îµ�́��

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

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�

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั �¼oª ·�́¥�¹�Ä�¦ n�°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�oª ¥�ª µ¤Á�È��¦ ·��̧É »���́Ê��̧Ê

Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³  ·��·�̈ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÅ�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µ

Â�� °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �

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

 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�

Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงในช่อง 

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È��¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ

Ä��¦ Ế��̧Ê

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́� ·�Ä�Â̈ ³�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́��¦ ¼�° ·�Á�° ¦ rÁ�È���Îµ�́��

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��¦ ³ Ã¥��r�n°�µ¦ ¡ �́�µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�

�¼oª ·�́¥�¹�Ä�¦ n�°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�oª ¥�ª µ¤Á�È��¦ ·��̧É »���́Ê��̧Ê

Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³  ·��·�̈ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÅ�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µพต่อไป

Â�� °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��4 ส่วน คือ

�o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�o°��µ¦ �°�

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È��¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ

�µ¥�° £·ª »�·��́Ê��·��µ¦ »�

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ

มหาวทิยาลยั กรุงเทพ
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�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́� ·�Ä�Â̈ ³�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́��¦ ¼�° ·�Á�° ¦ rÁ�È���Îµ�́��ของ

Â�� °��µ¤��́��̧Ê�Á�È�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ° Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�ÎµÅ��¦ ³ �°��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µÃ�

�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê�³�ÎµÅ�Ä�oÁ�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�µ¦ ¡ �́�µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�

�¼oª ·�́¥�¹�Ä�¦ n�°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�oª ¥�ª µ¤Á�È��¦ ·��̧É »���́Ê��̧Ê

พต่อไป

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È��¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ

สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ
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Á̈��̧ÉÂ�� °��µ¤

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

บริษัท ทรู อนิเทอร์เนต็ จาํกดั ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร”

 nª ��̧É�1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�

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

1. เพศ 

 ชาย      หญิง   

2. อายุ   

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20 ปี  21-30 ปี

 31-40 ปี  41-50 ปี

 51-60 ปี  60 �̧�¹Ê�Å�

3. สถานภาพ 

 โสด       สมรส

 หยา่ร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู่

4. ระดบัการศึกษา

 ¤�́¥¤«¹�¬µ�°��o�®¦ º°�ÎÉµ�ª nµ  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

 อนุปริญญา/ปวส.  ปริญญาตรี

 ปริญญาโท  ปริญญาเอก

5. อาชีพ

 นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ

 พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย

 ° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³ �»...............................

6. รายได้ต่อเดอืน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท  10,001 – 30,000 บาท

 30,001 – 50,000 บาท  50,001 – 70,000 บาท

 มากกวา่ 70,000 บาท

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ บริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³�o°Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª
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ระดบัการประเมนิ

(5) = Á®È��oª ¥¤µ��̧É »�, (4) = เห็นดว้ยมาก, (3) = เห็นดว้ยปานกลาง, (2) = เห็นดว้ยนอ้ย, (1) = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É »�

คุณภาพการบริการของบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั
ระดบัความคดิเห็น

(5) (4) (3) (2) (1)

1.  ·É��̧É ¤́ �́ Å�o

1.1 พนกังานของ ทรู ออนไลน์ ¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ �Á¦ ¥̧�¦ o° ¥

1.2 พนกังานของ   ทรู ออนไลน์ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ��̧É�¦ ·�µ¦

1.3 ทรู ออนไลน์ มีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ท่าน

1.4 ทรู ออนไลน์ ¤�̧µ¦ �Îµ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ�oÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

1.5 ศูนยใ์หบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย

มีความทนัสมยั

2. �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

2.1 ¡ �́��µ� µ¤µ¦ �Â�o�́�®µÅ�o° ¥nµ��¼��o°���¦ ��µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦

2.2 ¡ �́��µ�Ä®o�o° ¤¼̈�̧É�¼��o°��¦ ��́��̧É�nµ��o°��µ¦

2.3 ¡ �́��µ��ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤¼̈�°��nµ��Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤�·�¡ ¨ µ�

2.4 ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ

2.5 �ª µ¤Á¦ Èª �°��° ·�Á�° ¦ rÁ�È��̧É�nµ�Å�o¦ �́�¦ ��́��̧É¦ ³ �»�Åª oÄ� �́�µ

2.6 �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Å�o�nµ¥

3. ความรวดเร็ว

3.1 ทรู ออนไลน์มีศูนยบ์ริการ Call Center �̧É µ¤µ¦ ��·��n° Å�o ³ �ª �

3.2 ท่านสามารถติดต่อพนกังานของ ทรู ออนไลน์ไดส้ะดวก

3.3 พนกังาน ทรู ออนไลน์ใหบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็ว

3.4 พนกังาน ทรู ออนไลน์สามารถแกไ้ขปัญหาใหท่้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว

3.5 ทรู ° °�Å̈ �r¤�̧n°��µ�Ä��µ¦ �Îµ¦ ³ �nµ�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª

4. การรับประกนั

4.1 พนกังาน ทรู ออนไลน์¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³  µ¤µ¦ �Ä®o�o° ¤ ¼̈�nµ�Å�o° ¥nµ�

ถูกตอ้ง ชดัเจน

4.2 ทรู ออนไลน์¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ���¼��o°���nµÁ�ºÉ°�º°

4.3 ทรู ออนไลน์มีความเร็วเป็นไปตามมาตรฐาน

4.4 พนกังาน  ทรู ออนไลน์สามารถแกปั้ญหาใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี

4.5 ทรู ออนไลน์มีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง

คุณภาพการบริการของบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั
ระดบัความคดิเห็น

(5) (4) (3) (2) (1)
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5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล

5.1 พนกังานใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียมกนั

5.2 พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน

5.3 ¡ �́��µ� µ¤µ¦ � ºÉ°  µ¦ �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�oÁ�oµÄ��nµ¥

5.4 ทรู ออนไลน์มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะนาํสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่านเป็นระยะ ๆ

5.5 พนกังาน ทรู ออนไลน์ใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน

5.6 ท่านสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอด 24 �́Éª Ã¤�

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ความพงึ¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³�o°Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

ระดบัการประเมนิ

(5) = Á®È��oª ¥¤µ��̧É »�, (4) = เห็นดว้ยมาก, (3) = เห็นดว้ยปานกลาง, (2) = เห็นดว้ยนอ้ย, (1) = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É »�

ความพงึ¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษทั ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั
ระดบัความคดิเห็น

(5) (4) (3) (2) (1)

1. ท่านพึงพอใจต่อความเร็วของ ทรู ออนไลน์

2. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¦ µ�µ�̧É¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��»�£µ¡ �̧ÉÅ�o¦ �́

3. ท่านพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการของ ทรู ออนไลน์

4. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° Â¡ È�Á�È��®¦ º° Ã�¦ Ã¤�́É��°�ทรู ออนไลน์

5. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �°�ทรู ออนไลน์

6.Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�µ�ทรู ออนไลน์
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 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใช้บริการบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³�o°Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

ระดบัการประเมนิ

(5) = Á®È��oª ¥¤µ��̧É »�, (4) = เห็นดว้ยมาก, (3) = เห็นดว้ยปานกลาง, (2) = เห็นดว้ยนอ้ย, (1) = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É »�

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใช้บริการบริษัท ทรู อนิเทอร์เนต็ จาํกดั
ระดบัความคดิเห็น

(5) (4) (3) (2) (1)

1. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��ª µ¤Á¦ Èª �°�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��มีความเร็ว

Á�È�Å��µ¤�̧É �́�µÅª o

2. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r��µ¦ Ã�¬�µ��nµ��

Ç��̧É�̧

3. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��มีแพค็เก็จใหเ้ลือกใช ้หลากหลาย

4. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��Â¡ È�Á�È��̧ÉÄ�oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ µ�µ

5. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�°�¡ �́��µ�

6. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���¦ ·¬�́�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�µ¦ �µ¥�̧É�̧
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ภาคผนวก ค

�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�(IOC)
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Á¦ ¥̧��nµ��¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�µ¦ ¡

Á¦ ºÉ°��°�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ(Content validity) ของแบบสอบถาม

ดว้ยกระผมนาย อภิวฒิุ �́Ê��·��µ¦ »��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·� µ�µÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Â̈ ³ �µ¦

 ºÉ°  µ¦ ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Îµ̈ �́�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈

®ª́ �o° Á¦ ºÉ° ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́� ·�Ä�Â̈ ³�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·¬�́��¦ ¼�° ·�Á�° ¦ rÁ�È���Îµ�́��

ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â�� °��µ¤Á�È� nª ��̧É Îµ�́�¤µ�Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ ª ·�́¥Â̈ ³ �Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈Ä�

�¦ Ế��̧Ê�¦ ³�¤�¹�° ¥µ�Ä�¦ n�°�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®r¤µ¥�́�nµ��¼o�¦ ��»�ª »�·Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ° ®µ�°�Â�� °��µ¤

�¹É��¦ ³ �¤�° ¦ ��ª�Áª ¨ µ�°��nµ��¦ ³ ¤µ�30 นาทีการทาํการศึ�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈Ä��¦ Ế��̧Ê�³ Å¤n µ¤µ¦ � ÎµÁ¦ È�̈»̈nª �Å�Å�o

ดว้ยดีหากปราศจากความช่วยเหลือสนบัสนุนและความอนุเคราะห์จากท่านผูท้รงคุณวฒิุ

�¦ ³ �¤�°�°�¡ ¦ ³ �»�° ¥nµ� ¼�Ä��ª µ¤�nª ¥Á®¨ º° Â̈ ³ °�»Á�¦ µ³ ®r�°��nµ�Ä��¦ Ế��̧Ê�¦ �̧�̧É�nµ�¤�̧o°  � ¥́®¦ º°�o°

�Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́�Â�� °��µ¤�nµ� µ¤µ¦ ��·��n° ¤µ¥�́�¦ ³ �¤Å�o�̧É° Á̧¤ ¨ rkonkordmornkord@hotmail.com ®¦ º° �̧É

โทรศพัทมื์อถือหมายเลข 088 683 3223

ดว้ยความเคารพอยา่งสูง

�µ¥�° £·ª »�·��́Ê��·��µ¦ »�

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจสาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ

มหาวทิยาลยั กรุงเทพ



Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ(Content validity)

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

บริษทัทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�̧Ê�¦ ³�°��oª ¥

1. แบบการประเมินความคิ�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

2. แบบการประเมิน�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�

3. แบบการประเมิน�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�

ª ·�̧�µ¦ Â̈ ³ �́Ê��°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦ �Îµ�·¥µ¤Á�·��§¬�̧�·¥µ¤Á�·���·�́�·�µ¦ Â̈ ³ �o°�Îµ�µ¤Ä®o

�¼oÁ�̧É¥ª �µ�®¦ º°�¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤  °��̈o°�Â̈ ³ �¦ °��̈�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�́��̧�̧ÉÄ�oÂ ���nµ�ª µ¤  °��̈o°�

เรียกวา่ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและวตัถุประสงค์

ตอ้งประเมินดว้ยคะแนน3 ระดบัคือ

ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�

ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�

ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�

(Content validity)

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

ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

Â���µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�̧Ê�¦ ³�°��oª ¥ 3 ส่วน

�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ความพึง¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

ª ·�̧�µ¦ Â̈ ³ �́Ê��°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦ �Îµ�·¥µ¤Á�·��§¬�̧�·¥µ¤Á�·���·�́�·�µ¦ Â̈ ³ �o°�Îµ�µ¤Ä®o

�¼oÁ�̧É¥ª �µ�®¦ º°�¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤  °��̈o°�Â̈ ³ �¦ °��̈�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�́��̧�̧ÉÄ�oÂ ���nµ�ª µ¤  °��̈o°�

างขอ้คาํถามและวตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index

ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

ª nµ�o°�Îµ�µ¤�́Ê�ไม่สอดคล้อง�́��·¥µ¤�°��́ª Â�¦ �̧É�Îµ®��

69

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Á�ºÊ°®µ�ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦ �Îµ�·¥µ¤Á�·��§¬�̧�·¥µ¤Á�·���·�́�·�µ¦ Â̈ ³ �o°�Îµ�µ¤Ä®o

�¼oÁ�̧É¥ª �µ�®¦ º°�¼o�¦ ��»�ª »�·�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤  °��̈o°�Â̈ ³ �¦ °��̈�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�́��̧�̧ÉÄ�oÂ ���nµ�ª µ¤  °��̈o°�

Objective Congruence index-- IOC) Ã�¥�¼oÁ�̧É¥ª �µ�
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 nª ��̧É�1 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ บริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ �¹É�̈¼��oµ�³�Îµ�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã�¥�Îµ�µ¦

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º°�ª µ¤�µ�®ª �́�́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·��Â̈ ³ �µ¦ �̧É°��r�µ¦ �³ Å�o¦ �́�ºÉ° Á ¥̧��µ��»�£µ¡ �µ¦

�¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥nµ����̧É° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ®¦ º° ¤µ��ª nµ�ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ

1.  ·É��̧É ¤́ �́ Å�o(Tangibles) หมายถึง ° µ�µ¦ �°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�Á�n��Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�

Á�µ�rÁ�° ¦ rÄ®o�¦ ·�µ¦ ��̧É�°�¦ �� ª ��®o°��ÎÊµ��µ¦ ��Â�n���oµ¥�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�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¡ �

2. �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��(Reliability) หมายถึง �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  ¤�

ข้อคาํถาม +1 0 -1

1.1 พนกังานของ ทรู ออนไลน์¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ �Á¦ ¥̧�¦ o° ¥

1.2 พนกังานของ  ทรู ออนไลน์¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��µ��̧É�¦ ·�µ¦

1.3 ทรู ออนไลน์มีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ท่าน

1.4 ทรู ออนไลน์¤�̧µ¦ �Îµ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ�oÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

1.5 ศูนยใ์ห้บริการของ ทรู ออนไลน์ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย

มีความทนัสมยั

ข้อคาํถาม +1 0 -1

2.1 ¡ �́��µ� µ¤µ¦ �Â�o�́�®µÅ�o° ¥nµ��¼��o°���¦ ��µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦

2.2 ¡ �́��µ�Ä®o�o° ¤ ¼̈�̧É�¼��o°��¦ ��́��̧É�nµ��o°��µ¦

2.3 ¡ �́��µ��ÎµÁ�·��µ¦ Á�̧É¥ª �́��o° ¤¼̈�°��nµ��Ã�¥Å¤nÁ�·��ª µ¤�·�¡ ¨ µ�

2.4 ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ

2.5 ความเร็วของ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��̧É�nµ�Å�o¦ �́�¦ ��́��̧É¦ ³ �»�Åª oÄ� �́�µ

2.6 �µ¦ Á�ºÉ° ¤�n°  �́�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��Å�o�nµ¥
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3.ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง �ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³�nª ¥Á®¨ º° ¨ ¼��oµ�Ã�¥Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �Å¤n�o°�¦ °

�·ª �µ��¦ ª ¤�́Ê��o°�¤�̧ª µ¤�»̈�̧»�°�เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่

¨ ³ Á̈ ¥��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �³�o°�¤µ�µ�¡ �́��µ��Â̈ ³�¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡

4. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®o�́�̈¼��oµª nµ��³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É

Á�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ�Â̈ ³ �̈ °�£¥́Å¦ o�́�ª ¨ ��°��µ��̧Ê° µ��³�o°�¦ �́�¦ ³ �́��¹�¤µ�¦ �µ��°�°��r�µ¦ �oª ¥

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ®¤µ¥�¹���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¦ �́�µ¦ �°� �°��Á�o��µ¦ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �µ¦ Â�o�́�®µÄ®ö¼��oµ° ¥nµ�Á�È�

รายบุคคล

ข้อคาํถาม +1 0 -1

5.1 พนกังานให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียมกนั

5.2 พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน

5.3 ¡ �́��µ� µ¤µ¦ � ºÉ°  µ¦ �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�oÁ�oµÄ��nµ¥

5.4 ทรู ออนไลน์มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะนาํสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่านเป็นระยะ ๆ

5.5 พนกังาน ทรู ออนไลน์ ใส่ใจในการแกปั้ญหาให้กบัท่าน

5.6 ท่านสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอด 24 �́Éª Ã¤�

ข้อคาํถาม +1 0 -1

3.1 ทรู ออนไลน์ มีศูนยบ์ริการ Call Center �̧É µ¤µ¦ ��·��n°Å�o ³ �ª �

3.2 ท่านสามารถติดต่อพนกังานของ ทรู ออนไลน์ ไดส้ะดวก

3.3 พนกังาน ทรู ออนไลน์ ให้บริการท่านดว้ยความรวดเร็ว

3.4 พนกังาน ทรู ออนไลน์ สามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว

3.5 �¦ ¼�° °�Å̈ �r�¤�̧n°��µ�Ä��µ¦ �Îµ¦ ³ �nµ�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª

ข้อคาํถาม +1 0 -1

4.1 พนกังาน ทรู ออนไลน์ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÁ�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦  µ¤µ¦ �Ä®o�o° ¤ ¼̈�nµ�Å�o° ¥nµ��¼��o°���́�Á��

4.2 ทรู ออนไลน์ ¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ���¼��o°���nµÁ�ºÉ°�º°

4.3 ทรู ออนไลน์ มีความเร็วเป็นไปตามมาตรฐาน

4.4 พนกังาน ทรู ออนไลน์ สามารถแกปั้ญหาให้กบัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี

4.5 ทรู ออนไลน์ มีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง
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 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�ความพงึ¡ ° Ä��°�̈¼��oµ�̧ÉÄ�oบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

ความพงึพอใจ หมายถึง ภาวะการÂ ���¹��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Ä��µ��ª��̧ÉÁ�·��µ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��¦ ³  ��µ¦ �r�̧É

Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́� ·É��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�®¦ º° �̧Á�·��ª nµ�ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ�Ä��µ��¦ ��́��oµ¤��ª µ¤Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä��

®¤µ¥�¹��£µª ³ �µ¦ Â ��° °��¹��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Ä��µ�̈��̧ÉÁ�·��µ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��¦ ³  ��µ¦ �r��µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�ÎÉµµ

กวา่ความคาดหวงัของลูกคา้

ข้อคาํถาม +1 0 -1

1. ท่านพึงพอใจต่อความเร็วของ ทรู ออนไลน์

2. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¦ µ�µ�̧É¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��»�£µ¡ �̧ÉÅ�o¦ �́

3. ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการของ ทรู ออนไลน์

4. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°Â¡ È�Á�È��®¦ º° Ã�¦ Ã¤�́É��°�ทรู ออนไลน์

5. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �°�ทรู ออนไลน์

6.Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤�nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�µ�ทรู ออนไลน์

 nª ��̧É3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�การตดัสินใจใช้บริการบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จาํกดั

การตดัสินใจ ®¤µ¥�¹��Á�È��¦ ³ �ª ��µ¦ Á̈ º°�®��µ���·�́�·° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É��µ��¦ ¦ �µ�µ�Á̈º°��nµ��Ç�Á¡ ºÉ° Ä®o

�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�o°��µ¦ Ã�¥° µ«¥́®¨ �́Á���r�µ��¦ ³ �µ¦ �¦ ³ �°��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µÄ��µ¦ �́� ·�Ä�

ข้อคาํถาม +1 0 -1

1. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์Á�ºÉ°��µ��ª µ¤Á¦ Èª �°�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��¤�̧ª µ¤Á¦ Èª Á�È�Å��µ¤�̧É �́�µÅª o

2. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r��µ¦ Ã�¬�µ��nµ��Ç��̧É�̧

3. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��มีแพค็เก็จใหเ้ลือกใช ้หลากหลาย

4. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ��Â¡ È�Á�È��̧ÉÄ�oÁ®¤µ³  ¤�́�¦ µ�µ

5. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�°�¡ �́��µ�

6. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���¦ ·¬�́�¤�̧µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�µ¦ �µ¥�̧É�̧

7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ Á�ºÉ°��µ���¦ ·¬�́�¤�̧»� ¤�́�·�¦ ��µ¤�̧É�nµ��o°��µ¦

8. ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการของ ทรู ออนไลน์ ต่อไป

¨ ��ºÉ°�¼o�¦ ��»�ª »�·

( )

ตาํแหน่ง 
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ภาคผนวก ง

ประวติัของ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จาํกดั
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ประวตัิของบริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จํากดั

�¦ ¼° °�Å̈ �r��¦ ³ �°��oª ¥��¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤�nµ��Ç�Á�n���¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r

 µ�µ¦ �³�Á�È��o���°��µ��̧Ê�¥�́¦ ª ¤�¹��¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Â̈ ³ �¦ °�Â���r��¦ ·�µ¦ Ã�¦ ��nµ¥�o° ¤ ¼̈�Â̈ ³

บริการ WE PCT

ทรู° °�Å̈ �rÁ�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ�¦ µ¥Ä®�n�̧É »�Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Â̈ ³ �¦ ·¤��̈�

Ã�¦ ��nµ¥Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��°���¦ ¼Á�È�Ã�¦ ��nµ¥Ä¥Â�oª �ÎµÂ ��̧É�́� ¤ ¥́�̧É »�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥��°��µ��̧Ê�

�̈»n¤�¦ ¼¥�́Á�È��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��¦ °�Â���r¦ µ¥Ä®�n�°��¦ ³ Á�«�¦ ª ¤�́Ê�Á�Èนผูใ้หบ้ริการ

รายใหญ่ในธุรกิจรับ- n��o° ¤ ¼̈�¥·É�Å��ª nµ�́Ê�¥�́Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤�nµ�Ç� Îµ®¦ �̈́¼��oµ�́Éª Å�Â̈ ³ ¨ ¼��oµ�»¦ �·��¹É�

Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ�Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��°��¦ ·¬�́

�¦ ·�µ¦ Ã�¦ « ¡́ �r¡ ºÊ��µ�

 �¦ ·�µ¦ Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Â̈ ³ �¦ ·¤��̈�Îµ�ª ��2.6 ลา้นเลขหมาย

 บริการโทรศพัทส์าธารณะ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจาํนวน 26,000 ตู ้

 �¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤ ° ºÉ�Ç�Å�oÂ�n��¦ ·�µ¦ ¦ �́  µ��o°�ª µ¤ ° �́Ã�¤�́·�(Voice Mailbox) บริการรับสายเรียกซอ้น 

(Call Waiting) บริการสนทนา 3 สาย (Conference Call) บริการโอนเลขหมาย (Call Forwarding)

บริการ เลขหมายด่วน (Hot Line) บริการยอ่เลขหมาย (Abbreviated Dialing) �¦ ·�µ¦ Ã�¦ �ÎÊµ

อตัโนมติั (Automatic Call Repetition) บริการจาํกดัการโทรออก (Outgoing Call Barring) บริการ

ตูส้าขาอตัโนมติัระบบต่อเขา้ตรง (Direct Inward Dialing - DID) บริการเลขหมายนาํหมู่ (Hunting

Line) Ã�¦ ��nµ¥�¦ ·�µ¦  ºÉ°  µ¦ ¦ nª ¤ ¦ ³ ���·�·�° ¨ �(Integrated Service Digital Network - ISDN)

บริการ Televoting �¹É�Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�nª ¥Ä®o¦ �́ µ¥Ã�¦ «¡́ �rÁ¦ ¥̧�Á�oµ�̧É¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µ Ế��Ç�Ä��Îµ�ª � ¼�

มากๆ บริการฟรีโฟน 1-800 (Free Phone 1-800) และ บริการประชุมผา่นสายโทรศพัท ์(Voice

Conference)

บริการโทรศัพท์ผ่านอนิเทอร์เน็ต (Voice over Internet Protocol - VoIP)

 �¦ ·�µ¦ Á�È��° ¨ r���¹É�Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�Ä�¦ ³ ��¦ µ¥Á�º°�Â̈ ³ ¦ ³ ��Á�·¤Á�·��Ã�¥Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê��µ¦ Ã�¦

ระหวา่งประเทศและการโทรภายในประเทศ

 �¦ ·�µ¦ Á�È��° ¨ r�� µ¤µ¦ �Ä�oÅ�o�́Ê��µ¦ Ã�¦ �µ�Á�¦ ºÉ°��° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�Ã�¦ «¡́ �r¡ ºÊ��µ��Â̈ ³

Ã�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É

บริการบรอดแบนด์และอนิเทอร์เน็ต
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 �¦ ·�µ¦ �¦ °�Â���r Îµ®¦ �̈́¼��oµ�́Éª Å��nµ��2 เทคโนโลย ีคือ Cable Modem และ DSL ดว้ย

ความเร็วสูงสุด 16 Mbp

 จุดใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงกวา่ 17,000 �»��́Éª �¦ ³ Á�«

 บ¦ ·�µ¦ Á ¦ ·¤ ° ºÉ�Ç�Á�n���¦ ·�µ¦ �IPTV บริการ WhiteNet (Á¡ ºÉ° �̈É́��¦ °�Â̈ ³  �́��́�£µ¡ Â̈ ³  ºÉ°��

° ·�Á�° ¦ rÁ�È��̧ÉÅ¤nÁ®¤µ³  ¤  Îµ®¦ �́Á¥µª ��) และโปรแกรม Norton Anti-Virus (Á¡ ºÉ°�¦ ª ��́�Â̈ ³

กาํจดัไวรัสแบบอตัโนมติั)

บริการโครงข่ายข้อมูล (Data Services)

 �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�»¦ �·�Ä�̈�́¬�³ Ã�̈¼�́É���́Ê��¦ ·�µ¦ �oµ�Á ¥̧�Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈Å��oª ¥�́��nµ�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧nµ�Ç�

ประกอบดว้ย บริการโครงข่ายขอ้มูลดิจิตอล DDN (Digital Data Network) บริการ MPLS (Multi-

protocol Label Switching) บริการ Metro Ethernet ¦ ª ¤�́Ê���¦ ·�µ¦ ª ��¦ Á�nµ�nµ�Á�¦ º°�nาย IP (IP

based leased line)

 �¦ ·�µ¦ �oµ��µ¦ �¦ ·®µ¦ Ã�¦ ��nµ¥�o° ¤ ¼̈�Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ Á�¦ º°�nµ¥�o° ¤ ¼̈��̧É� ¤� µ��¦ ·�µ¦

จดัการประสิทธิภาพของเครือข่าย การบริหารขอ้ผดิพลาด และ การกาํหนดค่าต่างๆ ของเครือข่าย

 บริการศูนยอิ์นเทอร์เน็ต ดาตา้ เซ็นเตอร์ (Internet Data Center - IDC) �¹É�Á�È��¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤

�̈ °�£¥́ Îµ®¦ �̈́¼��oµ�̧ÉÁ�È�°��r�¦ �»¦ �·���µ�Ä®�n

�¦ ·�µ¦ Ã�¦ « ¡́ �r¡ ºÊ��µ�Ä�o�°� �µ��̧É�(Personal Communication Telephone - WE PCT)

 บริการ WE PCT Á�È��¦ ·�µ¦ �̧É�ÎµÄ®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦  µ¤µ¦ �¡ �¡ µÃ�¦ «¡́ �r�oµ�Å�Ä�o�°��oµ�Å�o�Ã�¥

ใช ้หมายเลขเดียวกบัโทรศพัทบ์า้น

บริการอนิเทอร์เน็ตเกตเวย์ระหว่างประเทศ

 บริการโครงข่ายขอ้มูลระหวา่งประเทศ มี 3 รูปแบบบริการ คือ บริการวงจรเช่าส่วนบุคคลระหวา่ง

ประเทศ (International Private Leased Circuit - IPLC) บริการวงจรเช่าเสมือนส่วนบุคคลระหวา่ง

ประเทศ (Internet Protocol Virtual Private Network - IP VPN) และ บริการ Virtual Node

บริการโทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศ

 ทรูเปิดใหบ้ริการโทรศพัทท์างไกลระหวา่งประเทศอยา่งเป็นทางการในปี 2551 โดยใหบ้ริการผา่น

หมายเลข “006” ดว้ยคุณภาพเสียงคมชดั ผา่นเทคโนโลย ีTDM (Time Division Multiplexing)
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