
'ะะ»ผลการวเคราะหฃอมูล

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยเรื่อง ได้อาศัยระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน ระหว่าง 
การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ กล่าวคือ ในการวิจัยเชิงคุณภาพอาศัยการสัมภาษณ  ์
เจาะลึกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ซึ่งได ้แก่ ผู้บริหารตราสินค้าหรือผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้าของธุรกิจ 
จำหน่ายเคลื่อนลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ และธุรกิจให้บริการระบบเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งมี 
ส่วนแบ่งทางการตลาดสูงที่สุด 3 ลำดับแรกของแต่ละประเภทธุรกิจ เพื่อให้ได้กรอบของ

คุณลักษณะต่างๆ ที่องค์กรเหล่านี้ใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า จากนั้นจะนำข้อมูลดังกล่าวไป 
สร้างเป็นแบบสอบถามกับผู้บริโภค เพื่อให้ได้ข้อมูลทั้งจากมุมมองของผู้บริหารตราสินค้า ก่อนที ่
จะนำมาประมวลผลทางสถิติและวิเคราะห์เพื่อสร้างเป็นแบบจำลองต่อไป

ดังนั้น ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบทนี้ จึงนำเสนอผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 
สองส่วน ได้แก่ ส่วนแรกเป็นการนำเสนอผลการวิจัยเชิงคุณภาพซึ่งไดจากวิธีการสัมภาษณ์แบบ 
เจาะลึก ส่วนที่สองเป็นการนำเสนอผลการวิจัยเชิงปริมาณที่ได้จากการวิจัยเชิงสำรวจตามลำดับ

ก า ร ว ิ จ ั ย เ ช ิ ง ค ุ ณ ภ า พ

ในการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลสำคัญต่างๆ โดยเฉพาะคุณลักษณะที่ผู้บริหารตรา 
สินค้าใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า ก่อนที่จะนำข้อมูลไปสรุปสร้างเป็นแบบสอบถามสำหรับการวิจัย 
เชิงปริมาณในลำดับต่อไปนั้น สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้

ส ร ุ ป ผ ล ก า ร ส ั ม ภ า ษ ณ ์ ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ต ร า ส ิ น ค ้ า ห ร ื อ ผ ู ้ ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารตราสินค้าและผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้า ทั้งในส่วนของเครื่อง 
ลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ผู้บริหารตราสินค้าใช้วิธีการ

ประเมินคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภค โดยใช้วิธีการประเมินแบบการประเมินสุขภาพ 
ของตราสินค้า (Brand-Health) เนื่องจากเป็นวิธีการที่ถือว่าดีที่สุดในบีจจุบัน
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ระเบียบวิธีวิจัยที่ใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วยระเบียบวิธีวิจ ัยทั้งในเชิง 
คุณภาพและเชิงปริมาณ โดยการวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสนทนากลุ่ม การสังเกต และการ

สัมภาษณ์แบบ Pro jective Techn ique ส่วนการวิจัยเชิงปริมาณ เช่น การสำรวจความคิดเห็น และ 
การวิจัยเชิงทดลอง

ผลการวิจัยยังพบอีกด้วยว่า ผู้บริหารตราสินค้า 2 รายที่เป็นผู้นำการตลาดในระบบ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ AIS และผู้นำการตลาดในเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ Nokia 
นอกจากจะใช้การประเมินคุณค่าตราสินค้าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภคแล้ว ยังมีการประเมิน 

คุณค่าตราสินค้าจากมุมมองทางการเงินประกอบกันด้วย ทั้งนี้ ในการประเมินคุณค่าตราสินค้าจาก 

มุมมองทางการเงิน ผู้บริหารตราสินค้าทั้งสองรายไม,ได้ดำเนินการเอง แต่อาศัยข้อมูลทุติยภูมิจาก 

องค์กรที่ทำหน้าที่ประเมินผล รวมทั้งข้อมูลที่ได้มีการเผยแพร,ข้อมูลในสื่อมวลชนแขนงต่างๆ มาใช้

ส่วนคุณลักษณะที่สำคัญ ซึ๋งผู้บริหารตราสินค้าใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า สามารถ 
แบ่งออกได้เป็นคุณลักษณะของตราสินค้าประเภทบริการ มีคุณลักษณะสำคัญรวมทั้งสิ้น 123

คุณลักษณะจัดได้เป็น 13 กลุ่ม ส่วนคุณลักษณะของตราสินค้าประเภทผลิตภัณฑ์มีท ั้งสิ้น 106 
คุณลักษณะจัดได้เป็น 11 กลุ่ม ดังนี้(รายละเอียดในแต่ละคุณลักษณะโปรดดูตารางที่ 4.1 และตาราง 
ท่ี 4.2 ตามลำดับ)

คุณลักษณะที่ใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้าประเภทบริการ

1. คุณลักษณะด้านเครือข่ายการใช้งาน ประกอบด้วย 6 คุณลักษณะ

2. คุณลักษณะด้านเครื่องลูกข่าย ประกอบด้วย 15 คุณลักษณะ

3. คุณลักษณะด้านบริการเสริมพิเศษ ประกอบด้วย 8 คุณลักษณะ

4. คุณลักษณะด้านกิจกรรมและสิทธิพิเศษ ประกอบด้วย 5 คุณลักษณะ

5. คุณลักษณะด้านการแจ้งค่าใช้บริการและการชำระค่าบริการ ประกอบด้วย 8 
คุณลักษณะ

6. คุณลักษณะด้านการเติมเงิน ประกอบด้วย 7 คุณลักษณะ

7. คุณลักษณะด้านการให้ข้อมูลข่าวสารจากบริษัท ประกอบด้วย 8 คุณลักษณะ
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8. คุณลักษณะด้านบริการ ณ สำนักงานบริการ/ศูนย์บริการ ประกอบด้วย 14 
คุณลักษณะ

9. คุณลักษณะด้านบริการให้ข้อมูลและอำนวยความสะดวกทางโทรศัพท์ 
ประกอบด้วย 11 คุณลักษณะ

10. คุณลักษณะด้านกระบวนการดำเนินงาน ประกอบด้วย 4 คุณลักษณะ

11. คุณลักษณะด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ประกอบด้วย 10 คุณลักษณะ

12. คุณลักษณะด้านผลการดำเนินงาน ประกอบด้วย 12 คุณลักษณะ

13. คุณลักษณะทางด้านภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย 15 คุณลักษณะ 

คุณลักษณะที่ใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้าประเภทบริการ

1. คุณลักษณะด้านเครือข่ายการใช้งาน ประกอบด้วย 5 คุณลักษณะ

2. คุณลักษณะด้านเครื่องลูกข่าย ประกอบด้วย 15 คุณลักษณะ

3. คุณลักษณะด้านบริการเสริมพิเศษ ประกอบด้วย 7 คุณลักษณะ

4. คุณลักษณะด้านกิจกรรมและสิทธิพิเศษ ประกอบด้วย 5 คุณลักษณะ

5. คุณลักษณะด้านการให้ข้อมูลข่าวสารจากบริษัท ประกอบด้วย 8 คุณลักษณะ

6. คุณลักษณะด้านสำนักงานขาย/ศูนย์บริการ ประกอบด้วย 14 คุณลักษณะ

7. คุณลักษณะด้านบริการให้ข้อมูลและอำนวยความสะดวกทางโทรศัพท์ 
ประกอบด้วย 11 คุณลักษณะ

8. คุณลักษณะด้านกระบวนการดำเนินงาน ประกอบด้วย 4 คุณลักษณะ

9. คุณลักษณะด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ประกอบด้วย 10 คุณลักษณะ

10. คุณลักษณะด้านผลการดำเนินงานประกอบด้วย 12คุณลักษณะ

11. คุณลักษณะทางด้านภาพลักษณ์องค์กรประกอบด้วย 1 5คุณลักษณะ
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สำหรับความคาดหวังที่ผู้บริหารตราสินค้ามีต่อวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้านั้น สามารถ 
สรุปได ้ว ่า ผู้บริหารตราสินค้าแม้จะมีความพึงพอใจต่อวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าในป็จจุบัน 
ในระด ับหนึ่ง แต่ยังมีความต้องการให้มีการพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ประเมินคุณค่าตราสินค้าให้ได้

มาตรฐาน เชื่อถือได้ ไม่มีความยุ่งยากซับช้อนมากนัก สามารถช่วยประหยัดงบประมาณทั้งด้าน 
ค่าใช้จ่าย ระยะเวลา และบุคคลากร ทังนี้ควรเป็นทั้งเครื่องมือประเมินคุณค่าตราสินค้า และ 
เครื่องมือช่วยในการบริหารตราสินค้าได้พร้อมกันด้วย

รายละเอียดผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารตราสินค้าหรือผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้า

1 .วิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าในฟ้จจุบัน

ผู้ให้ข้อมูลหลักทุกรายใช้มุมมองในการวัดคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภค ยกเว้น 
AIS และ Nokia เท่านั้นที่ใช้ทั้งจากมุมมองของผู้บริโภคและจากมุมมองทางด้านการเงินในการ 

ประเมินคุณค่าตราสินค้า อย่างไรก็ตามแม้จะใช้วิธีการวัดคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองทางเงิน แต่

ก็ไม,ได้ดำเนินการวัดคุณค่าตราสินค้าเอง แต่จะอาศัยข้อมูลจากองค์กรต่างๆ ที่จัดลำดับบริษ ัทหรือ 
ตราสินค้าที่เผยแพร่ในสื่อมวลชนแขนงต่างๆ เช่น นิตยสาร Fortune นิตยสาร Newsweek หรือ 

จาก S&P และ Interbrand เป็นต้น

สำหรับสาเหตุที่วิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภค ได้รับความนิยม 

ในหมู,ผู้บริหารตราสินค้านั้น ธนา เธียรอัจฉริยะ ให้ความเห็นว่า ‘‘เพราะการดำเนินธุรกิจทุกวันนี้ 

ขึ้นอยู่กับผู้บริโภคเป็นหลัก ถึงแม้บริษัทจะพยายามทำดีเพียงใดก็ตาม ค้าผู้บริโภคไม่เห็นด้วย

หรือไม่ยอมรับก็ไม่มีความหมายอะไร” เช่นเดียวกับผู้จัดการค่ายการตลาดโนเกียเปิดเผยว่า การท่ี 

โนเกียได้รับการตอบรับจากผู้บริโภคมากขนาดนี้ ก็เพราะการเข้าใจความต้องการของผู้บริโภคๆ

ไม่ได้มองโทรศัพท์เคลื่อนที่ว่าเป็นโทรศัพท์ใช้ในการติดต่อสื่อสารเท่านั้น แต่ผู้บริโภคมอง

โทรศัพท์เป็นมากกว่าโทรศัพท์ เป็นเหมือนส่วนขยายจากร่างกาย ดังนั้น ในฐานะของผู้บริหาร

ตราสินค้าก็ต้องเข้าใจโจทย์ของผู้บริโภค โนเกียจึงสื่อสารด้วยภาษาผู้บริโภคว่า โนเกียไม,ใช่แค่ 

โทรศัพท์ แต่โนเกียเป็นสินค้าแฟชั่น แต่สินค้าที่ตอบ Life Style ของผู้บริโภค

วิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่ผ ู้ให้ข้อมูลหลักใช้ ประกอบด้วย การวิจัยเชิงสำรวจโดย 
เก็บข้อมูลจากผู้บริโภค ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้มากที่สุด นอกจากนี้ก ็ม ีการสนทนากลุ่ม (Focus  

Group) ซึ่งมักจะใช้ในกรณีที่ต ้องการทราบถึงวิธีค ิดและทัศนคติในเชิงลึก รวมถึงการทดสอบความ 

เข้าใจในการสื่อสารขององค์กร ตรวจสอบจิตวิญญาณของตราสินค้า (B rand Essence) เป็นต้น
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วิธีที่เริ่มได้รับความสนใจเพิ่มมากขึ้น ได้แก่ การใช้เทคนิคการวิจัยเชิงจิตวิทยาแบบ

Projection Techn ique โดยแนวคิดพื้นฐานมาจากความเชื่อที่ว่า ผู้บริโภคมีความซับช้อนเพิ่มมาก 

ขึ้น และเริ่มคุ้นเคยกับเทคนิควิธีการวัดที่ใช้กันมากอย่างการวิจัยเชิงสำรวจ หรือการสนทนากลุ่ม ซึ่ง 
อาจไม่สามารถสืบด้นเบื้องลึกในจิตใจของผู้บริโภคได้

อเนก อนันต์วัฒนพงษ์. อธิบายเพิ่มเติมว่า “ว ิธ ีการนี้ค ่อนช้างเชื่อมั่นได้มากว่าจะได้รู้ถ ึง 

ความคิด ความรู้ส ึกที่แท้จริงของผู้บริโภค เพราะการพูดคุยกันบางครั้งผู้บริโภคไม,กล้าพูดในสิ่งที ่
ตัวเองคิดทังหมด หรือบางคนไม่รู้ด้วยชํ้าว่าจริงๆ แล้วตัวคิดยังไง คือ เด้าอธิบายไม่ได้ด้วยคำพูด 
บางครั้งอธิบายไม,ได้เพราะไม,รู้ว่าจะอธิบายยังไง ซัมซุงใช้เทคนิคนี้ประกอบการวัด Brand

เหมือนกันทั่วโลก’’

เทคนิคที่อเนกกล่าว คือ การให้ผู้บริโภคเลือกอธิบายด้วยภาพที่ได้จัดเตรียมไว้มากมาย 
หลายภาพ ข้อมูลที่เป็นภาพเหล่านี้จะถูกตีความทางจิตวิทยาว่าจริงๆ แล้วผู้บริโภคคิดอย่างไร แต ่
ข้อจำกัดในเทคนิคดังกล่าวก็มีอยู่เช่นกัน เพราะแม้จะเป็นการดีความโดยนักจิตวิทยาที่มีการทดสอบ 
กันมาอย่างดีแล้ว แต่วิธีดังกล่าวก็มีช้อด้อยด้วยชุดภาพที่มีจำกัด ต่างกับการสนทนากลุ่มที่สามารถ 
สืบด้นต่อไปได้และมีความยืดหยุ่นสูงกว่า

ทางด้าน อาทร เตชะสันติวงศ์ ให้ความเห็นว่าในส่วนของ AIS ได้ใช้วิธีการวัดคุณค่าตรา 

สินล้ามาแล้วทุกวิธีไม่ว่าจะเป็นการวิจัยเชิงสำรวจที่ใช้มากที่ส ุด การสนทนากลุ่ม การใช้เทคนิค 
Projection หรือการสังเกตการณ์ การวิจัยเชิงทดลอง รวมทั้งการวิจัยแบบไม่เป็นทางการ อีกทั้งใช ้ 

บริการของบริษัทวิจัยทั้งในและต่างประเทศ ซึ่งวิธีการวัดคุณค่าตราสินค้าจะมีลักษณะไม่แตกต่าง 
กันมากนักในหลักการจะมีความแตกต่างกันในรายละเอียด และคำเฉพาะที่บริษัทวิจัยแต่ละแห่ง

พยายามคิดด้นเพื่อใช้เรียกวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าเป็นลิฃสิทธิเฉพาะของตนเอง โดยหลักๆ 
แล้วจะวัดที่ระดับการรับรู้ตราสินค้า ระดับความคุ้นเคยกับตราสินล้า ระดับชอบตราสินค้า ระดับ 
ความเกี่ยวพันหรือการเชื่อมโยงตราสินค้า ความรู้ในตราสินคา และความภักดีในตราสินค้า

กล่าวโดยสรุป ผู้ให้ข้อมูลหลักได้ใช้การประเมินคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภค 

ยกเว้นบางรายที่ใช้ทั้งมุมมองของผู้บริโภคและมุมมองทางการเงินร่วมกัน สำหรับเทคนิควิธีท ี่ใช้ก็ม ี 
นับตังแต่การวิจัยเชิงสำรวจ การสนทนากลุ่ม การสังเกต การวิจัยเชิงทดลอง และการใช้เทคนิค 
Projection ในเชิงจิตวิทยาตีความจากภาพที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้
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สำหรับคุณลักษณะที่ใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า ซึ่งได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 
ตราสินค้าสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ ค ุณลักษณะในกลุ่มระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ 

คุณลักษณะในกลุ่มเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

2.1) กลุ่มระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่

ในกลุ่มของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ AIS จะใช้คุณลักษณะทางด้าน ภาพลักษณ์ของ

ตราสินค้า ตัวชีวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และคุณลักษณะทางด้านการเงินการบัญชี กล่าวคือ

คุณลักษณะด้านภาพลักษณ์ของตราสินค้า จะใช้คุณลักษณะในการประเมินประกอบด้วย 
ความมีชื่อเสียง/การเป็นที่รู้จัก ความน่าเชื่อขององค์กร การเป็นผู้นำในอุตสาหกรรม ความมั่นคง 
ทาง การเงิน ความทันสมัย มีรสนิยม มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการดำเนินงาน มีการวิจัยและ 
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง ภาพลักษณ์ผู้บริหารและพนักงาน ความรับผิดชอบต่อลูกค้า สังคมและผู้มีส่'วน 
ได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ

คุณลักษณะทางด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วยคุณลักษณะย่อยที่สำคัญ

คือ คุณลักษณะทางด้านเครือข่ายและเทคโนโลยีของระบบ คุณลักษณะด้านเครื่องลูกข่าย

คุณลักษณะด้านบริการเสริม (Value A dded  Service) คุณลักษณะด้านระบบเรียกเก็บเงินและการ 

ชำระค่าบริการ คุณลักษณะด้านความสะดวกในการเติมเงิน (P re-pa id ) คุณลักษณะด้านการให้ 
ข้อมูลข่าวสาร คุณลักษณะด้านการจัดกิจกรรมและสิทธิพิเศษต่างๆ คุณลักษณะด้านการให้บริการ 
ลูกค้าสัมพันธ์ (Call Centre) และคุณลักษณะด้านการให้บริการ ณ สำนักงานสาขา/สำนักงาน 

บริการต่างๆ

ส่วนคุณลักษณะทางด้านการเงินและการบัญชี จะมีคุณลักษณะที่สำคัญ คือ ระดับของราคา 
หุ้นในตลาดหลักทรัพย์ การขยายธุรกิจและการลงทุนที่มีประสิทธิภาพ ความสามารถในการลด 
ด้นทุนการดำเนินงาน อัตราส่วนจำนวนผู้ใช้บริการใหม่ที่เพิ่มขึ้น และอัตราส่วนจำนวนผู้ยกเลิกใช้ 
บริการที่ลดลง สิทธิบัตรและการได้รับความคุ้มครองตามกฎหมายต่างๆ

ขณะที่ DTAC ได้ใช้คุณลักษณะในการประเมินคุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย คุณลักษณะ 
ด้านการรับรู้ตราสินค้า การใช้ตราสินค้า ภาพลักษณ์ของตราสินค้า และความสัมพันธ์กับตราสินค้า 
กล่าวคือ กลุ่มของคุณลักษณะด้านการรับรู้ตราสินค้า จะใช้คุณลักษณะการรับรู้แบบการเป็นตรา

2. คุณลักษณะท่ีใช้ในการประเมินคุณค่าตราสินค้า
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ส ิ น ค ้ า ท ี ่ อ ย ู ่ ใ น ใ จ ส ู ง ส ุ ด ข อ ง ผ ู ้ บ ร ิ โ ภ ค  ( T o p  o f  M i n d  B r a n d  A w a r e n e s s )  แ ล ะ ก า ร ร ะ ล ึ ก ถ ึ ง ต ร า ส ิ น ค ้ า  

แ บ บ ท ี ต ้ อ ง ม ี ก า ร ก ร ะ ต ุ ้ น ห ร ื อ ใ ช ้ ต ั ว แ น ะ  ( S p o n t a n e o u s  B r a n d  A w a r e n e s s )

ส ่ ว น ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ต ้ า น ก า ร ใ ช ้ ต ร า ส ิ น ค ้ า จ ะ ว ั ด ท ี ่ จ ำ น ว น ข อ ง ผ ู ้ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร  แ ล ะ ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง

พ อ ใ จ จ า ก ก า ร ใ ช ้ ง า น  ข ณ ะ ท ี ่ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท า ง ต ้ า น ภ า พ ล ั ก ษ ณ ์ ข อ ง ต ร า ส ิ น ค ้ า จ ะ ใ ช ้ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ

เ ช ่ น เ ด ี ย ว ก ั บ ข อ ง  A I S  แ ต ่ จ ะ ใ ช ้ จ ำ น ว น ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ น ้ อ ย ก ว ่ า  โ ด ย ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท ี ่ เ ล ื อ ก ใ ช ้ ไ ด ้ แ ก ่ ค ว า ม ม ี  

ช ื ่ อ เ ส ี ย ง / ก า ร เ ป ็ น ท ี ่ ร ู ้ จ ั ก  ค ว า ม น ่ า เ ช ื ่ อ ถ ื อ ข อ ง อ ง ค ์ ก ร  ก า ร เ ป ็ น ผ ู ้ น ำ ใ น อ ุ ต ส า ห ก ร ร ม  ค ว า ม ม ั ่ น ค ง ท า ง ก า ร  

เ ง ิ น  ค ว า ม ท ั น ส ม ั ย  ม ี ก า ร น ำ เ ท ค โ น โ ล ย ี ม า ใ ช ้ ใ น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น  แ ล ะ ค ว า ม ร ั บ ผ ิ ด ช อ บ ต ่ อ ล ู ก ค ้ า  ส ั ง ค ม  

แ ล ะ ผ ู ้ ม ี ส ่ ว น ไ ต ้ ส ่ ว น เ ส ี ย ก ล ุ ่ ม ต ่ า ง ๆ  อ ย ่ า ง ไ ร ก ็ ต า ม  D T A C  ไ ต ้ เ พ ิ ่ ม เ ต ิ ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ บ า ง ป ร ะ ก า ร ท ี ่  A I S  

ใ ช ้ ว ั ด ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผ ู ้ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร  ไ ด ้ แ ก ่  บ ร ิ ก า ร เ ส ร ิ ม  ช ่ อ ง ท า ง ใ น ก า ร จ ั ด จ ำ ห น ่ า ย  บ ร ิ ก า ร ห ล ั ง ก า ร  

ข า ย  แ ล ะ ค ว า ม ส ะ ด ว ก ส บ า ย ท ี ่ ไ ต ้ ร ั บ ก า ร ก า ร เ ต ิ ม เ ง ิ น  ส ่ ว น ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ต ้ า น ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ต ร า ส ิ น ค ้ า  

จ ะ ใ ช ้ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ต ้ า น ข อ ง ก า ร จ ั ด ก ิ จ ก ร ร ม ท า ง ก า ร ต ล า ด

T A  O r a n g e  ไ ต ้ ใ ช ้ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ใ น ต ้ า น ก า ร เ ช ื ่ อ ม โ ย ง ต ร า ส ิ น ค ้ า เ ป ็ น เ ค ร ื ่ อ ง ม ื อ ใ น ก า ร ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า  

ต ร า ส ิ น ค ้ า  โ ด ย จ ะ ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด ้ ว ย ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ  ไ ด ้ แ ก ่  เ ค ร ื อ ข ่ า ย ก า ร ใ น ้ บ ร ิ ก า ร  ค ุ ณ ภ า พ ข อ ง  

ส ั ญ ญ า ณ  ก า ร จ ั ด ก ิ จ ก ร ร ม ส ่ ง เ ส ร ิ ม ก า ร ข า ย ท ี ่ ด ึ ง ด ู ด ค ว า ม ส น ใ จ  ม ี ก า ร น ำ เ ท ค โ น โ ล ย ี ม า ใ ช ้ ใ น ก า ร

ใ น ้ บ ร ิ ก า ร ท ั ้ ง ต ้ า น เ ค ร ื อ 1ข ่ า ย  แ ล ะ บ ร ิ ก า ร ห ล ั ง ก า ร ข า ย  บ ร ิ ก า ร เ ส ร ิ ม ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม  ม ี ร ะ บ บ ก า ร ค ิ ด เ ง ิ น แ ล ะ  

เ ร ี ย ก เ ก ็ บ ท ี ่ ล ู ก ต ้ อ ง เ ห ม า ะ ส ม  แ ล ะ ม ี ค ว า ม ท ั น ส ม ั ย  แ ล ะ ร ั บ ผ ิ ด ช อ บ ต ่ อ ส ั ง ค ม

2.2) ก ล ุ ่ ม เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก ข ่ า ย โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่

ในกลุ่มของผู้จำหน่ายเคร่ืองลูกข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี จะมีคุฌลักษณะในการประเมิน
คุณค่าตราสินค้าไม่แตกต่างกัน ท้ังน้ีเน่ืองจากตัวเคร่ืองลูกข่ายไม1มีปีจจัยท่ีซับช้อนมากเท่ากับระบบ 
เครือข่ายใน้บริการ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักในตราสินค้า Sumsung พบว่า ใช้ 
คุณลักษณะในการวัด เพียง 2 ประการเท่าน้ัน คือ คุณลักษณะต้านการรับรู้ตราสินค้า (Brand 
Awareness) โดยแบ่งเป็นการรับรู้ระดับการจดจำไต้ (Brand Regognition) และการรับรู้ในระดับ 
การระลึกถึง (Brand Recall) ส่วนอีกคุณลักษณะหน่ืงท่ี Sumsung ใช้ได้แก่ คุณลักษณะต้าน 
บุคลิกภาพตราสินค้า โดย Sumsung จะทำการทดสอบและวัดบุคลิกภาพของตราสินค้าในใจ 
ผู้บริโภคท่ีมีต่อ Sumsung ขณะท่ี Nokia และ Motorola พบว่ามีความสอดคลองกันในการเลือกใช้ 
คุณลักษณะเพ่ือประเมินคุณค่าตราสินค้า ได้แก่ คุณลักษณะต้านการรับรู้ ในระดับการจดจำตรา
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สินค้า และการระลึกถึงตราสินค้าไค้ และคุณลักษณะทางด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า อันได้แก่ 
คุณสมบัติของตราสินค้า คุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ และทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้า

3 .  ค ว า ม ค า ด ห ว ั ง แ ล ะ แ น ว โ น ้ ม ข อ ง ก า ร ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า

สืบเนื่องจากวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่ใช้กันอยู่ในป็จจุบัน แม้จะมีคุณประโยชน์ต่อ 

ผู้บริหารตราสินค้าและผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้ามาก แต่นักการตลาดก็ยังคาดหวังที่จะมีวิธีการ

ประเมินคุณค่าตราสินค้าซึ่งเป็นมาตรฐาน ไม่ต้องใช้หลากหลายวิธีประกอบกันในป้จจุบัน หรือ 

อย่างน้อยที่สุดก็ควรที่จะมีมาตรฐานภายในกลุ่มธุรกิจเดียวกัน เพื่อที่จะได้อยู่บนพื้นฐานของการ

ประเมินคุณค่าตราสินค้าร่วมกัน อันจะเป็นการประหยัดงบประมาณ ระยะเวลาและบุคลากรในการ 

ดำเนินงาน ซ่ึงผู้จัดการฝ่ายวิจัย TA Orange เปิดเผยว่า องค์กรของตนมีพนักงานที่ดำเนินงานจัดทำ 

วิจัยเองประมาณ 30 คน นอกจากนี้ยังมีการว่าจ้างบริษัทที่ปรึกษาและวิจัยภายนอก ทั้งในและ 

ต่างประเทศมาดำเนินการวิจัยตราสินค้า ซึ่งมีต้นทุนค่อนช้างสูงมากทีเดียว

เช่นเดียวกับ AIS ที่มีการจัดทำวิจัยอย่างสมํ่าเสมอตลอดทั้งปี แต่ปิญหาที่พบคือไม,สามารถ 
ว่าจ้างให้บริษัทวิจัยใดบริษัทหนึ่งดำเนินการได้ เพราะต้องอาศัยการตรวจสอบผลวิจัยระหว่าง
บริษัทวิจัยด้วยกันเอง และตรวจสอบกับช้อมูลที่ได้รับจากลูกค้าโดยตรงประกอบกัน ป้ญหาที่พบ 
อีกประการ คือ การทำวิจัยจำนวนมากไม่ได้เป็นผลดีทั้งต่อองค์กรเองและต่อผู้บริโภค เพราะในด้าน 
ขององค์กรต้องเสียงบประมาณและบุคลากรไปในการทำวิจัย ขณะที่ผู้บริโภคเองต้องถูกรบกวน
จากบริษัทในการสอบถามความคิดเห็นอยู่ตลอดเวลา สิ่งที่นักการตลาดคาดหวัง คือ น่าจะมี 
เครื่องมือในการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่เชื่อถือได้ ซึ่งสามารถที่จะประเมินคุณค่าตราสินค้าได้
อย่างครบถ้วนรอบด้าน แต่ก็ต้องไม,ยุ่งยากมากนักในการดำเนินงาน

'‘ตอนนี้ AIS กำลังสืกษาแนวคิดของ Balance Scorecard เพื่อนำมาใช้ประยุกต์เช้ากับการ 
ประเมินคุณค่าตราสินค้า แต่เพิ่งจะอยู่ในขั้นตอนของการเริ่มต้นศึกษาแนวคิดเท่านั้น ยังไม่มีความ 
ชัดเจน สาเหตุที่ต้องศึกษาวิธีการประเมินแบบนี เพราะบริษัทที่ตรวจสอบประเมินผลองค์กรและ 
บริษัทจัดอันดับความน่าเชื่อถือในต่างประเทศหลายบริษัท ได้เริ่มส่งสัญญาณมาให้ทราบแล้วว่า
ต่อไปการใช้ Balance Scorecard สำหรับประเมินตราสินค้า จะถือว่าเป็นองค์ประกอบหนึ่งใน 
การให้คะแนนด้วย” อาทร เตชะตันติวงศ์กล่าวย้ํา

ทางด้านของ DTAC ได้ตั้งช้อสังเกตจากประสบการณ์ที่มีต่องานวิจัยประเมินคุณค่าตรา 
สินค้าว่า บริษัทวิจัยบางแห่งจะทำวิจัยครั้งหนึ่งกับทั้งอุตสาหกรรม แล้วจะนำข้อมูลที่ได้ไปขาย
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ให ้ก ับ บ ร ิษ ัท ต ่างๆ  ซ ึ่งการทำเช ่นน ี้ไม,ได ้ส ่งผลเส ียใดๆ กล ับ เป ็นการประห ย ัดค ่าใช ้จ ่ายให ้ท ั้งก ับ  

บร ิษ ัทว ิจ ัยและบร ิษ ัทท ี่ต ้องการทำว ิจ ัยด ้วย  แต ่ม ี1ข ้อส ังเกตท ี่ “ ธนา" พ บค ือ  เขาเคยม ีโอกาสทำงานใน 

บร ิษ ัท ท ี่ให ้บร ิก ารเค ร ือข ่ายโท รศ ัพ ท ์เคล ื่อน ท ี่สองแห ่งใน ช ่วงระยะเวลาต ่อ เน ื่อ งก ัน  และใช ้บร ิการ 

จากบร ิษ ัทว ิจ ัย เด ียวก ัน  แต ่ผ ลว ิจ ัย ท ี่บ ร ิษ ัท ว ิจ ัยท ำให ้ก ับบร ิษ ัท ท ั้งสองแห ่งกล ับม ีความแตกต ่างก ัน  

‘'ทำให ้อดค ิดไม,ได้ว ่า บร ิษ ัทว ิจ ัยรายงานผลการว ิจ ัยออกมาเพ ื่อ เอาใจล ูกค ้าหร ือ เปล ่า เพราะข ้อม ูล  

ว ิจ ัยท ี่ทำในช ่วงเวลาใกล ้เค ียงก ัน  แต ่ผลกล ับแตกต ่างก ันมาก ต อน ท ี่อย ู่บ ร ิษ ัท เด ิมผ ลว ิจ ัยข องบร ิษ ัท  

เด ิมก ็ออกด ี แต ่พ อผ มมาอย ู่บ ร ิษ ัท ให ม ่ผ ลว ิจ ัยข องบร ิษ ัท ให ม ่ก ็ด ีไปห มด  ม ันข ัดแย ้งก ัน  ต ัวเลขก ็ 

ต ่างก ันมากเลย”

สำหรับความคาดหวังของ DTAC คือ น่าจะมีเครื่องมือประเมินคุณค่าตราสินค้าที่เป็น 
มาตรฐานและเชื่อถือได้ ซึ่งเชื่อว่าในอนาคตจะมีการฟ้ฌนาวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าให้มี
มาตาฐานเพ่ิมมากข้ึน และน่าจะมีความสามารถในการนำไปใช้งานได้มากกว่าเป็นเพียงเครื่องมือใน 
การประเมินตราสินค้าเท่านั้น แต่ยังสามารถช่วยในการบริหารตราสินค้าได้ด้วย

ทางด้านของผู้บริหารตราสินค้าในกลุ่มของเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้น เห็นตรงกัน 

ว่า เครื่องมือที่มีใช้อยู่ในปีจจุบันน่าจะมีความเหมาะสมสามารถนำไปใช้ประโยชนํได้ แม้จะไม' 

สามารถให้คำตอบที่เชื่อถือได้เต็มที่ แต่ก็สามารถทำให้ได้รับทราบข้อมูลในลักษณะการประมาณ 

การณ์คร่าวๆ ซึ่งก็เพียงพอที่จะทำให้ทราบระดับคุณค่าของตราสินค้าได้ อย่างไรก็ตาม วิธีการวัด 

คุณค่าตราสินค้าในปีจจุบันต้องใช้ร่วมกับเครื่องมืออื่นๆ ประกอบกันด้วย เช่น เครื่องมือทางด้าน 

การบริหารจัดการองค์กร การบริหารทรัพยากรบุคคล และระบบทางการเงินและบัญชี อย่างไรก็ 

ตาม หากจะมีวิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่เป็นมาตรฐานและครอบคลุมปีจจัยการประเมินตรา 

สินค้าได้ครบถ้วนก็จะเป็นผลดี

กล่าวโดยสรุป ผู้ให้ข้อมูลหลักเห็นว่า น่าจะมีวีธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่มี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะช่วยลดค่าใช้จ่าย ประหยัดเวลา และจำนวนบุคลากรในการประเมิน 
คุณค่าตราสินค้า อีกทั้งควรมี'วิธีการประเมินคุณค่าตราสินค้าที่มีมาตรฐานร่วมกันเพื่อใช้เป็น
เครื่องมือในการพิจารณาและประเมินคุณค่าตราสินค้า ความคาดหวังอีกประการของผู้บริหารตรา 
สินค้า คือ การมีเครื่องมือที่ช่วยทั้งประเมินคุณค่าตราสินค้าและช่วยในการบริหารจัดการพร้อมๆ 
กัน อย่างไรก็ตาม มีผู้ให้ข้อมูลบางกลุ่มที่เห็นว่าเครื่องมือที่ใช้กันอยู่ในปิจจุบัน เพียงพอที่จะ 
ประเมินคุณค่าตราสินค้าในระดับหนื่ง แต่ตองใช้ร่วมกับเครื่องมือประเภทอื่นๆ ด้วย แต่หากมี 
เครื่องมือที่สามารถช่วยสร้างมาตรฐานและสมบูรณ์ในดัวก็จะเป็นผลดีต่อการทำงาน
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รายละเอ ียดค ุณ ล ักษ ณ ะใน การประเม ิน ค ุณ ค ่าตราส ินค ้าระบบโทรศ ัพ ท ์เคล ื่อนท ี่

จากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เจาะลึกผู้บริหารตราสินค้า และผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้า 

ทังในส่วนของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ และเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถสรุปเป็นตาราง 

ปีจจัยที่ผู้บริหารตราสินค้าเลือกใช้ประเมินคุณค่าตราสินค้าได้ดังตารางที่ 4.1 ซึ่งแสดงคุณลักษณะที่ 

ผู้บริหารตราสินค้าประเภทเคเอข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เลือกใช้ประเมินคุณค่าตราสินค้า

ตารางท ี่ 4.1 แสดงค ุณ ล ักษ ณ ะท ี่ผ ู้บ ร ิห ารตราส ิน ค ้าประเภท เคร ือข ่ายโท รศ ัพ ท ์เคล ื่อน ท ี่เล ือกใช ้

กลุ่มคุณลักษณะ คุณลักษณะ

เครือข่ายการใช้งาน 1. สามารถโทรติดได้ง่าย

2. สัญญาณมีคุณภาพชัดเจน

3. สามารถสนทนาได้อย่างต,อเนื๋องสายไม'หลุด

4. สามารถใช้งานได้ครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ/ใช้ภายในอาคารได้ดี

5. สามารถนำไปใช้งานในต่างประเทศได้อย่างกว้างขวาง

6. มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาเครือข่าย

เครื่องลูกข่าย 7. มีเครื่องลูกข่ายภายในระบบให้เลือกได้อย่างหลากหลาย

8. เครื่องลูกข่ายในระบบมีให้เลือกหลายระดับราคา

9. มีการออกแบบที่สวยงาม

10. มีสีสันให้เลือกตรงตามความต้องการ

11. มีพิงก์ชั่นการใช้งานที่หลากหลาย

12. สามารเชื่อมต่อกับอินเตอร์เน็ต/คอมพิวเตอร์ได้

13. มีกล้องถ่ายภาพ
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ก ล ุ ่ ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ

เครื่องลูกข่าย (ต่อ) 14. ใช้งาน MP3 ได้

15. หน้าจอแสดงภาพกราฟพิศได้

16. มีระดับราคาที่เหมาะสม

17. มีศูนย์บริการมาก

18. มีบริการหลังการขาย

19. ระยะเวลาในการรับประกันเครื่อง

20. มีบริการรับแลกเปลี่ยน/ชือขายเครื่องเก่าและเครื่องใหม่

21. มีบริการส่งถึงบ้าน

บริการเสริมพิเศษ 22. มีบริการหลากหลายประเภท

23. บริการมีประโยชน์หรือตรงกับความต้องการของลูกค้า

24. บริการเสริมสามารถเชื่อมต่อกับระบบเครือข่ายได้ง่าย

25. บริการเสริมสามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็ว

26. บริการเสริมมีความถูกต้องุ ครบถ้วนในการใช้งาน

27. สามารถใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง ไม'สะดุดหรือขัดข้อง

28. สมัครใช้บริการเสริมได้ง่ายและสะดวก

29. ค่าใช้จ่ายบริการเสริมมีความเหมาะสม

กิจกรรมและสิทธิพิเศษ 30. มีการจัดกิจกรรมและสิทธิพิเศษหลากหลายและน่าสนใจ

31. มีการจัดกิจกรรมและให้สิทธิพิเศษอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ
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ก ล ุ ่ ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ

กิจกรรมและสิทธิพิเศษ 32. สมัครเข้าร่วมกิจกรรมและรับสิทธิพิเศษได้สะดวก
(ต่อ)

33. กิจกรรมและสิทธิพิเศษมีความแปลกใหม่ไม่ชํ้าใคร

34. จัดกิจกรรมภายในช่วงเวลาที่เหมาะสม

การแจ้งค่าใช้บริการและ 35. ได้รับใบแจ้งค่าใช้บริการตรงเวลา
การชำระค่าบริการ

36. ค่าใช้บริการที่ได้รับแจ้งมีความถูกต้อง

37. มีการแจกแจงรายละเอียดของค่าใช้บริการ

38. ใบแจ้งค่าใช้บริการมีรูปแบบและใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย

39. สามารถตรวจสอบยอดค่าใช้บริการได้ง่ายและสะดวก

40. มีวิธีชำระค่าใช้บริการที่ง่าย สะดวกและมีหลายวิธีให้เลือก

41. มีระบบการแจ้งเตือนก่อนถึงกำหนดชำระ

42. สามารถรวมหลายเลขหมายไว้ในใบแจ้งค่าใช้บริการเดียวกันได้

การเติมเงิน 43. มีวิธีการเติมเงินที่หลากหลายและสะดวก

44. หาซื้อบัตรเติมเงินได้ง่าย

45. มีบัตรเติมเงินให้เลือกหลายราคา

46. บัตรเติมเงินมีรูปแบบสวยงาม น่าสะสม

47. มีขันตอนในการเติมเงินง่าย ไม่ยุ่งยาก

48. มีความถูกต้องในการเติมเงิน หเอคิดค่าบริการ

49. สามารถตรวจสอบยอดเงินคงเหลือได้ง่าย สะดวก
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การให้ข้อมูลข่าวสารจาก 
บริษัท

50. ได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์

51. ได้รับข้อมูลข่าวสารทันต่อเหตุการณ์

52. ใช้ช่องทางในการแข้งข้อมูลข่าวสารที่เหมาะสม

53. ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความถูกด้อง ครบถ้วน

54. ข้อมูลข่าวสารใช่'ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและชัดเจน

55. การสือสารใช้รูปแบบที่ดึงดูดความสนใจ

.56. ได้รับข้อมูลข่าวสารจากทางบริษัทอย่างสมํ่าเสมอ

57. สามารถด้นหาหรือสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ง่ายและสะดวก

บริการ ณ สำนักงานสาขา/ 
ศูนย์บริการ

58. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ใน 
การให้บริการ

59. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีกิริยามารยาท อัธยาศัยดี และใช่ 
คำพูดได้อย่างเหมาะสม

60. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการให้บริการได้อย่างถูกด้อง

61. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าและบริการ

62. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
ให้คำแนะนำ เสนอบริการที่เป็นประโยชน์

63. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีการแต่งกายที่เหมาะสม

64. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีรูปร่างหน้าตาดี

65. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีระบบคิวในการให้บริการ
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บริการ ณ สำนักงานสาขา/ 
ศูนย์บริการ (ต่อ)

66. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีป้ายแนะนำจุคบริการต่างๆ

67. มีความสะดวกสบายในสำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ

68. ภายในสำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความสะอาด เป็น 
ระเบียบ

69. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการสามารถให้บริการไดอย่างรวดเร็ว

70. ขันตอนการให้บริการที่สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ มีความ 
ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก แบบฟอร์มกรอกง่าย

71. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ มีความพร้อมของอุปกรณ์ใน 
สำนักงาน

บริการให้ข้อมูลและอำนวย 
ความสะดวกทางโทรศัพท์ 
Call Centre

72. มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศัพท์

73. พนักงาน Call Centre มีความกระดือรือร้นและเอาใจใส่ในการ 
ให้บริการ

74. พนักงาน Call Centre มีความตั้งใจในการรับฟงข้อซักถาม

75. พนักงาน Call Centre มีความสามารถในการจับประเด็น หรือ 
ตรวจสอบความต้องการของลูกค้า

76. พนักงาน Call Centre มีความสามารถในการให้ข้อมูล หรือ 
อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับขันตอนและวิธีการผ่านทางโทรศัพท์

.77. พนักงาน Call Centre มีความสามารถในการแก้ไขปีญหา ให้ 
คำแนะนำ และเสนอบริการที่เป็นประโยชน์ทางโทรศัพท์
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บริการให้ข้อมูลและอำนวย 
ความสะดวกทางโทรศัพท์

78. พนักงาน Call Centre สามารถบริหารเวลาในการให้บริการได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ

Call Centre (ต่อ)
79. พนักงาน Call Centre มีการกล่าวคำทักทายก่อนเรี่มสนทนา

80. พนักงาน Call Centre สามารถควบคุมนํ้าเสียงและอารมณ์ใน 
ระหว่างการสนทนาได้

81. พนักงาน Call Centre มีจังหวะในการสนทนาที่ดี

82. พนักงาน Call Centre มีการกล่าวคำขอบคุณหลังจบการสนทนา

กระบวนการดำเนินงาน 83. วิธีการ ขันตอนในการให้บริการมีความสะดวก ไม่ซับช้อนยุ่งยาก

84. การดำเนินงานตั้งแต่ได้รับการติดต่อจนกระทั่งเสร็จสิ้นภารกิจ ใช้ 
เวลาท่ีเหมาะสม

85. พนักงานมีความขัดเจนในบทบาทหน้าที่ และโครงสร้างการ 
ทำงาน

86. ความถูกต้องในการให้บริการ

การเรียน!และการพัฒนา 87. บริษัทจัดให้มีการแกอบรมพนักงานอย่างสมํ่าเสมอ

88. บริษัทจัดให้มีบรรยากาศในการทำงานที่ดี

89. บริษัทมีนโยบายในการดำเนินงานที่ขัดเจน

90. บริษัทจัดให้มีการประชุมแลกเปลี่ยนประสบการณ์ และการ 
แก้ปิญหาอย่างไม่เป็นทางการ

91. พนักงานมีภาระงาน และปริมาณงานที่เหมาะสม

92. พนักงานมีความภาคภูมิใจในการทำงาน
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การเรียนรู้และการพัฒนา 93. พนักงานได ้รับการจัดสรรเวลาพักผ่อน หรือมีว ัน หยุดพักผ่อนที่

(ต่อ)
เหมาะสม

94. บริษัทมีระบบการจ่ายผลตอบแทนพนักงานที่เหมาะสม

95. บริษัทม ีการดูแลเอาใจใส่พนักงานที่ด ี

96. ผู้บังคับบัญชามีภาวะการเป็นผู้นำ

ผลการดำเนินงาน .97. บริษัทมีระดับราคาหุ้นที่ดี

98. บริษัทมีการขยายธุรกิจ หรือการลงทุนที่มีประสิทธิภาพ

99. บริษัทม ีความสามารถในการลดต้นทุนในการดำเนินงาน

100. บริษัทม ีผลประกอบการเพิ่มมากขึ้น

101. บริษัทม ีจำนวนลูกค้าเพิ่มมากขึ้น

102. บริษัทสามารถลดจำนวนผู้ใช้บริการท ี่ออกจากระบบได้

103. บริษัทม ีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มมากขึ้น

.104. บริษัทม ีพันธมิตรทางธุรกิจ

105. บริษัทม ีการจ่ายผลตอบแทนผ ู้ถือหุ้นที่ด ี

106. บริษัทม ีสิทธิบัตรหรือได้รับการคุ้มครองทรัพย์สินทางป ีญญา

107. บริษัทม ีทรัพย์สินมาก

108. บริษัทม ีทรัพยากรบุคคลท ี่ม ีคุณภาพ
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ภาพลักษณ์องค์กร 109. บริษัทมีความน่าเชื่อถือ

110. บริษัทมีวิสัยทัศน์ 

111..บริษัทมีความมั่นคง

112. บริษัทมีความเป็นผู้นำในตลาด

113. บริษัทมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จักในวงกว้าง

114. บริษัทมีความรู้ความเข้าใจ และความชำนาญในธุรกิจ

115. บริษัทมีการตอบแทนสังคม

ภาพลักษณ์องค์กร (ต่อ) 116. บริษัทมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าพนักงาน ผู้ถ ือหุ้นชุมชน

117. บริษัทมีความทันสมัย

118. บริษัทมีความยืดหยุ่นในการดำเนินงาน ปรับตัวได้รวดเร็ว

119. บริษัทมีความเป็นมิตร

120. บริษัทมีรสนิยมที่ดี

121. บริษัทมีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ เข้าทำงานเป็นจำนวน 
มาก

122. บริษัทมีการวิจัยและพัฒนา นำเสนอบริการใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง

123. บริษัทมีการใข้เทคโนโลยีในการดำเนินงาน

อนึ่ง คุณลักษณะทางด้านการเรียนรู้และพัฒนา และคุณลักษณะทางการเงินและการบัญชี 

เป็นสองกลุ่มคุณลักษณะที่ผู้วิจัยนำเข้ามารวมไว้เป็นคุณลักษณะในการประเมินคุณค่าตราสินค้าด้วย
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โดยนำมาจากคุณลักษณะที่ผู้ให้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ใช้ ในการประเมินทางด้านการเงิน 
การบัญชี และการประเมินด้านทรัพยากรบุคคล ซึ่งก่อนหน้านีแยกกันอยู่กระจัดกระจายออกจาก 
กันไม่ถูกนำมารวมพิจารณาในการประเมินตราสินคาร่วมกับคุณลักษณะอื่นๆ เมื่อนำมารวมกันแล้ว 
จึงได้นำเสนอกลับไปให้ผู้บริหารตราสินค้าทั้งในส่วนของตราสินค้าประเภทบริการ และตราสินค้า 
ประเภทผลิตภัณฑ์ยืนยันอีกครั้งว่ามีความถูกต้องเหมาะสมเพียงใด จากบันจึงได้นำมาบรรจุรวมไว้ 
ในแบบสอบถามการวิจัยเชิงปริมาณสำหรับการเก็บข้อมูลจากลุ่มตัวอย่างต่อไป
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ร า ย ล ะ เ อ ึ ย ดค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ใ น ก า ร ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก ข ่ า ย โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่

จากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เจาะลึกผู้บริหารลราสินค้า และผู้ประเมินคุณค่าตราสินค้า 

ทังในส่วนของเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถสรุปเป็นตารางคุณลักษณะที่ผู้'บริหารตรา 

สินค้าเลือกใช้ประเมินคุณค่าตราสินค้าได้ดังตารางที่ 4 .2  ซึ่งแสดงคุณลักษณะที่ผู้บริหารตราสินค้า 

ประเภทเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เลือกใช้ประเมินคุณค่าตราสินค้า

ต า ร า ง ท ี ่  4.2 แ ส ด ง ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท ี ่ ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ต ร า ส ิ น ค ้ า ป ร ะ เ ภ ท เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก ข ่าย โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่ เ ส ื อ ก ใ ช ้

ก ล ุ่มค ุณ ล ัก ษ ณ ะ ค ุณ ล ักษ ณ ะ

เครือข่ายการใช้งาน 1. สามารถโทรติดได้ง่าย

2. สัญญาณมีคุณภาพชัดเจน

3. สามารถสนทนาได้อย่างต่อเนื่องสายไม่หลุด

4. สามารถใช้งานได้ครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ/ใช้ภายในอาคารได้ดี

5. สามารถนำไปใช้งานในต่างประเทศได้อย่างกว้างขวาง

เครื่องลูกข่าย 6. มีเครื่องลูกข่ายภายในระบบให้เลือกได้อย่างหลากหลาย

7. เครื่องลูกข่ายในระบบมีให้เลือกหลายระดับราคา

8. มีการออกแบบที่สวยงาม

9. มีสีสันให้เลือกตรงตามความต้องการ

10. มีพิงก์ชั่นการใช้งานที่หลากหลาย

11. สามารถเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ตหรือคอมพิวเตอร์ได้

12. มีกค้องถ่ายภาพ
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เครื่องลูกข่าย (ต่อ) 13. ใช้งาน MP3 พิงเพลงได้

14. หน้าจอแสดงภาพกราฟพิคได้

15. มีระดับราคาที่เหมาะสม

16. มีศูนย์บริการมาก

17. มีบริการหลังการขาย

18. ระยะเวลาในการรับประกันเครื่อง

19. มีบริการรับแลกเปลี่ยน ชือขายเครื่องเก่าและเครื่องใหม่

20. มีบริการส่งเครื่องถึงบ้าน

บริการเสริมพิเศษ 21. มีบริการเสริมหลากหลายประเภท

22. บริการมีประโยชน์หเอตรงกับความต้องการของลูกค้า

23. บริการเสริมสามารถเชื่อมต่อกับระบบเครือข่ายได้ง่าย

24. บริการเสริมสามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็ว

25. บริการเสริมมีความถูกต้อง ครบถ้วนในการใช้งาน

26. สามารถใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง ไม่สะดุดหรือขัดข้อง

27. สมัครใช้บริการเสริมได้ง่าย/สะดวก

กิจกรรมและสิทธิพิเศษ 28. มีการจัดกิจกรรมและสิทธิพิเศษหลากหลายและน่าสนใจ

29. มีการจัดกิจกรรมและให้สิทธิพิเศษอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ

30. สมัครเข้าร่วมกิจกรรมและรับสิทธิพิเศษได้สะดวก



96

กลุ่มคุณลักษณะ คุณลักษณะ

กิจกรรมและสิทธิพิเศษ 31. กิจกรรมและสิทธิพิเศษมีความแปลกใหม่ไม,ซํ้าใคร
(ต่อ)

32. จัดกิจกรรมภายในช่วงเวลาที่เหมาะสม

การให้ข้อมูลข่าวสารจาก 33. ได้รับข้อมูล1ข่าวสารที่เปีนประโยชน์
บริษัท

34. ได้รับข้อมูลข่าวสารทันต่อเหตุการณ์

35. ใช้ช่องทางในการแจ้งข้อมูลข่าวสารที่เหมาะสม

36. ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความถูกต้อง ครบถ้วน

37. ข้อมูลข่าวสารใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและชัดเจน

38. การสือสารใช้รูปแบบที่ดึงดูดความสนใจ

39. ได้รับข้อมูลข่าวสารจากทางบริษัทอย่างสมํ่าเสมอ

40. สามารถค้นหาหรือสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ง่ายและสะดวก

สำนักงานขาย/ศูนย์บริการ 41. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ใน 
การให้บริการ

42. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีกิริยามารยาท อัธยาศัยดี และใช้ 
คำพูดได้อย่างเหมาะสม

43. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการให้บริการได้อย่างถูกต้อง

44. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าและบริการ

45. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความสามารถในการแก้ไขปิญหา 
ให้คำแนะนำ เสนอบริการที่เป็นประโยชน์

46. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีการแต่งกายที่เหมาะสม
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สำนักงานขาย/ศูนย์บริการ 
(ต่อ)

47. พนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีรูปร่างหน้าตาดี

48. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีระบบคิวในการให้บริการ

49. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีป้ายแนะนำจุดบริการต่างๆ

50. มีความสะดวกสบายในสำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ

51. ภายในสำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการมีความสะอาด เป็น 
ระเบียบ

52. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว

53. ขั้นตอนการให้บริการที่สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ มีความ 
ชัดเจน ไม,ยุ่งยาก แบบฟอร์มกรอกง่าย

54. สำนักงานสาขาหรือศูนย์บริการ มีความพร้อมของอุปกรณ์ใน 
สำนักงาน

บริการให้ข้อมูลและอำนวย 
ความสะดวกทาง.โทรศัพท์

55. มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศัพท์

56. พนักงาน Call Centre มีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการ 
ให้บริการ

57. พนักงาน Call Centre มีความตั้งใจในการรับฟงข้อซักถาม

58. พนักงาน Call Centre มีความสามารถในการจับประเด็น หรือ 
ตรวจสอบความต้องการของลูกค้า

59. พนักงาน Call Centre มีความสามารถในการให้ข้อมูล หรือ 
อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการผ่านทางโทรศัพท์
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บ ร ิ ก า ร ใ ห ้ ข ้ อ ม ู ล แ ล ะ อ ำ น ว ย  

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ท า ง โ ท ร ศ ั พ ท ์

6 0 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ม ี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ก ้ ไ ข ป ็ ญ ห า  ใ ห ้  

ค ำ แ น ะ น ำ  แ ล ะ เ ส น อ บ ร ิ ก า ร ท ี ่ เ ป ็ น ป ร ะ โ ย ช น ์ ท า ง โ ท ร ศ ั พ ท ์

( ต , อ )
6 1 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ส า ม า ร ถ บ ร ิ ห า ร เ ว ล า ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ไ ด ้  

อ ย ่ า ง ม ี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ

6 2 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ม ี ก า ร ก ล ่ า ว ค ำ ท ั ก ท า ย ก ่ อ น เ ร ิ ่ ม ส น ท น า

6 3 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ส า ม า ร ถ ค ว บ ค ุ ม น ํ ้ า เ ส ี ย ง แ ล ะ อ า ร ม ณ ์ ใ น  

ร ะ ห ว ่ า ง ก า ร ส น ท น า ไ ด ้

6 4 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ม ี จ ั ง ห ว ะ ใ น ก า ร ส น ท น า ท ี ่ ด ี

6 5 .  พ น ั ก ง า น  C a l l  C e n t r e  ม ี ก า ร ก ล ่ า ว ค ำ ข อ บ ค ุ ณ ห ล ั ง จ บ ก า ร ส น ท น า

ก ร ะ บ ว น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น 6 6 .  ว ิ ธ ี ก า ร  ข ั น ต อ น ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ม ี ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ไ ม ่ ซ ั บ ช ้ อ น ย ุ ่ ง ย า ก

6 7 .  ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น ต ั ้ ง แ ต ่ ไ ด ้ ร ั บ ก า ร ต ิ ด ต ่ อ จ น ก ร ะ ท ั ่ ง เ ส ร ็ จ ส ิ ้ น ภ า ร ก ิ จ  

ใ ข ้ เ ว ล า ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม

6 8 .  พ น ั ก ง า น ม ี ค ว า ม ช ั ด เ จ น ใ น บ ท บ า ท ห น ้ า ท ี ่  แ ล ะ โ ค ร ง ส ร ้ า ง ก า ร  

ท ำ ง า น

6 9 .  ค ว า ม ถ ู ก ต ้ อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร

ก า ร เ ร ี ย น ร ู ้ แ ล ะ ก า ร พ ั ฒ น า 7 0 .  บ ร ิ ษ ั ท จ ั ด ใ ห ้ ม ี ก า ร แ ก อ บ ร ม พ น ั ก ง า น อ ย ่ า ง ส ม ํ ่ า เ ส ม อ

7 1 .  บ ร ิ ษ ั ท จ ั ด ใ ห ้ ม ี บ ร ร ย า ก า ศ ใ น ก า ร ท ำ ง า น ท ี ่ ด ี

7 2 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี น โ ย บ า ย ใ น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น ท ี ่ ช ั ด เ จ น

7 3 .  บ ร ิ ษ ั ท จ ั ด ใ ห ้ ม ี ก า ร ป ร ะ ช ุ ม แ ล ก เ ป ล ี ่ ย น ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์  แ ล ะ ก า ร  

แ ต ้ ป ี ญ ห า อ ย ่ า ง ไ ม , เ ป ็ น ท า ง ก า ร
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ก า ร เ ร ี ย น ร ู ้ แ ล ะ ก า ร พ ั ฒ น า  

( ต ่ อ )

7 4 .  พ น ั ก ง า น ม ี ภ า ร ะ ง า น  แ ล ะ ป ร ิ ม า ณ ง า น ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม

7 5 .  พ น ั ก ง า น ม ี ค ว า ม ภ า ค ภ ู ม ิ ใ จ ใ น ก า ร ท ำ ง า น

7 6 .  พ น ั ก ง า น ไ ด ้ ร ั บ ก า ร จ ั ด ส ร ร เ ว ล า พ ั ก ผ ่ อ น  ห ร ื อ ม ี ว ั น ห ย ุ ด พ ั ก ผ ่ อ น ท ี ่  

เ ห ม า ะ ส ม

7 7 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ร ะ บ บ ก า ร จ ่ า ย ผ ล ต อ บ แ ท น พ น ั ก ง า น ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม

7 8 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ก า ร ด ู แ ล เ อ า ใ จ ใ ส ่ พ น ั ก ง า น ท ี ่ ด ี

7 9 .  ผ ู ้ บ ั ง ค ั บ บ ั ญ ช า ม ี ภ า ว ะ ก า ร เ ป ็ น ผ ู ้ น ำ

ผ ล ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น 8 0 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ร ะ ด ั บ ร า ค า ห ุ ้ น ท ี ่ ด ี

8 1 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ก า ร ข ย า ย ธ ุ ร ก ิ จ  ห ร ื อ ก า ร ล ง ท ุ น ท ี ่ ม ี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ

8 2 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ล ด ด ้ น ท ุ น ใ น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น

8 3 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ผ ล ป ร ะ ก อ บ ก า ร เ พ ิ ่ ม ม า ก ข ึ ้ น

8 4 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี จ ำ น ว น ล ู ก ค ้ า เ พ ิ ่ ม ม า ก ข ึ น

8 5 .  บ ร ิ ษ ั ท ส า ม า ร ถ ล ด จ ำ น ว น ผ ู ้ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ท ี ่ เ ป ล ี ่ ย น ย ี ่ ห ้ อ  

' 8 6 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ส ่ ว น แ บ ่ ง ก า ร ต ล า ด เ พ ิ ่ ม ม า ก ข ึ ้ น

8 7 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี พ ั น ธ ม ิ ต ร ท า ง ธ ุ ร ก ิ จ

8 8 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ก า ร จ ่ า ย ผ ล ต อ บ แ ท น ผ ู ้ ถ ื อ ห ุ ้ น ท ี ่ ด ี

8 9 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ส ิ ท ธ ิ บ ั ต ร ห ร ื อ ไ ด ้ ร ั บ ก า ร ค ุ ้ ม ค ร อ ง ท ร ั พ ย ์ ส ิ น ท า ง ป ญ ญ า

9 0 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ท ร ั พ ย ์ ส ิ น ม า ก
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ผ ล ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น  ( ต ่ อ ) 9 1 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ท ร ั พ ย า ก ร บ ุ ค ค ล ท ี ่ ม ี ค ุ ณ ภ า พ

ภ า พ ล ั ก ษ ณ ์ อ ง ค ์ ก ร 9 2 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม น ่ า เ ช ื ่ อ ถ ื อ

9 3 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ว ิ ส ั ย ท ั ศ น ์

9 4 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม ม ั ่ น ค ง

9 5 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม เ ป ็ น ผ ู ้ น ำ ใ น ต ล า ด

9 6 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ช ื ่ อ เ ส ี ย ง  เ ป ็ น ท ี ่ ร ู ้ จ ั ก ใ น ว ง ก ว ้ า ง

9 7 .  ม ี ค ว า ม ร ู ้  ค ว า ม เ ข ้ า ใ จ / ค ว า ม ช ำ น า ญ ใ น ธ ุ ร ก ิ จ

9 8 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ก า ร ต อ บ แ ท น ส ั ง ค ม

9 9 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม ร ั บ ผ ิ ด ช อ บ ต ่ อ ล ู ก ค ้ า  พ น ั ก ง า น  ผ ู ้ ถ ื อ ห ุ ้ น  ช ุ ม ช น

1 0 0 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม ท ั น ส ม ั ย

1 0 1 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม ย ื ด ห ย ุ ่ น ใ น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น  ป ร ั บ ต ั ว ไ ด ้ ร ว ด เ ร ็ ว

1 0 2 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ค ว า ม เ ป ็ น ม ิ ต ร

1 0 3 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี ร ส น ิ ย ม ท ี ่ ด ี

1 0 4 .  บ ร ิ ษ ั ท ม ี บ ุ ค ล า ก ร ท ี ่ ม ี ค ว า ม ร ู ้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ  เ ข ้ า ท ำ ง า น เ ป ็ น จ ำ น ว น  

ม า ก

1 0 5 .  ม ี ก า ร ว ิ จ ั ย แ ล ะ พ ั ฒ น า / น ำ เ ส น อ บ ร ิ ก า ร ใ ห ม ่ ๆ  อ ย ่ า ง ต ่ อ เ น ื ่ อ ง

1 0 6 .  ม ี ก า ร ใ ช ้ เ ท ค โ น โ ล ย ี ใ น ก า ร ด ำ เ น ิ น ก า ร
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จ า ก ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ด ั ง แ ส ด ง ใ น ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1  แ ล ะ  4 . 2  ข า ง ต ้ น  ซ ึ ่ ง เ ป ็ น ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ใ น ก า ร

ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า จ า ก ม ุ ม ม อ ง ข อ ง ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ต ร า ส ิ น ค า  ใ น ข ั ้ น ต อ น ต ่ อ ไ ป ผ ู ้ ว ิ จ ั ย ไ ด ้ น ำ

ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ด ั ง ก ล ่ า ว ไ ป ส ร ้ า ง เ ป ็ น แ บ บ ส อ บ ถ า ม  เ พ ื ่ อ ใ ช ้ ใ น ก า ร เ ก ็ บ ข ้ อ ม ู ล เ ช ิ ง ส ำ ร ว จ จ า ก ผ ู ้ บ ร ิ โ ภ ค

( ร า ย ล ะ เ อ ี ย ด ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  โ ป ร ด ด ู ใ น ภ า ค ผ น ว ก  ง )  ซ ึ ่ ง ผ ล ท ี ่ ไ ด ้ จ ะ เ ป ็ น ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ใ น ก า ร

ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า จ า ก ม ุ ม ม อ ง ข อ ง ผ ู ้ บ ร ิ โ ภ ค  จ า ก น ั ้ น ผ ู ้ ว ิ จ ั ย ไ ด ้ น ำ ข ้ อ ม ู ล ไ ป ป ร ะ ม ว ล ผ ล ท า ง ส ถ ิ ต ิ  

ด ้ ว ย ว ิ ธ ี ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ป ็ จ จ ั ย  (Factor Analysis) เ พ ื ่ อ ใ ห ้ ไ ด ้ ก า ร จ ั ด เ ป ็ น ก ล ุ ่ ม ข อ ง ป ี จ จ ั ย แ ล ะ ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า  

ต ร า ส ิ น ค ้ า  อ ั น จ ะ เ ป ็ น ก า ร ค ้ น ห า ค ำ ต อ บ ใ น ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ ข อ ง ก า ร ว ิ จ ั ย ใ น ข ้ อ ท ี ่  1 ค ื อ  เ พ ื ่ อ ร ะ บ ุ ถ ึ ง ป ี จ จ ั ย  

แ ล ะ ด ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า ป ร ะ เ ภ ท ผ ล ิ ต ภ ั ณ ฑ ์  (Product Brand) แ ล ะ ต ร า ส ิ น ค ้ า ป ร ะ เ ภ ท บ ร ิ ก า ร

(Service Brand)

ท ั ้ ง น ี ้  ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย ต า ม ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ น ี ้  จ ะ น ำ ไ ป ส ู ่ ก า ร ส ร ้ า ง เ ป ็ น แ บ บ จ ำ ล อ ง  เ พ ื ่ อ ใ ห ้ ไ ด ้ ค ำ ต อ บ  

ใ น ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ ข อ ง ก า ร ว ิ จ ั ย ใ น ข ้ อ ท ี ่  2  ค ื อ  เ พ ื ่ อ เ พ ื ่ อ ส ร ้ า ง แ บ บ จ ำ ล อ ง ด ั ว ช ี ้ ว ั ด ผ ล ส ั ม ถ ุ ท ธ ิ ข อ ง ต ร า  

ส ิ น ค ้ า แ บ บ อ ง ค ์ ร ว ม  (Brand Scorecard Indicators) ข อ ง ต ร า ส ิ น ค ้ า ป ร ะ เ ภ ท ผ ล ิ ต ภ ั ณ ฑ ์  แ ล ะ ต ร า  

ส ิ น ค ้ า ป ร ะ เ ภ ท บ ร ิ ก า ร  อ ั น จ ะ เ ก ิ ด เ ป ็ น อ ง ค ์ ค ว า ม ร ู ้ ท า ง ด ้ า น ก า ร ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า ท ี ่ ผ ส ม ผ ส า น  

ท ั ้ ง จ า ก ม ุ ม ม อ ง ข อ ง ผ ู ้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร  ม ุ ม ม อ ง ข อ ง ผ ู ้ บ ร ิ โ ภ ค  แ ล ะ ม ุ ม ม อ ง ต า ม ก ร อ บ แ น ว ค ิ ด  Balanced 
Scorecard ซ ึ ่ ง ล ด ข ้ อ จ ำ ก ั ด ข อ ง ว ิ ธ ี ก า ร ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า ที่ใข้อ ย ู ่ ใ น ! เ จ จ ุ บ ั น  ต ล อ ด จ น เ ป ็ น  

แ น ว ท า ง ส ำ ห ร ั บ ก า ร ส ร ้ า ง ม า ต ร ฐ า น  ใ น ก า ร ป ร ะ เ ม ิ น ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า ใ ห ้ ก ั บ อ ุ ต ส า ห ก ร ร ม โ ท ร ศ ั พ ท ์

เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่ อ ี ก ด ้ ว ย
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การวิจัยเชิงปริมาณ

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย ท ี ่ น ำ เ ส น อ ต ่ อ ไ ป น ี ้  เ ป ็ น ผ ล ก า ร ศ ึ ก ษ า ท ี ่ ไ ล ้ ม า จ า ก ก า ร ว ิ จ ั ย เ ช ิ ง ส ำ ร ว จ  โ ด ย อ า ศ ั ย  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม เ ป ็ น เ ค ร ื ่ อ ง ม ื อ ใ น ก า ร ว ิ จ ั ย ก ล ุ ่ ม ผ ู ้บริโภค จ ำ น ว น  4 2 0  ต ั ว อ ย ่ า ง  ( ด ู ร า ย ล ะ เ อ ี ย ด ข อ ง  

ล ั ก ษ ณ ะ ก ล ุ ่ ม ต ั ว อ ย ่ า ง ใ น ภ า ค ผ น ว ก  จ )  โ ด ย แ บ ่ ง ก า ร น ำ เ ส น อ ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย  ด ั ง น ี ้  1 2

1 .  ผ ล ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ป ็ จ จ ั ย ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  ด ้ ว ย ว ิ ธ ี ก า ร ท า ง ส ถ ิ ต ิ แ บ บ ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ! เ จ จ ั ย

( F a c t o r  A n a l y s i s )  ท ั ้ ง น ี ้ เ พ ื ่ อ จ ั ด ก ล ุ ่ ม ! เ จ จ ั ย ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า จ า ก ม ุ ม ม อ ง ข อ ง  

ผ ู ้ บ ร ิ โ ภ ค  อ ั น ม ี พ ื ้ น ฐ า น ม า จ า ก ม ุ ม ม อ ง ข อ ง ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ต ร า ส ิ น ค ้ า  ร ว ม ท ั ง ค ะ แ น น ถ ่ ว ง

น ํ ้ า ห น ั ก ค ว า ม ส ำ ค ั ญ ข อ ง แ ต ่ ล ะ ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ใ น แ ต ่ ล ะ ก ล ุ ่ ม ! เจจ ั ย  เ พ ื ่ อ ใ ช ้ เ ป ็ น ข ้ อ ม ู ล ส ำ ห ร ั บ ก า ร  

ส ร ้ า ง แ บ บ จ ำ ล อ ง ต ่ อ ไ ป

2 .  แ บ บ จ ำ ล อ ง  " ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ผ ล ส ั ม ฤ ท ธ ิ ข อ ง ต ร า ส ิ น ค ้ า แ บ บ อ ง ค ์ ร ว ม  ( B r a n d  S c o r e c a r d  

I n d i c a t o r s ) "  ซ ึ ่ ง ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ! เ จ จ ั ย แ ล ะ ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ผ ล ส ั ม ฤ ท ธ ิ ข อ ง ต ร า ส ิ น ค ้ า แ บ บ อ ง ค ์ ร ว ม
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1. ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะด้วยสถิติวิธีการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เพ่ือจับกลุ่ม 
ปัจจัยและตัวช้ีวัดคุณค่าตราสินค้า

2.1 ผลการว ิเค ราะห ์ป ัจ จ ัยแ ล ะต ัวช ี้ว ัด ข อ งระบ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่

จ า ก ร ะ ด ั บ ค ว า ม ส ำ ค ั ญ ท ี ่ ม ี ต ่ อ 1ข ้ อ ค ว า ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ  ท ี ่ ม ี ผ ล ต ่ อ ก า ร ต ั ด ส ิ น ใ จ เ ล ื อ ก ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร

ร ะ บ บ โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่  ข อ ง ก ล ุ ่ ม ต ั ว อ ย ่ า ง จ ำ น ว น  4 2 0  ค น น ั ้ น  ผ ู ้ ว ิ จ ั ย ไ ด ้ ใ ช ้ เ ท ค น ิ ค ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์

ป ี จ จ ั ย  ( F a c t o r  A n a l y s i s )  โ ด ย ก า ร ใ ช ้ ว ิ ธ ี ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ห ล ั ก  เ พ ื ่ อ ส ก ั ด ต ั ว ป ร ะ ก อ บ แ ล ะ  

ห ม ุ น แ ก น ด ้ ว ย ว ิ ธ ี แ ว ร ิ แ ม ก ซ ์ ข อ ง ไ ค เ ช อ ร ์  ( T h e  K a i s e r  V a r i m a x  M e t h o d )  โ ด ย ห ม ุ น แ ก น จ ำ น ว น  1 

ค ร ั ้ ง  พ บ ว ่ า  ข ้ อ ค ว า ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท ั ้ ง  1 2 3  ข ้ อ ค ว า ม ส ำ ห ร ั บ ร ะ บ บ โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่ ท ี ่ น ำ ม า ใ ห ้ ก ล ุ ่ ม  

ต ั ว อ ย ่ า ง ใ ห ้ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ั ญ น ั ้ น  จ ั ด อ อ ก เ ป ็ น  1 1  ป ิ จ จ ั ย ส ำ ค ั ญ ด ั ง น ี ้
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ตารางท่ี 4.3 องค์ประกอบสำคัญท่ี 1 : การให้บริการช่วยเหลือทางโทรศัพท์ (Call Centre)

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ห ้ข ้อ ม ูล ห ร ือ อ ธ ิบ า ย ร า ย ล ะ เ อ ีย ด เ ก ี่ย ว ก ับ ข ั้น ต อ น /  

ว ิธ ีก า ร
0 . 8 6 3 4 . 8 2

2 . ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ็ญ ห า / ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ / เ ส น อ บ ร ิก า ร ท ี่เ ป ็น  

ป ร ะ โ ย ช น ์
0 . 8 8 3 4 . 9 3

3 . ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร บ ร ิห า ร เ ว ล า ไ ด ้อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ 0 . 9 0 1 5 . 0 3

4 .  พ น ัก ง า น ก ล ่า ว ค ำ ท ัก ท า ย ก ่อ น เ ร ิ่ม ก า ร ส น ท น า 0 . 8 9 5 5 . 0 0

5 .  ก า ร ค ว บ ค ุม น ํ้า เ ส ีย ง /อ า ร ม ณ ์ใ น ร ะ ห ว ่า ง ก า ร ส น ท น า 0 . 8 8 8 4 . 9 6

6 .  จ ัง ห ว ะ ใ น ก า ร พ ูด ค ุย / ส น ท น า ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 8 3 4 4 . 6 6

7 . พ น ัก ง า น ก ล ่า ว ค ำ ข อ บ ค ุณ ห ล ัง จ บ ก า ร ส น ท น า 0 . 8 5 6 4 . 7 8

8 . ว ิธ ีก า ร  ข ั้น ต อ น ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ม ีค ว า ม ส ะ ด ว ก  ไ ม ่ซ ับ ซ ้อ น ย ุ่ง ย า ก 0 . 8 8 1 4 . 9 2

9 . ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม ต ั้ง แ ต ่ไ ด ้ร ับ ก า ร ต ิด ต ่อ จ น ก ร ะ ท ั่ง ใ ห ้บ ร ิก า ร แ ก ้ว  

เ ส ร ็จ
0 . 8 7 8 4 . 9 1

1 0 . ค ว า ม ช ัด เ จ น ใ น บ ท บ า ท ห น ้า ท ี่แ ล ะ โ ค ร ง ส ร ้า ง ข อ ง ก า ร ท ำ ง า น 0 . 8 8 0 4 . 9 2

1 1 . ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 8 0 3 4 . 4 9

1 2 . ก า ร แ ก อ บ ร ม 0 . 8 2 6 4 . 6 2

1 3 . บ ร ร ย า ก า ศ ใ น ก า ร ท ำ ง า น 0 . 8 5 2 4 . 7 6

1 4 . น โ ย บ า ย ข อ ง อ ง ค ์ก ร /ห น ่ว ย ง า น ท ี่ช ัด เ จ น 0 . 8 3 7 4 . 6 8

1 5 . ก า ร ป ร ะ ช ุม แ ล ก เ ป ล ี่ย น ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์แ ล ะ ก า ร แ ก ้ป ีญ ห า อ ย ่า ง ไ ม ่เ ป ็น  

ท า ง ก า ร
0 . 8 3 6 4 . 6 7

1 6 . ภ า ร ะ ง า น /ป ร ิม า ณ ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 3 3 4 . 6 5

1 7 . ค ว า ม ภ า ค ภ ูม ิใ จ ใ น ง า น ท ี่ท ำ 0 . 8 1 4 4 . 5 5

1 8 . เ ว ล า พ ัก / ว ัน ห ย ุด พ ัก ผ ่อ น ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 4 6 4 . 7 3

1 9 . ร ะ บ บ ก า ร จ ่า ย ผ ล ต อ บ แ ท น ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 4 3 4 . 7 1

2 0 .  ก า ร ด ูแ ล เ อ า ใ จ ใ ส ่พ น ัก ง า น 0 . 8 3 1 4 . 6 4

2 1 .  ภ า ว ะ ก า ร เ ป ็น ผ ู้น ำ ข อ ง ผ ู้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า 0 . 8 2 0 4 . 5 8

E ig e n v a lu e  =  3 9 . 9 9 9  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  3 2 . 2 5 8
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ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 3  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  1 ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

คือ ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ท า ง โ ท ร ศ ั พ ท ์  (Call Center) เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น ส ู ง ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  3 9 . 9 9 9  

โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  1 น ี ้ ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  2 1  ต ั ว แ ป ร  ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี ' น า ห น ั ก ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ส ู ง ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร บ ร ิ ห า ร เ ว ล า ไ ค ้ อ ย ่ า ง ม ี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 9 0 1  

ส ่ ว น ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ค ว า ม ถ ู ก ต ้ อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 8 0 3
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ตารางท่ี 4.4 องค์ประกอบสำคัญท่ี 2 : ความแข็งแกร่งขององค์กร

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ก า ร ข ย า ย ธ ุร ก ิจ / ก า ร ล ง ท ุน ท ี่ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ 0 . 7 5 9 6 . 4 1

2 .  ก า ร ล ด ต ้น ท ุน ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ง า น 0 . 7 6 1 6 , 4 2

3 . ผ ล ป ร ะ ก อ บ ก า ร เ พ ิ่ม ข ึ้น 0 . 8 2 3 6 . 9 5

4 .  จ ำ น ว น ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร /ล ูก ค ้า เ พ ิ่ม ข ึ้น 0 . 8 1 9 6 . 9 1

5 . ล ด จ ำ น ว น ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร อ อ ก จ า ก ร ะ บ บ / เ ป ล ี่ย น ย ี่ห ้อ 0 . 8 0 3 6 . 7 8

6 .  ม ีส ัด ส ่ว น ค ือ ค ร อ ง ต ล า ด เ พ ิ่ม ข ึ้น  (  M a r k e t  S h a re  ) 0 . 7 7 2 6 . 5 2

7 .  ก า ร ม ีพ ัน ธ ม ิต ร ท า ง ธ ุร ก ิจ 0 . 7 2 1 6 . 0 9

8 . ก า ร จ ่า ย ผ ล ต อ บ แ ท น ผ ู้ถ ือ ห ุ้น 0 . 7 7 0 6 . 5 0

9 . ส ิท ธ ิบ ัต ร / ล ิฃ ส ิท ธ ิผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์/ ก า ร ค ุ้ม ค ร อ ง ธ ุร ก ิจ โ ด ย ก ฎ ห ม า ย 0 . 8 5 8 7 . 2 4

1 0 . ส ิน ท ร ัพ ย ์/ ท ร ัพ ย ์ส ิน 0 . 7 9 6 6 . 7 2

1 1 . ท ร ัพ ย า ก ร บ ุค ค ล ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ 0 . 7 9 1 6 . 6 8

12 . ค ว า ม น ่า เ ช ึ๋อ ถ ือ ข อ ง บ ร ิษ ัท 0 . 7 8 0 6 . 5 8

1 3 . ว ิส ัย ท ัศ น ์ข อ ง อ ง ค ์ก ร 0 . 7 8 2 6 . 6 0

1 4 . ค ว า ม ม ั่น ค ง ข อ ง อ ง ค ์ก ร 0 . 8 1 2 6 . 8 5

1 5 . ค ว า ม เ ป ็น ผ ู้น ำ ใ น ก า ร ต ล า ด 0 . 8 0 0 6 . 7 5

E ig e n v a lu e  =  1 6 .0 3 4  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 2 .9 3 1

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4.4 พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ สำคัญที่ 2  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค่าต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ค ว า ม แ ข ็ ง แ ก ร ่ ง ข อ ง อ ง ค ์ ก ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น ส ู ง ร อ ง เ ป ็ น ค ั น ต ั บ ท ี ่ ส อ ง  ค ื อ  16.034 

โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ สำคัญล ำ ด ั บ ท่ี 2 น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  15 ต ั ว แ ป ร  ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี  

น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ส ู ง ท ี ่ ส ุ ด ใ น ก ล ุ ่ ม  ไ ด ้ แ ก ่  ส ิ ท ธ ิ บ ั ต ร / ล ิ ข ส ิ ท ธ ิ ผ ล ิ ต ภ ั ณ ฑ ์ / ก า ร ค ุ ้ ม ค ร อ ง ธ ุ ร ก ิ จ โ ด ย  

ก ฎ ห ม า ย  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0.858 ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ำ ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ก า ร ม ี พ ั น ธ ม ิ ต ร ท า ง  

ธ ุ ร ก ิ จ  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  0.721
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ตารางท่ี 4.5 องค์ประกอบสำคัญท่ี 3 : สำนักงานสาขา/ศูนย์บริการ

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ิ้า ห น ัก  ( % )

1 . ไ ด ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร จ า ก บ ร ิษ ัท อ ย ่า ง ส ม ํ่า เ ส ม อ 0 . 4 0 8 4 . 9 0

2 .  ค ว า ม ร ูจ า ก ส ิน ค ้า แ ล ะ บ ร ิก า ร 0 . 5 9 8 7 . 1 9

3 . ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ีญ ห า / ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ / เ ส น อ บ ร ิก า ร ท ี่เ ป ็น  

ป ร ะ โ ย ช น ์
0 . 6 7 0 8 . 0 5

4 . ก า ร แ ต ่ง ก า ย ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 6 6 9 8 . 0 4

5 . ร ูป ร ่า ง ห น ้า ต า ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 6 9 5 8 . 3 5

6 . ม ีร ะ บ บ ค ิว ใ น ก า ร ร อ ร ับ บ ร ิก า ร 0 . 7 8 0 9 . 3 8

7 . ม ีป ้า ย แ น ะ น ำ จ ุด บ ร ิก า ร ต ่า ง  ๆ 0 . 7 2 6 8 . 7 3

8 . ค ว า ม ส ะ ด ว ก ส บ า ย ภ า ย ใ น ส ำ น ัก ง า น 0 . 7 6 2 9 . 1 6

9 . ค ว า ม ส ะ อ า ด / เ ป ็น ร ะ เ บ ีย บ ภ า ย 1ใ น ส ำ น ัก ง า น 0 . 7 6 9 9 . 2 4

1 0 . ค ว า ม ร ว ด เ ร ็ว ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 7 4 4 8 . 9 4

1 1 . ค ว า ม ช ัด เ จ น  ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก ข อ ง ข ั้น ต อ น ใ ห ้บ ร ิก า ร /แ บ บ ฟ อ ร ์ม ก ร อ ก ง ่า ย 0 . 7 8 4 9 . 4 2

1 2 . ค ว า ม พ ร ้อ ม ข อ ง อ ุป ก ร ณ ์ภ า ย ใ น ส ำ น ัก ง า น 0 . 7 1 5 8 . 5 9

E ig e n v a lu e  =  7 .8 3 8  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  6 .3 2 1

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 5  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  3  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ส ำ น ั ก ง า น บ ร ิ ก า ร / ศ ู น ย ์ บ ร ิ ก า ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  7 . 8 3 8  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ  

ล ำ ด ั บ ท ี ่  3  น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  1 2  ต ั ว แ ป ร  ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ส ู ง ท ี ่ ส ุ ด  

ค ื อ  ค ว า ม ช ั ด เ จ น  ไ ม ่ ย ุ ่ ง ย า ก ข อ ง ข ั ้ น ต อ น ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร / แ บ บ ฟ อ ร ์ ม ก ร อ ก ง ่ า ย  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 7 8 4  ส ่ ว น ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ก า ร ไ ด ้ ร ั บ ข ้ อ ม ู ล ข ่ า ว ส า ร จ า ก บ ร ิ ษ ั ท อ ย ่ า ง ส ม ํ ่ า เ ส ม อ  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ

0 . 4 0 8
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ตารางท่ี 4.6 องค์ประกอบฺสำคัญท่ี 4 ะ เคร่ืองลูกข่าย

ต ัว แ ป ร น า ห น ัก ค ะ แ น น

ต ัว ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น า ห น ัก  ( % )

1 . ส า ม า ร ถ เ ช ื่อ ม ต ่อ ก ับ อ ิน เ ต อ ร ์/ ค อ ม พ ิว เ ต อ ร ์ไ ด ้ 0 . 5 4 3 9 . 4 9

2 .  ม ีก ล ้อ ง ถ ่า ย ภ า พ 0 . 7 3 7 1 2 . 8 8

3 . ใ ช ้ง า น  M P 3  ไ ด ้ 0 . 7 7 5 1 3 . 5 4

4 .  ห น ้า จ อ แ ส ด ง ภ า พ ก ร า ฟ ฟ ค ไ ด ้ 0 . 7 5 4 1 3 . 1 7

5 . ม ีร ะ ด ับ ร า ค า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 6 9 3 1 2 . 1 1

6 .  ม ีศ ูน ย ์บ ร ิก า ร ม า ก 0 . 7 2 3 1 2 . 6 3

7 .  ม ีบ ร ิก า ร ห ล ัง ก า ร ข า ย 0 . 8 0 8 1 4 , 1 2

8 . ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ป ร ะ ก ัน เ ค ร ื่อ ง 0 . 6 9 1 1 2 . 0 7

E ig e n v a lu e  =  6 .5 3 5  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  5 . 2 7 0

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 6  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  4  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก ข ่ า ย  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  6 . 5 3 5  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  4  น ี ้  

ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  8  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  ไ ด ้ แ ก ่  ม ี  

บ ร ิ ก า ร ห ล ั ง ก า ร ข า ย  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 8 0 8  ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ส า ม า ร ถ เ ช ื ่ อ ม ต ่ อ  

ก ั บ อ ิ น เ ต อ ร ์ / ค อ ม พ ิ ว เ ต อ ร ์ ไ ด ้  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 5 4 3
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ตารางท่ี 4.7 องค์ประกอบสำคัญท่ี 5 : การสร้างความสัมพันธ์คับลูกค้า

ต ัว แ ป ร น ี้า ห น ัก  

ต ัว ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . ส า ม า ร ถ ส ม ัค ร เ ข ้า ร ่ว ม ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ไ ด ้ส ะ ด ว ก 0 . 7 8 6 1 6 . 5 0

2 .  ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ม ีค ว า ม แ ป ล ก ใ ห ม ่ไ ม ่ช ี้า ใ ค ร 0 . 8 0 7 1 6 . 9 4

3 .  จ ัด ก ิจ ก ร ร ม ใ น ช ่ว ง เ ว ล า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 7 8 1 1 6 . 3 9

4 .  ไ ด ้ร ับ ใ บ แ จ ้ง ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ต ร ง เ ว ล า 0 . 7 6 6 1 6 . 0 8

5 .  ม ีก า ร แ จ ก แ จ ง ร า ย ก า ร ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร 0 . 8 1 3 1 7 . 0 6

6 .  ใ บ แ จ ้ง ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ม ีร ูป แ บ บ แ ล ะ ภ า พ ท ี่เ จ ้า ใ จ ง ่า ย 0 . 8 1 2 1 7 . 0 4

E ig e n v a lu e  =  4 .9 9 3  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  4 . 0 2 6

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 7  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  5  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ือ ก า ร ส ร ้ า ง ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ล ู ก ค ้ า  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  4 . 9 9 3  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่  

ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  5  น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  6  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  ไ ด ้ แ ก ่  ม ี ก า ร แ จ ก แ จ ง ร า ย ก า ร ค ่ า ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ค ั บ  0 . 8 1 3  ส ่ ว น ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ำ ห น ั ก น ั อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ไ ด ้ ร ั บ ใ บ แ จ ้ ง ค ่ า ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ต ร ง เ ว ล า  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 7 6 6
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ตารางท่ี 4.8 องค์ประกอบสำกัญท่ี 6 : การชำระค่าใช้บริการ

ต ัว แ ป ร น า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ี้า ห น ัก  ( % )

1. ส า ม า ร ถ ต ร ว จ ส อ บ ย อ ด ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ด ้ง ่า ย แ ล ะ ส ะ ด ว ก 0 . 6 8 3 1 1 . 9 3

2 .  ส า ม า ร ถ ช ำ ร ะ ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ด ้ง ่า ย แ ล ะ ส ะ ด ว ก 0 . 7 0 5 1 2 . 3 1

3 . ม ีร ะ บ บ ก า ร เ ต ือ น ก ่อ น ถ ึง ก ำ ห น ด ว ัน ช ำ ร ะ เ ง ิน 0 . 6 9 4 1 2 . 1 2

4 .  ส า ม า ร ถ ร ว ม ใ บ แ จ ้ง ค ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ด ้ห ล า ย เ ล ข ห ม า ย 0 . 7 4 1 1 2 . 9 4

5 . ว ิธ ีก า ร เ ต ิม เ ง ิน ท ี่ห ล า ก ห ล า ย แ ล ะ ส ะ ด ว ก 0 . 7 5 7 1 3 . 2 2

6 . ห า ซ ื้อ บ ัต ร เ ต ิม เ ง ิน ไ ด ้ง ่า ย 0 . 7 7 2 1 3 . 4 8

7 . ม ีบ ัต ร เ ต ิม เ ง ิน ใ ห ้เ ล ือ ก ห ล า ย ร า ค า / เ ล ือ ก เ ต ิม เ ง ิน ไ ด ้ห ล า ย ร า ค า 0 . 7 4 0 1 2 . 9 3

8 . บ ัต ร เ ต ิม เ ง ิน ม ีร ูป แ บ บ ส ว ย ง า ม น ่า ส ะ ส ม 0 . 6 3 3 1 1 . 0 6

E ig e n v a lu e  =  3 .7 4 9  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  3 .0 2 3

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 8  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  6  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ก า ร ช ำ ร ะ ค ่ า ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  3 . 7 4 9  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  

6  น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ช ้ อ ง ร ว ม  8  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  

ไ ด ้ แ ค ่  ห า ซ ื อ บ ั ต ร เ ต ิ ม เ ง ิ น ไ ด ้ ง ่ า ย  ม ี ค ่ า เ ท ่ า กับ 0 . 7 7 2  ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  บ ั ต ร  

เ ต ิ ม เ ง ิ น ม ี ร ู ป แ บ บ ส ว ย ง า ม น ่ า ส ะ ส ม  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 6 3 3
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ตารางท่ี 4.9 องค์ประกอบสำคัญท่ี 7 : บริการเสริม

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว  

ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ถ ่ว ง น า ห น ัก  ( % )

1. บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ส า ม า ร ถ เ ช ื่อ ม ต ่อ ก ับ ร ะ บ บ ไ ด ้ง ่า ย 0 . 6 5 6 1 1 . 3 3

2 . บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ส า ม า ร ถ ใ ช ้ง า น ไ ด ้อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว 0 . 7 0 3 1 2 . 1 4

3 . ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง /ค ร บ ถ ้ว น ข อ ง บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ท ี่ใ ช ้ง า น 0 . 7 3 9 1 2 . 7 7

4 .  ส า ม า ร ถ ใ ช ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ไ ด ้อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง / ไ ม ่ส ะ ด ุด ห ร ือ ข ัด ข ้อ ง 0 . 7 6 2 1 3 . 1 6

5 .  ส ม ัค ร ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ด ้ง ่า ย /ส ะ ด ว ก 0 . 7 9 1 1 3 . 6 6

6 .  ค ่า บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ม ีค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม 0 . 7 6 8 1 3 . 2 7

7 . ม ีก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ท ี่ห ล า ก ห ล า ย แ ล ะ น ่า ส น ใ จ 0 . 6 9 1 1 1 . 9 4

8 . ม ีก า ร จ ัด ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ใ ห ้ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง /ส ม ํ่า เ ส ม อ 0 . 6 7 9 1 1 . 7 3

E ig e n v a lu e  =  3 .0 4 3  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  2 . 4 5 4

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 9  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  7  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  บ ร ิ ก า ร เ ส ร ิ ม  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  3 . 0 4 3  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  7  น ี ้  

ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  8  ต ั ว แ ป ร  โดยต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่สุด ไ ด ้ แ ก ่  

ส ม ั ค ร ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร ไ ด ้ ง ่ า ย / ส ะ ด ว ก  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0 . 7 9 1  ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  

บ ร ิ ก า ร เ ส ร ิ ม ส า ม า ร ถ เ ช ื ่ อ ม ต ่ อ ก ั บ ร ะ บ บ ไ ด ้ ง ่ า ย  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0 . 6 5 6
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ตารางท่ี 4.10 องค์ประกอบสำคัญท่ี 8 : ภาพลักษณ์องค์กร

ต ัว แ ป ร น า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . ค ว า ม ม ีช ึ๋อ เ ส ีย ง / ก า ร เ ป ็น ท ี่ร ู้จ ัก ใ น ว ง ก ว ้า ง 0 . 7 5 0 2 1 . 0 5

2 .  ม ีค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เ ข ้า ใ จ /ค ว า ม ช ำ น า ญ ใ น ธ ุร ก ิจ 0 . 7 2 1 2 0 . 2 4

3 . ก า ร ต อ บ แ ท น ส ัง ค ม 0 . 7 5 6 2 1 . 2 2

4 .  ม ีค ว า ม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ล ูก ค ้า /พ น ัก ง า น / ผ ู้ถ ือ ห ุ้น / ช ุม ช น /ส ัง ค ม 0 . 7 8 0 2 1 . 8 9

5 . ม ีค ว า ม ท ัน ส ม ัย 0 . 5 5 6 1 5 . 6 0

E ig e n v a lu e  =  2 . 4 4 6  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 .9 7 3

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1 0  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  8  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ภ า พ ล ั ก ษ ณ ์ อ ง ค ์ ก ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  2 . 4 4 6  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  8  

น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  5  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  ไ ด ้ แ ก ่  

ม ี ค ว า ม ร ั บ ผ ิ ด ช อ บ ต ่ อ ล ู ก ค ้ า / พ น ั ก ง า น / ผ ู ้ ถ ื อ ห ุ ้ น / ช ุ ม ช น / ส ั ง ค ม  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0 . 7 8 0  ส ่ ว น ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ม ี ค ว า ม ท ั น ส ม ั ย  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0 . 5 5 6
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ตารางท่ี 4.11 องค์ประกอบสำคัญท่ี 9 : ประสิทธิภาพเครือข่าย

ต ัว แ ป ร น า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . โ ท ร ต ิด ง ่า ย 0 . 4 9 9 1 5 . 5 4

2 .  ส ัญ ญ า ณ ช ัด เ จ น 0 . 6 2 1 1 9 . 3 4

3 .  ส น ท น า ไ ด ้อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง ส า ย ไ ม ่ห ล ุด 0 . 6 9 4 2 1 . 6 1

4 .  ใ ช ้ง า น ไ ด ้ค ร อ บ ค ล ุม ท ุก พ ื้น ท ี่ท ั่ว ป ร ะ เ ท ศ / ใ ช ้ง า น ภ า ย ใ น อ า ค า ร ไ ด ้ 0 . 6 7 4 2 0 . 9 9

5 . ก า ร ใ ช ้ง า น ใ น ต ่า ง ป ร ะ เ ท ศ 0 . 7 2 3 2 2 . 5 2

E ig e n v a lu e  =  2 .1 8 6  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 .7 6 3

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1 1  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  9  ข อ ง ต ั ว ช ี ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ เ ค ร ื อ ข ่ า ย  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  2 . 1 8 6  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ  

ท ี ่  9  น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  5  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ำ ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  

ไ ด ้ แ ก ่  ก า ร ใ ช ้ ง า น ใ น ต ่ า ง ป ร ะ เ ท ศ  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ค ั บ  0 . 7 2 3  ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  

โ ท ร ต ิ ด ง ่ า ย  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 4 9 9
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ตารางท่ี 4.12 องค์ประกอบสำคัญท่ี 10 : การติดต่อส่ือสาร

ต ัว แ ป ร น ํ่า ห น ัก ต ัว  

ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ใ ช ้ช ่อ ง ท า ง ต ่า ง  ๆ ใ น ก า ร แ จ ้ง ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ไ ด ้อ ย ่า ง เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 5 1 2 6 . 6 4

2 .  ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง แ ล ะ ค ร บ ถ ้ว น ข อ ง ข ้อ ม ูล ท ี่ไ ด ้ร ับ 0 . 8 1 8 2 5 . 6 1

3 . ส ื่อ ส า ร ด ้ว ย ภ า ษ า ท ี่ช ัด เ จ น แ ล ะ เ ข ้า ใ จ ง ่า ย 0 . 7 7 2 2 4 . 1 7

4 .  ส า ม า ร ถ ด ้น ห า ห ร ือ ส อ บ ถ า ม ข ้อ ม ูล เ พ ิ่ม เ ต ิม ไ ด ้ง ่า ย แ ล ะ ส ะ ด ว ก 0 . 3 8 2 1 1 . 9 6

5 . ค ว า ม ก ร ะ ต ือ ร ือ ร ้น / เ อ า ใ จ ใ ส ่ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 3 7 1 1 1 . 6 2

E ig e n v a lu e  =  1 .7 8 3  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 .4 3 8

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1 2  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  1 0  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ก า ร ต ิ ด ต ่ อ ส ื ่ อ ส า ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  1 . 7 8 3  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ลำดับท ี ่  1 0  

น ี  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  5  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  ได้แก่  
ใ ช ้ ช ่ อ ง ท า ง ต ่ า ง  ๆ  ใ น ก า ร แ จ ้ ง ข ้ อ ม ู ล ข ่ า ว ส า ร ไ ด ้ อ ย ่ า ง เ ห ม า ะ ส ม  ม ี ค ่ า ไอ เ ก น เ ท ่ า กับ 0 . 8 5 1  ส ่ ว น ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ำ ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  ค ว า ม ก ร ะ ต ื อ ร ื อ ร ้ น / เ อ า ใ จ ใ ส ่ ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  ม ี ค ่ า ไอ เ ก น เ ท ่ า กับ 
0 . 3 7 1
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ตารางท่ี 4.13 องค์ประกอบสำคัญท่ี 11 : กระบวนการดำเนินงาน

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . ม ีค ว า ม ย ืด ห ย ุ่น ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ง า น /ป ร ับ ต ัว ไ ด ้ร ว ด เ ร ็ว 0 . 5 8 8 1 7 . 5 5

2 .  ม ีด ว า ม เ ป ็น ม ิต ร 0 . 5 3 8 1 6 . 0 5

3 .  ม ีร ส น ิย ม ท ี่ด ี 0 . 5 2 3 1 5 . 6 1

4 .  ม ีบ ุค ล า ก ร ท ี่ม ีค ว า ม เ ด ว า ม ส า ม า ร ถ 0 . 4 8 6 1 4 . 5 0

5 . ม ีก า ร ว ิจ ัย แ ล ะ พ ัฒ น า /น ำ เ ส น อ บ ร ิก า ร ใ ห ม ่ ๆ อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง 0 . 6 3 3 1 8 . 8 9

6 . ม ีก า ร ใ ช ้เ ท ค โ น โ ล ย ีใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร 0 . 5 8 3 1 7 . 4 0

E ig e n v a lu e  =  1 .5 5 3  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 .2 5 3

ผ ล ก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1 3  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  1 1  ข อ ง ต ั ว ช ี ้ ว ั ด ค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ก ร ะ บ ว น ก า ร ด ำ เ น ิ น ง า น  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  1 . 5 5 3  โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ต ั บ  

ท ี ่  1 1  น ิ  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  6  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  

ไ ด ้ แ ก ่  ม ี ก า ร ว ิ จ ั ย แ ล ะ พ ั ฒ น า / น ำ เ ส น อ บ ร ิ ก า ร ใ ห ม ่  ๆ  อ ย ่ า ง ต ่ อ เ น ื ่ อ ง  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 6 3 3  ส ่ ว น ต ั ว

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ำ หนักน้อยท่ีชุดค ื อ  ม ี บ ุ ค ล า ก ร ท ี ่ ม ี ค ว า ม ร ู ้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ  ม ี ค ่ า เ ท ่ า ค ั บ  0 . 4 8 6
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2.2 ผลการวิเคราะห์ฟ้จฉัยและตัวชี้ว ัดของเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

จ า ก ร ะ ด ั บ ค ว า ม ส ำ ค ั ญ ท ี ่ ม ี ต ่ อ ข ้ อ ค ว า ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ  ท ี ่ ม ี ผ ล ต ่ อ ก า ร ต ั ด ส ิ น ใ จ เ ล ื อ ก ช ื ้ อ เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก  

ข ่ า ย โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่  ข อ ง ก ล ุ ่ ม ต ั ว อ ย ่ า ง จ ำ น ว น  4 2 0  ค น  โ ด ย ใ ข ้ เ ท ค น ิ ค ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ! ! จ จ ั ย  ( F a c t o r  

A n a l y s i s )  แ ล ะ ใ ช ้ ว ิ ธ ี ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ห ล ั ก  เ พ ื ่ อ ส ก ั ด ต ั ว ป ร ะ ก อ บ แ ล ะ ห ม ุ น แ ก น ด ้ ว ย ว ิ ธ ี

แ ว ร ิ แ ม ก ช ์ ข อ ง ไ ค เ ซ อ ร ์  ( T h e  K a i s e r  V a r i m a x  M e t h o d )  โ ด ย ห ม ุ น แ ก น จ ำ น ว น  1 ค ร ั ้ ง  พ บ ว ่ า  

ข ้ อ ค ว า ม ค ุ ณ ล ั ก ษ ณ ะ ท ั ง  1 0 6  ข ้ อ ค ว า ม ส ำ ห ร ั บ เ ค ร ื ่ อ ง ล ู ก ข ่ า ย โ ท ร ศ ั พ ท ์ เ ค ล ื ่ อ น ท ี ่ ท ี ่ น ำ ม า ใ ห ้ ก ล ุ ่ ม ต ั ว อ ย ่ า ง  

ใ ห ้ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ั ญ น ั ้ น  จัดอ อ ก เ ป ็ น  8  ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ส ำ ค ั ญ ต ั ง น ี ้



ตารางท่ี 4.14 องค์ประกอบสำคัญท่ี 1 : การให้บริการช่วยเหลือทางโทรคัพท์ (Call Centre)

ต ัว แ ป ร น า ห น ัก ต ัว  

ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ล ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . ค ว า ม ก ร ะ ส ือ เ อ ร ้น / เ อ า ใ จ ใ ส ่ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 8 6 7 4 . 4 9

2 .  ค ว า ม ต ั้ง ใ จ ใ น ก า ร ร ับ พ ัง ข ้อ ซ ัก ถ า ม จ า ก ล ูก ค ้า 0 . 8 7 8 4 . 5 5

3 . ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร จ ับ ป ร ะ เ ด ็น ห ร ือ ต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า 0 . 8 9 1 4 . 6 2

4 .  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ห ้ข ้อ ม ูล ห ร ือ อ ธ ิบ า ย ร า ย ล ะ เ อ ีย ด เ ก ี่ย ว ก ับ ข ั้น ต อ น /ว ิธ ีก า ร 0 . 8 8 8 4 . 6 0

5 .  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ็ญ ห า / ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ / เ ส น อ บ ร ิก า ร ท ี่เ ป ็น ป ร ะ โ ย ช น ์ 0 . 8 6 4 4 . 4 8

6 . ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร บ ร ิห า ร เ ว ล า ก า ร บ ร ิก า ร ไ ต ้อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ 0 . 8 7 5 4 . 5 3

7 . พ น ัก ง า น ก ล ่า ว ค ำ ท ัก ท า ย ก ่อ น เ ร ิ่ม ก า ร ส น ท น า 0 . 8 9 3 4 . 6 3

8 . ก า ร ค ว บ ค ุม น ํ้า เ ส ีย ง /อ า ร ม ณ ์ใ น ร ะ ห ว ่า ง ก า ร ส น ท น า 0 . 8 8 6 4 . 5 9

9 . จ ัง ห ว ะ ใ น ก า ร พ ูด ค ุย / ส น ท น า ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 8 5 8 4 . 4 5

1 0 . พ น ัก ง า น ก ล ่า ว ค ำ ข อ บ ค ุณ ห ล ัง จ บ ก า ร ส น ท น า 0 . 8 7 6 4 . 5 4

1 1 . ว ิธ ีก า ร  ข ัน ต อ น ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ม ีค ว า ม ส ะ ด ว ก ไ ม ่ซ ับ ซ ้อ น ย ุ่ง ย า ก 0 . 8 7 6 4 . 5 4

1 2 . ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม ต ั้ง แ ต ่ไ ต ้ร ับ ก า ร ต ิด ต ่อ จ น ก ร ะ ท ั่ง ใ ห ้บ ร ิก า ร  แ ล ้ว เ ส ร ็จ 0 . 8 6 0 4 . 4 6

1 3 . ค ว า ม ช ัด เ จ น ใ น บ ท บ า ท ห น ้า ท ี่ แ ล ะ โ ค ร ง ส ร ้า ง ก า ร ท ำ ง า น 0 . 8 8 3 4 . 5 8

1 4 . ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 8 6 5 4 . 4 8

1 5 . ก า ร แ ก อ บ ร ม 0 . 8 7 7 4 . 5 4

1 6 . บ ร ร ย า ก า ศ ใ น ก า ร ท ำ ง า น 0 . 8 8 9 4 . 6 1

1 7 . น โ ย บ า ย 1ข อ ง อ ง ต ์ก ร /ห น ่ว ย ง า น ท ี่ช ัด เ จ น 0 . 9 1 2 4 . 7 3

1 8 . ก า ร ป ร ะ ช ุม แ ล ก เ ป ล ี่ย น ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์แ ล ะ ก า ร แ ก ้ป ิญ ห า อ ย ่า ง ไ ม ่ เ ป ็น ท า ง ก า ร 0 . 8 8 2 4 . 5 7

1 9 . ภ า ร ะ ง า น /ป ร ิม า ณ ง า น ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 8 2 4 . 5 7

2 0 .  ค ว า ม ภ า ค ภ ูม ิใ จ ใ น ง า น ท ี่ท ำ 0 . 8 6 2 4 . 4 7

2 1 .  เ ว ล า พ ัก / ว ัน ห ย ุด พ ัก ผ ่อ น ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 5 9 4 . 4 5

2 2 .  ร ะ บ บ ก า ร จ ่า ย ผ ล ต อ บ แ ท น ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 8 7 7 4 . 5 4

E ig e n v a lu e  =  3 2 . 5 8 5  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  3 0 . 4 5 4
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ผลก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 . 1 4  พ บ ว ่ า  อ ง ค ์ ' ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ท ี ่  1 ข อ ง ต ั ว ชี้วัดค ุณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ช ่ ว ย เ ห ล ื อ ท า ง โ ท ร ศ ั พ ท ์  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ือ  3 2 . 5 8 5  โ ด ย ต ั ว  

ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ส ำ ค ั ญ ล ำ ด ั บ ท ี ่  1 น ี ้  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  2 2  ต ั ว แ ป ร  โ ด ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ ม ี  

น ำ ห น ั ก ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ม า ก ท ี ่ ส ุ ด  ไ ด ้ แ ก ่  น โ ย บ า ย 1ข อ ง อ ง ค ์ ก ร / ห น ่ ว ย ง า น ท ี ่ ชัดเจน ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  

0 . 9 1 2  ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ี ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่สุด ค ื อ  จ ั ง ห ว ะ ใ น ก า ร พ ู ด ค ุ ย / ส น ท น า ข อ ง พ น ั ก ง า น  ม ี  

ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ก ั บ  0 . 8 5 8
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ตารางท่ี 4.15 องค์ประกอบสำคัญท่ี 2 : ความแข็งแกร่งขององค์กร

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว  

ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ก า ร ด ูแ ล เ อ า ใ จ ใ ส ่พ น ัก ง า น 0 . 8 1 0 6 . 6 4

2 .  ภ า ว ะ ก า ร เ ป ็น ผ ู้น ำ ข อ ง ผ ู้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า 0 . 8 3 3 6 . 8 3

3 . ร า ค า ห ุ้น 0 . 8 7 5 7 . 1 7

4 .  ก า ร ข ย า ย ธ ุร ก ิจ / ก า ร ล ง ท ุน ท ี่ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ 0 . 8 7 3 7 . 1 6

5 . ก า ร ล ด ต ้น ท ุน ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ง า น 0 . 8 3 2 6 . 8 2

6 .  ผ ล ป ร ะ ก อ บ ก า ร เ พ ิ่ม ข ึ้น 0 . 7 8 6 6 . 4 4

7 . จ ำ น ว น ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร /ถ ูก ค ้า เ พ ิ่ม ข ึ้น 0 . 7 4 9 6 . 1 4

8 . ล ด จ ำ น ว น ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร อ อ ก จ า ก ร ะ บ บ / เ ป ล ี่ย น ย ี่ห ้อ 0 . 8 0 1 6 . 5 7

9 . ม ีส ัด ส ่ว น ถ ือ ค ร อ ง ต ล า ด เ พ ิ่ม ข ึ้น  ( M a r k e t  S h a re ) 0 . 8 4 9 6 . 9 6

1 0 . ก า ร ม ีพ ัน ธ ม ิต ร ท า ง ธ ุร ก ิจ 0 . 8 4 4 6 . 9 2

1 1 . ก า ร จ ่า ย ผ ล ต อ บ แ ท น ผ ู้ถ ือ ห ุ้น 0 . 7 9 4 6 . 5 1

1 2 . ส ิท ธ ิบ ัต ร / ล ิข ส ิท ธ ิผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์/ ก า ร ค ุ้ม ค ร อ ง ธ ุร ก ิจ โ ด ย ก ฎ ห ม า ย 0 . 7 8 8 6 . 4 6

1 3 . ส ิน ท ร ัพ ย ์/ ท ร ัพ ย ์ส ิน 0 . 7 9 2 6 . 4 9

1 4 . ท ร ัพ ย า ก ร บ ุค ค ล ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ 0 . 7 9 1 6 . 4 8

1 5 . ค ว า ม น ่า เ ช ื่อ ถ ือ ข อ ง บ ร ิษ ัท 0 . 7 8 3 6 . 4 2

E ig e n v a lu e  =  1 5 .5 0 8  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 4 .4 9 4

ผลก า ร ว ิ จ ั ย จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4.15 พ บ ว่า อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ สำคัญท่ี 2 ข อ ง ต ั ว ช ี ้ วัดค ุ ณ ค ่ า ต ร า ส ิ น ค ้ า  

ค ื อ  ค ว า ม แ ข ็ ง แ ก ร ่ ง ข อ ง อ ง ค ์ ก ร  เ ป ็ น อ ง ค ์ ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น  ค ื อ  15.508 โ ด ย ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ สำคัญ 
ล ำ ด ั บ ท ี ่  2 น ี  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ต ั ว แ ป ร ท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ข ้ อ ง ร ว ม  15 ต ั ว แ ป ร  โดยตัวแ ป ร ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก ตัวป ร ะ ก อ บ ม า ก  

ท ี ่ ส ุ ด  ไ ด ้ แ ก ่  ร า ค า ห ุ ้ น  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ค ั บ  0.875 ส ่ ว น ต ั ว ป ร ะ ก อ บ ท ี ่ ม ี น ํ ้ า ห น ั ก น ้ อ ย ท ี ่ ส ุ ด  ค ื อ  จ ำ น ว น  

ผ ู ้ ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร / ล ู ก ค ้ า เ พ ิ ่ ม ข ึ ้ น  ม ี ค ่ า ไ อ เ ก น เ ท ่ า ค ั บ  0.749
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ตารางท่ี 4.16 องค์ประกอบสำคัญท่ี 3 : คุณสม'มติของเคร่ืองลูกข่าย

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ม ีก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ส ว ย ง า ม 0 . 7 8 3 8 . 6 5

2 .  ม ีส ีส ัน ใ ห ้เ ล ือ ก ต ร ง ต า ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร 0 . 7 8 5 8 . 6 8

3 . ม ีฟ ง ค ์ช ั่น ก า ร ใ ช ้ง า น ท ี่ห ล า ก ห ล า ย 0 . 7 7 6 8 . 5 8

4 .  ส า ม า ร ถ เ ช ื่อ ม ต ่อ ก ับ อ ิน เ ท อ ร ์ณ ็ต /ค อ ม พ ิว เ ต อ ร ์ไ ต ้ 0 . 7 8 3 8 . 6 5

5 . ม ีก ล ้อ ง ถ ่า ย ภ า พ 0 . 8 1 0 8 . 9 5

6 . ใ ช ้ง า น  M P 3  ไ ต ้ 0 . 7 2 6 8 . 0 2

7 . ห น ้า จ อ แ ส ด ง ภ า พ ก ร า ฟ ท ิเ ค ไ ต ้ 0 . 7 5 6 8 . 3 6

8 . ม ีร ะ ด ับ ร า ค า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 7 1 0 7 . 8 5

9 .  ม ีศ ูน ย ์บ ร ิก า ร ม า ก 0 . 7 3 7 8 . 7 5

1 0 . ม ีบ ร ิก า ร ห ล ัง ก า ร ข า ย 0 . 7 6 0 8 . 4 0

1 1 . ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ร ับ ป ร ะ ก ัน เ ค ร ื่อ ง 0 . 7 4 9 8 . 2 8

1 2 .ม ีบ ร ิก า ร ร ับ แ ล ก เ ป ล ี่ย น /ซ ื้อ ข า ย เ ค ร ื่อ ง เ ก ่า แ ล ะ เ ค ร ื่อ ง ใ ห ม ่ 0 . 6 7 2 7 . 4 3

E ig e n v a lu e  =  7 .0 8 4  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  6 .6 2 1

ผลการวิจัยจากตารางท่ี 4.16 พบว่า องค์ประกอบท่ีสำคัญที่ 3 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ คุณสมบัติของเครื่องลูกข่าย เป็นองค์ประกอบที่มีค่าไอเกน คือ 7.084 โดยตัวประกอบท่ีสำคัญ 
ลำดับท่ี 3 นี ประกอบด้วยตัวแปรที่เก่ียวข้องรวม 12 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ มีกล้องถ่ายภาพ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.810 ส่วนตัวประกอบที่มีนํ้าหนักน้อยที่สุด คือ
มีบริการรับแลกเปลี่ยน/ชื้อขายเครื่องเก่าและเครื่องใหม่ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.672
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ตารางท่ี 4.17 องค์ประกอบสำคัญท่ี 4 : สำนักงานขาย/ศูนย์บริการ

ต ัว แ ป ร น ํ่า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ค ว า ม ก ร ะ ต ือ ร ือ ร ้น / เ อ า ใ จ ใ ส ่ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 6 7 2 7 . 9 7

2 .  ก ิร ิย า  ม า ร ย า ท  อ ัธ ย า ศ ัย  ก า ร ใ ช ้ค ำ พ ูด ไ ด ้อ ย ่า ง เ ห ม า ะ ส ม 0 . 6 8 2 8 . 0 9

3 . ค ว า ม ถ ูก ด ้อ ง ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 7 5 0 8 . 8 9

4 .  ค ว า ม ร ู้เ ก ี่ย ว ก ับ ส ิน ค ้า แ ล ะ บ ร ิก า ร 0 . 7 2 7 8 . 6 2

5 .  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ค ้ไ ข ป ็ญ ห า / ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ / เ ส น อ บ ร ิก า ร ท ี่เ ป ็น

ป ร ะ โ ย ช น ์ 0 . 7 9 3 9 . 4 0

6 . ก า ร แ ต ่ง ก า ย ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 7 9 8 9 . 4 6

7 .  ร ูป ร ่า ง ห น ้า ต า ข อ ง พ น ัก ง า น 0 . 8 2 1 9 . 7 4

8 . ม ีร ะ บ บ ค ิว ใ น ก า ร ร อ ร ับ บ ร ิก า ร 0 . 8 4 3 1 0 . 0 0

9 .  ม ีป ้า ย แ น ะ น ำ จ ุด บ ร ิก า ร ต ่า ง ๆ 0 . 7 9 7 9 . 4 5

1 0 . ค ว า ม ส ะ ด ว ก ส บ า ย ภ า ย ใ น ส ำ น ัก ง า น 0 . 7 8 7 9 . 3 3

น .  ค ว า ม ส ะ อ า ด / เ ป ็น ร ะ เ บ ีย บ ภ า ย 1ใ น ส ำ น ัก ง า น 0 . 7 6 3 9 . 0 5

E ig e n v a lu e  =  5 . 6 6 6  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  5 .2 9 5

ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.17 พบว่า องค์ประกอบท่ีสำคัญที่ 4 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ สำนักงานขาย/ศูนย์บริการ เป็นองค์ประกอบที่มีค่าไอเกน คือ 5.666 โดยตัวประกอบที่สำคัญ 
ลำดับท่ี 4 นี ประกอบด้วยตัวแปรท่ีเก่ียวข้องรวม 12 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ มีระบบคิวในการรอรับบริการ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.843 ส่วนตัวประกอบที่มีนํ้าหนัก 
น้อยท่ีสุด คือ ความกระตือรือร้น/เอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.672
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ตารางท่ี 4.18 องค์ประกอบสำคัญท่ี 5 : การสร้างความสัมพันธ์คับลูกค้าและการส่ือสาร

ต ัว แ ป ร น ี้า ห น ัก ต ัว  

ป ร ะ ก อ บ

ค ะ แ น น

ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1. ม ีก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ท ี่ห ล า ก ห ล า ย แ ล ะ น ่า ส น ใ จ 0 . 5 3 3 6 . 9 8

2 .  ม ีก า ร จ ัด ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ใ ห ้ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง /ส ม ํ่า เ ส ม อ 0 . 5 6 7 7 . 6 3

3 .  ส า ม า ร ถ ส ม ัค ร เ ข ้า ร ่ว ม ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ไ ด ้ส ะ ด ว ก 0 . 5 7 8 7 . 5 7

4 .  ก ิจ ก ร ร ม แ ล ะ ส ิท ธ ิพ ิเ ศ ษ ม ีค ว า ม แ ป ล ก ใ ห ม ่ไ ม ่ซ ํ้า ใ ค ร 0 . 6 2 1 8 . 1 4

5 .  จ ัด ก ิจ ก ร ร ม ใ น ช ่ว ง เ ว ล า ท ี่เ ห ม า ะ ส ม 0 . 3 6 4 4 . 7 7

6 .  ไ ด ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ท ี่เ ป ็น ป ร ะ โ ย ช น ์ 0 . 2 8 1 3 . 6 8

7 . ไ ด ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ท ัน ต ่อ เ ห ต ุก า ร ณ ์ 0 . 3 7 1 4 . 8 6

8 . ใ ช ้ช ่อ ง ท า ง ต ่า ง ๆ  ใ น ก า ร แ จ ้ง ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ไ ด ้อ ย ่า ง เ ห ม า ะ ส ม 0 . 6 5 6 8 . 5 9

9 .  ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง แ ล ะ ค ร บ ถ ้ว น ข อ ง ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ท ี่ไ ด ้ร ับ 0 . 6 6 2 8 . 6 7

1 0 . ส ื่อ ส า ร ด ้ว ย ภ า ษ า ท ี่ช ัด เ จ น แ ล ะ เ ข ้า ใ จ ง ่า ย 0 . 7 3 6 9 . 6 4

1 1 . ก า ร ส ื่อ ส า ร ม ีร ูป แ บ บ ท ี่น ่า ส น ใ จ  ด ึง ด ูด ค ว า ม ส น ใ จ ไ ด ้ 0 . 7 7 0 1 0 . 0 9

1 2 . ไ ด ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร จ า ก บ ร ิษ ัท อ ย ่า ง ส ม ํ่า เ ส ม อ 0 . 7 8 6 1 0 . 3 0

1 3 . ส า ม า ร ถ ด ้น ห า ห ร ือ ส อ บ ถ า ม ข ้อ ม ูล เ พ ิ่ม เ ต ิม ไ ด ้ง ่า ย แ ล ะ ส ะ ด ว ก 0 . 7 0 8 9 . 2 8

E ig e n v a lu e  =  3 .8 5 6  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  3 . 6 0 4

ผลการวิจัยจากตารางท่ี 4.18 พบว่า องค์ประกอบท่ีสำคัญที่ 5 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ คุณสมบัติของเครื่องลูกข่าย เป็นองค์ประกอบท่ีมีค่าไอ!กน คือ 3.856 โดยตัวประกอบที่สำคัญ 
ลำดับท่ี 5 นี้ ประกอบด้วยตัวแปรที่เก่ียวข้องรวม 13 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ ได้รับ1ข้อมูล1ข่าวสารจากบริษัทอย่างสม่ําเสมอ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.786 ส่วนตัว
ประกอบที่มีนำหนักน้อยที่สุด คือ ได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.281
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ตารางท่ี 4.19 องค์ประกอบสำคัญท่ี 6 : บริการเสริม

ต ัว แ ป ร น ื่า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ื่า ห น ัก  ( % )

1 . ม ีบ ร ิก า ร เ ส ร ิม ท ี่ห ล า ก ห ล า ย 0 . 7 3 4 1 4 . 0 6

2 .  ม ีบ ร ิก า ร เ ส ร ิม ท ี่เ ป ็น ป ร ะ โ ย ช น ์/ ต ร ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร 0 . 7 6 0 1 4 . 5 6

3 . บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ส า ม า ร ถ เ ช ื่อ ม ต ่อ ก ับ ร ะ บ บ ไ ต ้ง ่า ย 0 . 7 5 2 1 4 . 4 1

4 .  บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ส า ม า ร ถ ใ ช ้ง า น ไ ต ้อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว 0 . 7 3 2 1 4 . 0 2

5 . ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง /ค ร บ ถ ้ว น ข อ ง บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ท ี่ใ ช ้ง า น 0 . 7 6 0 1 4 . 5 6

6 .  ส า ม า ร ถ ใ ช ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม ไ ต ้อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื่อ ง / ไ ม ่ส ะ ด ุด ห ร ือ ข ัด ช ้อ ง 0 . 7 4 3 1 4 . 2 3

7 . ส ม ัค ร ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ต ้ง ่า ย / ส ะ ด ว ก 0 . 7 3 9 1 4 . 1 6

E ig e n v a lu e  =  2 .7 2 4  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  2 . 5 4 6

ผลการวิจัยจากตารางท่ี 4.19 พบว่า องค์ประกอบที่สำคัญที่ 6 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ คุณสมบัติของเครื่องลูกข่าย เป็นองค์ประกอบท่ีมีค่าไอเกน คือ 2.724 โดยตัวประกอบท่ีสำคัญ 
ลำดับท่ี 6 นี ประกอบด้วยตัวแปรที่เก่ียวข้องรวม 7 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ มีบริการเสริมท่ีเป็นประโยชน์/ตรงกับความต้องการ และ ความถูกต้อง/ครบถ้วนของ 
บริการเสริมท่ีใช้งาน มีค่าไอเกนเท่าคับ 0.760 ส่วนตัวประกอบที่มีนํ้าหนักน้อยที่สุด คือ บริการ 
เสริมสามารถใช ง้านได้อย่างรวดเร็ว มีค่าไอเกนเท่าคับ 0.732
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ตารางท่ี 4.20 องค์ประกอบสำคัญท่ี 7 : การใช้งานร่วมกับเครือข่าย

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 .โ ท ร ต ิค ง ่า ย 0 . 4 9 4 1 7 . 5 5

2 .  ส ัญ ญ า ณ ช ัด เ จ น 0 . 5 4 1 1 9 . 2 2

3 . ส น ท น า ไ ค ้อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื๋อ ง ส า ย ไ ม ่ห ล ุด 0 . 5 8 9 2 0 . 9 2

4 .  ใ ช ้ง า น ไ ค ้ค ร อ บ ค ล ุม ท ุก พ ื้น ท ี่ท ั่ว ป ร ะ เ ท ศ / ใ ช ้ง า น ภ า ย ใ น อ า ค า ร ไ ค ้ 0 . 6 0 8 2 1 . 6 0

5 . ก า ร ใ ช ้ง า น ใ น ต ่า ง ป ร ะ เ ท ศ 0 . 5 8 3 2 0 . 7 1

E ig e n v a lu e  =  2 . 6 1 0  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  2 . 4 3 9

ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.20 พบว่า องค์ประกอบท่ีสำคัญที่ 7 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ คุณสมบัติของเครื่องลูกข่าย เป็นองค์ประกอบที่มีค่าไอเกน คือ 2.610 โดยตัวประกอบที่สำคัญ 
ลำดับท่ี 7 นี ประกอบด้วยตัวแปรท่ีเก่ียวข้องรวม 5 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ ใช้งานได้ครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศ/ใช้งานภายในอาคารได้ มีค่าไอเกนเท่ากับ 
0.608 ส่วนตัวประกอบท่ีมีนํ้าหนักน้อยที่สุด คือ โทรติดง่าย มีค่าไอเกนเท่ากับ 0.494
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ตารางท่ี 4.21 องค์ประกอบสำคัญท่ี 8 : ความแข็งแกร่งขององค์กร

ต ัว แ ป ร น ํ้า ห น ัก ต ัว ค ะ แ น น

ป ร ะ ก อ บ ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก  ( % )

1 . ค ว า ม ม ั่น ค ง ข อ ง อ ง ค ์ก ร 0 . 2 7 8 2 3 . 7 6

2 .  ค ว า ม ม ีช ื่อ เ ส ีย ง / ก า ร เ ป ็น ท ี่ร ู้จ ัก ใ น ว ง ก ว ้า ง 0 . 6 6 4 5 6 . 7 5

3 . ม ีค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เ ข ้า ใ จ /ค ว า ม ช ำ น า ญ ใ น ธ ุร ก ิจ 0 . 2 2 8 1 9 . 4 9

E ig e n v a lu e  =  1 .5 9 1  

เ ป อ ร ์เ ซ ็น ต ์ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น  =  1 .4 8 7

ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.21 พบว่า องค์ประกอบท่ีสำคัญที่ 8 ของตัวชี้วัดคุณค่าตราสินค้า 
คือ คุณสมบัตขิองเครื่องลูกข่าย เป็นองค์ประกอบที่มีค่าไอเกน คือ 1.591 โดยตัวประกอบที่สำคัญ 
ลำดับท่ี 8 นี้ ประกอบด้วยตัวแปรที่เก่ียวข้องรวม 3 ตัวแปร โดยตัวแปรที่มีนี้าหนักตัวประกอบมาก 
ท่ีสุด ได้แก่ ความมีชื่อเสียง/การเป็นท่ีรู้จักในวงกว้าง มีค่าไอเกนเท่าคับ 0.664 ส่วนตัวประกอบที่มี 
นี้าหนักน้อยที่สุด คือ มีความรู้ ความเข้าใจ/ความชำนาญในธุรกิจ มีค่าไอเกนเท่าคับ 0.228
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จากการเก็บข้อมูลแบบสัมภาษณ์เจาะลึกผู้บริหารตราสินค้า ทั้งในส่วนของตราสินค้า
ประเภทบริการ ได้แก่ ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ และตราสินค้าประเภทผลิตภัณฑ์ ได้แก่ เครื่องลูก 
ข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพื่อรวบรวมคุณลักษณะจากมุมมองของผู้บริหารตราสินค้า จากน้ันจะนำ 
คุณลักษณะเหล่านี้ไปสร้างเป็นแบบสอบถาม เพื่อเก็บข้อมูลเชิงสำรวจจากกลุ่มตัวอย่างในเขต
กรุงเทพมหานคร จำนวน 420 คน นำข้อมูลที่ได้มาประมวลผล ด้วยวิธีการทางสถิติแบบวิเคราะห์ 
ปีจจัย (Factor Analysis) ทั้งนี้เพื่อจัดกลุ่มปีจจัยตัวชีวัดคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของผู้บริโภค 
อันมีพืนฐานมาจากมุมมองของผู้บริหารตราสินค้า รวมทั้งคะแนนถ่วงนั้าหนักความสำคัญของแต่ 
ละตัวชีวัดในแต่ละกลุ่มป้จจัย

ผลที่ได้ผู้วิจัยได้นำมาใช้สร้างเป็นแบบจำลอง ตัวชีวัดผลสัมฤทธิของตราสินค้าแบบองค์ 
รวม โดยจะนำเสนอแบบจำลองของตราสินค้าประเภทบริการ และตราสินค้าประเภทผลิตภัณฑ์ 
ตามลำดับดังนี้

3.1 แบบจำลองตัวชี้วัดผลสัมฤทธิของตราสินค้าประเภทระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่

3.2 แบบจำลองตัวชี้วัดผลสัมฤทธิของตราสินค้าประเภทเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

แบบจำลองตัวช้ีวัดผลสัมฤทธ๋ิของตราสินค้า
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จากข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้บริโภค และนำมาประมวลผลทาง
สถิติด้วยวิธีการวิเคราะห์ปีจจัย เพื่อจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่างๆ เป็นปีจจัยและตัวชี้วัดคุณค่าตรา 
สินค้าแล้ว พบว่า ปีจจัยของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่มีทั้งสิ้น 11 ปีจจัย โดยมีตัวชี้วัดรวม 99 ตัว ซึ่ง 
แต่ละตัวผู้วิจัยได้คำนวณหาคะแนนค่าถ่วงนำหนักของแด,ละตัวชีวัดภายในกลุ่มเดียวกัน สามารถ
สรุปได้ดังต่อไปนี้ โดยเรียงลำดับความสำคัญจากมากไปน้อย

- ปีจจัยท่ี 1 การให้บริการลูกค้า มีตัวชี้วัดรวม 21 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้แก่

1.1) การให้บริการข้อมูลและความช่วยเหลือทางโทรศัพท์ มีตัวชี้วัดรวม 9 ตัว

1.2) การแกอบรมและดูแลพนักงาน มีตัวชีวัดรวม 12 ตัว

- ปีจจัยท่ี 2 ผลการดำเนินงาน มีตัวชี้วัดรวม 15 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้แก่

1.1) สินทรัพย์ที่จับต้องได้และผลการดำเนินงาน มีตัวชี้วัดรวม 10 ตัว

1.2) สินทรัพย์ที่ไม,สามารถจับต้องได้มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

- ปีจจัยท่ี 3 การให้บริการ ณ สำนักงานสาขา/ศูนย์บริการ มีตัวชี้วัดรวม 12 ตัว

- ป็จจัยท่ี 4 เครื่องลูกข่ายในระบบ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว

- ปีจจัยท่ี 5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มีตัวชี้วัดรวม 6 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
ได้แก่

1.1) การจัดกิจการเพ่ือรักษาลูกค้า มีตัวชี้วัดรวม 3 ตัว

1.2) ใบแจ้งค่าใช้บริการ มีตัวชี้วัดรวม 3 ตัว

- ปีจจัยท่ี 6 ระบบการเรียกเก็บค่าใช้บริการ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว

- ปีจจัยท่ี 7 บริการเสริมพิเศษ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว

- ปีจจัยท่ี 8 ภาพลักษณ์องค์กร มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

3.1 แบบจำลองตัวช้ีวัดผลสัมฤทธ๋ิของตราสินค้าประเภทระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี



- ปีจจัยท่ี 9 เครือข่าย มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

- ป็จจัยท่ี 10 การสื่อสาร มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

- ป็จจัยท่ี 11 กระบวนการดำเนินงาน มีตัวชีวัดรวม 6 ตัว

ทั้งนี้มีรายละเอียดของตัวชี้วัดในแต่ละปีจจัย ดังแสดงในแผนภาพที่ 4.1-4.11

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4.1 แ ส ด งฟ ้จ จ ัย แ ล ะต ัว ช ี้-ว ัด ผ ล ส ้ม ฤ ท ธ ิ่ฃ อ งต ราส ิน ค ้า  

ป ร ะ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ฟ ้ฬ ัย ท ี่ 1 ก าร ให ้บ ร ิก ารล ูก ค ้า

F a c t o r  1 .  C u s t o m e r  S e r v i c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

C a l l  C e n t e r  P e r f o r m a n c e

1. การให ้ข ้อย ูลหร ืออธ ิบ ายรายละเอ ียด 4.82
2. ก ารแก ้ป ัญ ห า/เฮน อ บ ร ิก ารท ี่เป ็น ป ระโยชน ์ 4.93
3 . การบร ิห ารเวลา 5.03
4. กล ่าวคำท ักทาย 5.00
ร. ควบค ุมนาเส ีย /อารมณ ์ 4 .96
6. จ ังห วะใน การสน ท น า 4.66
7. กล ่าวคำร)อบค ุณ 4.78
8. ว ิธ ีก าร /ข น ต อ น ม ีค วาม ฮะฬ วก 4.92
9. ระยะเวลาดำเน ินการตามความประสงค ์ล ูกค ้า 4.91

E m p l o y e e  T r a i n i n g  &  C a r i n g

10. ความช ัด เจน ใน บ ท บ าท ห น ้าท ี่แ ละโค รงส ร ้างงาน 4.92
11. ความถ ูกต ้อ งในการให ้บ ร ิก าร 4.49
12. ก ารแกอบ รม 4.62
13. บ รรยากาศในการทำงาน 4.76
14. น โยบ ายข องอ งค ์ก ร /ห น ่วย งาน ม ีค วาม ช ัด เจน 4.68
15. การประช ุมแลกเป ล ี่ยนป ระสบการณ ์การแก ้ป ัณ หา 4.67
16. ภ าระงาน /ป ร ิม าณ ท ี่เห ม าะส ม 4.65
17. ความภาคภ ูม ิใจในงานท ี่ทำ 4.55
18. เวลาพ ัก /ว ัน ห น ุด พ ักผ ่อ น ท ี่เห ฺม าะส ม 4.73
19. ระบ บ การจ ่ายผ ิลฅ อบ แท น ท ี่!ห ม าะสม 4.71
20. การด ูแลเอาใจใส ่พน ักงาน 4.64
21. ภ าวะการเป ็น ผ ู้น ำขอ งผ ู้น ังค ับ บ ัญ ช า 4.58
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แผนภาพที่ 4.2 แสดงปัจจัยและตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ๋ของตราสินค้า

ประเภทระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ ปัจจัยที่ 2 ผลการดำเนินงาน

F a c t o r  2 .  C o r p o r a t e  P e r f o r m a n c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

T a n g i b l e  A s s e t  &  P e r f o r m a n c e

1. ก ารข ยายธ ุรก ิจ /ก ารลงท ุน ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ 6.41
2. การลดค ้นท ุน ในการดำเน ิน งาน 6.42
3 . ผลป ระกอบ การเพ ิ่ม ข ึ้น 6.95
4. จำน วน ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร /ล ูกค ้า เพ ิ่ม ข ึ้น 6.91
5 . ลดจำนวนผ ู้ใช ้บร ิการออก ,จาค ูระบบ 6.78
6. ม ีส ัด ส ่วน ถ ือ ค รองต ลาด เพ ิ่ม ข ึ้น 6.52
7. ก ารม ีพ ัน ธม ิต รท างธ ุรก ิจ 6.09
8. การจ ่ายผลตอบแทนผ ู้'ถ ือห ุ้น 6.50
9. ส ิท ธ ิบ ัต ร /ล ัข รท ธผลฅ ภ ัณ ฑ /ก ารค ุ้ม ค รอ งใค ยกฎ ห ม าย 7.24
10. ส ิน ท ร ัพ ย ์/ท ร ัพ ย ์ส ิน 6.72

I n t a n g i b l e  A s s e t

11. ท ร ัพ ยากรบ ุคคลม ีค ุณ ภาพ 6.68
12. ความน ่าเช ื่อถ ือของบร ิษ ัท 6.58
13. ว ิส ัยท ัค ุน ์ขอ งอ งค ์ก ร 6.60
14. ค วาม ม ั่นค งข ององค ์ก ร 6.85
15. ความเป ็นผ ู้'นำในตลาด 6.75

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .3  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร า ส ิน ค ้า

ป ร ะ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ึ ป ัจ จ ัย ท ี่ 3  ก าร ให ้บ ร ิก าร  ณ ส ำ น ัก งาน ส าข า /ส ูน ย ์บ ร ิก า ร

F a c t o r  3 .  B r a n c h e s / O u t l e t s

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

S e r v i c e

1. ไค ้ร ับ ข ้อ ย ูลข ่าวสารอ ย ่างส ม ํ่า เสม อ 4.90
2. ม ีความร ู้เค ูยวก ับส ินค ้าและบร ิการ 7.19
3. ม ีความสามารถในการแค ้ป ัญ หา/ให ้ค ำแนะนำท ี่ค ี 8 .05
4. การแต ่งกายของพน ักงาน 8.04
5. ร ูป ร ่า งห น ้าต าพ น ัก งาน 8.35
6. ม ระบ บ ค ิวใน การรอ ร ับ บ ร ิก าร 9 .38
7. ม ีป ้ายแนะนำธ ุดบร ิการต ่างๆ 8.73
8. ความสะดวกสบ ายภ ายในสำน ัก งาน 9.16
9. ความสะอาด /เป ็น ระเบ ียบ ภายใน สำน ัก งาน 9.24
10. ความรวด เร ็วในการให ้บ ร ิก ,)ร 8 .94
1 1 .ค วาม ช ัด เจน ไม 'ย ุ่งย ากขอ งข ั้นด อ น /แบ บ ฟ อ ร ์ม 9.42
12. ความ พ ร ้อม ของอ ุป กรณ ์ภ ายในสำน ัก งาน 8.59



แผนภาพที่ 4.4 แสดงปัจจัยและตัวชีวัดผลสัมฤทธิของตราสินค้า

ป ระ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 4  เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย ใน ระบ บ

F a c t o r  4 .  H a n d s e t

A c c e s s o r y

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

9.491. ส าม ารถ เช ื่อม ต ่ออ ิน เตอร ์เน ็ต /คอม พ ิว เตอร ่ได ้
2. ม ีกล ้อ งถ ่ายภ !พ 12.88
3 . ใช ้งาน  M P 3  ไ ด ้ 13.54
4. ห น ้าจอแ สด งภ าพ กราฟ พ ิค ได ้ 13.17
ร. ม ีระด ับ ราคาท ี่เห ม าะสม 12.11
6. ม ีถ ูนย ์บ ร ิก ารมาก 12.63
7. ม ีบ ร ิก ารหล ังการขาย
8. ระยะเวลาในการร ับ ประก ัน เคร ื่อ ง

14.12
12.07

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .5  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร า ส ิน ค ้า

เภ ท ระ บ บ โท ร ศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 5 ก าร ส ร ้า งค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า

F a c t o r  5 .  C u s t o m e r  R e l a t i o n s h i p

R e t e n t i o n  A c t i v i t y

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

1. ส าม ารถ ส ม ัค ร เช ้า ร ่วม ก ิจก รรม แ ล ะส ิท ธ ิพ ิเศ ษ ได ้ส ะด ว ! 16.50
2 . ก ิจกรรมและส ิท ธ ิพ ิเศษ ม ีค วามแป ลกให ม ่ 16.94
3 . จ ัดก ิจกรรมใน ช ่วงเวลาท ีเห มาะสม 16.39

B i l l i n g  s t a t e m e n t

4. ได ้ร ับ ใบ แจ ้งค ่าใช ้บ ร ิก ารตรงเวลา 16.08
5. ม ีการแจกแจงรายการค ่าใช ้บ ร ิการ 17.06
6. ม ีร ูปแบบและภาษาท ี่เช ้าใจง ่าย 17.04



แผนภาพที 4.6 แสดงปัจจัยและตัวชีวัดผลสัมฤทธิของตราสินค้า

ประเภทระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ ปัจจัยที่ 6 ระบบการเรียกเก็บค่าใช้บริการ

F a c t o r  6 .  P a y m e n t

C o n v e n t i o n

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

11.931. สาม !รถ ต รวจส อบ ยอ ด ค ่าใช ้บ ร ิก ารได ้ง ่ายแล ะส ะด วก
2. สามารถชำระค ่าใช ้บ ร ิก ารได ้ง ่ายและสะดวก 12.31
3 . ม ีระบบการเฅอนก,อ น ถ งกาห น ด วน ชำระ เง ิน 12.12
4 . ส ามารถรวบรวมใบ แจ ้งค ่าใช ้บ ร ิก ารได ้หลาย เลขหมาย 12.94
ร. ม ีว ิธ ิก ารเต ิม เง ินท ี่ห ลากหลายและสะดวก 13.22
6. ห าซ ื้อบ ัต รเต ิม เง ิน ได ้ง ่าย 13.48
7. ม ีบ ัตรเต ิม เง ิน ให ้เล ือกหลายราฅา/เล ือก เต ิม ได ้หลายราค 12.93
8. บ ัต ร เต ิม เง ิน ม ีร ูป แ บ บ สวยงามน ่าสะสม 11.06

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .7  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัน ฤ ท ธ ิ๋ข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ระ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 7 บ ร ิก าร เส ร ิม พ ิเศ ษ

F a c t o r  7 .  V a l u e  A d d e d  S e r v i c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

A p p l i c a t i o n

1. บ ร ิก ารเสร ิม สาม ารถ เช ื่อม ต ่อก ับ ระบ บ ได ้ง ่าย 11.33
2 . บ ร ิก ารเสร ิม สาม ารถใช ้งาน ได ้อย ่างรวด เร ็ว 12.14
3 . ค วาม ถ ูกด ้อ งค รบ ถ ้วน ข องบ ร ิก าร เส ร ิม ท ี่ใช ้งาน 12.77
4 . สามารถใช ้บ ร ิก ารเสร ิม ได ้อย ่างต ่อ เน ี๋อ ง /ไม ,สะด ุด ข ัด ข ้อ 13.16
5. สม ัค รใช ้บ ร ิก ารได ้ง ่าย /สะด วก 13.66
6. ค ่าบ ร ิก ารเสร ิมม ีค วาม เห มาะสม 13.27
7. ม ีก ิจกรรมและส ิทธ ิพ ิเศษท ี่หล ากหลายและน ่าสนใจ 11.94
8. ม ีก ารจ ัด ก ิจกรรม และให ้ส ิท ธ ิพ ิเศษ อย ่างต ่อ เน อง/สม ่าเe แอ 11.73



แผนภาพที 4.8 แสดงฟ้จจัยและตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ่ของตราสินค้า

ประเภทระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ ฟ้จจัยท่ี 8 ภาพลักษณ์องค์กร

F a c t o r  8 .  C o r p o r a t e  I m a g e

P e r s o n a l i t y

1. ค วาม ม ีช ื่อ !ส ีย ง /ก ารเป ็น ท ี่ร ู้จ ัก ในวงกว ้าง
2. ม ีค วาม ร ู้ ความ เข ้าใอ /ความชำนาญ ในธ ุรก ิจ

3. ก ารตอบ แทนส ังคม
4. ม ีค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ล ูก ค ้า /พ น ัก งาน /ผ ู้ถ ือ ห ุ้น /ช ุม ช น /ส ี
5 . ม ีค วาม ท ัน สม ัย

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

21.05  
20.24  
21 .22  

เคม 21.8S 
13.60

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .9  แ ส ด งฟ ้จ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ๋ข อ งต ร าส ิน ค ้า

ป ร ะ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ฟ ้จจ ัยท ี่ 9 เค ร ือข ่าย

F a c t o r  9 .  N e t w o r k

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

P e r f o r m a n c e

1 .โท รต ิด ง ่าย 15.54
2. ส ัญ ญ าณ ช ัดเจน 19.34
3. สนทนาได ้อย ่างต ่อ เน ื่อ งสายไม ,หสด 21.61
4 . ใช ้งาน ได ้ค รอบ คลม ท กพ ื้น ท ี่ท ั่วป ระ เทศ /ใช ้ภ ายใน อาคา ไ ด ้ 20.99
ร. ก ารใช ้งานในต ่างประเทศ 22.52
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แผนภาพที่ 4.10 แสดงปัจจัยและตัวชี้วัดผลสัมฤทธิของตราสินค้า

ประเภทระบบโทรศัพท์เคลอนที่ ปัจจัยที่ 10 การสอสาร

F a c t o r  1 0 .  C o m m u n i c a t i o n

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

M a n a g e m e n t

I.ใช ้จ ่อ งท างต ่างๆ ใน การ เจ ้งข ้อ ร ุ)ลข ่าวส !ร ได ้เห ม าะส ม 26 .64
2. ความ ถ ูกด ้อ งค รบ ถ ้วน ข องข ้อ ร ุ)ลข ่าวส ารท ี่ได ้ร ับ 25.61
3. ส ื่อสารด ้วยภาษาท ี่ช ัด เจนและเข ้าใจง ่าย 24 .17
4. สามารถด ้นหาหร ือสอบถามข ้อร ุ)ล เพ ิ่ม เต ิม ได ้ง ่ายและส เ ค ว ก ! ! .9 (
5 . ค วามกระด ือร ือ ร ้น /เอาใจใสในการให ้บร ิการ 11.62

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .11  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ระ เภ ท ร ะ บ บ โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 11 ก ร ะ บ ว น ก า รด ำ เน ิน ง า น

F a c t o r  1 1 .  P r o c e s s

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

M a n a g e m e n t

น ม ีค วาม ย ืด ห ย ุ่น ใน การด ำเน ิน งาน /ป ร ับ ต ัว ได ้รวด เร ็ว 17.55
2. ม ีความ เป ็นม ิต ร 16.05
3 . ม ีรสน ิยม ท ี่ด ื 15.61
4 . ม ีบ ุคลากรท ี่ม ีค วาม เค วาม สาม ารถ 14.50

5 . ม ีก ารว ิจ ัยและพ ัฒ นา/นำเสนอบร ิการใหม ่ๆ  อย ่างต ่อเน ึ๋อ 1 18.89
6. ม ีการใช ้เทคโนโลย ีในการดำเน ินการ 17.40

จากปัจจัยและตัวชี้วัดที่ได้ ผู้วิจัยได้นำมาสร้างเป็นแบบจำลอง "ตัวชี้วัดผลสัมฤทธิของตรา 
สินค้าแบบองค์รวม (Brand Scorecard Indicators)'' ประเภทตราสินค้าบริการ ภายใต้กรอบ 
แนวคิดของ การประเมินองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ชึ๋งประกอบด้วย 4 มุมมอง 
ได้แก่ มุมมองทางด้านการเงิน มุมมองทางด้านลูกค้า มุมมองทางด้านกระบวนการ และมุมมอง 
ทางด้านการพัฒนา โดยจัดกลุ่มของมุมมองได้ ตังนี้



134

1. มุมมองด้านการเงิน ประกอบด้วย

รัเจจัยท่ี 2 ผลการดำเนินงาน โดยมีตัวชี้วัดรวม 15 ตัว แบ่งได้เป็น 2 กลุ ่มปีจจัยย่อย 
คือ บัเจจัยย่อยล ้าน สินทรัพย์ที่จับต้องได้แ ล ะ ผลก ารดำเนินงาน มีตัวชี้วัด 10 ตัว และป็จจัย 
ย่อยต้านสินทรัพย์ที่ไม'สามารถจับต้องได้ มีตัวชี้วัด 5 ตัว

ปีจจัยท่ี 8 ภาพลักษณ์องค์กร มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

2. มุมมองด้านลูกค้า ประกอบด้วย

ปีจจัยท่ี 1 การให้บริการลูกค้า โดยมีตัวชี้วัดรวม 21 ตัว แบ่งได้เป็น 2 กลุ่มปิจจัย 
ย่อย คือ ปีจจัยย่อยล้านการให้บริการข้อมูลและความช่วยเหลือทางโทรศัพท์ มีตัวชี้วัด 9 ตัว 
และปีจจัยย่อยล้านการแกอบรมและดูแลพนักงาน มีตัวชี้วัด 12 ตัว

ปิจจัยท่ี 5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีตัวชี้วัดรวม 6 ตัว แบ่งได้เป็น 2 
กลุ่มป็จจัยย่อย คือ การจัดกิจกรรมเพื่อรักษาลูกค้า มีตัวชี้วัด 3 ตัว และปิจจัยย่อยใบแจ้งค่า 
ใช้บริการ มีตัวชี้วัด 3 ตัว

รัเจจัยท่ี 10 การสือสาร มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

3. มุมมองล้านกระบวนการ ประกอบล้วย

ปีจจัยท่ี 3 การให้บริการ ณ สำนักงานสาขา/ศูนย์บริการ มีตัวชี้วัดรวม 12 ตัว 

ปิจจัยท่ี 6 ระบบการเรียกเก็บค่าใช้บริการ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว 

รัเจจัยท่ี 11 กระบวนการดำเนินงาน มีตัวชี้วัดรวม 6 ตัว

4. มุมมองล้านการพัฒนา ประกอบด้วย

ปีจจัยท่ี 7 บริการเสริมพิเศษ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว 

ปีจจัยท่ี 4 เครื่องลูกข่ายในระบบ มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว 

ปีจจัยท่ี 9 เครือข่าย มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว 

สามารถแสดงเป็นแบบจำลองได้ดังแผนภาพที่ 4.12
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แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .1 2  แ ส ด งแ บ บ จำล อ ง  "ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ๋ข อ ง ต ร า ส ิน ค ้า แ บ บ อ ง ค ์ร ว ม  

(B ra n d  S c o re c a rd  In d ic a to r s ) "  ป ร ะ เภ ท ต ราส ิน ค ้าบ ร ิก าร

S e r v i c e  B r a n d  S c o r e c a r d  I n d i c a t o r s

F in a n c ia l  P e r s p e c t i v e

Corporate Performance (F2,15 Indicators) 
-Tangible Asset & Performance (10 Indicators)
- Intangible Asset (5 Indicators)

Corporate Image (F8, 5 Indicators)
- Personality (5 Indicators)

C u s t o m e r  P e r s p e c t i v e

Customer Service (F1, 21 Indicators) 
-Call Centre Performance (11 Indicators) 
-Employee Training & Caring (10 Indicators 

Customer Relationship (F5, 6 Indicators 
-Retention Activity (3 Indicators)-Billing statement (3 Indicators) 
Communication (F10, 5 Indicators) ^Management (5 Indicators)_________

ฯ ะ r

- J 3 L

P r o c e s s  P e r s p e c t i v e
r -  ........... .. .........................

Branch/Outlet (F3,12 Indicators) 
-Service (12 Indicators)
Payment (F6, 8 Indicators) 
-Convention (8 Indicators)
Process (F11, 6 Indicators) -Management (6 Indicators)

D e v e lo p m e n t  P e r s p e c t i v e

Value Added Service (F7, 8 Indicators) 
-Application (8 Indicators)
Handset (F4, 8 Indicators)
-Accessory (8 Indicators)
Network (F9, 5 Indicators)-Performance (5 Indicators)

J
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จากข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้บริโภค และนำมาประมวลผลทาง
ติด้วยวิธีการวิเคราะห์ปิจจัย เพื่อจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่างๆ เป็นปีจจัยและตัวชี้วัดคุณค่าตรา 

สินค้าแล้ว พบว่า ปีจจัยของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่มีทั้งสิ้น 8 ป็จจัย โดยมีตัวชี้วัดรวม 88 ตัว ซ่ึงแด' 
ละตัวผู้วิจัยได้คำนวณหาคะแนนค่าถ่วงนำหนักของแด,ละตัวชีวัดภายในกลุ่มเดียวกัน สามารถสรุป 
ได้ดังต่อไปนี้ โดยเรียงลำดับความสำคัญจากมากไปน้อย

- ป็จจัยท่ี 1 การให้บริการลูกค้า มีตัวชี้วัดรวม 22 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้แก่

1.1) การให้บริการข้อมูลและความช่วยเหลือทางโทรศัพท์ มีตัวชี้วัดรวม 14ตัว

1.2) การแกอบรมและดูแลพนักงาน มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว

- รัเจจัยท่ี 2 ผลการดำเนินงาน มีตัวชี้วัดรวม 15 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้แก่

1.1) สินทรัพย์ที่จับตองได้และผลการดำเนินงานมีตัวชี้วัดรวม 11 ตัว

1.2) สินทรัพย์ที่ไม,สามารถจับต้องได้ มีตัวชี้วัดรวม 4 ตัว

- รัเจจัยท่ี 3 เครื่องลูกข่าย มีตัวชี้วัดรวม 12 ตัว

- ปิจจัยท่ี 4 การให้บริการ ณ สำนักงานขาย/ศูนย์บริการ มีตัวชี้วัดรวม 11 ตัว

- ปีจจัยท่ี 5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มีตัวชี้วัดรวม 13 ตัว โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
ได้แก่

1.1) การจัดกิจการเพ่ือรักษาลูกค้า มีตัวชีวัดรวม 5 ตัว

1.2) การสือสาร มีตัวชี้วัดรวม 8 ตัว

- ปีจจัยท่ี 6 บริการเสริมพิเศษ มีตัวชี้วัดรวม 7 ตัว

- ปีจจัยท่ี 7 เครือข่าย มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว

- ปีจจัยท่ี 8 เกียรติคุณขององค์กร มีตัวชี้วัดรวม 3 ตัว

3.2 แบบจำลองตัวชี้วัดผลสันฤทธิ่ของตราสินค้าประเภทเครื่องลูกข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่



ทังนีมีรายละเอียดของตัวชี้วัดในแต่ละปัจจัย ตังแสดงในแผนภาพที่ 4.13-4.20

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 ,1 3  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ๋ข อ งต ร า ส ิน ค ้า

ป ร ะ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 1 ก าร ให ้บ ร ิก ารล ูก ค ้า

F a c t o r  1 .  C u s t o m e r  S e r v i c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

C a l l  C e n t e r  P e r f o r m a n c e

1. การให ้ข ้อย ูลหร ืออธ ิบ ายรายละเอ ียด 4.49
2 . ก ารแก ้ป ัญ ห า/เสน อบ ร ิก ารท ี่เป ็น ป ระโยชน ์ 4 .55
3 . ก ารบ ร ิห ารท ถา 4.62
4 . กล,ท ค ำจ ัก ท าย 4.60
5 . ควบคมนาเส ีย /อารมณ ์ 4.48
6. จ ังห วะใน การสน ท น า 4.53
7. กล ่าวคำขอบค ุณ 4.63
8. ว ิธ ีก าร /ข ั้น ต อ น ม ีค วาม ส ะด วก 4.59
9. ระยะเวลาดำเน ินการตามความประสงค ์ร )กห ้า 4 .45

10. กวามกระด ือร ือร ้น /เอาใจใสในการให ้บ ร ิการ 4 .54
11. กวามต ั้งใจในการร ับ ฟ ้งข ้อฃ ักถามจากถ ูกค ้า 4 .54
12. ความสามารถในการจ ับ ประเด ็น /ความต 'องการถ ูกค ้า 4.46

E m p l o y e e  T r a i n i n g  &  C a r i n g

13. ความช ัด เจน ใน บ ท บ าท ห น ้าท ี่แ ละโค รงส ร ้างงาน 4.58
14. ความถ ูกต ้อ งในการให ้บร ิก าร 4.48
15. การแกอบรม 4.54
16. บรรยากาศในการทำงาน 4.61
17. น โยบ ายข องอ งค ์ก ง /ห น ่วย งาน ม ีค วาม ช ัด เจน 4.73
18. การป ระช ุมแลกเป ล ี่ยนป ระสบการณ ์การแค ้ป ัญ หา 4.57
19. ภ าระงาน /ป ร ิม าณ ท ี่เหม าะสม 4.57
20. ความภาคภ ูม ิใจในงานท ี่ทำ 4.47
21 . เวลาพ ัก /ว ัน ห น ุด ห ักผ ่อ น ท ี่เห ฺม าะสม 4.45
22 . ระบ บ การจ ่ายผ ิลตอบแทนท ี่เหมาะสม 4.54



แผนภาพที 4.14 แสดงปัจจัยและตัวข่วัดผลส้มฤทธิของตราสินค้า

ป ระ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 2 ผ ล ก ารด ำ เน ิน งาน

F a c t o r  2 .  C o r p o r a t e  P e r f o r m a n c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

T a n g i b l e  A s s e t  &  P e r f o r m a n c e

1. ก ารขยายธ ุรก ิจ /ก ารลงท ุน ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ 6.64
2. ก ารลดต ้นท ุน ในการดำเน ิน งาน 6.83
3. ผลป ระกอบ การเพ ิ่ม ข ึ้น 7.17
4. จ ำน วน ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร /ฐกต ้า เพ ิ่ม ข ึ้น 7.16
ร. ลดจำนวนผ ู้ใช ้บ ร ิก ารออกจากระบ บ 6.82
6. ม ีส ้ด ส ่วน ถ ือ ค รองต ลาด เพ ิ่ม ข ึ้น 6.44
7. ก ารม ีพ ัน ธม ิต รท างธ ุรก ิจ 6.14
8. ก ารจ ่ายผลตอบ แทนผ ู้ถ ือห ุ้น 6.57
9. ส ิท ธ ิบ ัต ร /ล ิขส ิท ธ ิผล ิต ภ ัณ ฑ ์/ก ารต ้ม ครอ งโด ยกฎ ห ม าย 6.96
10. ส ิน ท ร ัพ ย ์/ท ร ัพ ย ์ส ิน 6.92
11. ราคาห ุ้น 6.51

I n t a n g i b l e  A s s e t

12. ท ร ัพ ยากรบ ุคคลม ีค ุณ ภาพ 6.46
13. ความน ่าเช ื่อถ ือของบร ิษ ัท 6.49
14. การด ูแลเอาใจใส'พน ักงาน 6.48
15. ภ าวะการเป ็น ผ ู้น ำของผ ู้บ ังค ับ บ ัญ ชา 6.42

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .15  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ศ ัว ช ี้ว ัด ผ ล ศ ัม ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร าส ิน ค ้า  

ป ระ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 3 เค ร ื่อ งล ูกข ่าย

F a c t o r  3 .  H a n d s e t

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

A p p l i c a t i o n

1. ม ีการออกแบบท ี่ส วยงาม 8.65
2. ม ีส ีส ัน ให ้เล ือกตรงตามความต ้องการ 8.68
3. ม ีพ ังย ์ช ื่น การใช ้งาน ท ี่หล ากห ลาย 8.58
4. สาม ารถ เช ื่อม ต ่อก ับ อ ิน เตอร ์เน ็ต /คอม พ ิว เตอร ์ไต ้ 8 .65
5. ม ีกลองถ ่ายภาพ 8.95
6. ใช ้งาน  M P 3  ไ ต ้ 8 .02
า:ห น ้าจอ แ ส ด งภ าพ ก ราฟ พ ัค ใต ้ 8 .36
8. ม ีระด ับ ราคาท ี่เห ม าะสม 7.85
9. ม ีด ูนย ์บ ร ิการมาก 8.75
10. ม บ ร ิก ารหล ังการขาย 8.40
1 1 .ระยะ เวลาใน การร ับ ป ระก ัน เคร ึ๋อ ง 8.28
12. ม ีบ ร ิก ารร ับแอกเปล ี่ยน /ซอขาย เคร ื่อ งเก ่าและเคร ื่อ งให i 7.43
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แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .1 6  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ร ะ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 4  ก าร ให ้บ ร ิก าร  ณ ส ำ น ัก ง า น ข า ย /ส ูน ย ์บ ร ิก า ร

F a c t o r  4 .  O u t l e t s / S e r v i c e  C e n t r e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

S e r v i c e

1. ความถ ูกต ้อ งในการให ้บร ิก าร 8 .89
2. ม ีความร ู้เก ี่ย วก ับส ินค ้าและบ ร ิการ 8.62
3 . ม ีความสามารถในการแค ้ป ีญ หา/ให ้ค ำแนะนำก ี่ด ี 9 .40
4 . ก ารแต ่งกายของพ น ักงาน 9.46
ร. ร ูป ร ่า งห น ้าต าพ น ัก งาน 9.74
6. ม ระบ บ ค ิวใน การรอร ับ บ ร ิก าร 10.00
7. ม ีป ้ายแนะนำอ ุดบร ิการต ่างๆ 9.45
8. ความ สะดวกสบ ายกายใน สำน ัก งาน 9.33
9. ความสะอาด /เป ็น ระเบ ียบ ภายใน สำน ัก งาน 9.05
10. ความกระฅ ือร ือร ้น /เอาใจใสไนการให ้บ ร ิการ 7.97
11. ก ิร ิยา มารยาท อ ัธยาศ ัยการใช ้คำ,อ ุ)ดไต ้อย ่างเหมาะสม 8.09

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .1 7  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัน ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ร ะ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 5  ก าร ส ร ้า งค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า

F a c t o r  5 .  C u s t o m e r  R e l a t i o n s h i p

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

R e t e n t i o n  A c t i v i t y

1. ส าม ารถ ส ม ัค ร เช ้าร ่วม ก ิจกรรม แส ะส ิท ธ ิพ ิเศ «ไต ้ส ะฬ ว เ 7 .57
2. ก ิจกรรมและส ิทธ ิพ ิเศษ ม ีค วามแป ลกใหม ่ 8.14
3. จ ัด ก ิจกรรมใน ช ่วงเวลาท ี่เห มาะสม 4.77
4. ม ีก ิจกรรมและส ิทธ ิพ ิเศษหลากหลายและน ่าล [น ใจ  , 6.98
5. ม ีการจ ัดก ิจกรรมและใหส ิทธ ิพ ิเศษอย ่างต ่อ เนอง/สมาเร แอ 7.63

C o m m u n i c a t i o n

6. ไต ้ร ับ ข ้อ ร ุ)ลข ่าวสารท ี่เป ็น ป ระโยชน ์ 3.68
7 .ไต ้ร ับ ข ้อร ุ)ลข ่าวสารจากบ ร ิษ ัทสม ํ่า เสม อ 10.30
8. ม ีร ูป แ บ บ ท น ่าสน ใจแล ะส ิงด ูด ค วาม สน ใจไต ้ 10.09
9 . ได ร ับ ข ้อ ร ุ)ลข ่าวสารท ัน ต ่อ เห ต ุก ารณ ์ 4.86
10. ใช ้ช ่อ งทางต ่างๆ  ใน การแจ ้งขอร ุ)ลข ่าวสารไต ้เห ม าะสม 8.59
11. ๆ วาม ถ ูกต ้อ งและครบ ถ ้วน ของขอร ุ)ลข ่าวสารท ี่ไต ้ร ับ 8 .67
12. สอสารด ้วยภาษาท ี่ช ัด เจนและเข ้าใจง ่าย 9.64
13. สาม ารถค ้นห าหร ือ ส อบ ถามข ้อ ร ุ)ล เพ ิ่ม เต ิม ไต ้ง ่าย /ส ะP 3ก 9.28



แ ผ น ภ าพ ท ี 4 .1 8  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ีว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ร ะ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เก ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 6  บ ร ิก า ร เส ร ิม พ ิเศ ษ

F a c t o r  6 .  V a l u e  A d d e d  S e r v i c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

A t t r i b u t i o n

1. บ ร ิก ใร !ส ร ิม ส าม !รถ เช ื่อ ม ต ่อ ก ับ ระบ บ ได ้ง ่าย 14.41
2. บร ิการเสร ิมสามารถใช ้-าานได ้อย ่างรวด เร ็ว 14.02

3 . ค วาม ถ ูกต ้อ งค รบ ถ ้วน ข องบ ร ิก าร เส ร ิม ท ี่ใช ้งาน 14.56
4 . สามารถใช ้บร ิก ารเสร ิม ไต ้อย ่างต1อ เน ี๋อ ง /ไม ่ส ะอ ุด ข ัด ข ้อ 14.23
ร . สม ัค รใช ้บ ร ิก าร ฺไต ้ง ่าย /สะด วก 14.16
6. ม ีบ ร ิการเสร ิมท ี่หลากหลาย 14.06
7. ม ีบ ร ิก าร เสร ิม ท ี่เป ็น ป ระโยช น ์/ต รงก ับ ความ ต ้อ งก าร 14.56

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .1 9  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ส ัม ฤ ท ธ ิ๋ข อ งต ร า ส ิน ค ้า

ป ร ะ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 7 เค ร ือข ่าย

F a c t o r  7 .  N e t w o r k

P e r f o r m a n c e

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

17.551. โท รต ิด ง ่าย
2 . ส ัญ ญ าณ ช ัดเจน 19.22
3 . สน ท น าไต ้อ ย ่างต อฌ อ งสายไท ุ่ห ล ุด 20 .92
4 . ใช ้งาน ได ้ค รอ บ ค ล ุม ท ุกพ ื้น ท ี่ท ั่วป ระ เทศ /ใช ้ภ ายใน อาค า ได  21.60
5 . การใช ้งาน ในต ่างป ระเทศ 20.71

แ ผ น ภ าพ ท ี่ 4 .20  แ ส ด งป ัจ จ ัย แ ล ะ ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ล ัม ฤ ท ธ ิ่ข อ งต ร า ส ิน ค ้า  

ป ระ เภ ท เค ร ื่อ งล ูก ข ่าย โท รศ ัพ ท ์เค ล ื่อ น ท ี่ ป ัจ จ ัย ท ี่ 8 เก ีย รต ิค ุณ ข อ งอ งค ์ก ร

F a c t o r  8 .  R e p u t a t i o n

W e ig h t T a r g e t A c t u a l

P e r f o r m a n c e

1. ค วาม ท ั่น ค งข อ งอ งค ์ก ร 23.76
2. ค วาม ม ีช ื่อ เส ีย ง /การเป ็นท ี่ร ู้จ ัก ใน วงกว ้าง 56 .75
3 . ม ีค ว าม ร ู้ ความเข ้าใจ ความชำนาญ ในธ ุรก ิจ 19.49
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จากป ีจ จ ัยและตัวชี้วัดที่ไค้ ผู้วิจัยไค้นำมาสร้างเป็นแบบจำลอง "ตัวชี้วัดผลสัมฤทธิของตรา 
สินค้าแบบองค์รวม (Brand Scorecard Indicators)" ประเภทตราสินค้าผลิตภัณฑ์ ภายใต้กรอบ 
แนวคิดของ การประเมินองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ซึ่งประกอบด้วย 4 มุมมอง 
ได้แก่ มุมมองทางค้านการเงิน มุมมองทางค้านลูกค้า มุมมองทางค้านกระบวนการ และมุมมอง 
ทางค้านการพัฒนา โดยจัดกลุ่ม่ของมุมมองไค้ ดังนี้

1. มุมมองค้านการเงิน ประกอบด้วย

ปิจจัยท่ี 2 ผลการดำเนินงาน โดยมีตัวชี้วัดรวม 15 ตัว แบ่งไค้เป็น 2 กลุ่มปีจจัยย่อย 

คือ ปีจจัย ย ่อ ย ค ้าน ส ิน ท ร ัพ ย ์ที ่จับต้องไค้และผลก ารดำเนินงาน  มีตัวชี้วัด 11 ตัว และปีจจัย 

ย่อยด้านสินทรัพย์ที่ไม,สามารถจับต้องไค้ มีตัวช้ีวัด 4 ตัว

ปีจจัยท่ี 8 เกียรติคุณขององค์กร มีตัวช้ี-วัดรวม 3 ตัว

2. มุมมองด้านลูกค้า ประกอบด้วย

ปีจจัยท่ี 1 การให้บริการลูกค้า โดยมีตัวชี้วัครวม 22 ตัว แบ่งไค้เป็น 2 กลุ่มปิจจัย 
ย่อย คือ ปีจจัยย่อยค้านการให้บริการข้อมูลและความช่วยเหลือทางโทรศัพท์ มีตัวชี้วัด 12 
ตัวและปิจจัยย่อยค้านการแกอบรมและดูแลพนักงานมีตัวชี้วัด 10ตัว

ปีจจัยท่ี 5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีตัวชี้วัดรวม 13 ตัว แบ่งไค้เป็น 2 
กลุ่มปีจจัยย่อย คือ การจัดกิจกรรมเพื่อรักษาลูกค้า มีตัวชี้วัด 5 ตัว และป้จจัยย่อยการลือสาร 
มี ตัว ชี้วัด 8 ตัว

3. มุมมองค้านกระบวนการ ประกอบด้วย

ปิจจัยที่4 การให้บริการณสำนักงานขาย/ศูนย์บริการมีตัวชี้วัดรวม 11ตัว

4. มุมมองด้านการพัฒนา ประกอบด้วย

ป้จจัยท่ี 3 เครื่องลูกข่าย มีตัวชี้วัดรวม 12 ตัว 

ปีจจัยท่ี 6 บริการเสริมพิเศษ มีตัวชี้วัดรวม 7 ตัว 

ปีจจัยท่ี 7 เครือข่าย มีตัวชี้วัดรวม 5 ตัว
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สามารถแสดงเป ็นแบบจำลองได ้ด ังแผนภาพ ท ี่ 4.21

แผนภาพท่ี 4.21 แสดงแบบจำลอง "ตัวช้ีวัดผลสัมฤฑธิ่ของตราสินค้าแบบองค์รวม (Brand 
Scorecard Indicators)" ประเภทตราสินค้าผลิตภัณฑ์

Product Brand Scorecard Indicators
F in a n c ia l  P e r s p e c t i v e

r
Corporate Performance (F2,15 Indicators) 

-Tangible Asset & Performance (11 Indicators)
- Intangible Asset (4 Indicators)

Reputation (F8, 3 Indicators)- Performance (3 Indicators) %
C u s t o m e r  P e r s p e c t i v e

f  Customer Service (F1 , 22 Indicators) 
-Call Centre Performance (12 Indicators)
-Employee Training & Caring (10 indicators)
Customer Relationship(F5,13 Indicators)
-Retention Activity (5 Indicators) Communication (8 Indicators! ->

- c r

-CL
D e v e lo p m e n t  P e r s p e c t i v e

P r o c e s s  P e r s p e c t i v e

Branch/Outlet (F4,11 Indicators) 
-Service (11 Indicators)

Handset (F3,12 Indicators)
-Application (8 Indicators)

Value Added Service (F6, 7 Indicators) 
-Attribution (7 Indicators)
Network (F7, 5 Indicators)-Performance (5 Indicators)

J
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