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  การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่ใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่และพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามใน

รูปแบบออนไลนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ

การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 

  ผลการวิจัย พบวา ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป 

อาชีพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี และมี รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 

บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการแตละดานไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความ

มั่นใจได  และ ปจจัยดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและคุมคา 
อยูในระดับคอนขางดี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการแตละดานไดแก ดานการเขาถึงจิตใจ 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเช่ือถือได อยูในระดับ ปานกลาง และ มีความพึงพอใจใน

บริการที่ไดรับจากผูใหบริการโดยรวมและแตละดานอยูในระดับ คอนขางพอใจ ยกเวนคุณภาพบริการ 

ดานการเขาถึงจิตใจ และปจจัยดานความประหยัด ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับอยูใน

ระดับ เฉยๆ  การวิจัยคร้ังนี้ยังพบวาปจจัยดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อาชีพ รายไดเฉล่ีย และ

ระดับการศึกษา มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยผูใชบริการเพศหญิงมีความ

พึงพอใจตอการใชบริการนอยกวาเพศชาย ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา เปนกลุมที่มีความ

พึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท มีความพึงพอใจ

ตอการใชบริการตํ่ากวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียๆอ่ืน และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

 คุณภาพบริการที่ผูบริโภคไดรับ ในดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความประหยัด (X8) 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเชื่อถือได (X2) สามารถทํานายความพึงพอใจผูบริโภคตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่(Y) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสามารถทํานายไดรอยละ 

52.9 โดยมีสมการทํานายคือ Y = .991 + .225 X2 + .197 X6 + .159 X7 + .111 X8  
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  The objective of this research was to study Service Quality Affecting Service User’s 

Satisfaction in Mobile Telecommunication Networks in Bangkok Metropolitan Area. The 

sample was 400 consumers. Data was collected through an online questionnaire. 

Percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way Analysis of Variance and Multiple 

Regression Analysis were applied by using SPSS (statistical package for social sciences).  

 Research findings were as follows : the majority of respondents was female, aged 

between 21-30 years old, worked with private sector, held Bachelor degree and earned a 

monthly income between baht 10,001 – 20,000. Most samples’ opinions toward service 

quality factor in category of tangibles and assurance, image factor, technical quality factor 

and economy and value factor are at the slightly good levels. Their opinions toward service 

quality factor in each category such as empathy, responsiveness and reliability are at the 

moderate levels. Overall users’ satisfaction on service from service provider in each 

category is at the slightly satisfied levels whereas overall users’ satisfaction on service in 

service quality factor in category of empathy and economy factor are at the moderate levels.  

This research finds that demographic factors such as gender, career, average income and 

education level influence mobile telecommunication networks users as follows: female users 

are less satisfied with service than male users; students are the users group with the least 

satisfaction; users with average income between baht 30,000 - 50,000 have satisfaction less 

than users with other average income and users with higher degree than bachelor degree 

have the least satisfaction toward service.  

  Service quality in category of image(X6), economy(X8), technical quality(X7) and 

reliability(X2) is able to predict consumers’ satisfaction toward mobile telecommunication 

networks using (Y) with statistical significance of .01 levels.  It can predict with 52.9 percent 

by the equation: Y=.991+.225X2+.197X6+.159X7+.111X8 

  



ประกาศคุณูประการ 
 

 ปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่ง จากรองศาสตราจารย 

สุพาดา สิริกุตตา ประธานคณะกรรมควบคุม และรองศาสตราจารย ดร. ณักษ กุลิสร คณะกรรมการ

ควบคุม ที่ไดใหคําปรึกษาแนะนํา และขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิจัย ตลอดจนการตรวจแกไขขอ          

บกพรอง จนทําใหปริญญานิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตา

ของทานเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 

 ผู วิ จั ยขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ศิ ริวรรณ  เส รี รัตน  และอาจารย                         

ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามแกไขเคร่ืองมือ

ในการวิจัยใหสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยฯ รูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาของคณาจารยทุกทาน ที่กรุณาให

คําปรึกษาแนะนําแนวทางในการทําปริญญานิพนธ ฉบับนี้ต้ังแตเร่ิมตนจนสําเร็จสมบูรณ จึงขอกราบ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารย วิทยากรภายนอกที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูแก

ผูวิจัย 

 ขอขอบพระคุณครอบครัวที่ไดคอยหวงใย คอยชวยเหลือทุกๆดาน คอยเปนกําลังใจมาโดย

ตลอด และสนับสนุนทางการศึกษาในการศึกษาจนประสบความสําเร็จในวันนี้ 

 ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิต M.B.A. การจัดการ ภาคปกติ รุนที่ 10 ที่ใหคําแนะนํา และคอย

ชวยเหลือในการทํางานวิจัยมาโดยตลอด 

 ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามจนทํา

ใหปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

 สุดทายนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยชิ้นนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ และผูที่เกี่ยวของ เพื่อที่จะเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อใหตรง

กับความตองการของผูบริโภค 

 

         ณัฐพงษ  มั่นใจ 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 หลังจาก ที่กรมไปรษณียโทรเลขไดอนุมัติคลื่นความถี่วิทยุใหองคการโทรศัพทแหงประเทศ

ไทย (ทศท.) ซึ่งก็คือบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในปจจุบัน เพื่อดําเนินธุรกิจการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ NMT (Nordic Mobile Telephone) ความถี่ 470 เมกกะเฮิตรซ เมื่อเดือน

กันยายน พ.ศ.2529 ต้ังแตนั้นเปนตนมาธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยก็ไดเจริญเติบโตข้ึนมา

ตามลําดับ จวบจนกระทั่งในปจจุบัน มีผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มากกวา 64 ลานเลขหมาย โดยมี

บริษัทผูใหบริการหลายรายแบงสัดสวนทางการตลาดที่แตกตางกันทั้งนี้ในชวงแรกการดําเนินธุรกิจ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยนั้นมีผูใหบริการเพียงสองรายคือ ทีโอทีและกสท. แตเนื่องจากขอจํากดั

ในเร่ืองของงบประมาณ การขาดความชํานาญในการดําเนินนโยบายทางการตลาดของรัฐวิสาหกิจทั้ง

สองแหงรวมถึงเครื่องลูกขายโทรศัพทเคล่ือนที่ในยุคแรก ๆ ที่มีราคาแพง ทั้งสองหนวยงานจึงตัดสินใจ

เปดใหเอกชนเขาประมูลสิทธิการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ภายใตการดูแลของตน ในลักษณะการ

ดําเนินการแบบ BTO (Build-Transfer-Operate) ซึ่งหมายถึงเอกชนเปนผูลงทุนสรางเครือขายพรอม

กับโอนกรรมสิทธิอุปกรณเครือขาย เหลานั้นใหแกหนวยงานเจาของสัมปทาน โดยรัฐใหสิทธิเอกชนใน

การดําเนินกิจการเปนระยะเวลาชวงหนึ่ง 

  ในอดีตการเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทําไดยากเนื่องจากผูใชบริการจําเปนตองซ้ือ

เคร่ืองโทรศัพทจากผูใหบริการที่จะใชงานถึงจะสามารถใชงานได ทําใหถึงแมผูใชบริการจะไมพึงพอใจ

ในบริการที่ไดรับแตก็จําเปนตองทนใชบริการเพราะคาใชจายในการเปล่ียนผูใหบริการสูงและดวย

ขอจํากัดนี้ทําใหผูใหบริการแตละรายจึงไมใหความสําคัญกับการปรับปรุงบริการใหตรงกับความพึง

พอใจของผูใชบริการ แตในปจจุบันกําลังจะมีการเปดเสรีในธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ทําใหจะมีผูให

บริการรายยอยเขามาแขงขันมากข้ึนในรูปแบบผูใหบริการที่ไมมีโครงขายของตนเอง(Mobile Virtual 

Network Operator)และมีการควบคุมใหตลาดมีการแขงขันอยางเปนธรรมเพื่อใหผูใชบริการได

ประโยชนมากข้ึนทําใหลูกคาสามารถเปลี่ยนผูใหบริการงายเพราะผูใหบริการที่ไมมีโครงขายของตนเอง 

จะเชาโครงขายจะผูใหบริการรายใหญ ทําใหผูใหบริการแตละรายจะมีคุณภาพสัญญาณครอบคลุม

เหมือนกัน และภายในป 2553 ผูใชบริการสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดโดยไมจําเปนตองเปลี่ยน

หมายเลข ดังนั้นผูใหบริการแตละรายจึงจําเปนตองปรับปรุงบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา

มากที่สุดเพื่อที่จะรักษาฐานลูกคาไมใหยายไปผูใหบริการรายอ่ืนเพราะเม่ือคุณภาพสัญญาณไม



 2 

แตกตางผูใชบริการจะเลือกผูใหบริการที่มีคุณภาพบริการตรงกับความตองการมากที่สุดและในปจจุบนั

ตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่มีอัตราการเติบโตต่ําเพราะใกลถึงจุดอ่ิมตัวผูใหบริการแตละรายจึงจําเปนตอง

รักษาฐานลูกคาที่ตนเองมีไว     

 ภาพรวมของตลาดโทรศัพทเคล่ือนที่ ในปจจุบัน ผูประกอบการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศ

ไทยเองก็มีอยูหลายราย แตละรายมีความแข็งแกรงและสวนแบงทางการตลาดที่แตกตางกัน AIS 

43.16% Dtac 29.80% TrueMove 23.76% Hutchและอื่น 0.14 ( ที่มา : รายงานสภาพตลาด

โทรคมนาคมไตรมาสที่ 3 ป 2552 สํานักงานพัฒนานโยบายและกฏกติกา สํานักงานคณะกรรมการ

กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ )  

คุณภาพบริการจึงมีสวนสําคัญสําหรับผูใชบริการที่จะนํามาเปนขอมูลประกอบการเลือกใช

บริการ และจากรูปแบบการแขงขันในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศที่ผูใหบริการแตละรายมีพื้นที่

ใหบริการใกลเคียงกันและในอนาคตจะมีการเปล่ียนไปใหบริการในระบบ 3G ซึ่งเปนการลดความได

เปรีบยเสียเปรียบในการเขามาทําตลาดกอนหลังทําใหปจจัยดานความคุมคาเปนอีกปจจัยที่ผูใชบริการ

จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึง

พอใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร  วาผูใชบริการไดรับบริการตรงกับความ

ตองการเพียงใดและคุณภาพบริการดานในที่ผูใชบริการใหความสําคัญและสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยคาดวาขอมูลที่ไดรับจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในดานตางๆใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดมากที่สุดตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ ระดับ

การศึกษาสูงสุด  ที่มีผลตอความพึงพอใจผู ใชบริการตอการใชบริการโทรศัพท เคล่ือนที่ ใน

กรุงเทพมหานคร    

 2. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะ

ทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ดาน

ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความประหยัด ที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร    
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ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้จะเปนประโยชนตอผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทุกรายเพื่อใชเปนขอมลูสําหรับ

การปรับปรุงการใหบริการ เพื่อใหตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากที่สุด โดยผู

ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการปรับปรุงบริการและนําเสนอรูปแบบ

การใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากร 
 2. ตัวอยาง  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวน ประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช

สูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538: 104)  โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่น 95%  คา

ความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 385 คนเพิ่ม

จํานวนตัวอยาง 15 คน คิดเปนจํานวน 4% จะไดเทากับจํานวน 400 คน ดังนี้ 

=
2
2

Z pqn
e

 

 แทนคา        

  n  = ขนาดของตัวอยาง 

  e  = ระดับความคลาดเคล่ือน เทากับ 0.05 

  Z  = คามาตรฐานซ่ึงข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น Z = 1.96 

    p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 

    q =  1 – p  

=

=

2(1.96) (0.5)(0.5)
2(0.05)

(0.38146)(0.25)
(0.0025)

n

n
 

                          n = 384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

 ดังนั้นจะไดตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 4% คิด

เปนจํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง  

 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)โดยแบบสอบถาม



 4 

ทั้งหมดจะเปนแบบสอบถามออนไลน กับกลุมผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพราะปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับความนิยมอยางมาก ทําใหมีการจัดต้ังหองสนทนาออนไลนเพื่อ

เปนพื้นที่สําหรับแลกเปล่ียนขอมมูลเกี่ยวกับปญหาการใชงาน,โปรโมช่ัน ในเว็ปไซตตางๆ เชน Pantip , 

Mthai ,Sanook เปนตน จนทําใหผูใหบริการตองจัดเจาหนาที่ไวสําหรับชี้แจงปญหาของลูกคาในหอง

สนทนาออนไลน เชน Pantip ดังนั้นเพื่อเปนการประหยัดคาใชจายในการเก็บแบบสอบถามและเพื่อ

ความรวดเร็วจึงใชการเก็บแบบสอบถามออนไลน 

 
 3. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก 

   3.1.1 ขอมูลสวนบุคคล 

        3.1.1.1 เพศ แบงเปน 

                3.1.1.1.1 ชาย 

                3.1.1.1.2 หญิง 

        3.1.1.2 อายุแบงเปน 

                3.1.1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 

                3.1.1.2.2 21 - 30ป 

                3.1.1.2.3 31 - 40 ป 

                3.1.1.2.4 41 - 50ป 

                3.1.1.2.5 51 ปข้ึนไป 

        3.1.1.3 รายไดตอเดือน แบงเปน 

               3.1.1.3.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

               3.1.1.3.2 10,001 – 20,000 บาท 

               3.1.1.3.3 20,001 – 30,000 บาท 

               3.1.1.3.4 30,001 – 40,000 บาท 

               3.1.1.3.5 40,001 บาทข้ึนไป 

        3.1.1.4 อาชีพแบงเปน 

                3.1.1.4.1 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

                3.1.1.4.2 นักเรียน/นักศึกษา 

                3.1.1.4.3 พนักงานบริษัทเอกชน 

                3.1.1.4.4 คาขาย 
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           3.1.1.4.5 ธุรกิจสวนตัว 

           3.1.1.4.6 อ่ืนๆโปรดระบุ........ 

        3.1.1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด แบงเปน 

       3.1.1.5.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 

           3.1.1.5.2 ปริญญาตรี 

               3.1.1.5.3 สูงกวาปริญญาตรี 

   3.1.2 ดานคุณภาพตามหนาที่ของการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ แบงเปน 

        3.1.2.1 ลักษณะทางการภาพ 

        3.1.2.2 ความเชื่อถือได 

        3.1.2.3 การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

        3.1.2.4 การเขาถึงจิตใจ 

        3.1.2.5 ความมั่นใจได 

   3.1.3 ดานภาพลักษณของบริษัท 

   3.1.4 ความประหยัด  

   3.1.5 ดานคุณภาพทางเทคนิค   

  3.2 ตัวแปรตาม ไดแก  

3.2.1 ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ โทรศัพทมือถือในกรุงเทพมหานคร   

 
นิยามศัพท 
  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึงลูกคาทั่วไป ที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งในที่นี้

ศึกษาเฉพาลูกคาทั่วไปที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร  

  คุณภาพการบริการที่มีตอการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ เปนสวนหนึ่งของคุณภาพการ

บริการตามทฤษฎีของ Parasuraman หมายถึงคุณภาพที่จะไดรับจากการบริการที่นําเสนอโดยผู

ใหบริการ ซึ่งจะเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพตามหนาที่ (Functional Quality) ที่ผูบริการจะตองมี 

ประกอบไปดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ และ

ความมั่นใจได 

 ลักษณะทางกายภาพของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความนาดึงดูดของสินคา ความ

สะดวกในการช้ือ ความชัดเจนของสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ รวมถึงความแข็งแรงของตัวสินคา 

          ความเชื่อถือไดของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่และแกไขเหตุขัดของ ตามที่สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตอง และสามารถระบุถึง
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ปญหาและแนวทางแกไข 

             การตอบสนองอยางรวดเร็วของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการแกผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่อยางทันทวงที และมีชองทางสําหรับติดตอเพื่อแจงเหตุขัดของที่

หลากหลาย 

             ความมั่นใจไดของโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง การแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของ

ผูใหบริการที่ทําใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มีความเช่ือมั่นในบริการที่ไดรับ เชน พนักงานมีความรู

เพียงพอในการตอบคําถามลูกคาและมีบริการเสริมใหมๆไวสําหรับใหบริการ 

          การเขาถึงจิตใจของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูให

บริการมีตอผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที และการพัฒนารูปแบบบริการที่เหมาะสมตามความตองการ 

ภาพลักษณ หมายถึง ภาพขององคกร ที่เกิดข้ึนในใจของลูกคา มักเปนภาพทีเ่กดิจากลักษณะ 

การกระทํา ความประพฤติหรือพฤติกรรมขององคกร ซึ่งองคกรจะตองดําเนินการใหเปนไปอยางมี

คุณภาพ คือการสรางภาพลักษณที่ดีอยางมีระเบียบแบบแผนและประสิทธิภาพ เชน การโฆษณาให

ผูใชบริการรับรูวาเปนบริษัทที่มีเครือขายครอบคุมมากที่สุด เปนตน 

ความประหยัดของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง การนําเสนอสินคา และการบริการที่มีความ

ประหยัด ราคาสินคา และบริการตองมีความเปนธรรม และเหมาะสมตอกําลังซ้ือของลูกคา ขณะเดียวกัน

ตองสอดคลองกับความคุมคาของสินคาและบริการ ซึ่งลูกคาจะตองไดรับสินคา และบริการที่เปน

ประโยชนสูงสุดตอตนเอง 

 คุณภาพทางเทคนิคของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ผลลัพธ หรือส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจาก

บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินได เชน คุณภาพความคมชัดของสัญญาณ, 

ความสามารถในการเก็บขอมูลของ SIM Card เปนตน 

ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง การที่บริการสามารถเปนไป

ตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจคือความรูสึกในเชิงบวกตอสินคาหรือ

บริการนั้น จะทําใหเกิดการซ้ือ หรือการใชบริการที่เพิ่มมากข้ึน และบอยคร้ังข้ึน โดยจะบอกไปยังบุคคล

ใกลชิดตอไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจิัยเร่ืองคุณภาพบริการที่มีผลตอความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐาน 
 1. ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางกัน 
 2. ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทางการภาพ 

ความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของบริษัท 

คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   
 

บทที่  2 
  

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยใช

แนวคิดและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

6. ความคาดหวงัของผูใชบริการ 

7. ขอมูลเกี่ยวกับผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ 
1.ลักษณะประชากรศาสตรคือ 
 1. เพศ (Sex) มีงานวิจัยที่พิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงที่

ตางกัน สงผลใหการสื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับชมภาพยนตรโทรทัศนของ

เด็กวัยรุน พบวาเด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงครามและจารกรรมมากท่ีสุด สวนเด็กวัยรุนหญิง

สนใจภาพยนตรวิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงวาชายและหญิงมีการสื่อสาร

และรับส่ือไมตางกัน 

 2. อายุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเช่ือฟง หรือเปล่ียนทัศนคติหรือเปล่ียนพฤติกรรม

นั้นมีความยากงายตางกัน ยิ่งมีอายุมากกวาที่จะสอนใหเช่ือฟง ใหเปล่ียนทัศนคติและเปล่ียน

พฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน (อิทธิพล สูชัยยะ. 2549: 8 อางอิงจาก Maple: Janis & Rife. 1980 )ไดทําการ

วิจัยและใหผลสรุปวาการชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคน จะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มข้ึน 

อายุยังมีความสัมพันธของขาวสาร และส่ืออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกัน ก็ยังมีความตางกัน 

โดยจะพบวาภาษาใหมๆ แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาว สูงกวาผูสูงอายุเปนตน 



 
 

10 

 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากที่มีผลตอพฤติกรรมของการ

ส่ือสารของผูรับสาร ดังงานวิจัยหลายชิ้นที่ชี้วา การศึกษาของผูรับสารนั้นทําใหผูรับสารมีพฤติกรรม

การสื่อสารตางกันไป เชน บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงายๆและมักเปดรับ

ส่ือส่ิงพิมพมาก 

 4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได

เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลโดย

มีรายงานหลายเร่ืองที่ไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้นมีอิทธิพลตอทัศนคติและ

พฤติกรรมของคน 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) กลาววา การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษาอาชีพ และ

รายไดตอเดือน ลักษณะงานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดของประชากรและ

ชวยในการกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมชวยอธิบายถึง

ความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายนั้น ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผล

ตอการกําหนดตลาดเปาหมายคนที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยา

ตางกัน  
  

2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542  (2546: 

793) ใหความหมายคําวา  “ พึง ”  เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความ ยอมตาม แปลวา ควร เชน พึงใจ 

และคําวา“ พอใจ ”  หมายถึง สมใจ ชอบใจ  

คอตเลอร (Kotler. 2003: 60, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2546: 90) ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจ ซึ่งเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับความ

คาดหวังของลูกคา ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไม พึงพอใจ ถ

าผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังของลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการ

ทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

 เลิฟล็อค และไรท (Lovelock and Wright. 2546: 83) ใหความหมายของ ความพึงพอใจ 

หมายถึงการตัดสินใจโดยที่มีความชอบในทัศนคติเกิดข้ึนตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคาหรือมีการกอ

ปฏิกิริยา ตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค 
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             อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 169) ไดสรุปความพึงพอใจ 

(Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

             ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547:  141) ได  ให ความหมายความพอใจ  (Customer 

Satisfaction) หมายถึง อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้น 

นํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ําจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้น ให

นานเทานาน ตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกนัยหนึ่งความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

ไดเกิดข้ึนแลว กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความชอบความถูกใจ ความรูสึกในทางบวกใน

การใชสินคาและ/หรือบริการนั้นๆ นํามาซ่ึงการใชบริการซาและแนะนําใหผูอ่ืนทราบ 

ความสําคัญของความพงึพอในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจในการบริการเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ

โดยเฉพาะอยางยิ่งงานที่เกี่ยวของการการใหบริการยอมมีความสําคัญตอทั้งผูใหบริการและผูรับ

บริการ(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544: 21-22) ดังนี้ 

 1. ความสําคัญตอผูใหบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ กลาวคือ 

  1.1 ความพึงพอใจของลูกคา เปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ โดยเจาของ

บริการตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะการนําเสนอบริการที่

ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลเหลานี้เปนผลดีตอผูใหบริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับ

ลักษณะและรูปแบบที่ลูกคาคาดหวังไวไดจริง 

  1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ ถา

เจาของกิจการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการของลูกคา ยอมสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป 

  1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน

บริการการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอ

งานที่ไดรับมอบหมายและต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ 

 2. ความสําคัญตอผูรับบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ  

  2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี โดยพยายามคนหาปจจัยที่

กําหนด ความพึ่งพอใจของลูกคาสําหรับการนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขขันแยงชิงสวนแบง

ตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการหรือลูกคายอมไดรับการบริการที่คุณภาพและตอบสนองความตอง

การที่คาดหวังไวได ทําใหการดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในทุกวันนี้นําไปสูการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตที่ดีตามไปดวย 

  2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการจะชวยพัฒนาคุณภาพ ของงานบริการและ

อาชีพบริการเมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
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บริการทั้งในดาน สภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการ

งาน ยอมทําใหพนักงานบริการทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให

กาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป 

 
ทฤษฎทีี่เกีย่วของกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of  Needs) 

อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544: 149) ไดชี้ให

เห็นวาความตองการของคนจะเปนจุดเร่ิมตนของกระบวนการจูงใจ และความตองการจะแบงออกเปน

ระดับตาง ๆ กัน โดย Maslow ไดต้ังสมมติฐานเกี่ยวกับความตองการคนไววา 

    1. คนมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่ส้ินสุด เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว

ก็จะเกิดความตองการอื่นตอไปเร่ือย ๆ ไมจบส้ิน 

    2. ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยังเปนสิ่งจูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความตอง

การที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนส่ิงจูงใจอีกตอไป 

    3. ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ เม่ือความตองการข้ันใดไดรับการ

ตอบสนองแลว จะเกิดความตองการในข้ันสูงไปเร่ือย Maslow ไดจัดลําดับความตองการของคนไว 5 

ข้ันตามลําดับดังนี้ (พะยอม วงศสารศรี 2542: 215) 

 ข้ันที่ 1 ความตองการข้ันพื้นฐานหรือความตองการทางรางกาย (Basic Needs of 

Physiological Needs)เปนความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยและเปนส่ิงจําเปนที่สุดสําหรับการ

ดํารงชีวิตทําใหมนุษยตองใฝหาส่ิงเหลานี้มาตอบสนองความตองการปจจัยส่ี ไดแก อาหาร น้ําอากาศ 

ยารักษาโรค ตลอดจนความตองการทางเพศ ดวยเหตุนี้องคการทุกแหงจึงตองสนองความตองการของ

แตละคน โดยการจายคาตอบแทนเปนคาจาง เงินเดือน เพื่อที่ผูปฏิบัติงานทุกคนจะไดนําเงินไปใชจาย

เพื่อสนองตอบความจําเปนข้ันพื้นฐานของชีวิต เพื่อการดํารงชีวิตของแตละคน 

 ข้ันที่ 2 ความตองการความม่ันคง ความปลอดภัย (Security and Safety Needs) เมื่อ

ความตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว มนุษยก็จะมีความตองการในข้ันสูงตอไป คือ

ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ เชน ความมั่นคงในงานที่ทําอยู ไดรับ

ความยุติธรรม ไดรับการรักษาพยาบาลและไดรับบําเหน็จ บํานาญ เปนการตอบแทนเมื่อออกจากงาน 

นอกจากนี้ ตองมีรายไดพอสมควรมีหลักประกันตาง ๆ อยางพอเพียง ตลอดจนครอบครัวเปนสุข 

ปลอดภัย ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวางานที่ทําอยูมั่นคง และปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทําใหระดับ

ความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งข้ึน 
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 ข้ันที่ 3 ความตองการทางสังคมหรือความตองการเปนเจาของ (Social of Love and  

Belonging Needs) เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองในสองประการแรกดังกลาวแลว มนุษยจะมีความต

องการที่สูงข้ึนอีก คือ ความรัก ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของกลุม ความตองการทางดานสังคม ตองการ

ใหสังคมยอมรับตนเขาเปนสมาชิกและมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ และเพื่อนรวมงานยอมรับ ใน

ความสําคัญของตน องคการ ยอมตอบสนองความตองการของลูกจางใหสามารถแสดงความคิดเห็น

และมีสวนในการปรับปรุงขอบกพรองขององคการ ทําใหเกิดความภูมิใจรูสึกคลายกับวาองคการนั้น

เปนของตนเอง 

 ข้ันที่ 4 ความตองการการยอมรับนับถือ (Esteem Needs)มนุษยตองการใหสังคมยกยอง

ยอมรับนับถือทั้งจากบุคคลทั่วไปและการยอมรับนับถือตนเอง รวมถึงความเชื่อมั่นในตนเองในเร่ือง

ความรู ความสามารถ ความสําคัญในตัวเอง ตองการมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน และการมี

ตําแหนงสูงในองคการทําใหเกิดความภาคภูมิใจ 

 ข้ันที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจตนเอง (Self – Actualization Needs) หรือความตองการ

แสวงหาความกาวหนาใหแกตนเอง ความตองการข้ันสุดทายนี้ เปนความนึกคิดอยางสูงสุดในชีวิตนั่น

คือ มนุษยอยากจะมีความสําเร็จทุกส่ิงทุกอยางตามความใฝฝนของตนเอง ตองการแสวงหาความกาว

หนาใหแกตนเอง ความตองการขั้นนี้ มนุษยจะมีความสุขในการทํางาน มีความพึงพอใจที่จะสราง

ความสมบูรณใหแกชีวิตมีความตองการใหตนเจริญกาวหนายิ่งข้ึนจากที่กลาวมาขางตนความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการประเมินประสบการณในการซื้อหรือใชบริการที่ไดรับตรงกับส่ิงที่

คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวัง เปนภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก 

 หลักการที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจและแนวคิดการสรางความพงึพอใจใหลูกคาโดยอาศัย

คุณคา    

  ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) (ศิริวรรณ เสรีรีตน และคนอ่ืนๆ.2546: 

90) เปนส่ิงที่ผู บริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑความคาดหวังเกิดจาก 

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อเชน จากเพื่อน จากนักการตลาด เปนตน ส่ิงสําคัญที่ทําให 

บริษัทประสบความสําเร็จ คือการเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ (การทํางานของ

ผลิตภัณฑ) ที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูซื้อโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับ

ลูกคา (Total Customer Satisfaction) สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑนั้นนักการตลาดหรือฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดย

พยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Values Added) ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิ(Manufacturing)และจาก

การตลาด (Marketing)ตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณคาที่เกิดจาก

ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซึ่งคุณคาที่มอบใหกับลูกคาตอง
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มากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) หรือราคาสินคา (Price) 

           1. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation) เปนการสรางความ แตกตางใน

คุณสมบัติของบุคลากรธุรกิจจะมีขอไดเปรียบเหนือคูแขงขันโดยจางและฝกอบรมพนักงานที่ดีกวาคู

แขงขัน การฝกอบรมพนักงาน ใหมีคุณภาพดีข้ึนประกอบดวย 

  1.1 ความสามารถ (Competence) มีทกัษะและความรูทีต่องการ 

  1.2 ความสุภาพ (Courtesy) มีความเปนมติร มีสัมมาคารวะ และรูจักเกรงใจ 

  1.3  ความไววางใจ (Reliability) พนักงานตองทํางานดานการบริการดวยความสม่าํเสมอ

และถูกตองสามารถสรางความไววางใจใหลูกคา 

  1.4 ความนาเชื่อถือ (Credibility) พนกังานของบริษทัตองมีความนาเชื่อถือ 

  1.5 การตอบสนอง (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหกับ

ลูกคาดวยความรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

  1.6 การสื่อสาร (Communication) พนักงานตองใชความพยายามที่จะทําความเขาใจกับ

ลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย 

 2. ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการสรางความแตกตางดาน

ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ ซึ่งเนนหนักดานจิตวิทยาหรืออารมณหรือสัญลักษณการ

พัฒนาภาพลักษณในตราสินคาตองอาศัยการติดตอส่ือสารผานส่ือตางๆ ในรูปของสัญลักษณ  

(Symbols) ส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุ และโทรทัศน (Written and audio (visual) media)บรรยากาศ

(Atmosphere) เหตุการณ(Events) หรือการเปนสปอนเซอรในเหตุการณสําคัญ(Sponsorships) โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

  2.1 ความเปนเอกลักษณเปรียบเทียบกับภาพลักษณ (Identity Versus Image) เปน

วิธีการซึ่งบริษัทมีจุดมุงหมายที่จะทําใหตราสินคามีจุดเดนหรือมีตําแหนงที่ชัดเจน สวนภาพลักษณ 

(Image) เกิดจากการรับรูของชุมชนในตราสินคาหรือบริษัท บริษัทจึงตองออกแบบความเปน

เอกลักษณหรือตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อกําหนดภาพลักษณของชุมชน 

  2.2 สัญลักษณ (Symbols) สโลแกน (Slogan) และคุณสมบัติพิเศษ (Special 

Attributes) หมายถึง ส่ิงที่ใชเพื่อกําหนดลักษณะของผลิตภัณฑหรือส่ือผลิตภัณฑสําหรับผูบริโภค

และเปนส่ิงที่ผูบริโภคคุนเคยในการซื้อ การใชสัญลักษณของผลิตภัณฑ มักเกิดจากเคร่ืองหมายตรา

หรือช่ือตรา  

  2.3 ส่ิงพิมพและโทรทัศน (Written and audio (visual) media) เปนส่ือโฆษณาเพื่อแสดง

บุคลิกภาพ (Personality) ของบริษัทหรือตราสินคาจะพยายามสรางเคาโครงเร่ืองอารมณการทํางาน

หรือความแตกตางในส่ิงใดสิ่งหนึ่งขาวสารอาจอยูในรูปส่ิงพิมพอ่ืนๆ 
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  2.4 บรรยากาศ (Atmosphere) เปนลักษณะทางกายภาพซ่ึงธุรกิจผลิตหรือสงมอบ

ผลิตภัณฑหรือบริการจะเปนเคร่ืองมือที่สรางภาพลักษณไดดี 

  2.5 เหตุการณ (Events) หรือการเปนสปอนเซอรในเหตุการณสําคัญ (Sponsorships) 

บริษัทจะจัดเหตุการณพิเศษเพื่อสรางภาพลักษณ (Image)  

 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

             คอตเลอร  (2546: 575) ใหความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง การกระทําหรือ

การปฏิบัติซึ่งฝายหน่ึงนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนส่ิงที่ไมมีรูปลักษณหรือตัวตนจึงไมมีการโอน

กรรมสิทธิ์การเปนเจาของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได 

            ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) กลาวถึง การบริการ หมายถึงกิจกรรมของกระบวนการ 

สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น

จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู ความพึงพอใจไดและจากความหมาย

ดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของคําตางๆไดดังนี้ 

1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการหรือการ

กระทํา (Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนอง

ตามความตองการเชน การที่ลูกคาโทรติดตอ 1177 แจงเหตุขัดของ ส่ิงที่ลูกคาตองการคือการที่คูสาย

โทรศัพทอยูในสภาพใชงานได ดังนั้นกิจกรรมของกระบวนการสงมอบคือจะตองแกไขโทรศัพทขัดของ

นั้นตามความตองการลูกคา 

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible) หมายถึง การบริการที่เกิดจากกิจกรรมของกระบวนการสง

มอบซ่ึงไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิงการใหบริการทางการเงิน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ

ความปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้นๆ เชน การขอใชบริการเสริมตางๆ

สามารถกระทําไดอยางรวดเร็ว 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตองการ 

 พิภพ อุดร  (2547:  9) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถ

ประโยชนหรือคุณคาที่ผูบริโภคตองการโดยผานกิจกรรมหรือการดําเนินการที่ผูใหบริการมอบใหกับผู

รับบริการทั้งนี้ในการใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือตางๆหรืออาจจะเปนการกระทํา

ลวนๆโดยที่ไมมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ การบริการหมายรวมต้ังแต

การกระทําที่อํานวยประโยชนในลักษณะที่เปนนามธรรมลวนๆ โดยไมมีวัสดุส่ิงของหรือสินคาเปนสวน
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ประกอบสําคัญของการกระทํานั้นๆจนถึงการกระทําที่เปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมใหกับสินคาตลอดจน

การกระทําที่สงผลใหไดรับส่ิงของที่เปนรูปธรรม 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547:14) ไดใหความหมายของบริการ(Service) หมายถึงการ

กระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งโดยกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้นอาจมี

ตัวสินคาเขามาเกี่ยวของแตโดยเนื้อแทของส่ิงที่มาเสนอใหนั้นเปนการกระทําพฤติกรรมหรือการ

ปฏิบัติการซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของไดและสรุปความหมายของบริการไดดังนี้ 

 1. บริการมีลักษณะเปนการกระทาํและพฤติกรรมไมเหมือนกับสินคาที่เปนวัตถทุี่จบัตองได 

 2. การซื้อบริการผูซื้อจะไมเกิดความเปนเจาของเหมือนซื้อสินคา 

 ฉัตราพร  เสมอใจ (2545:10)ใหความหมายของการบริการ(Service) หมายถึงกิจกรรม 

ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาจาก

ความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2  รูปแบบคือ 

 1. ผลิตภัณฑบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําข้ึนเปนผลิต

ภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภคเชนการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง

การใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ฯลฯ 

2. การบริการสวนควบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําข้ึนเพื่อเสริม

กับสินคาเพื่อใหการขายและใชสินคามีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน เชนบริการติดต้ังตรวจแกเลขหมายเสียหรือ

การใหคําแนะนําในการใชงานฯลฯ 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต, และภาสกร อดุลพัฒนกิจ(2548: 18)ใหความหมายของการบริการ 

(Service)  หมายถึงการกระทําใดเพื่อชวยเหลือการใหความชวยเหลือการดําเนินการ ที่เปนประโยชน

ตอผูอ่ืน (Hospitality)  โดยเปนการปฏิบัติเพื่อเอาใจใสอยางมีไมตรีจิต 

 เลติเนน   (อเนก สุวรรณบัณฑิต,และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. 2548: 18)ใหนิยามการบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือ

วัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 ชิพแมนและคานุค (Schiffman and Kanuk. 2000: G– 3, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และ

คนอ่ืนๆ. 2546: 192)  ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer  Behavior) หมายถึง 

พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อการใชการประเมินผลในสินคาและบริการซึ่งคาดวา

จะตอบสนองความตองการของเขา 
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โซโลมอน (Solomon. 2002: 528, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, และคนอ่ืนๆ. 2546: 192)  ให

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer  Behavior ) หมายถึงข้ันตอนที่เกี่ยวกับความคิด 

ประสบการณการซื้อการใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึง

พอใจของเขา 

ธงชัย สันติวงษ (2540: 29) ใหความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค วาหมายถึงการกระทําของ

บุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมา และการใชสินคาและบริการทั้งนี้รวมถึง

กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีอยูกอนแลวและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

 อดุลย จาตุรงคกุล  (2543: 5) ใหความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค วาหมายถึงปฏิกิริยา

ของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้ง

กระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานี้  

 ปริญ ลักษิตานนท  (2536: 27)  ใหคําจํากัดความของ พฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึงการ

กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมาย

รวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดข้ึนกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํากลาวโดยสรุป

พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวกับการคิดการคนหารวมถึงการ

ตัดสินใจเพื่อใหไดมาซ่ึงสินคา (ใชสินคา) และ/หรือบริการที่ตนเองตองการโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

(Consumer  Behavior  Model) หรืออาจเรียกวา ทฤษฎีส่ิงกระตุน การตอบสนอง (Stimulus -  

Response Theory)  หรือ  S - R Theory (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน, 2546: 196 - 217)  เหตุจูงใจ

ที่ทําใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ 

ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ(Buyer’s black box)  ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผู

ผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ของผู

ซื้อ (Buyer’s purchase decision) ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการ

ตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision)  รายละเอียดของทฤษฎีมีดังนี้ 

 1. สิ่งกระตุน (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุ

นจากภายนอก (Outside Stimulus) เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือเปนเหตุ

จูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying   motive) อาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา 

(อารมณ) ก็ไดส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและตองจัดใหมี ข้ึน เปนส่ิงกระตุ นที่ เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
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(Marketing Mix) ประกอบดวย 

   1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชนออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ

กระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิต

ภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) จัดจําหนาย

ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ

การใชความพยายามของพนักงานขายการลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล

ทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อส่ิงกระตุนอ่ืนๆ 

  1.2(Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอกองคการซึ่ง

บริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค

เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

   1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชนเทคโนโลยีใหมดานฝาก ถอนเงิน

อัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

   1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม

หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

   1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อในสินคาในเทศกาลนั้น 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’ black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ

เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลของจากลักษณะของผูซื้อและ

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) มีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือปจจัย

ดานวัฒนธรรมปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล ปจจัยดานจิตวิทยา 

  2.2 (Buyer’s decision process) ประกอบดวยข้ันตอนคือ 

   2.2.1 การรับรูความตองการ (ปญหา) 

   2.2.2 การคนหาขอมูล 

   2.2.3 การประเมินผลทางเลือก 

   2.2.4 การตัดสินใจซื้อ 
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   2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 

(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหารเชาผู

บริโภคมีทางเลือกคือนมสดกลอง ขนมปง เปนตน 

  3. 2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยางถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะเลือก

ยี่หอใดเชนมะลิ โฟรโมส เปนตน 

  3. 3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด

หรือรานคาใกลบานรานใด 

  3.4 (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา หรือเย็นในการซ้ือนมสด

กลอง 

  3.5 (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึง่

โหล 

 4. ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 ปจจัยภายนอก (สังคมและวัฒนธรรม) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาที่ทํา

ใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานสังคมและวัฒนธรรมเพื่อที่จะจัดสวนประสม

ทางการตลาดตางๆ กระตุนและสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง ลักษณะของผู

ไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรมและปจจัยดานสังคมมีรายละเอียดดังนี้ 

  4.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) เปนผลรวมจากการเรียนรูระหวางความเช่ือถือ 

(Beliefs) คานิยม (Values) และประเพณี (Customs) ซึ่งจะควบคุมพฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิก ใน

สังคมใดสังคมหนึ่งวัฒนธรรมแบงออกเปน 

   4.1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Cultural) เปนสัญลักษณหรือส่ิงที่มนุษยสรางข้ึนโดยเปนที่

ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง ซึ่งเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมใดสังคม

หนึ่ง หรือเปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคมที่เกี่ยวของกับความตองการและพฤติกรรม 

   4.1.2 วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมภายในสังคมซึ่งมี

ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน หรือหมายถึง กลุมยอยของวัฒนธรรมซึ่งมีรูปแบบทางพฤติกรรมที่มีความ

แตกตางจากกลุมอ่ืนภายในวัฒนธรรมเดียวกัน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและ

ลักษณะพื้นฐานของมนุษยประกอบดวย กลุมเช้ือชาติ (Nationality Groups) กลุมศาสนา (Religious 

Groups) กลุมสีผิว (Racial Groups) พื้นที่ทางภูมิศาสตร (Geographical areas) กลุมอาชีพ 

(Occupational) กลุมยอยดานอายุ (Age) กลุมยอยดานเพศ (Sex) 
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   4.1.3 ชั้นสังคม (Social class) หมายถึงการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ

ฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกันและสมาชิกที่อยูในชั้น

สังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกันหรือหมายถึงการแบงหรือการจัดลําดับภายใน สังคมซึ่ง

ถือเกณฑการศึกษาอาชีพ และรูปแบบ ตลอดจนลักษณะที่อยูอาศัย 

  4.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี

อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอพฤติกรรมการซื้อประกอบดวย 

   4.2.1 กลุมอางอิง (Reference  Group)  หมายถึงรูปแบบหรือกลุมบุคคลซึ่งมี

อิทธิพลตอทัศนคติคานิยมและพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนหรือเปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยกลุมนี้

จะมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลกลุมอางอิงแบง

ออกเปน 2 ระดับคือ 

    4.2.1.1กลุมปฐมภูมิ (Primary Group) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบาน ผู

รวมงาน 

    4.2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary Group) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําใน สังคม

ศาสนาเพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบันบุคคลกลุมตางๆ 

   4.2.2 ครอบครัว (Family) ประกอบดวยบิดามารดา (Parents) และพี่นอง (Siblings)  

ครอบครัว ถือเปนกลุมปฐมภูมิที่มีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลสิ่ง

เหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 

   4.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles & Statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุมเชน

ครอบครัวกลุมอางอิง องคการ และสถาบันตางๆโดยบุคคลจะมีบทบาท และสถานะท่ีแตกตางกันในแต

ละกลุม ผูใชบริการจะเลือกซ้ือสินคาที่สามารถสื่อถึงบทบาทและสถานะของตนเองที่เหมาะสมกับ

สภาพในสังคม 

 

5.แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry พบวาปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality or  ervqual) มี 5 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2552: 344) 

 1. ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการตามที่สัญญาไว

อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือและให

บริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 3. ความมั่นใจได (Assurance) เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการที่

ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ 
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 4. การเขาถงึจติใจ (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจทีผู่ใหบริการมีตอลูกคา 

 5. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะที่ปรากฏใหเห็นหรือส่ิงที่สามารถ จับตอง

ไดเชน วัสดุอุปกรณเคร่ืองมืออาคารสถานที่บุคคล 

องคประกอบในความสําเร็จในการใหบริการมี 7 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 

2552 : 344)ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่ผูรับ

บริการหรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยา

งใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําไดเพราะผูใชบริการจะมจีดุมุงหมาย

ในการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น 

 1. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและเรียนรู

เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อสนองบริการที่

ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 2. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยูกับความ

พรอมที่จะใหบริการในส่ิงที่ผูรับบริการตองการภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ 

 3. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอา

เปรียบลูกคารวมทั้งความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง

คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการการใหบริการมีลักษณะและวิธีที่แตกตางกันดังนั้น

คุณคาของการใหบริการจึงข้ึนอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

 4. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ

และทุกคนอยางยุติธรรมหรือเทาเทียมกันนับเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดเพราะลูกคาทุกคนตางก็ตองการไดรับ

บริการที่ดีดวยกันทั้งส้ิน 

 5. ความสุภาพในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและใหบริการลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้ม

แยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการแสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการ

ใหบริการที่เปนมิตรอบอุนและเปนกันเองซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 

 6. ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการใหบริการข้ึนอยูกับ

ความเปนระบบที่มีข้ันตอนในการใหบริการที่ชัดเจนเนื่องจากการใหบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวาง

บุคคลกับบุคคลซ่ึงการกําหนดปรัชญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธในการใหบริการเพื่อใหการ

บริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการคุณภาพบริการนับวา

เปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจและความประทับใจในการที่จะมาใชบริการซ้ําลูกคาจะ

เปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับจากที่อ่ืนเปนการสรางความสัมพันธความเช่ือมั่นและไมเปล่ียนใจอีกทั้ง

ชักชวนผูอ่ืนมาใชบริการอีกดวย 
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คุณภาพบริการของ Gronroos 

คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการมีทฤษฎีที่แตกตางกันหลายคน โดยทฤษฎีที่

เปนที่นิยมมากที่สุดคือทฤษฎีของ Parasuraman แตจากการศึกษาพบวาทฤษฎีของ Parasuraman มี

ตัวแปรไมเพียงพอกับงานวิจัยดานโทรคมนาคมเพราะการใหบริการในโทรคมนาคมมีบริการ

หลากหลาย แตทฤษฎีที่ถูกปรับปรุงโดย Gronroos เหมาะสมกับงานวิจัยช้ินนี้เพราะมีการวัดความพึง

พอใจในคุณภาพบริการหลายดาน  

เกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพบริการมีคนจํานวนมากเชน Asubonteng (1996); Babakus and 

Boller, (1992); Cronin and Taylor, (1992) วิจารณเกี่ยวกับความนิยมและการนําทฤษฎีปจจัยที่

กําหนดคุณภาพบริการ(Service Quality)ที่ถูกคิดคนโดย  Parasuraman (1985, 1988) โดยในการ

วิจารณจะกลาวถึงความแตกตางในบริการแตละดานและทฤษฎีที่มีตัวแปลแค 5 ตัวนาจะไมเพียง

พอที่จะใชวัดคุณภาพบริการที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการ 

 Gronroos (1994, 2000) ไดใหเหตุผลสนับสนุนการวิจารณโมเดลคุณภาพบริการวา ทฤษฎี

คุณภาพบริการไมควรมีตัวแปลแค 5 ตัว(ลักษณะทางกายภาพ,การเขาถึงจิตใจ,ความเช่ือถือได,การ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว,ความมั่นใจได)เรียกโดยรวมวา คุณภาพฟงกชัน  เทานั้น ควรมีคุณภาพทาง

เทคนิค และภาพลักษณเพิ่มเขาไป ถึงแม Parasuraman จะปรับทฤษฎีในป 1998 วาคุณภาพบริการ

ประกอบดวยดาน คุณภาพฟงกชัน  และ คุณภาพทางเทคนิค แตในโมเดลคุณภาพบริการไมมีการเพิ่ม

ดานคุณภาพทางเทคนิค เขาไปในโมเดล Gronroos (1994, 2000) ไดเสนอตัวแปลอีกหลายตัวเพื่อ

เปรียบเทียบใหเห็นวามันสงผลตอคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู และทําใหเกิดความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยตัวแปรเหลานั้นประกอบดวย คุณภาพฟงกชัน,คุณภาพทางเทคนิค และ ภาพลักษณ  

 ทฤษฎีของ Gronroos มีความนาเชื่อถือเพราะสรางข้ึนจากเหตุผลหลายอยางๆ กลาวคือ

ทฤษฎีของ Gronroos  สรางข้ึนมาจากรูปแบบการใหบริการในอุตสาหกรรมและตัวแปรตางๆถูก

ตรวจสอบและรับรองโดย Gi-Du Kang and James (2004, p.1) โดยพวกเขาสรุปวา จากการสํารวจ

บริการที่ผูใชบริการไดรับจากผูใหบริการโทรศัพทมือถือ พบวาทฤษฎีของ Gronoos สามารถนํามา

วิเคราะหคุณภาพบริการของชาวอเมริกันไดดีกวาการใชทฤษฎีของ Parasuraman ที่จํากัดตัวแปลไว

เพียง คุณภาพฟงกชัน โดยโมเดลที่ใชในการทดสอบแสดงไดดังภาพ 
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ภาพประกอบ 1 แสดงโมเดลคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู 

 

ที่มา: Gronroos, C.,(2001) The Perceived Quality Concept: a mistake Managing 

Service Quality 11(3), pp. 150-152  

 

ถึงแมวาทฤษฎีของ Gronroos จะไมไดถูกนํามาใชอยางกวางขวางในงานวิจัยตางๆเหมือนกับ

ทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuman  แตก็มีนักวิจัยบางสวนเชน Bozorgi M. M. (2007) และ Du 

Kang and James (2004) นําทฤษฎีของGronroos มาใชในงานวิจัยตางๆเพราะมีตัวแปลที่ครอบคลุม

มากกวา และตลาดในยุดปจจุบันไดเปล่ียนเปนตลาดแบบไดนามิคทาํใหการใชแคคุณภาพฟงกชัน่ใน

การวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการทําไดยาก แตทฤษฎีนี้สามารถวิเคราะหคุณภาพบริการไดสมจริง

กวาทฤษฎีนี้ไมไดสนใจแค คุณภาพฟงกชัน่ แตยังใหความสนใจในดานคุณภาพทางเทคนิคและ

ภาพลักษณ 

ตอมาทฤษฎีนีไ้ดถูกรับรองวาเหมาะสําหรับใชในการทดสอบบริการโทรศัพทเคล่ือนที่โดย 

Nitin, Deshmukh & Vrat (Nitin S. et al., 2005 p.946) โดยในงานเขียนของพวกเขากลาววา พวกเขา

ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพบริการ จากการศึกษาคุณภาพบริการที่แสดงออกมาและการ

วัดผลในตัวแปรตางๆ พบวาในตลาดโทรคมนาคมมีประเภทของตัวแปรที่เกี่ยวกับผูใชบริการเปน

จํานวนมากไมใชแคคุณภาพฟงกชั่นเพียงอยางเดียวแตยงัมีตัวแปรที่สําคัญอีกมากเชนคุณภาพของ

ระบบและคุณภาพทางเทคนคิ 

 คุณภาพทางเทคนิคและภาพลักษณถูกพสูิจนวามีผลตอคุณภาพบริการโดยงานวิจยั

การตลาดในประเทศจีนของ Yonggui Wang & Hing-Po Lo (2002) โดยพวกเขาไดทําการสํารวจ

กลุมเปาหมายแบบเจาะจงเพื่อศึกษาคุณภาพของระบบที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการ โดย
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งานวิจยัชิ้นนี้ไดใชทฤษฏีของ Gronroos ในการวิเคราะหและจากการวิเคราะหพบวาคุณภาพทาง

เทคนิคและภาพลักษณสงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ 

จากงานวิจยัขางตนทาํใหทฤษฎีคุณภาพบริการของ Gronroos ไดความนาเชื่อถือในการ

นํามาใชวัดคุณภาพบริการในตลาดโทรคมนาคม โดยคุณภาพบริการจะประกอบดวนตัวแปร 3 สวนคือ 

คุณภาพฟงกชนั,คุณภาพทางเทคนิค,ภาพลักษณและความคุมคา 

 และกอนหนานี้ไดมีงานวจิัยจํานวนมากเชน Rust and Oliver (1994), Hume & Mort (2008) 

ศึกษาพบวาความประหยัดเปนตัวนึงในคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ ดังนัน้จาก

งานวิจยัจํานวนมากที่ระบุวาความประหยดัเปนสวนหนึง่ของคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจ

ผูใชบริการ ในการวัดความพงึพอใจผูใชบริการจึงทําการเพิ่มตัวแปลอีก 1 ตัวเปนคุณภาพบริการ

ประกอบดวย คุณภาพฟงกชนั,คุณภาพเทคนิค,ภาพลักษณและความคุมคา 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ 

 

ที่มา: Gronroos, C.A. (1984) “Service model and its marketing implications”, 

European Journal of Marketing, 18 (4), pp. 36-44.  

 

 ดังนั้นในงานวิจัยช้ินนี้จึงเลือกใชทฤษฎี Quality service ของ Gronroos ชึ่งปรับปรุงมาจาก

ทฤษฎีของ Parasuraman โดยเพิ่มตัวแปรดานภาพลักษณและคุณภาพทางเทคนิดเขา เพรา Gi-Du 

Kang and James ไดทําวิจัยชาวอเมริกาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ พบวาทฤษฎีของ Gronoos สามารถ

นํามาใชวิเคราะหไดดีกวาเพราะบริการในดานโทรคมนาคมมีตัวแปรมากกวาบริการดานอ่ืนและตัว

แปรตางๆที่ Gronroos สามารถข้ึนมาจากรูปแบบการใหบริการในอุตสาหกรรมจริง และไดเพิ่มตัวแปร
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ดานความประหยัดอีก 1 ตัวแปร เพราะมีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาแลวพบวาความประหยัดมีผลตอ

ความพึงพอใจผูใชบริการเชน Rost and Oliver(1994) ,Hume &Mort(2008)  

 

6.ความคาดหวังของผูใชบริการ 
 ผูรับบริการทุกคนก็ตองการบริการชั้นหนึ่ง คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง สมบูรณไดรับ

ประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการ 

อยางถูกตองและถูกใจที่สําคัญ คือ รวดเร็วดังใจไมตองรอคอยการใหบริการเพื่อสรางความพอใจ

จะตองสนองความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความคาดหวังเปนเร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรง

ทางคําพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือต้ังสมมติฐานวาผูใหบริการจะตองรูเอง ซึ่งทําใหเกิดความ

ยุงยากวาจะพิจารณาจากส่ิงใดเราอาจจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการ เปนแตละดาน ไดดังนี้ 

                   1) ส่ิงที่เห็นได ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นส่ิงอํานวยความสะดวก ที่จัดเตรียมไววามี

ไวเพียงพอแกการใหความสะดวกตางๆ มากนอยเทาใด เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ มีความทันสมัย

หรือไม จัดเตรียมบุคลากรไวอยางไร มากเพียงพอแกการใหบริการหรือไม มีเคร่ืองมือส่ือสารที่พรอม

จะใหความสะดวกหรือไม มีวัสดุตางๆ ที่จะเอ้ืออํานวยความสะดวกอยางไร 

                   2) รูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอตองการคํากลาว

ปฏิสันถารทักทายที่ยกยองการแสดงกิริยานอบนอม คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมีความเปน

กันเอง เม่ือมีขอสงสัยจะตองไดรับคําตอบช้ีแจง หรือจัดหาใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคน

คาดหวังที่จะไดรับความสนใจใหความสําคัญและใหเกียรติ 

                    3) การสนองตอบ ผูรับบริการคาดหวังวา ผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความชวย

เหลืออยางจริงใจและจริงจัง เม่ือตองการความสะดวกอยางใดก็จะไดรับบริการที่ทันทวงที มีความ

สะดวกรวดเร็วทันใจและไดรับประโยชนสูงสุด 

                   4) การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาจะมีผูใหบริการที่มีความรูในเร่ืองที่จะ

บริการอยางแทจริง เปนผูมีอัธยาศัยที่จะรับเร่ืองอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูที่เขาจะสามารถพูด

ดวยอยางเปดเผยดวยความไววางใจ และชวยแกปญหาใหแกเขาได รวมทั้งสามารถสรางความมั่นใจ

วาเขาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

                   5) ความเชื่อถือได ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่

สัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว ดวยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะใหบริการในเร่ือง

ตาง ๆ อยางแทจริง  

 ความคาดหวังของผูรับบริการมีส่ิงที่เห็นได อันไดแกการใหส่ิงอํานวยความสะดวกความ

ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ การจัดใหมีเคร่ืองมือส่ือสาร การจัดใหมีบุคลากรชวยดูแลเอา

ใจใส บางความคาดหวังเปนส่ิงที่เกิดจากความรูสึกหรืออารมณรวม ไดแก การตอนรับดูแล ความเอา
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ใจใสเปนกันเอง การยกยองพูดไพเราะ การสนองความเรียกรองตองการแสดงความสนใจให

ความสําคัญและใหเกียรติ การสนองตอบดวยความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ การใหบริการที่

ทันทวงที สะดวกรวดเร็วทันใจ ไดรับประโยชนสูงสุดเปนส่ิงที่อยูในความคาดหวังของผูรับบริการทุกคน 

เมื่อใดเราเปนฝายรับบริการบางก็จะรูสึกคาดหวังเชนนี้ความคาดหวังของผูมารับบริการที่ไมควรจะ

มองขามไปไดแกการมีหลักประกันวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพคุมคาคุมเวลาและถูกตองสมบูรณ นั่น

คือคาดวาจะไดรับบริการจากพนักงานที่มีความรูในเร่ืองที่จะบริการมีความนาไววางใจและมีความ

จริงใจ ความเชื่อถือไดก็เปนความคาดหวังของผูรับบริการจึงตองใชผูใหบริการที่มีความสามารถในการ

ปฏิบัติตามสัญญา มีการบริการที่ถูกตองทันกําหนดเวลา ยึดมั่นในคําสัญญาที่ใหไวอันไดแกคําสัญญา

ที่จะใหบริการหลังการขายผูรับบริการจะคาดหวังในบริการรวดเร็วและถูกตองแลวยังตองการอัธยาศัย

ไมตรีจากผูใหบริการ ตองการไดรับส่ิงที่ถูกใจ ไดเห็นใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะสุภาพ มี

ความเปนกันเอง ใหคําแนะนําช้ีแจงที่เขาใจงายมีเหตุมีผล เหตุที่ผูรับบริการตองการความเอาใจใส

เพราะคาดวาจะไดรับบริการที่ใหดวยความเต็มใจอันจะเปนหลักประกันวาเปนบริการที่คุมคาสมราคา

และถาจะใหเกิดความชื่นชมประทับใจเปนพิเศษ ก็จะตองไดรับส่ิงที่ดีๆ เหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก 

(สมิต สัชฌุกร, 2546, หนา 173 – 219) 

 ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) 

  สําหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น อธิบายความพอใจในแงที่วาลูกคาจะเกิดความพอใจ

ไดตอเมื่อเขาประเมินแลววาการบริการนั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวง

หนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงที่ลูกคาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนในการ

บริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือที่ทันสมัย ความมี

ชื่อเสียงของสถาบันที่ไดบริการ) เปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาการบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้มาใช 

และข้ันสุดทาย เมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความพึงพอใจที่จะเกิดข้ึน 

ซึ่งทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายบุคคล เชน แคมเบล บันแนท และวรูม โดยแนวคิดทฤษฎี

นี้อยูที่ผล (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) 

ความคาดหมาย (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวา โดยทั่วๆไปลูกคาแตละคนจะ

แสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หาก

ความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะผลลัพธที่เขา

ปรารถนาซ่ึงหมายความวา ความหมายนี้ เกิดกอนการบริการ จึงสามารถเปนเหตุของการมาใชบริการ

เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิด

จากความคาดหมายที่จะไดรับจากสิ่งจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดรับจากการบริการที่มีคุณภาพ 

จะมีความสําคัญ และจะเปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมไดข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมี

คุณภาพ (ชนะ กลาชิงชัย, 2541, หนา 10) 
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7.ขอมูลเกี่ยวกับผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย 
AIS  

ไดกอต้ังข้ึนเมื่อป 2532 ปจจุบันบริษัทฯ เปนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่อันดับหนึ่งใน

ประเทศไทยดวยสวนแบงจํานวนผูใชบริการในตลาดประมาณรอยละ 46 และมีโครงขายครอบคลุม

มากกวารอยละ 97 ของพื้นที่ประเทศ เอไอเอส ไดจดทะเบียนอยุในหลักทรัพยแหงประเทศไทย (ตลท.) 

ต้ังแตป 2534 โดยในป 2550 บริษัทฯ มีมูลคาหลักทรัพยตามราคาตลาด (Market capitalization) 

ประมาณ 287 พันลานบาท (8.6 พันลานดอลลารสหรัฐ) ซึ่งถือเปนบริษัทจดทะเลียนที่ใหญที่สุดหนึ่ง

ในหาอันดับแรกของ ตลท. เอไอเอส มีผูถือหุนรายใหญคือ บริษัท ชิน คอรปอเรชั่น ในสัดสวนถือหุน

รอยละ 43 และ SingTel Strategic Investment PTE Ltd. ในสัดสวนผูถือหุนรอยละ 21 โดยสัดสวนที่

เหลือถือโดยบุคคลทั่วไป และนักลงทุนสถาบัน เอไอเอส ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบดิจิตอล 

GSM ปจจุบันสามารถรองรับเทคโนโลยี GPRS และ EDGE โดยบริษัทฯ ไดเขารวมทําสัญญารวมการ

งานแบบบีทีโอ (BTO: Build-Transfer Operate) กับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (ทีโอที) เปน

ระยะเวลา 25 ป ต้ังแตป 2533 ส้ินสุดป 2558 ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ เอไอเอส มีหนาที่

เปนผูลงทุนในการสรางเครือขายเซลลูลารและรับผิดชอบในการหาเงินลงทุนรวมทั้งคาใชจายตางๆ 

ทั้งหมดและโอนกรรมสิทธิ์ในเครือขายใหแกผูใหสัญญา (ทีโอที) โดยบริษัทฯ มีหนาที่และความ

รับผิดชอบแหลหาแหลงเงินทุนสําหรับงานวิศวกรเครือขาย วางแผนงานดานเครือขาย จัดหาอุปกรณ

พรอมทั้งติดต้ังบํารุงดูแลรักษาเครือขาย ตลอดจนดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจการตลาดและการใหบริการ 

ทั้งนี้ บริษัทฯ จะตองจายผลประโยชนตอบแทนในรูปแบบของสวนแบงรายไดจากการใหบริการใหแก ที

โอทีโดยอัตราสวนแบงรายไดจากการใหบริการแบบชําระคาบริการหลังการใช (Postpaid) ที่จายให ที

โอที ปจจุบันอยูที่รอยละ 30 ของรายไดไมรวมภาษีมูลคาเพิ่ม และสวนแบงรายไดจากบริการแบบชําระ

คาใชบริการลวงหนา (Prepaid) อยูที่รอยละ 20 ของรายไดกอนหักภาษีมูลคาเพิ่ม บริษัท ดิจิตอล โฟน 

จํากัด (ดีพีซี) ประกอบธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล GSM ยานความถี ่1800 

MHz ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ (BTO: Build-Transfer-Operate) กับบริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) (กสท.) เปนระยะเวลา 16 ป ต้ังแตป 2540 ส้ินสุดป 2556 โดย ดีพีซี 

ตองจายผลประโยชนตอบแทนเปนรอยละของรายไดจากการใหบริการใหแก กสท. ซึ่งปจจุบันบริษัทได

จัดแบงรายไดใหแก กสท. อยูที่รอยละ 25 ของรายได ดีพีซี ยังมีสัญญาการใหบริการเครือขายรวม 

(Network Roaming) ระหวางเอไอเอส กับ ดีพีซี ซึ่งจะทําใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล 
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GSM 1800 สามารถใชงานไดทั่วประเทศเหมือนกับผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล GSM 

advance อีกดวย  

ผลิตภัณฑและบริการหลักที่ เอไอเอส ใหแกลูกคาคือบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทั้งในระบบเติม

เงินและระบบชําระคาบริการรายเดือน โดยมีสัดสวนลูกคาในระบบเติมเงินรอยละ 91 ของฐานลูกคา

ทั้งหมด และมีสัดสวนในระบบชําระคาบริการรายเดือนรอยละ 9 ในขณะที่สัดสวนรายไดหลักมาจาก

ลูกคาระบบเติมเงินรอยละ 66.4 และจากลูกคาในระบบชําระคาบริการรายเดือนอีกรอยละ 24.1 

GSM Advance 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบชําระคาบริการเปนรายเดือน สําหรับกลุมเปาหมายคนทํางานรุนใหม นัก

ธุรกิจ และเจาของกิจการที่มีความคิดทันสมัยในหัวเมืองใหญ ชื่นชอบเทคโนโลยี และตองการคุณภาพ

ในการติดตอส่ือสาร 

GSM 1800 

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการเปนรายเดือน สําหรับกลุมเปาหมายที่ตองการใชบริการ

แบบพื้นฐาน ไมยุงยากซับซอน 

วัน-ท-ูคอลล 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบเติมเงิน กลุมเปาหมายหลักเปนวัยรุนและคนรุนใหมที่มีสไตลเปนตัวของ

ตัวเอง กลาคิด กลาทํา กลาแสดงออกอยางสรางสรรค และมีศักยภาพสูงในการใชบริการเสริมตางๆ 

สวัสดี 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบเติมเงิน กลุมเปาหมายหลักคนวัยทํางานในเขตภูมิภาคหรือผูใหญที่เร่ิมใช

โทรศัพทเปนเคร่ืองแรก สําหรับเนนการรับสายหรือตองการควบคุม คาใชจายและระยะเวลาการใชงาน

ที่นานข้ึน  

DTAC 

บริษัท ซึ่งปจจุบันอยู ภายใตชื่อทางการคา  ”ดีแทค” ไดเร่ิมกอต้ังในป 2532 เพื่อใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบความถี่ 800 เมกะเฮิรตซ และ 1800 เมกะเฮิรตซ ภายใตสัญญาสัมปทานซ่ึง

อยูในรูปแบบ สราง-โอน-ดําเนินงาน (Built-Transfer-Operate) เปนเวลา 27 ปจาก บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด มหาชน (เดิมคือการส่ือสารแหงประเทศไทย) 

ผลิตภัณฑและบริการ  

ระบบรายเดือน 

รูปแบบและอัตราการโทรถูกออกแบบเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาในหลายกลุม แตใน

ขณะเดียวกันดีแทคยังคงความเรียบงายในการเสนออัตราคาโทรราคาเดียว ตลอด 24 ชั่วโมง โดย
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โปรโมช่ันที่รวมการใหบริการเสียงและบริการเสริมเขาดวยกัน เชน “feel free” ยังสะทอนใหเห็นถึงการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกันการทําการตลาดภายใตแนวคิด “feel goood” ทําให

ดีแทคสามารถเปดใหบริการรูปแบบใหมๆ ได เพื่อใหลูกคาไดเพิ่มประสบการณในการใชบริการ เพื่อ

เปนการสงเสริมใหผูใชบริการอยูในระบบดีแทคนานข้ึน ดีแทคไดนําเสนอโครงการแลกรางวัลแบบ

ใหมๆ ในป 2551 ภายใตชื่อ “goood! reward” ที่ใหสิทธิประโยชนตางๆที่ตอบสนองกับแนวทางการใช

ชีวิตของผูใชบริการไดจริง 

ระบบเติมเงนิ 

ดีแทคยังคงพัฒนาและขยายเครือขายอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มพื้นที่การใหบริการในชวง 2-3 ปที่

ผานมา โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาคเหนือและภาคอีสาน ซึ่งผูใชบริการใหมในพื้นที่ดังกลาวโดยสวน

ใหญแลวเปนผูใชบริการในระบบเติมเงิน การขยายเครือขายอยางตอเนื่อง และการขยายชองทางการ

จัดจําหนาย สงผลใหดีแทคสามารถรักษาสวนแบงการตลาดในสวนของผูใชบริการเพิ่มข้ึนสุทธิของ

ตลาดไดดังที่ไดกลาวมาขางตน ดีแทคใหความสําคัญกับการพัฒนาชองทางการจัดจําหนายให

แข็งแกรง เพื่อเปนการสรางความมั่นใจวาผูใชบริการสามารถเขาถึงผลิตภัณฑและการใหบริการได

อยางทั่วถึง เพื่อบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว ดีแทคไดพัฒนาซิมการดบัตรเติมเงิน และชองทางการเติม

เงินแบบใหม ผานทางชองทางทั้งที่เปนรานขายโทรศัพท และตามรานคาอ่ืนๆ ที่ไมใชชองทางการ

จําหนายโทรศัพทการออกโปรโมช่ันใหมยังคงเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการ

ใหมและตอการรักษาฐานลูกคาเดิม ในปจจุบันการแขงขันดานราคาไมรุนแรงมากนัก โดยบางคร้ังผู

ใหบริการก็ยังเสนอคาโทรออกในเครือขายถูกกวาการโทรออกนอกเครือขาย ในขณะที่อัตราคาโทร

เฉลี่ยคอนขางคงที่นอกจากการออกโปรโมช่ันใหมแลว การสรางพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อการขยาย

ขอบเขตการใหบริการยังมีสวนชวยในการเพิ่มจํานวนผูใชบริการใหม จากการสรางพันธมิตรกับบริษัท

ที่มีตราผลิตภัณฑที่แข็งแกรง เชน แกรมมี่ และ เคเอฟซี สงผลใหผูใชบริการ ไดรับทั้งอัตราคาโทรพิเศษ

และสิทธิประโยชนอ่ืนๆ จากพันธมิตรของดีแทค 

TRUE MOVE 

ทรูมูฟ นําเสนอนวัตกรรมและระบบส่ือสารแบบไรสาย เพื่อใหผูคนสามารถติดตอส่ือสารถึงกัน

และกัน ผานระบบการส่ือสาร ไรสาย บนยานความถี่ 1800 เมกะเฮิรตซ ผานรูปแบบการบริการล้ําสมัย

และมีคุณภาพสูงแกลูกคา 15 ลานราย ทั่วประเทศ วิสัยทัศนในการดําเนินธุรกิจของทรูมูฟ คือ การเปน

ผูนําในการสรางไลฟสไตลการสื่อสารแบบไรสาย เพื่อใหผูคนสามารถติดตอส่ือสารถึงกันและกัน 

ตลอดจนเขาถึงความรู ขอมูล และสาระบันเทิง ทุกที่ ทุกเวลา ตามตองการ ดวยบริการที่เหนือกวาทั้ง

ในดานพื้นที่เครือขายการใหบริการ คุณภาพ และการบริการที่เปนเลิศ รวมทั้งการเปนผูนําบริการ 3G 

ในประเทศไทย 
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การจําหนายเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่และอุปกรณ 

• ทรูมูฟจัดจําหนายเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่คุณภาพสูง รวมทั้งอุปกรณ ตลอดจน พีดี

เอโฟน และสมารทโฟน จากบริษัทผูผลิตชั้นนํา อาทิ iPhone และ BlackBerry 

• เคร่ืองโทรศัพทที่ทรูมูฟจัดจําหนาย เปนทั้งการจําหนายเคร่ืองเปลาโดยไมผูกพันกับ

บริการใดๆ กับการจําหนายเคร่ืองโดยลูกคาใชแพ็คเกจรายเดือนจากทรูมูฟ 

HUTCH 

 บริการมัลติมีเดียไรสายความเร็วสูงและบริการเสียงที่คมชัดที่ เปนลักษณะเฉพาะของ

เทคโนโลยี CDMA ดําเนินการตลาดโดยบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ภายใตแบรด 

Hutch ครอบคลุมพื้นที่ใหบริการ 25 จังหวัดในกรุงเทพฯ และบริมลฑล ภาคกลาง ภาคตะวันออก และ

ภาคตะวันตก สําหรับพื้นที่นอกเหนือบริการสามารถโรมมิ่งกับ CAT CDMA เพื่อใชบริการดานเสียงได 

8.งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 วิสิทธิ์ คุณนิรันดร (2545) ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC 

ภายในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษากลุมตัวอยางพบวา ปจจัยที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ใช

ในการตัดสินใจใชบริการ โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง

พื้นที่ครอบคลุมสัญญาณมากที่สุด ตามดวยปจจัยราคา ในสวนของการคิดคาโทรตามจริงเปนวินาที

และการคิดคาโทรเปนอัตราเดียวกันทั่วประเทศ ผลจากการศึกษายังพบอีกวา เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอปจจัยในการพิจารณาตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ DTAC 

แตบุคลิกภาพที่แตกตางกัน จะมีผลตอปจจัยในการพิจารณาตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

DTAC การใชดาราหรือบุคคลมีชื่อเสียงมีผลตอการตัดสินใจปานกลางเทานั้น แตตนเองและครอบครัว

จะมีผลตอการตัดสินใจที่สูงกวาการใชดาราหรือผูมีชื่อเสียง และความตองการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ 

เพื่อติดตอส่ือสารเร่ืองงานและเร่ืองสวนตัว ถือเปนอีกปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจที่สูงในการใช

โทรศัพทเคล่ือนที่  

 เบญจภรณ นิจสุชัด (2546) ไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติในการเลือกใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญมีทัศนคติการเลือกใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใหความสําคัญในดานคุณภาพเครือขายครอบคลุมพื้นที่มาก มีศูนย

บริการมากเพื่อความสะดวกในการใชบริการ มีคาใชบริการที่ถูกและมีโปรโมชั่นนาสนใจ ผูใหบริการมี

ภาพลักษณดีเปนที่รูจัก สัญญาณชัดเจน มีความนาเช่ือถือในคุณภาพของระบบ สวนในดานการมี

บริการเสริม และไมเปนอันตรายตอสุขภาพ อยูในระดับปานกลางการศึกษาเกี่ยวกับผลการวิเคราะห
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จําแนกประเภท ผลการศึกษาพบวา อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน ทัศนคติเกี่ยวกับ

สัญญาณ และการบริการ ทัศนคติเกี่ยวกับราคา และความปลอดภัยตอสุขภาพ มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เม่ือพิจารณาถึงคาความสามารถจากการวิเคราะหสมการจําแนก

ประเภท พบวาความสามารถในการจําแนกประเภทของสมการโดยรวมและคาจําแนกสามารถทํานาย

การเปนสมาชิกของกลุมไดอยางถูกตอง 

 เนตรนภา ชินวัตร(2546)ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิผลตอการเลือกชื้อโทรศัพทเคล่ือนที่ใน

จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ คือ ราคา และ

ปจจัยทางดานสงเสริมการขายท่ีมีผลตอการเลือกชื้อโทรศัพทเคล่ือนที่คือ การลดคาบริการ หรือ

ชวงเวลาโทรฟรี ปจจัยสําคัญจากส่ือที่มีผลตอการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ คือ ส่ือโฆษณา  เชน วิทยุ 

โทรทัศน หนังสือพิมพ และบริการหลังการขายท่ีมีความสําคัญในการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่คือมี

ศูนยบริการจํานวนมากทําใหติดตองาย   

กกกกก อรอนงค ฝูงวรรณลักษณ (2547) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยสําคัญตอการใหบริการโทรศัพท

เคล่ือนที่ และ ความพึงพอใจที่สงผลตอการเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่มีความสําคัญตอการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ประกอบดวย ปจจัย

ดานราคาสําหรับบริการที่ใชเปนประจํา ปจจัยตอคุณสมบัติดานบริการ ปจจัยดานราคาสําหรับบริการ

ที่ไมไดใชเปนประจํา และปจจัยตอคุณสมบัติดานผลิตภัณฑ เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจ พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจตอเครือขาย ทรูมูฟ มากที่สุด รองลงมา คือ ดีแทค จีเอสเอ็มแอดวานซ 

และ ฮัทช ตามลําดับโดยออเรนจ มีจุดเดนในการสรางความพึงพอใจทางดานราคา ในขณะที่ ดีแทค มี

จุดเดนทางดานการบริการ สวนจีเอสเอ็มแอดวานซ ของบริษัท เอไอเอส มีลักษณะเดนในดานผลิต

ภัณฑ จากผลการวิจัยยังสรุปไดวาระดับความพึงพอใจของผูใชที่คาดวาจะไมเปล่ียนแปลงเครือขายผู

ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มีมากกวาผูใชตองการเปลี่ยน 

กกกกก วรวุฒิ เจริญศรีพงษ (2546) ไดทําการวิเคราะหความตองการใชโทรศัพทของวัยรุนในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวาการขยายตัวการขยายตัวของธุรกิจทางดานการสื่อสาร และโทรคมนาคมทั้ง

ของโลก และประเทศไทยมีการขยายตัวอยางตอเนื่องมาโดยตลอด ตลาดโทรศัพทมือถือในประเทศ

ไทย ก็เชนเดียวกันที่มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง นอกจากความจําเปนในการใชงานของโทรศัพทมือ

ถือแลวนั้น ปจจุบันโทรศัพทมือถือยังเปนการแสดงออกถึงความมีฐานะทางสังคม มีความทันสมัย 

 ฐิติพร พรไพรินทร (2548) ที่ทําการวิจัยเร่ืองพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของวัยรุน เขต

บางเขน พบวา กลุมวัยรุนที่มีเพศตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

กัน กลุมวัยรุนที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน กลุมวัย

รุนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน กลุมวัย
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รุนที่มีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 การวิจยัเร่ืองคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการในการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจยัที่เกี่ยวของผูวิจัยนาํมาใช

ในการกาํหนดกรอบแนวคิด และสรางแบบสอบถามในการวิจัยสรุปไดดังนี ้

 แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตรใชแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) ที่กลาววา

การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

และระดับการศึกษา 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการใชแนวคิดของคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2552:344) ที่กลาววาคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจ

ผูใชบริการประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ การเขาถงึจิตใจ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยา

งรวดเร็ว ความม่ันใจได 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการใชแนวคิดของคิด Gronroos(1994, 2000) ที่กลาววา

คุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการประกอบดวย ตัวแปรทั้ง 5 ดานของ 

Parasuraman,Zeithaml and Berry (ลักษณะทางกายภาพ การเขาถงึจิตใจ ความเชื่อถือได การ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมัน่ใจได) โดย Gronroos ไดเรียกโดยรวมวา คุณภาพการทํางานตาม

หนาที ่และไดสรางตัวแปรเพิ่มอีก 2 ตัวคือ คุณภาพทางเทคนิค และภาพลักษณ 

 แนวคิดความคุมคา Rust and Oliver(1994), Hume and  Mort (2008) ทีท่าํการศึกษา

พบวาความคุมคามีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

 



 
 

บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

 การวิจัยเร่ืองการศึกษาคุณภาพบริการและภาพลักษณที่มีผลตอความพึงพอใจผูบริโภคใน

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

  2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั 

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4. การวิเคราะหขอมูล 

  5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 
 
 

การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากร 
 2. ตัวอยาง  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวน ประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช

สูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538: 104)  โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่น 95%  

คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 385 คน

เพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน คิดเปนจํานวน 4% จะไดเทากับจํานวน 400 คน ดังนี้ 

 

 

 

 

  แทนคา         
    n  = ขนาดของตัวอยาง 

         e  = ระดับความคลาดเคล่ือน เทากับ 0.05 

=
2
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         Z  = คามาตรฐานซ่ึงข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น Z = 1.96 

        p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 

        q =  1 – p  

=

=

2(1.96) (0.5)(0.5)
2(0.05)

(0.38146)(0.25)
(0.0025)

n

n
 

                          n = 384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

 ดังนั้นจะไดตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 4% คิด

เปนจํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง  

 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)โดยแบบสอบถาม

ทั้งหมดจะเปนแบบสอบถามออนไลน กับกลุมผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพราะปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับความนิยมอยางมาก ทําใหมีการจัดต้ังหองสนทนาออนไลนเพื่อ

เปนพื้นที่สําหรับแลกเปล่ียนขอมมูลเกี่ยวกับปญหาการใชงาน,โปรโมชั่น ในเว็ปไซตตางๆ เชน Pantip , 

Mthai ,Sanook เปนตน จนทําใหผูใหบริการตองจัดเจาหนาที่ไวสําหรับชี้แจงปญหาของลูกคาในหอง

สนทนาออนไลน เชน Pantip ดังนั้นเพื่อเปนการประหยัดคาใชจายในการเก็บแบบสอบถามและเพื่อ

ความรวดเร็วจึงใชการเก็บแบบสอบถามออนไลน   

 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

กกกกก เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปนรูปแบบของ

แบบสอบถามท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 7 สวนดังนี้สวนที่ 1 เปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และระดับ

การศึกษา ประกอบดวยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบปลายปด มีจํานวน 5 ขอ มีระดับการวัดขอมูล 

ดังตอไปนี้  
     1.1 เพศ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง

(Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 

       1.1.1 ชาย 

      1.1.2 หญิง 
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     1.2  อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมหีลายคําตอบใหเลือก 

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 

2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของอายุ

เปนชวงละ 10 ป ดังนี ้

  
   1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 

   1.2.2 21 – 30 ป 

   1.2.3 31 – 40 ป 

   1.2.3 41 – 50 ป 

   1.2.4 มากกวา 40 ป 

 1.3 อาชีพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก 

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36)  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 

  1.3.1 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  1.3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 

    1.3.3 พอบาน / แมบาน 

    1.3.4 ธุรกิจสวนตัว 

  1.3.5 นกัเรียน / นักศึกษา 

    1.3.6 อาชพีอ่ืน (โปรดระบุ)……… 
   1.4 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลาย

คําตอบใหเลือก(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ 

เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) โดยกําหนดชวง

รายไดตอเดือนเปนชวงหางชวงละ 10,000 บาท ดังนี้ 

    1.4.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ  10,000  บาท 

    1.4.2 รายได 10,001 – 20,000  บาท 

    1.4.3 รายได 20,001 – 30,000  บาท 

    1.4.4 รายได 30,001 – 40,000  บาท 

    1.4.5 รายได 40,001 – 50,000  บาท 

    1.4.6 รายได 50,001 บาท ข้ึนไป  
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 1.5 ระดับการศึกษา เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) ดังนี้ 

    1.5.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 

    1.5.2 ปริญญาตรี 

    1.5.3 สูงกวาปริญญาตรี  
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ทานไดรับ มีลักษณะเปน

คําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 22 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย 

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่คอนขางดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่คอนขางตํ่ากวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูบริโภคไดรับ มี

ดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับดีมาก 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับดี 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับปาน

กลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางไมดี 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับไมดี

อยางมาก  

  สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ทานรับรู มีลักษณะเปนคําถาม

ปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 

Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาคชั้น(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 ระดับ ซึ่งมี

เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย  

 ระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณตํ่ากวาที่คาดหวังมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129) 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียดานภาพลักษณของบริษัทที่ผูบริโภครับรู มีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับดีมาก 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับดี 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับ

คอนขางดี    

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับปาน

กลาง  

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับ

คอนขางไมดี   

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับไมดี

อยางมาก  

  สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ทานไดรับ มีลักษณะเปนคําถาม

ปลายปด(Close – ended response question) มีทัง้หมด 5 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 

Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกนั เปนระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 ระดับ ซึง่มี

เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคตํ่ากวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคตํ่ากวาทีค่าดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

  

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียดานคุณภาพทางเทคนิคที่ผูบริโภคไดรับมีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับดี

มาก 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับดี 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

ปานกลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับไม

ดี 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับไม

ดีอยางมาก  

 สวนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับดานความประหยัดและคุมคาที่ทานไดรับ มีลักษณะเปน

คําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาตํ่ากวาที่คาดหวังมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129) 
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เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการดานความประหยัดและคุม

คาที่ผูบริโภคไดรับ มีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับมากที่สุด 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับมาก 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับคอนขางมาก 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับปานกลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับคอนขางนอย 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับนอย 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับนอยที่สุด 

 สวนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ มีลักษณะ

เปนคําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 12 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึงมีระดับความพึงพอใจดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจคอนขางดีกวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 4  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจไมแนใจ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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 ระดับ 3  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 2  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีดังนี้ก 

กก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจอยางมาก 

กกกกก  ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับพอใจ 

กกกกก  ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับคอนขางพอใจ 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับเฉยๆ 

กกกกก  ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับคอนขางไม

พอใจ 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับไมพอใจ 

กกกกก  ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับไมพอใจอยาง

มาก 

 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 1. ศึกษาคนควาตําราเอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชโทรศัพท

เคล่ือนที่ ความพึงพอใจในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ และแนวโนมการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ในอนาคต 

เพื่อศึกษา ตัวแปรที่เกี่ยวของแลวนํามาวางแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2. ศึกษาขอมูล แนวความคิดคุณภาพบริการ แนวความคิดดานพฤติกรรมผูบริโภค แนว

ความคิดดานความพึงพอใจ เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามที่เกี่ยวกับ ความพึงพอใจ และ คุณภาพบริการที่ไดรับ

จากการใชบริการโทรศัพท ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 4. นําแบบสอบถามที่ไดเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษาเพื่อขอรับคําแนะนํา และนํา

กลับมาปรับปรุงแกไข 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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 5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง 

 6. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ จากน้ันนําเสนออาจารยที่

ปรึกษาเพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งเพื่อปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 

 7. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดลองใช(Try out) กับผูบริโภค 

จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา(α - Coefficient) ของครอนบัค

(Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < 

α < 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง(กุลธิดา เอ้ือมลฉัตร. 2545) 

 

คุณภาพบริการดานตาง ๆ         สัมประสิทธิ์อัลฟา    จํานวนคําถาม 

TANGIBLES (ลักษณะทางกายภาพ)    0.8239   4 

RELIABILITY(ความเชื่อถือได)     0.9246   5 

RESPONSIVENESS(การตอบสนองอยางรวดเร็ว)   0.8884   4 

EMPATHY(การเขาถงึจิตใจ)      0.9307   5 

ASSURANCE(ความม่ันใจได)     0.8923   4 

IMAGE(ดานภาพลักษณ)      0.8537   4 

TECHNICAL QUALITY(คุณภาพดานเทคนิค)   0.8876   5 

ECONOMY(ดานความประหยัด)     0.9059   4 

ความพึงพอใจ         0.9509   9 

 

 8. นําผลที่ไดจากการทดลองใชมาปรับปรุงแกไข และเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษา

เพื่อขอรับคําแนะนํา และนํากลับมาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 
 
 การวิเคราะหขอมูล 

กกกกกกกกผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะหดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใชวิธี

ทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยางดังนี้ 

  1.1 หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 1 ขอมูล

สวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด 

  1.2 หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูล

สวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด  
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  1.3 หาคาเฉล่ีย (Mean) สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 2 ดาน

คุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเช่ือถือได 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความ

ประหยัด สวนที่ 3 ภาพลักษณของบริษัท สวนที่ 4 คุณภาพทางเทคนิค สวนที่ 5 ความประหยัด สวนที่ 

6 ความพึงพอใจของผูบริโภค 

  1.4 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก สวนที่2 

ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือ

ได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความ

ประหยัด สวนที่ 3 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานภาพลักษณของ

บริษัท สวนที่ 4 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานคุณภาพทางเทคนิค 

สวนที่ 5 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานความประหยัด สวนที่ 6 

ความพึงพอใจของผูบริโภค 

 2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

  2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ One-Way Analysis 

of Variance เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร

ดาน อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และ ระดับการศึกษาสูงสุด  

  2.2 สมมุติฐานขอที่ 2 ทางดานดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึง

จิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจ

ผูบริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร จะทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใช

สถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 การจัดกระทําขอมูล 
   1. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย

ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
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   2. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่

กําหนดรหัสไวลวงหนา 

   3. นําขอมูลมาลงบันทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS)และทํา

การวิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติตางๆดังตอไปนี้  

1. คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวยคารอยละ (Percentage)  

(กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 36) 

 

= [ ] 100fP x
n

 

 

   เมื่อ P แทน คาสถิติรอยละ 

           f แทน ความถี่ของขอมูล 

           n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

 คาคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ   ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 36) 

 
x

X
n

= ∑  

 

   เมื่อ   X       แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
       Σx     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

        n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545 : 38) 

−∑ ∑
= −

2 2( )
. .

( 1)

n X X
S D

n n
 

 

   เมื่อ S .D.     แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

    
∑ 2( )X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
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    Σx 2      แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 
     n      แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 2. การหาคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟา (α -Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 35)   

 
   เมื่อ     α           แทน คาความเชื่อม่ัน หรือ Alpha coefficient 

                  k          แทน จํานวนคําถาม 

   ariancecov      แทน  คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวาง   คําถามตางๆ 

                                            iancevar      แทน  คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

 3. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 

  3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 

กลุมที่เปนอิสระตอกัน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 108) ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1ลักษณะ

ประชากรศาสตร ดานเพศ โดยมีสูตรดังนี้ในการทดสอบ t-test หาคาความแปรปรวนของขอมลูโดยการ

ทดสอบ Levene’ Test ถาความแปรปรวนเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal variances 

assumed และถาคาความแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal 

variances not assumed โดยใชสูตร ดังนี้ 

   3.1.1 กรณีที่มคีวามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมเทากัน  =2 2
1 2s s  

−=
+

1 2
1 1

2 2

X X
t

sp n n

 

 

+ −−= + −

2 2( ) ( )1 2(2 1)( 1)2
21 2

n s n s
isp n n

 

 สถิติที่ใชในการทดสอบ t มีชัน้แหงความเปนอิสระ df = n1 + n2 - 2 

    เมื่อ Xi  แทน คาเฉลี่ยกลุมที ่i ; i = 1 , 2 

     Sp  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 2 กลุม 

     ni  แทน ขนาดตัวอยางของกลุมที ่i 

     S2
i แทน คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมที ่i ; i = 1 , 2 
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  3.1.2 กรณีความแปรปรวนทั้ง 2 กลุมไมเทากนั (S21 ≠ S22) 
 

−=

+

1 2
2 2
1 2
1 2

X X
t

s s
n n

 

สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ  

+
=

+
− −

2 2
21 2[ ]

1 2
2 2
1 2( )
1 2

(1 1) (2 1)

s s
n n

v
s s
n n

n n

 

 

    เมื่อ t    แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน t-distribution 

     1X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

            2X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 

      
     

2
1s   แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 

      
     

2
2s   แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

        
     1n   แทน จํานวนของกลุม ตัวอยางที ่1 

     2n  แทน จํานวนของกลุม ตัวอยางที ่2 

        V  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ  

  3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบ

การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วาณิชยบัญชา 

2545 : 293) มีสูตรดังนี้ 

   3.2.1 ใชคา F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน มีสูตรดังนี ้
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= ( )
( )

MS BF
MS W

 

 

   เมื่อ  F     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

     df    แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม 

(n-k) 

     k      แทน จํานวนกลุมของตัวอยางทีน่ํามาทดสอบสมมุตติฐาน 

     n      แทน จํานวนตัวอยางทั้งหมด 

     SS(B) แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Sum of Squares) 

     SS(W) แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Squares) 

     MS(B) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean 

Squares between groups) 

     MS(W) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม )Mean 

Squares within groups 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูตอไป เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545 : 333)  

= +−∂ −
1 1

[ ]
1 /2;

LSD t MSE
n k n ni j

 

 

  โดยที ่  ni ≠  nj 

  เมื่อ          

     LSD   แทน ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที ่i และ j 

  −∂ −1 /2;
t

n k
 แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ที่ระดับ ความ

เชื่อมั่น 95%  และช้ันหางความเปนอิสระภายในกลุม = n-k 

                  MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( MSw ) 

     ni       แทน จาํนวนตัวอยางของกลุม i 

     nj       แทน จาํนวนตัวอยางของกลุม j 

        ∂       แทน คาความคลาดเคล่ือน 
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   3.2.2 ใชคา Brown-Forsythe (α) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 

(Hartung. 2001 :300) มีสูตรดังนี้ 

=

= −∑=

( )
( )

2 2(1 ) 1( ) 1

MS BB
MS W

nk jโดยMS sW Ni

 

 
    เมื่อ β แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 

    MS(B)     แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม(Mean Square 

between group) 

    MS(W)    แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม(Mean Square within 

group) สําหรับ Brown-Forsythe 

    k         แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 

    nj         แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 

    N        แทน ขนาดของประชากร 

    S2
1      แทน คาความแปรปรวนของกลุม ตัวอยางที ่i 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู

เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังนี้ 
−

=
+1 1

( )

X Xi jt
ms w n nj j

 

   เมื่อ    t    แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน t-distribution 

      MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม(Mean Square within 

group) สําหรับ Brown-Fordythe 

    iX       แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่i 

    jX       แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่j  

    Ni      แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่I  

    Nj      แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่j 

 กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแลวพบวา ตัวแปรของแตละกลุมยอยมีการแจกแจงแบบปกติ และมี ค

าความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ Brown – Forsythe ในการทดสอบ ค
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าเฉลี่ย และถาพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทาํการเปรียบเทยีบ     เชิงซอน 

(Multiple Comparisons) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูวามีคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยแตกตางกนั ใน

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชวิธี Dunnett’s T3 เพื่อ

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 242) 

   

3.3 การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 จากสมการแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของประชากร

จะเห็นวา กลุมตัวแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 +…+ βkXk) สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงคาของ

ตัวแปรตามไดสวนหนึ่ง ในสวนของการเปล่ียนแปลงที่ไมสามารถอธิบายไดนี้เรียกวา คาความคาด

เคล่ือนในการพยากรณ (Error : ε ) การวิเคราะหเชิงถดถอยแบบพหูคูณจะเปนการพยากรณหาคา

สัมประสิทธิ์  α และ β1 จากคาสถิติ a และ b ที่ไดจากการคํานวณโดยกลุมตัวอยาง โดยหลักการ

วิเคราะห คือ คาสัมประสิทธิ์ที่คํานวณไดจะตองเปนคาสัมประสิทธิ์ที่ทําใหสมการดังกลาว มีคาความ

คลาดเคล่ือนกําลังรองรวมกันนอยที่สุด (Ordinary Least Square : OLS) 

    สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 

     Y = α + β1X1 + β2X2 +…+ βkXk  + ε 

    สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุมตัวอยาง 

    Y = a + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk    

    โดยที่ X คือ ตัวแปรอิสระ 

         Y คือ คือตัวแปรตาม 

         K คือ จํานวนตัวแประอิสระ 

 

    เม่ือ α และ a เปนจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คาของ Y เม่ือใหตัว

แประอิสระทั้งหมดมีคาเทากับศูนย 

    สวน β และ b เปนสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัว

แปรอิสระแตละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตัวแปรอิสระน้ัน

เปล่ียนไป 1 หนวย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีคาคงที 

   โดยที่คาสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณไดจากสูตรดังนี้ 

         a = Y - b1X1 - b2X2 -…- bkXk   
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∑ ∑

∑ ∑ ∑
−
−

= 22 )( ii
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i XXn
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   การวิเคราะหเชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเงื่อนไขที่สําคัญดังนี้ 

    1. ความผิดพลาด (error) ตองเปนตัวแปรสุม และมีการแจกแจงแบบโคงปกติ 

   2. ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกคาของตัวแประอิสระ (X) จะตอง                              

             เทากัน 

         3. คาความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตละคาเปนอิสระกัน 

         4. ตัวแปรอิสระที่นาํมาวเิคราะหจะตองเปนอิสระกัน 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิ จั ยค ร้ั งนี้ มุ ง ศึกษา คุณภาพบริการที่ มี ผลตอความพึ งพอใจของ ผู ใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการ

วิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู 

H0   แทน สมมติฐานหลัก 

H1   แทน สมมติฐานรอง 

n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

S.D.  แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t   แทน คาที่ใชพจิารณา t-Distribution 

df   แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

SS   แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS   แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 B  แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 

 R2
Adj แทน คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจของสถิติวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 

 Y  แทน ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร          

            X1    แทน ดานลักษณะทางกายภาพ                               

 X2    แทน ดานความเชื่อถือได 

 X3  แทน  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

 X4  แทน  ดานการเขาถงึจิตใจ 

 X5   แทน  ดานความมัน่ใจได  

 X6   แทน ดานภาพลักษณ 

 X7   แทน ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 X8   แทน  ดานความประหยัดและความคุมคา 

 Prob. แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
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Sig.  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

F-Prop.p แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

*   แทน  ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

**   แทน  ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ 

นําเสนอออกเปน 5 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ  

ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก 

เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และระดับการศึกษา 
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ตาราง 1 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

      จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษา  

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 192 48.00 

หญิง 208 52.00 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป 54 13.5 

21-30 ป 202 50.50 

31-40 ป 101 25.30 

41-50 ป 31 7.75 

51 ป ข้ึนไป 12 3.00 

รวม 400 100.00 

3. อาชีพ   

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 28.00 

พนกังานบริษทัเอกชน 157 39.30 

คาขาย 23 5.75 

ธุรกิจสวนตัว 52 13.00 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.50 

อ่ืนๆ เชน วางงาน รับจาง 18 4.50 

รวม 400 100.00 

4. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 79 19.80 

10,001-20,000 บาท 157 39.30 

20,001-30,000 บาท 106 26.50 

30,001-40,000 บาท 18 4.50 

40,001-50,000 บาท 19 4.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ)   

 
ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

5. ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 53 13.30 

ปริญญาตรี 256 64.00 

สูงกวาปริญญาตรี 91 22.80 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางในการศึกษา 

คร้ังนี้จํานวน 400 คน จําแนกไดดังนี ้

 เพศ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนทีท่ี่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จาํนวน 208 

คน คิดเปนรอยละ 52.00 และเปนเพศชาย จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 48.00 ตามลําดับ 

 อายุ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป จํานวน 

202 คน คิดเปนรอยละ50.50 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 101 คน คิดเปน รอยละ 

25.30 อายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 อายุระหวาง 41-50 ป 

จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 และ อายุมากกวา5 1 ปข้ึนไป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 

ตามลําดับ 

 อาชีพ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน บริษัทเอกชน 

จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 

คน คิดเปนรอยละ 28.00 อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 อาชีพนักเรียน / 

นิสิต / นักศึกษาจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 อาชีพอ่ืน ๆ เชน วางงาน รับจาง จํานวน 18 คน 

คิดเปนรอยละ 4.50 และอาชีพคาขาย 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25 ตามลําดับ 

 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 

รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือมี รายได 20,001-

30,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทจํานวน 79 

คน คิดเปนรอยละ 19.80 รายได50,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.30 รายได 

40,001-50,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 และรายได 30,001-40,000 บาท จํานวน 18 

คน คิดเปนรอยละ 4.50 ตามลําดับ  
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 ระดับการศึกษา ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนทีท่ี่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีจํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64.00 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรีจํานวน 91 คน คิด 

เปนรอยละ 22.80  และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ตามลําดับ 

 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก อายุ อาชีพปจจุบัน และ ระดับ

รายไดเฉล่ีย มคีวามถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่าํเสมอและมีจํานวนความถีน่อยกวา 5 

เปอรเซนต ผูวจิัยจึงไดทาํการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมคีวามสม่าํเสมอ 

เพื่อทาํการทดสอบสมมุติฐาน ซึง่ไดผลการจัดกลุมใหมดังนี้คือ 

 

ตาราง 2 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

      จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

1. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป 54 13.5 

21-30 ป 202 50.50 

31-40 ป 101 25.30 

41 ป ข้ึนไป 43 10.80 

รวม 400 100.00 

2. อาชีพ   

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 28.00 

พนกังานบริษทัเอกชน 157 39.30 

คาขาย/วางงาน /รับจาง 41 10.30 

ธุรกิจสวนตัว 52 13.00 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.50 

   

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ)   

   

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

3. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 79 19.80 

10,001-20,000 บาท 157 39.30 

20,001-30,000 บาท 106 26.50 

30,001-50,000 บาท 37 9.30 

50,001 บาท ข้ึนไป 21 5.30 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 2 ผลการจัดกลุมใหมของขอมูลลักษณะประชากรศาสตรจําแนกไดดังนี้ 

 อายุ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 21-30 ปจํานวน 

202 คน คิดเปนรอยละ50.50 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 

25.30 อายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50  และ อายุมากกวา 41 ปข้ึน

ไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.80 ตามลําดับ 

 อาชีพ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 

คน คิดเปนรอยละ 28.00 อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 อาชีพนักเรียน / 

นิสิต / นักศึกษาจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 และ อาชีพ คาขาย/วางงาน/ รับจาง 41 คน คิด

เปนรอยละ 10.30 ตามลําดับ  

 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 

รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือมี รายได 20,001-

30,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทจํานวน 79 

คน คิดเปนรอยละ 19.80 รายได50,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.30 และรายได 

30,001-50,000 บาทจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ตามลําดับ  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 

ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานคุณภาพการทํางานตาม 

      หนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานลักษณะทางกายภาพ(TANGIBLES)    

1. ความสะดวกในการเลือกช้ือ SIM Card มาใชงาน 5.29 1.391 ดี 

2. ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ 4.42 1.266 คอนขางดี 

3. ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ 4.76 1.447 คอนขางดี 

4.ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ 4.69 1.401 คอนขางดี 

รวม 4.78 1.019 คอนขางดี 

ดานความเช่ือถือได (RELIABILITY)    
1.สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน 4.29 1.393 ปานกลาง 

2. การคิดคาบริการมีความถกูตองแมนยํา และทางบริษทัผู

ใหบริการสัญญาณสามารถช้ีแจงไดละเอียด เขาใจงาย 

4.02 1.567 ปานกลาง 

3. มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และ

ความไมพึงพอใจของลูกคาได 

4.31 1.610 ปานกลาง 

4. การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก 4.43 1.402 ปานกลาง 

5. บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ัง

โดยไมบายเบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพ

การบริการ 

4.03 1.533 ปานกลาง 

รวม 4.22 1.287 ปานกลาง 
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ตาราง 3 (ตอ)    

    

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (RESPONSIVENESS)    

1.สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด 4.21 1.483 ปานกลาง 

2. มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือทีห่ลากหลาย 

4.66 1.515 คอนขางดี 

3. มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหา

การใชงาน 

4.23 1.650 ปานกลาง 

4. ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center 

ไดอยางรวดเร็ว 

3.93 1.825 ปานกลาง 

รวม 4.26 1.382 ปานกลาง 

ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY)    

1. พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหา

การใชงานของทาน 

4.31 1.477 ปานกลาง 

2. พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการให

ความชวยเหลือทานอยางเต็มที ่

4.54 1.549 คอนขางดี 

3. ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการที่

สอดคลองกับความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ 

4.42 1.367 ปานกลาง 

4. พนักงานมนุษยสัมพันธทีดี่ และสามารถจดจําขอมูลสวน

บุคคลของทานได 

4.25 1.539 ปานกลาง 

5. ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของ

ทานโดยการนําเสนอสิ่งที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได 

4.30 1.471 ปานกลาง 

รวม 4.36 1.298 ปานกลาง 
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ตาราง 3 (ตอ)    

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานความมั่นใจได  (ASSURANCE)    
1. บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการ

การรองเรียนของลูกคา 

4.45 1.472 คอนขางดี 

2. พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานทําใหผูใชบริการรูสึก

ไวใจในบริการ 

4.56 1.446 คอนขางดี 

3. พนักงานของบริษัทมทีักษะและความรูที่จะตอบคําถาม

ลูกคา 

4.45 1.472 คอนขางดี 

4. มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

4.45 1.585 คอนขางดี 

รวม 4.48 1.335 คอนขางดี 

โดยรวมดานคุณภาพการทํางานตามหนาที ่ 4.42 1.068 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่ที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่โดยรวมอยูในระดับ 

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตาม

หนาที่ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และเมื่อ

พิจารณารายขอพบวาขอ ความสะดวกในการเลือกช้ือ SIM Card มาใชงาน บริการที่ไดรับอยูในระดับ

ดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 5.29 รองลงมาคือ ขอ ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ 

ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ บริการที่

ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 4.69 4.42 ตามลําดับ 

 ดานความเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานดานความเช่ือถือได โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณา

รายขอพบวาขอ การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก บริการที่ไดรับอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.43 รองลงมาคือ ขอ มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใช
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บริการ และความไมพึงพอใจของลูกคาได สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน บริษัทผู

ใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบายเบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการ การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา และทางบริษัทผูใหบริการสัญญาณสามารถ

ชี้แจงไดละเอียด เขาใจงาย บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 4.29 4.03 

4.02 ตามลําดับ 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการ

ทํางานตามหนาที่ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.26 และเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอ มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือที่หลากหลาย บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 

รองลงมาคือ ขอ มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหาการใชงาน สามารถแกไข

ความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ได

อยางรวดเร็ว บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 4.21 3.93 ตามลําดับ 

 ดานการเขาถึงจิตใจ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานการเขาถึงจิตใจ โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 และเมื่อพิจารณาราย

ขอพบวาขอ พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความชวยเหลือทานอยางเต็มที่ 

บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 รองลงมาคือ ขอ ผูใหบริการสัญญาณมี

การพัฒนารูปแบบการบริการที่สอดคลองกับความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ พนักงานของผู

ใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการใชงานของทาน ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทาง

ออกของปญหาของทานโดยการนําเสนอส่ิงที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี 

และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคลของทานได บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.42 4.31 4.30 4.25 ตามลําดับ 

 ดานความมั่นใจได ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานความมั่นใจได โดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 และเม่ือพิจารณารายขอ

พบวาขอ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูใชบริการรูสึกไวใจในบริการ บริการที่ไดรับอยูใน

ระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 รองลงมาคือ ขอ บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและ

ความอดทนตอการการรองเรียนของลูกคา พนักงานของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา 

มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการอยางสม่ําเสมอ บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดย

มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.45  
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 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู 

 

ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานภาพลักษณของบริษัทที่ 

      ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู  

 

ดานภาพลักษณของบริษัท X  S .D. ระดับภาพลักษณ 

1. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่

ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ 

4.85 1.324 คอนขางดี 

2. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ 

4.89 1.244 คอนขางดี 

3. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน 

4.97 1.287 คอนขางดี 

4.เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

การแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การ

รณรงคเร่ืองขยะอิเล็กทรอนิกส การซื่อสัตยในการใหบริการลูกคา 

เปนตน 

4.40 1.413 ปานกลาง 

รวม 4.78 1.197 คอนขางดี 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นภาพลักษณของบริษัทโดยรวมอยูในระดับ คอนขาง

ดีโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน ภาพลักษณของบริษัทที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู อยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.97 รองลงมาคือ ขอ 

เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ 

เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และ

คุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอ

สังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ืองขยะอิเล็กทรอนิกส ภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่รับรูอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 4.85 และขอ การซื่อสัตยในการ

ใหบริการลูกคา ภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรูอยูในระดับปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.40  
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 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานคุณภาพทางเทคนิค 

      ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ดานคุณภาพทางเทคนิค X  S .D. ระดับคุณภาพทาง

เทคนิค 

1. การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือ

ขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง 

4.65 1.585 คอนขางดี 

2. เครือขายสัญญาณที่ทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุม

ทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน 

4.80 1.661 คอนขางดี 

3. มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไปเร่ือยๆ 

เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึน สามารถใชงาน

อินเตอรเน็ตผานมือถือที่รวดเร็ว เปนตน 

4.54 1.450 คอนขางดี 

4. ระบบการใชงานของสัญญาณมีการเชื่อมตออยางรวดเร็ว 4.41 1.453 ปานกลาง 

5. พนักงานมคีวามรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไม

สามารถเช่ือมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอีเมลล 

ได เปนตน 

4.54 1.392 คอนขางดี 

รวม 4.60 1.240 คอนขางดี 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดานคุณภาพทางเทคนิคโดยรวมอยูในระดับ 

คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.60 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอ เครือขายสัญญาณที่ทาน

เลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุมทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 รองลงมาคือ ขอ การสง SMS 

หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง มีการพัฒนา 

SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไปเร่ือยๆ เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึนหรือ

สามารถใชงานอินเตอรเน็ตผานมือถือที่รวดเร็ว  พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการ

ใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไมสามารถเช่ือมตออินเตอรเน็ต สง

ขอความ MMS หรือรับสงอีเมลลได คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับอยูในระดับ 



63 

 

คอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 4.54 4.54 ตามลําดับ และขอ ระบบการใชงานของสัญญาณมี

การเช่ือมตออยางรวดเร็ว คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.41  

 

 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ไดรับ 

 

ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานความประหยัดและคุมคาที่ 

      ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ดานความประหยัดและคุมคา X  S .D. ระดับคุณภาพดาน

ความประหยดัและ

คุมคา 

1. SIM Card มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตาม

ความเหมาะสมของกําลังทรัพย 

4.90 1.401 คอนขางมาก 

2. โปรโมช่ันคาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกได

ตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย 

4.67 1.714 คอนขางมาก 

3. ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป  4.46 1.576 คอนขางมาก 

4. ทานรูสึกวาโปรโมชั่นที่ทานใชงานมีความเหมาะสมตอความ

ตองการสูงสุดของทาน 

4.25 1.642 ปานกลาง 

รวม 4.57 1.337 คอนขางมาก 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดานความประหยัดและคุมคาโดยรวมอยูในระดับ

คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.57 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอ SIM Card มีหลายระดับราคา

ใหทานสามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมาคือ ขอ โปรโมช่ัน

คาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานรูสึกคุมคาตอ

หมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับอยูในระดับ คอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.67 4.46 และขอ ทานรูสึกวาโปรโมช่ันที่ทานใช
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งานมีความเหมาะสมตอความตองการสูงสุดของทาน ความประหยัดและคุมคาที่ ผู ใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25  

 

 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ  

 

ตาราง 7 แสดงจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตละรายตาง ๆ 

 

ผูใหบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

AIS 130 32.50 

DTAC 168 42.00 

TRUEMOVE 94 23.50 

HUTCH 8 2.00 

รวม 400 100 

 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการจาก DTAC จํานวน 168 

คน คิดเปนรอยละ 42.00 รองลงมาใชบริการจาก AIS TRUEMOVE และ HUTCH จํานวน 130 94 

และ 8 คน คิดเปนรอยละ 32.50 23.50 2.00 ตามลําดับ 

 

ตาราง 8 แสดงจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รูปแบบตาง ๆ 

 

รูปแบบการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

แบบจดทะเบียนรายเดือน 182 45.50 

แบบเติมเงิน 218 54.50 

รวม 400 100 

 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน จํานวน 

218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 และใชแบบจดทะเบียนรายเดือน จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 45.50 
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่  

      ไดรับจากผูใหบริการ 

 

ความพงึพอใจ X  S .D. ระดับความพงึ

พอใจ 

1. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะ

ทางการกายภาพ(Tangibles)อยูในระดับใด  

4.63 1.144 คอนขางพอใจ 

2. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเชื่อถือได

(Reliability)อยูในระดับใด 

4.76 1.255 คอนขางพอใจ 

3. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว(Responsiveness)อยูในระดับใด 

4.56 1.417 คอนขางพอใจ 

4. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถึงจิตใจ

(Empathy)อยูในระดับใด 

4.39 1.416 เฉยๆ 

5.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความมัน่ใจได

(Assurance)อยูในระดับใด 

4.62 1.319 คอนขางพอใจ 

6.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ

(Image)อยูในระดับใด 

4.87 1.296 คอนขางพอใจ 

7.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทาง

เทคนิค (TECHNICAL QUALITY)อยูในระดับใด 

4.67 1.379 คอนขางพอใจ 

8.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด

(Economy)อยูในระดับ 

4.25 1.520 เฉยๆ 

9.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับใด 4.67 1.249 คอนขางพอใจ 

รวม 4.60 1.164 คอนขางพอใจ 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผู

ใหบริการโดยรวม อยูในระดับ คอนขางพอใจ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.60 และเมื่อพิจารณารายขอ 

พบวาขอ ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ(Image) พบวาระดับความพึงพอใจ

อยูในระดับคอนขางพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.87 รองลงมาคือ ขอ ทานมีความพึงพอใจตอบริการ

ที่ไดรับในดานความเช่ือถือได(Reliability) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทาง

เทคนิค (TECHNICAL QUALITY) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวม ทานมีความพึงพอใจ
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ตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะทางการกายภาพ(Tangibles) ความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความม่ันใจได(Assurance) และ ทานมีความพึงพอใจตอ

บริการที่ไดรับในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness) พบวาระดับความพึงพอใจอยูใน

ระดับคอนขางพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 4.67 4.67 4.63 4.62 4.56 ตามลําดับ สวนขอ ทานมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถึงจิตใจ(Empathy) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับในดานความประหยัด(Economy) พบวาระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.39 4.25 ตามลําดับ 

 

 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

รายไดตอเดือน ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้

  H0 : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่มาแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง

ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมนี้เปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช

ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี

คานอยกวา 0.05 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคาความ

แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคา Equal 

Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของ

ทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed 
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สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของการตัดสินใจซื้อเส้ือผาออนไลนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซึ่งผล

การทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test 

ดังตาราง 10 
 
ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับเพศ 

 

Levene’s test for Equality of Variances ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 
F Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.338 .068 

ดานความเช่ือถือได 4.560* .033 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 6.929** .009 

ดานการเขาถงึจิตใจ .204 .652 

ดานความมั่นใจได 1.843 .175 

ดานภาพลักษณ 1.921 .167 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .499 .481 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

5.561* .019 

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 10 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานดานความเช่ือถือได และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. 

เทากับ .033  .019 ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา .05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 

กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงใช t-test กรณี Equal Variances not  

Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ

ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา .05 และจะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็
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ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยสถิติ t-test ดังตาราง 11 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีคา Sig. เทากับ .009 ซึ่งมีคานอยกวา .01 หมายความวา 

คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงใช t-test 

กรณี Equal Variances not  Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเช่ือมั่น 

95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา .05 และจะยอมรับ

สมมุติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยสถิติ t-test ดังตาราง 11 

 สวนดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดาน

คุณภาพทางเทคนิค มีคา Sig, เทากับ .068 .652 .175 .167 .481 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 ดังนั้นจึง

ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และ ปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของ

เพศทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน ในดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได 

ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 

ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับเพศ 

 

t-test for Equality of Mean ความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 

เพศ 

X  S.D. t df Sig. 

ชาย 4.74 1.070 2.021* 398 .044 ดานลักษณะทางกายภาพ 

 หญิง 4.51 1.200    

ชาย 4.89 1.170 1.897 397.326 .059 ดานความเช่ือถือได 

หญิง 4.65 1.321    

ชาย 4.78 1.296 3.119** 396.543 .002 ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

 

หญิง 4.35 1.492    
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ตาราง 11 (ตอ)       

       

t-test for Equality of Mean ความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 

เพศ X  S.D. t df Sig. 

ชาย 4.53 1.399 1.855 398 .064 ดานการเขาถงึจิตใจ 

หญิง 4.27 1.423    

ชาย 4.77 1.263 2.131* 398 .034 ดานความมั่นใจได 

 หญิง 4.49 1.358    

ชาย 4.92 1.212 .729 398 .467 ดานภาพลักษณ 

หญิง 4.82 1.370    

ชาย 4.82 1.370 2.137* 398 .033 ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 หญิง 4.52 1.376    

ชาย 4.45 1.361 2.573* 393.875 .010 ดานความประหยัดและความ

คุมคา หญิง 4.07 1.635    

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) 

สามารถวิเคราะหไดดังนี้  

  ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ 

ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ 

.044 .034 .033 และ .010 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานรอง (H1 ) และปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ 

ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศชายมี

ความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดาน

คุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวาเพศหญิง โดยมีผลตางของ

คาเฉลี่ยเทากับ .23 .28 .30 และ .38 ตามลําดับ 
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 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ยอมรับ

สมมุติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว แตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเพศชายมีความพึงพอใจตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง โดยมีผลตางของคาเฉล่ียเทากับ 

.43 

 ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ .059 .064 

และ .467 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ

แปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคาสถิติ F-

test ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของ

กลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม( คา 

Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของกลุมอายุ ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวาง

ความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 12 
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 ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับอายุ 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ .256 3 396 .857 

ดานความเช่ือถือได 1.596 3 396 .190 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว .421 3 396 .738 

ดานการเขาถงึจิตใจ 3.438* 3 396 .017 

ดานความมัน่ใจได .173 3 396 .914 

ดานภาพลักษณ .269 3 396 .848 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .302 3 396 .824 

ดานความประหยัดและความคุมคา 1.823 3 396 .142 

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอายุ โดยใช

การทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและ

ความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .857 .190 .738 .914 .848 .824 และ .142 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ

โดยใชสถิติแบบ F-test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 13 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .017 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา คาความ

แปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา .05 และถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธสมมุติฐาน

หลัก (H0 ) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ย

คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  ดังตาราง 14  

 

ตารางที่ 13 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

8.285 3 2.762 2.130 .096 

Within 

Groups 

513.465 396 1.297   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

5.921 3 1.974 1.256 .289 

Within 

Groups 

622.516 396 1.572   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.438 399    

Between 

Groups 

6.376 3 2.125 1.059 .366 

Within 

Groups 

794.414 396 2.006   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    
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ตารางที่ 13 (ตอ)       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

3.089 3 1.030 .590 .622 

Within 

Groups 

691.151 396 1.745   

ดานความมั่นใจได 

 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

3.103 3 1.034 .614 .606 

Within 

Groups 

666.875 396 1.684   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

2.561 3 .854 .447 .720 

Within 

Groups 

756.549 396 1.910   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

7.840 3 2.613 1.133 .336 

Within 

Groups 

913.657 396 2.307   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

 จากตาราง 13 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับอายุ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความ
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คุมคา มีคา Sig. เทากับ .857 .190 .738 .914 .848 .824 และ .142 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตางกัน 

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 

 

ตารางที่ 14 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ Brown Forsythe 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที ่

 Statistic df1 df2 Sig. 

ดานการเขาถงึจิตใจ Brown-

Forsythe 

.305 5 143.681 .822 

 

 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe test พบวา 

ดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .822 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และ

ปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 

 สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีความ

แปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคาสถิติ F-

test ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการคนหาขอมูลจากอินเทอรเน็ตของกลุมอาชีพ แต

หากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม( คา Sig. มีคา

นอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการคนหา

ขอมูลจากอินเทอรเน็ต ของกลุมอาชีพ ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ

กลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 15 

 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับอาชีพ 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.120 4 395 .078 

ดานความเช่ือถือได .798 4 395 .527 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 1.955 4 395 .101 

ดานการเขาถงึจิตใจ 2.361 4 395 .053 

ดานความมั่นใจได 1.343 4 395 .253 

ดานภาพลักษณ 1.545 4 395 .188 

ดานคุณภาพทางเทคนิค 1.748 4 395 .139 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

.747 4 395 .561 

 

 จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย

ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดาน

ความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .078 .527 .101 .053 .253 .188 .139 และ .561 

ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
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วาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการ

ทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติแบบ F-test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 16 

 

ตาราง 16 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

8.285 4 2.100 1.616 .169 

Within 

Groups 

513.465 395 1.300   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

12.871 4 3.218 2.065 .085 

Within 

Groups 

615.567 395 1.558   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.437 399    

Between 

Groups 

10.581 4 2.645 1.322 .261 

Within 

Groups 

790.209 395 2.001   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

26.932 4 6.733 3.442* .009 

Within 

Groups 

772.658 395 1.956   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    

       



77 

 

ตาราง 16 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Within 

Groups 

16.721 4 4.180 2.437* .047 

Total 677.519 395 1.715   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

20.347 4 5.087 3.093* .016 

Within 

Groups 

649.631 395 1.645   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

12.038 4 3.009 1.591 .176 

Within 

Groups 

747.072 395 1.891   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

7.428 4 2.613 1.133 .336 

Within 

Groups 

914.070 395 2.307   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 16 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับอาชีพ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .169 .085 

.261 .176 และ  .336 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ .009 

.047 .016 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผู ใชบ ริการที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการ

ทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ดังตาราง 17 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ    

      โทรศัพทเคล่ือนที่ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

4.6 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.32 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

4.78 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.35 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

3.76 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.6 - .28 

(.107) 

-.18 

(.476) 

.25 

(.283) 

.84** 

(.002) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.32  - -.46 

(.060) 

-.03 

(.902) 

.56* 

(.029) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

4.78   - .43 

(.138) 

1.02** 

(.001) 

ธุรกิจสวนตัว 4.35    - .58 

(.052) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

3.76     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 17 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ กบั 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
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โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .84  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.001 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่

มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.02   

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนกับ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.029 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการ

ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .56   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

4.82 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.55 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

4.90 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.48 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

4.18 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.82 - .27 

(.100) 

-.08 

(.735) 

.34 

(.220) 

.64* 

(.010) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.55  - -.35 

(.130) 

-.07 

(.210) 

.37 

(.119) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

4.90   - .42 

(.124) 

.72* 

(.015) 

ธุรกิจสวนตัว 4.48    - .30 

(.289) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

4.18     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 18 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความมั่นใจได จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .010 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .64  



82 

 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.015 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .72  

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

5.11 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.84 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

5.05 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.67 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

4.34 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

5.11 - .27 

(.094) 

.06 

(.803) 

.43* 

(.044) 

.77** 

(.002) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.84  - -.21 

(.225) 

.17 

(.205) 

.50* 

(.032) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

5.05   - .38 

(.268) 

.71* 

(.015) 

ธุรกิจสวนตัว 4.67    - .33 

(.227) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

4.34     - 

 

 * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 19 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .77  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ธุรกิจสวนตัว มีคา sig. เทากับ 

.044ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึง

พอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี อาชีพ ธุรกิจ

สวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ ธุรกิจสวนตัว โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .43  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนกับ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.032 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .50 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.015 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .71 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมรายได

ตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใช

คาสถิติ F-test ในการทดสอบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุม

รายไดตอเดือน แตหากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือน มีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยาง

นอย 2 กลุม( คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของ

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมรายไดตอเดือน ซึ่งผลการทดสอบ

ความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ กับรายไดตอเดือน 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.557* 4 395 .038 

ดานความเช่ือถือได 2.255 4 395 .063 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 1.577 4 395 .180 

ดานการเขาถงึจิตใจ .929 4 395 .447 

ดานความมั่นใจได .544 4 395 .704 

ดานภาพลักษณ 1.856 4 395 .117 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .876 4 395 .478 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

.748 4 395 .560 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย

ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการ

เขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความ

คุมคา มีคา Sig. เทากับ .063 .180 .447 .704 .117 .478  และ .560 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ

ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ

โดยใชสถิติแบบ F-Test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 21 

 ดานลักษณะทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา คาความ

แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะ

ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยวา .05 และถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0 ) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ย

คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังตาราง 25 

 

ตาราง 21 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

14.348 4 3.587 2.307 .058 

Within 

Groups 

614.089 395 1.555   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.437 399    

Between 

Groups 

14.751 4 3.688 1.853 .118 

Within 

Groups 

786.039 395 1.990   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

33.654 4 8.413 4.339** .002 

Within 

Groups 

765.936 395 1.939   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    

Within 

Groups 

19.704 4 4.926 2.885* .022 

Total 674.536 395 1.708   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    
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ตาราง 21 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

23.331 4 5.833 3.563* .007 

Within 

Groups 

646.646 395 1.637   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

14.070 4 3.517 1.865 .116 

Within 

Groups 

745.040 395 1.886   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

20.558 4 5.139 2.253 .063 

Within 

Groups 

900.940 395 2.281   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.497 399    

 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 21 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน

คุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .058 .118 .116 และ  

.063 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดาน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค 

และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึง

พอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ 

ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ดังตารางที่ 22 

 สวนดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ  .022 และ .047 ตามลําดับ

ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดาน

ความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อให

ทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) ดังตารางที่ 22 

 

ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.15 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.38 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.58 

30,001-

50,000 

บาท 

 

4.95 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

3.57 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.15 - -.22 

(.244) 

-.422* 

(.041) 

-.79 

(.277) 

.58 

(.090) 

10,001-20,000 

บาท 

4.38  - -.20 

(.255) 

-.57* 

(.026) 

.80* 

(.013) 

20,001-30,000 

บาท 

4.58   - -.37 

(.164) 

1.00** 

(0.03) 
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ตาราง 22 (ตอ)       

       

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.15 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.38 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.58 

30,001-

50,000 

บาท 

 

4.95 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

3.57 

30,001-50,000 

บาท 

4.95    - 1.37** 

(.000) 

50,001 บาท ข้ึน

ไป 

3.57     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 22 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 

กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการ

ที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.37   

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.00    
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 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-

20,000  บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .80     

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ 30,001-50,000 บาท มีคา sig. เทากับ 

.026 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-

50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 10,001-20,000  

บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ นอยกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .57 

      ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีคา 

sig. เทากับ .041 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 

บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 

.422 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.42 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.59 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.77 

30,001-

50,000 

บาท 

 

5.05 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

4.05 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.42 - -.17 

(.333) 

-.36 

(.068) 

-.64 

(0.15) 

.37 

(.249) 

10,001-20,000 

บาท 

4.59  - -.18 

(.271) 

-.46 

(.239) 

.54 

(.304) 

20,001-30,000 

บาท 

4.77   - -.28 

(.262) 

.73* 

(.021) 

30,001-50,000 

บาท 

5.05    - 1.01** 

(.005) 

50,001 บาท ข้ึนไป 4.05     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 23 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความมั่นใจได จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 

กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการ

ที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.01   
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 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .021 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .73  

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี  

      Least Significant  Difference (LSD)  

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.67 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.81 

20,001-

30,000 บาท 

 

5.08 

30,001-

50,000 

บาท 

 

5.30 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

4.24 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.67 - -.14 

(.435) 

-.40* 

(.034) 

-.63* 

(.014) 

.43 

(.169) 

10,001-20,000 

บาท 

4.81  - -.27 

(.098) 

-.49* 

(.037) 

.57 

(.056) 

20,001-30,000 

บาท 

5.08   - -.22 

(.364) 

.84** 

(.006) 

30,001-50,000 

บาท 

5.30    - 1.06** 

(.003) 

50,001 บาท ข้ึนไป 4.24     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 23 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท กับ 

รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี 

รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.06   

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .84 

  ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีคา 

sig. เทากับ .037 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 

10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ 

นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .49 

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท มีคา sig. เทากับ .034 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู

กับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .40 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ตาราง 25 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ จําแนกตาม รายไดเฉล่ีย 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที ่

 Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ Brown-

Forsythe 

1.967 4 172.921 .102 

 

 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกตาม รายไดเฉล่ีย โดยใชการทดสอบ 

Brown-Forsythe test พบวา มีคา Sig. เทากับ .102 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก 

(H0 ) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมุติฐานขอท่ี 1.5 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาสูงสุดโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม

รายไดตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) 

ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ของ

กลุมระดับการศึกษาสูงสุด แตหากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือน มีคาความแปรปรวนแตกตาง

กันอยางนอย 2 กลุม( คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ

แตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมระดับการศึกษาสูงสุด 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene 

Statistic แสดงดังตาราง 26 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ  

      โทรศัพทเคล่ือนที่ กับ ระดับการศึกษาสูงสุด 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.588 2 397 .076 

ดานความเช่ือถือได 2.210 2 397 .111 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว .164 2 397 .849 

ดานการเขาถงึจิตใจ .166 2 397 .847 

ดานความมัน่ใจได 1.927 2 397 .147 

ดานภาพลักษณ 2.118 2 397 .122 

ดานคุณภาพทางเทคนิค 1.695 2 397 .185 

ดานความประหยัดและความคุมคา 1.270 2 397 .282 

 

 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด โดย ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือ

ได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดาน

คุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคามีคา sig. เทากับ .076 .111 .849 .847 .147  
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.122 .185 และ .282 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น

ผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติแบบ F-Test  ซึ่งไดผลลัพธ ดังตาราง 27 

 

ตาราง 27 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่กับ 

      ระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคลื่อนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

5.575 2 2.787 2.144 .119 

Within 

Groups 

516.175 397 1.300   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

8.457 2 4.229 2.708 .068 

Within 

Groups 

619.980 397 1.562   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.438 399    

Between 

Groups 

8.979 2 4.490 2.251 .107 

Within 

Groups 

791.811 397 1.994   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

5.318 2 2.659 1.329 .266 

Within 

Groups 

794.272 397 2.001   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    
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ตาราง 27 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Within 

Groups 

5.436 2 2.718 1.566 .210 

Total 688.804 397 1.735   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

14.442 2 7.221 4.373* .013 

Within 

Groups 

655.536 397 1.651   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

15.108 2 7.554 4.031* .018 

Within 

Groups 

744.002 397 1.874   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

18.857 2 9.429 4.147* .017 

Within 

Groups 

902.640 397 2.274   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 27 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความมั่นใจได มีคา Sig. เทากับ .119 .068 .107 

.266 และ  .210 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความม่ันใจได ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05  

 สวนดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา 

Sig. เทากับ .009 .047 .016 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ สวนดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและ

ความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใด

ที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD) ดังตาราง 28  
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี  

      Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

5.28 

ปริญญาตรี 

4.87 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.63 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 5.28 - 042* 

(0.033) 

.66** 

(.003) 

ปริญญาตรี 4.87  - .24 

(.125) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.63   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 28 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 

กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่

มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .66   

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .042   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

5.15 

ปริญญาตรี 

4.62 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.52 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 5.15 - .53* 

(0.010) 

.63** 

(.008) 

ปริญญาตรี 4.62  - .10 

(.547) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.52   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 29 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานคุณภาพทางเทคนิค จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา

ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวาผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .63   

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .010 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .53   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบ 

      รายคูดวยวิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

4.72 

ปริญญาตรี 

4.26 

สูงกวาปริญญาตรี 

3.97 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.72 - .46* 

(0.044) 

.75** 

(.004) 

ปริญญาตรี 4.26  - .29 

(.115) 

สูงกวาปริญญาตรี 3.97   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 30 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความประหยัดและความคุมคา จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 

หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวาผูใชบริการที่

มีระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .75 

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .044 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .46   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

(ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) 

ภาพลักษณของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท เคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของ

บริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด ไมสามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  H1 : ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของ

บริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ

เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะ ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 )  ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบ

แสดงดังตาราง 31 

ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 288.917 5 57.783 90.599** .000 

Residual 251.290 394 .638   

Total 540.207 399    

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถ

คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังตางราง 32 

ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใช  

      วิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 

ตัวแปร B SE t Sig. 

คาคงที ่(Constant) .991 .180 5.518** .000 

ดานความเช่ือถือได (X2) .111 .054 2.062* .040 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (X3) .103 .054 1.906 .057 

ดานภาพลักษณของบริษัท (X6) .225 .056 3.978** .000 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) .159 .046 3.461** .001 

ดานความประหยัด (X8) .197 .039 5.003** .000 

r = .731              Adjusted R2 = .529 

R2 = .535             SE = .799 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานภาพลักษณของบริษทั

(X6) ดานความประหยัด (X8) ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเช่ือถือได (X2) ตามลําดับ 

โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้สามารถรวมกันทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) ไดรอยละ 52.9 (Adjusted R2 = .529) โดยมีคาความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการ

ทํานายเทากับ .799 
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 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวทํานาย มาเขียนเปนสมการทํานายความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y)  โดยใชคะแนนดิบ ไดดังนี้ 

 

  Y = .991 + .225 X2 + .197 X6 + .159 X7 + .111 X8 

 

ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 

 

 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (Y) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ไดแก คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความ

ประหยัด (X8) และ ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .225 .197 และ.159 

ตามลําดับ และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ไดแก ดานความเช่ือถือได (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์

เทากับ .111 ซึ่งหมายความวา คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความประหยดั (X8) 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเช่ือถือได (X2) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (Y) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายได

ดังนี้ 

 หากไมพิจารณาคุณภาพบริการ ทั้ง 4 ดาน ที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ จะพบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ มีคาอยู

ที่ระดับ .991 หนวย  

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมี

ผลทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .225 หนวย 

ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับจาก อีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความประหยัด (X8) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .197 หนวย ทั้งนี้เม่ือ

กําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผล

ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .159 หนวย ทั้งนี้

เมื่อกําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความเช่ือถือได (X2) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .111 หนวย ทั้งนี้เม่ือ

กําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่  
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 สวนตัวแปรที่ ไมมีความสัมพันธกับ  ความพึงพอใจผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) มี 2 ตัวแปร ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ (X1) ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

(X3) ดานการเขาถึงจิตใจ (X4) และ ดานความมั่นใจได (X5) ไมไดเปนปจจัยที่เปนกําหนดความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) 

 
สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 
ตาราง 33 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1  

 

                   ตัวแปรอิสระ 

 

ตัวแปรตาม 

 

 

เพศ 

 

อาย ุ

 

อาชีพ 

 

รายไดตอ

เดือน 

 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 

สมมุติฐานขอที่ 1 
- ดานลักษณะทางกายภาพ 

 

Sig.* 

 

 

 

 

 

 

 

 

-ดานความเช่ือถือได      

-ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว Sig.**   Sig.*  

-ดานการเขาถงึจิตใจ   Sig.* Sig.*  

-ดานความมัน่ใจได Sig.*  Sig.* Sig.*  

-ดานภาพลักษณของบริษัท   Sig.* Sig.* Sig.* 

-ดานคุณภาพทางเทคนิค Sig.*    Sig.* 

-ดานความประหยัด Sig.*    Sig.* 

      

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 34 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 2 

 

คุณภาพบริการ 

ดาน

ลักษณะทาง

กายภาพ 

ดาน

ความ

เชื่อถือได 

ดานการ

ตอบสนอง

อยาง

รวดเร็ว 

ดานการ

เขาถึงจิตใจ 

ดาน

ความ

มั่นใจ

ได 

ดาน

ภาพลักษณ

ของบริษัท 

ดาน

คุณภาพ

ทาง

เทคนิค 

ดานความ

ประหยัด 

                     ตัวแปรอิสระ 

 

 

ตัวแปรตาม 

Unstandardized (B) 

สมมุติฐานขอที่ 2 
- ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

.111*    .225** .159** .197** 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะนําผลการวิจัยที่ไดไปใชในการวางแผนการ

จัดทํารายการสงเสริมการขาย บรรจุภัณฑสินคา และบริการหลังการขาย เพื่อใหตอบสนองตอ

ความตองการของผูใชบริการใหไดมากที่สุด ตลอดจนนําขอมูลมาประกอบการวางแผนปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของบริษัท  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ใน

กรุงเทพมหานคร    

 2. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (ลักษณะ

ทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ดาน

ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความประหยัด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 

 1. ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสู ง สุด  แตกตางกันมีความพึ งพอใจของผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 2. ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณ

ของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 
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สรุปผลการคนควา 
 จากการศึกษาคนควาเร่ือง คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
 1.การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
  การวิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  พบวา  ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 30 ป รองลงมา มีอายุ  31 – 

40 ป และมีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป อาชีพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอ

เดือนสวนใหญอยูในระดับ 10,001 – 20,000 บาท รองลงมามีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 

บาท และมีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท และมีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี 

รองลงมามีระดับการศึกษาสูงสุด สูงกวาปริญญาตรี และมีระดับการศึกษาสูงสุด ตํ่ากวาปริญญา

ตรี 
 2.การวิ เคราะหขอมูลเกี่ ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ ผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับ 
  จากผลการวิ เคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ ผู ใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพโดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพ อยูในระดับดี ไดแก ความสะดวกในการเลือกชื้อ SIM Card มาใชงาน 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพ อยูในระดับคอนขางดี ไดแก ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ ตัว 

SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ 
ดานความเช่ือถือได 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความเชื่อถือได 

โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความเช่ือถือได 

อยูในระดับปานกลาง ไดแก การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก มีความสามารถ

ในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และความไมพึงพอใจของลูกคาได สามารถระบุปญหาและ
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แนวทางแกไขในการใชงาน บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบาย

เบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา 

และทางบริษัทผูใหบริการสัญญาณสามารถช้ีแจงไดละเอียด เขาใจงาย 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็วโดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว อยูในระดับคอนขางดี ไดแก มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือที่หลากหลาย 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ไดแก มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจาก

ปญหาการใชงาน สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด ทานสามารถติดตอกับ

เจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ไดอยางรวดเร็ว 
ดานการเขาถึงจิตใจ 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานการเขาถึงจิตใจ

โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการเขาถึงจิตใจ

อยูในระดับคอนขางดี ไดแก พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความ

ชวยเหลือทานอยางเต็มที่ 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการเขาถึงจิตใจ 

อยูในระดับปานกลาง ไดแก ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการที่สอดคลองกับ

ความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการ

ใชงานของทาน ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของทานโดยการนําเสนอส่ิง

ที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคล

ของทานได 
ดานความมั่นใจได 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานความมั่นใจได 

โดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความมั่นใจได 

อยูในระดับคอนขางดี ไดแก พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูใชบริการรูสึกไวใจใน

บริการ บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการการรองเรียนของลูกคา พนักงาน
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ของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการ

อยางสม่ําเสมอ   
 3.กา ร วิ เ ค ร า ะห ข อมู ล เ กี่ ย ว กั บภาพลั กษณ ของบ ริษั ท ท่ี ผู ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคลื่อนที่รับรู 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

รับรู พบวา ภายลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการรับรูโดยรวมอยูในระดับคอนขางดี เม่ือพิจารณาเปน

รายดานพบวา 

 ขอที่ ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ รับรู อยูในระดับคอนขางดี ไดแก เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน ภาพลักษณของบริษัทที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู ขอ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ือง

ขยะอิเล็กทรอนิกส 
 4. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ไดรับ 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ พบวา คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับคอนขางดี 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ อยูในระดับคอนขางดี ไดแก เครือขายสัญญาณที่ทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุม

ทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ อยูในระดับปานกลาง ไดแก การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือ

ขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไป

เร่ือยๆ เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึนหรือสามารถใชงานอินเตอรเน็ตผานมือถือที่

รวดเร็ว  พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไม

วาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอี

เมลลได 
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5.การวิ เคราะห ข อมูล เกี่ ย วกับความประหยัดและคุ มค าที่ ผู ใ ชบริ การ
โทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับ 

จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ พบวา ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ โดยรวมอยูในระดับ

คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางมาก ไดแก SIM Card มีหลายระดับราคาใหทาน

สามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย โปรโมชั่นคาโทร มีหลายระดับราคาใหทาน

สามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทาน

กับราคาที่จายไป 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง ไดแก ทานรูสึกวาโปรโมช่ันที่ทานใชงานมีความ

เหมาะสมตอความตองการสูงสุดของทาน 
6.การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ 
จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ พบวา 

ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการโดยรวม อยูในระดับคอนขางพอใจ เม่ือพิจารณาเปน

รายขอพบวา  

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผู

ใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ ไดแก ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ได รับในดาน

ภาพลักษณ(Image) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเช่ือถือได(Reliability) 

ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY) ทาน

มีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวม ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะ

ทางการกายภาพ(Tangibles) ความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับในดานความม่ันใจได(Assurance) และ ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness) 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับเฉยๆ ไดแก ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการ

เขาถึงจิตใจ(Empathy) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด(Economy) 
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 7.การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

รายไดตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดาน

ความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยเพศชายมี

ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

ความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคา และ ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01  โดยเพศชายมีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผู ใชบริการที่อายุแตกตางกัน  มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความ

ประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคา

ความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึง

พอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่

มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา และ ผูใชบริการที่มี พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช
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บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา 

   ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และ

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ผูใชบริการที่มี 

พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง และ ผูใชบริการที่มี พนักงาน

บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ 

มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน
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ไปผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท และ 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 30,001-50,000 

บาท 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค 

และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี 

และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย

รายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูง

ปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี   

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง

ของคาเฉล่ียรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวา 

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี    

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความมั่นใจได  ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 สมม ติฐ านข อ ท่ี  2 ป จจั ยทา งด าน คุณภาพบ ริการต อการ ใช บริ ก า ร
โทรศัพทเคลื่อนที่ (ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การ
เขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด 
สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี ใน
กรุงเทพมหานคร 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 

 ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได 

ดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัด มีคาสัมประสิทธิ์

เทากับ .225 .197 .159 และ .111 ตามลําดับ ซึ่งคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความเชื่อถือได ดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัด 

เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน 

สวนดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความ

มั่นใจได  ไมไดเปนปจจัยที่เปนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

  

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังนี้ 

 1. ผลการวิจัยขอมูลสวนบุคคล  พบวากลุมผู ใชบ ริการสวนที่ ใหญที่ ใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ 21 – 31 ป มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และระดับการศึกษาปริญญาตรี  

 ผู ใ ช บ ริการที่ เพศแตกต า งกันมีความพึ งพอใจผู ใช บ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได 

ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน เนื่องจากเพศหญิงจะให

ความใสใจกับบริการที่ตนเองไดรับและนําไปเปรียบเทียบกับส่ิงที่เคยไดรับ จึงทําใหรูสึกอยากไดรับ

บริการที่ดียิ่งข้ึนเร่ือยๆ ตางจากเพศชายที่จะไมคอยสนใจ จึงทําใหเพศหญิงมีความพึงพอใจใน

บริการนอยกวาเพศชายซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีมานุษยนิยม (Humanistic View of Motivation) 

ตามแนวความคิดของมาสโลว (Maslow) ที่ ไดอธิบายถึงลําดับความตองการของมนุษย โดยมี

ความตองการเปนตัวกระตุนใหมนุษยแสดงพฤติกรรมและนาไปสูความตองการนั้น เมื่อความ

ตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยจะมีความตองการขั้นสูงตอไป 

โดยเมื่อประกอบกับแรงจูงใจที่คอยกระตุนใหมนุษยแสดงพฤติกรรมเม่ือไดรับอิทธิพลมาจากส่ิงเรา 

จึงทําใหมนุษยเกิดความอยากที่มากยิ่งข้ึนและกอใหเกินการเลียนแบบทางสังคม 
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 ผู ใช บ ริการที่ อายุ แตกต า งกันมีความพึ งพอใจผู ใ ชบ ริการต อการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความ

ประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อาจเนื่องจากความแตกตางของความพึงพอใจในบริการ

ดานตางๆจะเกิดข้ึนไดจําเปนตองอาศัยปจจัยอ่ืนๆทางดานประชากรศาสตร สภาพสังคมและ

ความเปนอยูรวมดวย  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วิสิทธิ์ คุณนิรันดร (2545) ที่ไดทําการศึกษา

วิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC ภายในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษายังพบวา อายุ ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอปจจัยในการพิจารณา

ตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และ 

ผู ใชบริการที่มี  พนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจของผู ใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษา เคยชินกับการมีคนคอยเอาใจใส ดูแลอยางใกลชิดทั้งครอบครัวและ

อาจารย ดังนั้นถาผูใชบริการรูสึกวาตนเองไมไดรับการดูแล ก็จะทําใหรูสึกไมพอใจในบริการทีไ่ดรับ

มากกวาอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัย

เร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่

พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

   ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และ

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา เนื่องจาก
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นักเรียน/นักศึกษา จะมีเวลาวางคอนขางมาก ทําใหมีเวลาตรวจสอบและเจอขอผิดพลาดของ

บริการไดมากกวาอาชีพอ่ืนๆ จึงทําใหมีความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกบังานวจิยั

ของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ

เลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ผูใชบริการที่มี 

พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง และ ผูใชบริการที่มี พนักงาน

บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ 

มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษา เปนวัยที่มักจับ

กลุมอยูกับเพื่อนๆเมื่อมีเวลาวาง และอยากเดนหรือดูดีกวาเพื่อนคนอ่ืนๆ ดังนั้นสินคาที่ใชสวน

ใหญจะเปนสินคามีซื่อเสียงและคุณภาพดี จึงทําใหผูใชบริการกลุมนี้ ใหความสําคัญกับ

ภาพลักษณของบริษัท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษา

วิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร 

ที่พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไปผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน
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ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมี

หนาที่การงานอยูในระดับหัวหนา มีผูใตบังคับบัญชาที่คอยเอาใจและสามารถคําส่ังใหทําตามที่

ตนเองตองการได จึงมีความตองการในบริการที่จะไดรับมากกวาคนที่มีรายไดเฉล่ียตํ่ากวา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มี

ผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดาน

รายไดตอเดือนมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพท เคล่ือนที่ ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป เนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมีหนาที่การงานอยูในระดับ

หัวหนา จําเปนตองใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในการติดตองานกับลูกคาหรือส่ังงานลูกนองตลอดเวลา จึง

ใหความสําคัญกับปจจัยดานความนาเช่ือถือมากกวาผูมีรายไดเฉล่ียที่ตํ่ากวา ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานรายไดตอเดือนมี

ผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท และ 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท อาจเนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมีหนาที่การงานอยูใน

ระดับหัวหนา ทําใหตองใหความสําคัญในการเลือกใชสินคาที่มีภาพลักษณและคุณภาพดีมากกวา

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียนอยกวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ได

ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานรายไดตอเดือนมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง

ของคาเฉล่ียรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวา 

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาจเนื่องจากผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาสูงจะมีการวิเคราะหถึงความคุมคาในการใชบริการมากกวา ทําใหรูสึกพึงพอใจตอ

บริการนอยกวาคนที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ 

(2545) ที่ ไดทํ าการ ศึกษาวิ จั ย เ ร่ือง  ปจ จัยที่ มี ผลกระทบตอการ ตัด สินใจ เ ลือกระบบ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานระดับการศึกษามีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

 3. คุณภาพบริการ (ดานลักษณะทางการภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได) ดานภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และ

ความประหยัด ที่ผูใชบริการไดรับ เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเชื่อถือได ดานภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความ

ประหยัด เพิ่มข้ึน คือผูบริโภคจะมีความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ก็ตอเมื่อ ผู

ใหบริการ มีภาพลักษณบริษัทที่ดี สามารถมาแกไขเหตุขัดของทางเทคนิคไดอยางรวดเร็ว และมี

อัตราคาบริการที่คอนขางตํ่า เพราะเมื่อผูบริโภครูสึกวาบริการที่ไดรับดีกวาเดิมในดานที่ผูใชบริการ
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ใหความสําคัญ ผูใชบริการจะรูสึกวาไดรับความสนใจทําใหรูสึกพอใจมากข้ึน ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ไซมอน เกยชิ นิมาโก และ ฟอเรไซท โกฟ อซูมา (2552) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง

การประเมินและการวิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคที่เกิดจากบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่  พบวา  ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใชบริการ

ประกอบดวยปจจัยดานคุณภาพทางเทคนิค รองลงมาคือ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความเชื่อถือ

ได ดานความประหยัด ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานภาพลักษณ และดานความมั่นใจได 

และงานวิจัยของ วิสิทธิ์ คุณนิรันดร(2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC ภายในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการใหความ

ความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ตามดวยปจจัยดานราคา 
  

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 

 1.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรทําการตลาดโดยแบงกลุมลูกคาตาม เพศ อาชีพ และ

ระดับการศึกษา เชน การจัดทําโปรโมช่ันคาโทรราคาพิเศษสําหรับ นักเรียน/นักศึกษา เพราะ

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตละกลุมมีความตองการในบริการตางๆที่แตกตางกัน จึงไมสามารถ

ใชรายการสงเสริมการขายเพียงรายการเดียวกับลูกคาทุกกลุม   

 2.ผูบริโภคที่เปน เพศหญิง มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานตางๆ ตํ่ากวาเพศชาย 

เนื่องจากเพศหญิงมักใหความสําคัญกับรายละเอียดเล็กๆนอยๆมากกวาเพศชาย จึงทําใหรูสึก

พอใจในบริการนอยกวาเพศชาย ผูใหบริการควรทํารายการสงเสริมการขายเพิ่มเติมสําหรับ

ผูใชบริการกลุมนี้เชน คูปองสวนลดสําหรับช้ือเส้ือผาหรือเคร่ืองสําอาง เพื่อใหผูใชบริการรูสึก

ประทับใจ และดึงดูดใหใชบริการของบริษัทตอไป 

 3.ผูบริโภคที่มี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานตางๆ ตํ่า

กวาอาชีพอ่ืน ผูใหบริการควรจัดกิจกรรมตางๆตามสถานศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเปนการประชาสัมพันธ

สินคาและบริการใหผูบริโภคไดรับรู และควรมีโปรโมชั่นพิเศษสําหรับผูรวมงานเพื่อดึงดูดความ

สนใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคกลุมนี้เนื่องจากผูบริโภคกลุมนี้สวนใหญมีรายได

นอยจึงใหความสําคัญกับปจจัยดานราคามากกวาดานอ่ืน 

 4.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรจัดทํารายการสงเสริมการขายและบริการตางๆเปน

พิเศษ สําหรับนักเรียน นักศึกษา เนื่องจากผูบริโภคกลุมนี้จะมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับตํ่า

กวาผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ เพราะผูบริโภคกลุมนี้พึ่งเร่ิมใชบริการจึงทําใหยังไมมีความผูกพันใน
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ผลิตภัณฑที่ใช ทําใหสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดงาย ถาผูใหบริการไมใหความสําคัญอาจทําให

เสียฐานลูกคากลุมนี้ได 

 5.ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญ อายุ 21 – 30 ป และมีอาชีพพนักงานงานเอกชน 

ทําใหผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถใชขอมูลนี้ในการเลือกจุดทําการตลาดแบบเจาะ

กลุมเปาหมายตามอาคารสํานักงานขนาดใหญ 

 6.ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ควรใหความสําคัญในการปรับปรุงการใหบริการใน ดาน

ความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และ ดานการเขาถึงจิตใจ เพราะระดับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการในดานตางๆเหลานี้ ผูใชบริการมีความความคิดเห็นวาบริการที่

ไดรับอยูในระดับปานกลาง แตปจจัยดานอ่ืนๆผูบริโภคมีความคิดเห็นวาบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 7.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรปรับปรุงบริการใน ดานการเขาถึงจิตใจ และดาน

ความประหยัด เพราะผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอบริการในดานตางๆเหลานี้อยูในระดับ

เฉยๆ โดยผูใหบริการควรที่ควรมีรายการสงเสริมการขายพิเศษสําหรับลูกคา เชน สวนลดพิเศษ

สําหรับชื้อสินคาจากหางสรรพสินคา สวนลดช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ราคาพิเศษ โปรโมช่ันที่

หลากหลายสําหรับผูใชบริการแตละกลุม และ มีการสงขอความอวยพรตามเทศกาลตางๆ เพื่อให

ผูใชบริการลูกสึกวาตนเองเปนลูกคาคนสําคัญ 

 8.คุณภาพบริการดานความเชื่อถือได เปนดานที่ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรเรง

ปรับปรุงเปนกรณีเรงดวนเพราะผูใชบริการรูสึกวาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไดเปนดานที่มี

คุณภาพตํ่าที่สุดและดานนี้ยังเปนตัวกําหนดที่สําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

  

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  

1.ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับความตองการใชบริการเสริมที่ทําใหลูกคาสนใจใชบริการเชน 

GPRS/EDGE, 3G, BB Chat เปนรายกลุมเชนนักเรียน/นักศึกษา, พนักงานเอกชน เพื่อใชใหการ

จัดทําแผนการตลาดเฉพาะกลุมเพราะลูกคาแตละกลุมมีความตองการไมเหมือนกัน  

2.การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาแคประชากรที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครการวิจัยคร้ังตอไปควร

ทําการศึกษาภาพรวมทั้งประเทศและวิเคราะหผลแยกกันระหวางลูกคาที่ใชบริการแบบเติมเงิน

และแบบรายเดือน 

3.ควรมีการศึกษาดานความจงรักภักดี ความคาดหวัง เพื่อเปนแนวทางในการรักษาฐาน

ลูกคาเดิมไว 
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4.ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่กอใหเกิดการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ที่มีมากที่สุด-นอยที่สุด เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธทางการตลาดตอไป  
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

________________________________________________________________________________________ 

เรียน : ทานผูตอบแบบสอบถาม 

ขาพเจากําลังศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร คําตอบของทานจะมีคุณคาสําหรับงานวิจัยของเรา ซึ่งในกรณีนี้ไมมีคําตอบที่ถูกหรือผิด เรา
เพียงสนใจแตความคิดของทาน และตองการคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงของทานเทานั้น 

ทุกคําตอบของทานจะเก็บรวบรวมไวเปนความลับโดยใชขอมูลนําเสนอใหเห็นเปนภาพรวมเทานั้น 
ขาพเจาขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาและความพยายามของทานในการตอบแบบสอบถาม
คร้ังนี้ 

              

________________________________________________________________________________________________ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล  
 

กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงใน (  ) ที่ตรงกับความเปนจริงสําหรับตัวทาน   

 

1. เพศ     

              (  ) 1. ชาย     (  ) 2. หญิง 

 

2. อายุ 

               (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป  (  ) 2. 21-30 ป 

               (  ) 3. 31-40 ป    (  ) 4. 41-50 ป  

               (  ) 5. 51 ป ข้ึนไป  

 

3. อาชีพ 

              (  ) 1. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (  ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

              (  ) 3. คาขาย            (  ) 4. ธุรกิจสวนตัว  

             (  ) 5. นักเรียน/นักศึกษา   (  ) 6. อ่ืนๆ(โปรดระบุ)..................... 

 

 

  



129 
 
4. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   (  ) 2. 10,001-20,000 บาท 

 (  ) 3. 20,001-30,000 บาท    (  ) 4. 30,001-40,000 บาท 

 (  ) 5. 40,001-50,000 บาท    (  ) 6. 50,001 บาท ข้ึนไป 

 

5. ระดับการศึกษา 

   (  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     (  ) 2. ปริญญาตรี  

   (  ) 3. สูงกวาปริญญาตรี 

 

 

 

ตอนท่ี 2 คุณภาพการทํางานตามหนาที่ที่ไดรบัเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง  

 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด 

  

คําช้ีแจง หมายเลขดังกลาวมีความหมายดังตอไปนี้ 

                                     เลือก 7  หมายถึง ดีกวาที่คาดหวงัมาก 

เลือก 6  หมายถงึ ดีกวาที่คาดหวงั 

เลือก 5  หมายถงึ คอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

เลือก 4 หมายถึง ไมแนใจ 

   เลือก 3 หมายถึง คอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

เลือก 2 หมายถึง ตํ่ากวาที่คาดหวงั 

                                        เลือก 1 หมายถึง ตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 
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ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ังม
าก

 

ดีก
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ต่ํา
กว
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ี่คา
ดห
วัง
มา
ก 

 
 
 

คุณภาพการทาํงานตามหนาที ่

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

ดานลักษณะทางกายภาพ (TANGIBLES) 
1.1 ความสะดวกในการเลือกชื้อ SIM Card มาใชงาน        

1.2 ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ        

1.3 ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ        

1.4 ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ         

ดานความเช่ือถือได (RELIABILITY) 
2.1 สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน        

2.2 การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา และทางบริษัทผูใหบริการ

สัญญาณสามารถชี้แจงไดละเอียด เขาใจงาย        

2.3 มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และความไมพึง

พอใจของลูกคาได        

2.4 การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก        

2.5 บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบาย

เบี่ยง หากเกิดกรณีการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการบริการ        
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (RESPONSIVENESS) 
3.1 สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด         

3.2 มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการบริการหรือความ

ชวยเหลือที่หลากหลาย        

3.3 มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหาการใชงาน        

3.4 ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ไดอยาง

รวดเร็ว        

ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY) 
4.1 พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการใชงาน

ของทาน        

4.2 พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความ

ชวยเหลือทานอยางเต็มที่        
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(ตอ) ตอนท่ี 2 คุณภาพการทํางานตามหนาทีท่ี่ไดรับเมื่อเทียบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด 
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คุณภาพการทาํงานตามหนาที ่

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

(ตอ) ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY) 
4.3 ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของทานอยางสมํ่าเสมอ         

4.4 พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคลของ

ทานได        

4.5 ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของทานโดย

การนําเสนอส่ิงที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได        

ดานความมั่นใจได  (ASSURANCE)        

5.1 บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการการ

รองเรียนของลูกคา         
5.2 พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูบริโภครูสึกไวใจในบริการ        
5.3 พนักงานของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา        

5.4 มีบริการเสริม และโปรโมช่ันใหมๆมาใหบริการอยางสมํ่าเสมอ        
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ตอนท่ี 3 คุณภาพบริการดานภาพลักษณของบริษัทที่ไดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  
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ดานภาพลักษณ (IMAGE) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่ประสบ

ความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ        

1.2 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีชื่อเสียงใน

ดานการใหบริการ และคุณภาพ        

1.3 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน        

1.4 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดง

ถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ืองขยะ

อิเล็กทรอนิกส, การซ่ือสัตยในการใหบริการลูกคา เปนตน        
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ตอนท่ี 4 คุณภาพบริการดานคุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  

ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ังม
าก

 

ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ัง 

คอ
นข
าง
ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ัง 

ไม
แน
ใจ

 

คอ
นข
าง
ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง

 

ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง

 

ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง
มา
ก 

 
 
 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือขอความ และ

สามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง        

1.2 เครือขายสัญญาณท่ีทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุมทุกพื้นท่ี

ในการใชงานของทาน        

1.3 มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มขึ้นไปเรื่อยๆ เชน 

สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากขึ้น, สามารถใชงานอินเตอรเน็ต

ผานมือถือที่รวดเร็ว เปนตน        

1.4 ระบบการใชงานของสัญญาณมีการเชื่อมตออยางรวดเร็ว        

1.5 พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทย่ีหอใด เชน ไมสามารถ

เชื่อมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอีเมลล ได เปนตน        
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ตอนท่ี 5 คุณภาพดานความประหยัดและความคุมคาทีไ่ดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  

ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ังม
าก

 

ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ัง 

คอ
นข
าง
ดีก
วา
ที่ค
าด
หว
ัง 

ไม
แน
ใจ

 

คอ
นข
าง
ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง

 

ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง

 

ต่ํา
กว
าท
ี่คา
ดห
วัง
มา
ก 

 
 
 

ความประหยัด และความคุมคา (Economy and Value) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 SIM Card มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความ

เหมาะสมของกําลังทรัพย        

1.2 โปรโมช่ันคาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความ

เหมาะสมของกําลังทรัพย        

1.3 ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป        

1.4 ทานรูสึกวาโปรโมช่ันท่ีทานใชงานมีความเหมาะสมตอความตองการ

สูงสุดของทาน        
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ตอนท่ี 6 ความพึงพอใจของผูบริโภค เก่ียวกับการใหบริการ โทรศัพทเคล่ือนที่ 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  

 

1. ปจจุบันทานใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของผูใหบริการใด 

 (   ) 1. AIS    (   ) 2. DTAC 

 (   ) 3. TRUE MOVE  (   ) 4. HUTCH   

 (   ) 5.อ่ืนๆ............            

2. รูปแบบบริการที่ทานใชอยูในปจจุบัน 

  (   ) 1. แบบเติมเงิน  (   ) 2. แบบรายเดือน  

 

3. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะทางการกายภาพ(Tangibles)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

                         7     6     5     4    3    2    1 

4. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเชื่อถอืได(Reliability)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

                          7     6     5     4    3    2    1 

5. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness)อยูใน

ระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

             7     6     5     4    3    2    1  

6. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถงึจิตใจ(Empathy)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

             7     6     5     4    3    2    1 
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7. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความมัน่ใจได(Assurance)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

            7     6     5     4    3     2    1 

 

8. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ(Image)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

 

9. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY)อยูใน

ระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

10. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด(Economy)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

11. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

            7     6     5     4    3     2    1 
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