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เสริมพงศ หลอวิริยะนนัท. (2551).ความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤตกิรรมของผูบริโภคที่มีตอการ
 ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีข่องบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขต   
 กรุงเทพมหานคร.สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).กรุงเทพฯ : บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยั
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 การวิจัยครั้งนี้  มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภค

ที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในเขต   
กรุงเทพมหานคร   เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมในการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับ
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ และความสัมพันธระหวางความพึงพอใจใน
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับแนวโนมพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคตของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว และการทดสอบหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน 

  ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-33 ป สถานภาพ

สมรส โสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001 – 20,000 บาท  

  2.  พฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ยเทากับ 5.25 ป มีจํานวนการใชงานเฉลี่ยเทากับ 9.46 คร้ังตอวัน มี
ระยะเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ยเทากับ 9.44 นาทีตอคร้ัง มีวัตถุประสงคของการใชบริการเพื่อการ
รับสายและโทรออกอยูในระดับมาก และ ชวงเวลาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนชวงเวลา 
12:01 – 18:00 น. 
     3. ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑโดยรวมรวมอยูในระดับพอใจ ดานราคาคาบริการโดยรวมอยูในระดับระดับเฉย ๆ ดาน
ชองทางจัดจําหนายโดยรวมรวมอยูในระดับพอใจ ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับพอใจ 
ดานบุคลากรโดยรวมอยูในระดับพอใจดานกระบวนการในการบริการโดยรวมอยูในระดับพอใจ และ 
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับพอใจ 
 4. แนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) ในอนาคต พบวา ผูใชบริการมีแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากขึ้นในอนาคต โดย



มีคาเฉลี่ย 3.37 แนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคตมีคาเฉลี่ย 3.18 และ ใชสินคาและบริการ
ใหม ๆ ในอนาคตมีคาเฉลี่ย 3.29 
 5. ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 6. ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 7. ผูใชบริการที่มีสภานะภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ พฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชตอคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

 8. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

 9. ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 10. ผูใชบริการที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน และ ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

 11. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ไดแก ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ความพึงพอใจดาน
ชองทางการจําหนาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคา โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 และ 
ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ดานสงเสริม
การตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา โดยมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  

 12. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ไดแก ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานสงเสริมการตลาด 
ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน โดย
มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 และ ดานราคา มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน โดยมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01    



 13. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดานผลิตภัณฑ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชบริการมากขึ้นในอนาคต 
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ความพึง
พอใจ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชบริการมากขึ้นในอนาคต โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดยีวกนัในระดบั
ตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

 14. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดานผลิตภัณฑ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการแนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการใน
อนาคต ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01
ความพึงพอใจ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ ดานบุคลากรที่
ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการแนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคต โดยมีความสัมพันธไป
ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

 15. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดานผลิตภัณฑ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคต 
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ความพึง
พอใจ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่ใหบริการ และ
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชสินคา
และบริการใหม ๆ ในอนาคต โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .01  
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 The objective of the research was to study users’ satisfaction and behavior trend 
towards mobile phone usage of Advance Info Service Public Company Limited (AIS). The 
study was conducted to find as follows: users’ demographic data; users’ behavior towards 
mobile phone usage; relationship between users’ satisfaction and behavior towards mobile 
phone usage; and relationship between users’ satisfaction and behavior trend towards 
mobile phone usage in the future.     
   Data was gathered through questionnaires.  Percentage, mean, standard deviation, 
t-test, One-way ANOVA and Pearson product moment correlation coefficient were provided 
for statistical analysis tools.  
 
 The findings were as follows: 
 
 1. Demographic Data: Most users were female, between 26 and 33 years old, single 
status, earned bachelor degree, private company employees, and having average monthly 
income between 10,001 and 20,000 Baht.  
 2. Users’ Behavior: Most users were pre-paid subscribers. Average period for being 
subscriber was 5.25 years. Average calls per day was 9.46 calls. Average time per call was 
9.44 minutes. The purpose of usage was to call out and receive call at great level. Most 
users usually called during 12.01 hours to 18.00 hours. 
 3. Users’ Satisfaction: Users’ satisfaction to overall product, distribution channel, 
promotion, personal, process and physical evidence was at satisfied level whereas users’ 
satisfaction to overall price was at the moderate level. 
 4. Usage Trend: Usage trends towards mobile phone usage of Advance Info Service 
Public Company Limited were as follows: Users trended to use more AIS’s mobile phone 
services in the future with mean score is at 3.37. Users trended to recommend others to use 



AIS’s mobile phone services in the future with mean score is at 3.18. Users trended to use 
new AIS’s services and products in the future with mean score is at 3.29.  
 5. The difference in users’ gender had the difference in behavior towards mobile 
phone usage in category of calls per day with statistical significance of .01 level.   
 6. The difference in users’ age had the difference in behavior towards mobile phone 
usage in category of subscribing period with statistical significance of .01 level.      
 7. The difference in users’ marital status had the difference in behavior towards 
mobile phone usage in categories of subscribing period and time period per call with 
statistical significance of .01 and .05 levels, respectively.  
 8. The difference in users’ education level had the difference in behavior towards 
mobile phone usage in category of subscribing period with statistical significance of .01 
level.  
 9. The difference in users’ occupation had the difference in behavior towards mobile 
phone usage in categories of subscribing period and amount of call per day with statistical 
significance of .01 and .05 level, respectively. 
 10. The difference in users’ monthly income had the difference in behavior towards 
mobile phone usage in categories of subscribing period and amount of call per day with 
statistical significance of .01 level. 
 11. The correlation between users’ satisfaction to product and distribution channel 
and users’ behavior towards mobile phone usage in category of subscribing period was at 
very low level in positive direction with statistical significance of .01 level, whereas the 
correlation between users’ satisfaction to process and users’ behavior in category of 
subscribing period was at low level in positive direction with statistical significance of .01 
level.  The correlation between users’ satisfaction to promotion and users’ behavior in 
category of subscribing period was at very low level in positive direction with statistical 
significance of .05 level 
 12.  The correlation between users’ satisfaction to product, promotion and process 
and users’ behavior towards mobile phone usage in category of amount of call per day was 
at very low level in positive direction with statistical significance of .01 level, whereas the 



correlation between users’ satisfaction to price and users’ behavior in category of amount of 
call per day was at low level in positive direction with statistical significance of .01 level. 
 13. The correlation between users’ satisfaction to product and users’ trend towards 
mobile phone usage in category of using more AIS’s services in the future was at moderate 
level in positive direction with statistical significance of .01 level, whereas the correlation 
between users’ satisfaction to price, distribution channel, promotion, personnel, process 
and physical evidence and users’ trend in category of using more AIS’s services in the 
future was at low level in positive direction with statistical significance of .01 level. 
 14. The correlation between users’ satisfaction to product and users’ trend towards 
mobile phone usage in category of recommending others to use AIS’s mobile phone 
services in the future was at moderate level in positive direction with statistical significance 
of .01 level, whereas the correlation between users’ satisfaction to price, distribution 
channel, promotion, personnel, process and physical evidence and users’ trend in category 
of recommending others to use AIS’s mobile phone services in the future was at low level in 
positive direction with statistical significance of .01 level. 
 15. The correlation between users’ satisfaction to product and users’ trend towards 
mobile phone usage in category of using new AIS’s services and products in the future was 
at moderate level in positive direction with statistical significance of .01 level, whereas the 
correlation between users’ satisfaction to price, distribution channel, promotion, personnel 
and process and users’ trend in category of using new AIS’s services and products in the 
future was at low level in positive direction with statistical significance of .01 level 
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ประกาศคุณูปการ  
 

สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี  เนื่องจากความชวยเหลือและความกรุณาอยางดยีิง่จาก 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณักษ  กุลิสร อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาเสียสละเวลาอันมีคา 
นับต้ังแตเร่ิมตนจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ  ในการใหคําปรึกษา คําแนะนําที่มีคุณคา ชวยเหลือและ
ตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆ ในสารนิพนธ ซึ่งเปนประโยชนในการทําสารนิพนธฉบับนี้เปนอยางยิ่ง 
ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา ความเมตตา และขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา และรองศาสตราจารย         
ศิริวรรณ เสรีรัตน ที่กรุณาเปนกรรมการเพิ่มเติมในการสอบสารนิพนธ และใหขอเสนอแนะตางๆ เพื่อ
ปรับปรุง แกไขขอบกพรองอันเปนประโยชนและกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
คุณภาพของเครื่องมือ ทั้งยังใหคําแนะนําในการวิจัยครั้งนี้ และใหความกรุณา เมตตาดวยดีเสมอมา 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหความชวยเหลือ
ตลอดจนประสบการณที่ดีแกผูวิจัย อีกทั้งใหความเมตตาดวยดีเสมอมา  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอ คุณแม และคุณพี่ ผูใหความรัก เฝาอบรมสั่งสอนใหรูจัก
รักการศึกษาเลาเรียน และเปนแรงบันดาลใจใหมีวันนี้ คอยใหกําลังใจ พรอมทั้งมอบโอกาสใน
การศึกษาเปนวิชาความรูติดตัวในปจจุบัน  

ผูวิจัยขอขอบคุณ เพื่อนรวมงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ทุกทานที่
คอยใหความชวยเหลือ และคอยใหกําลังใจดวยดีเสมอมา 

ผูวิจัยขอขอบคุณ เพื่อนนิสิต คณะสังคมศาสตร ภาควิชาบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการ รุน 8 
ทุกคน และคณะเจาหนาที่ โดยเฉพาะอยางยิ่ง กลุม NNC Club ที่คอยชวยเหลือ ใหกําลังใจ และให
คําแนะนํา ในการทําสารนิพนธฉบับนี้มาโดยตลอด 

ผูวิจัยขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ ไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามในครั้งนี้  

คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณ
ของบิดา มารดา บรรพบุรุษ ญาติพี่นอง บูรพคณาจารยทุกทาน  ที่ไดอบรมส่ังสอน ชี้แนะแนวทางที่ดี
และมีคุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา  
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บทที่ 1 
  

บทนํา 
  
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา    
 จากสภาวะแวดลอมดานสังคมและเศรษฐกิจในปจจุบัน สงผลใหความกาวหนาดาน
เทคโนโลยีเขามามีบทบาทอยางมากมายในชีวิตประจําวัน โทรศัพทเคลื่อนที่เปนตัวอยางที่เห็นได
ชัดเจนสําหรับความกาวหนาดานเทคโนโลยี ไมมีใครสามารถปฏิเสธความสามารถในการเชื่อมตอการ
ส่ือสารของโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่สามารถเชื่อมตอการสื่อสารของบุคคล องคกร ตาง ๆ เขาดวยกัน แม
ในขณะที่จะอยูกันคนละพื้นที่ หรือ ขณะที่กําลังเดินทาง ดวยความสามารถในการเชื่อมตอการสื่อสาร
ของโทรศัพทเคลื่อนที่นี้ทําใหโทรศัพท เคลื่อนที่กลายมาเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันของบุคคล
ทั่วๆไปในสังคมไดอยางงายดาย การที่โทรศัพท เคลื่อนที่จะสามารถใหบริการไดนั้นตองอาศัยผู
ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีความสามารถในการใหบริการ มีพื้นที่ในการใหที่บริการ
ครอบคลุมทั่วประเทศ มีเครือขายที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการสูง และ บริษัท แอดวานซ อินโฟร  
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) นับเปนหนึ่งในผูใหบริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีความสามารถในการ
ใหบริการไดครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศ ดวยโครงขายที่มีในการบริการทําใหการติดตอส่ือสารของ
ผูใชบริการสามารถทําไดทุกที่ ทุกเวลา  
 บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดําเนินธุรกิจการใหบริการดานเครือขาย 
และใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในยานความถี่ 900 เมกกะเฮิรต  1800 เมกกะเฮิรต และ ดิจิตอล      
จีเอสเอ็ม (GSM-Global System for Mobile Communication) กอต้ังขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2529  ภายใตการ
ดําเนินธุรกิจใหเชา และบริการคอมพิวเตอร  ตอมาในป พ.ศ. 2533   องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
(ทศท.)  ไดมอบสัมปทานใหกับบริษัทฯเปนผูติดตั้ง และใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเซลลูลาร 900 
และดิจิตอลจีเอสเอ็ม  ในประเทศไทยอยางตอเนื่องเปนเวลา 20 ป  หลังจากนั้นบริษัทฯสามารถครอง
ความเปนผูนําทางธุรกิจดานโทรคมนาคมในประเทศไทยไดอยางตอเนื่องมาจนถึงปจจุบัน  
 ตอมาในป พ.ศ. 2537 บริษัทฯ ไดเพิ่มพื้นที่การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ
ดิจิตอล จีเอสเอ็ม ป พ.ศ. 2539 ไดขยายเวลาสัญญารวมการงานกับองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย    
เปนเวลา 25 ป และในปเดียวกันนั้น บริษัท ดิจิตอลโฟน จํากัด หรือ ดีพีซี (DPC) ซึ่งเปนบริษัทในเครือ
ไดทําสัญญา  รวมการงานโดยไดรับสัมปทานจากการสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.) เพื่อดําเนินธุรกิจ
ทางดานเครือขาย และใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ดิจิตอล 1800 เมกกะเฮิรต ครอบคลุมพื้นที่ทั่ว
ประเทศ  
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 จากการแขงขันที่รุนแรงในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศ บริษทัฯ ซึ่งเปนผูนําตลาดดาน
นี้มาโดยตลอดเล็งเหน็ความสําคัญของการเพิ่มสวนแบงทางการตลาดจากลูกคาทกุระดับ  บริษัทฯได 
เรงพัฒนาคุณภาพเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใหมีประสิทธิภาพสูง เพื่อรองรับการใชงานดานตาง ๆ 
ของลูกคา รวมถึงปรับปรุงคณุภาพสินคา และ บริการใหตอบสนองความตองการใชงานที่แตกตางกนั
ของลูกคากลุมตาง ๆ นับวันการแขงขันของธุรกิจโทรคมนาคมจะทวีความรุนแรงมากขึ้น ไมเพียงแต  
แขงกันลดราคาคาใชบริการรายเดือน ซึ่งบริษทัฯ ตระหนกัถึงการใชกลยุทธดานราคาจะทําให
ความสามารถในการทํากาํไรของบริษัทฯ นอยลงไปดวย บริษทัฯ จึงใหความสําคัญในการรักษาลกูคา
เดิมที่มีอยู และทําใหความสัมพันธนัน้แนบแนนยิง่ขึ้น การรักษาฐานลูกคาโดยการสงมอบสนิคาที่มี
คุณภาพใหกับลูกคา จะนาํพามาซึง่กาํไรในการทาํธุรกิจในอนาคตตอไป 
 จากรูปแบบการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน)  ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา ความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัทฯ วามีประโยชนตรงกับความตองการของลูกคามากนอยเพียงใด 
ทราบความสามารถในการดํารงอยูไดของธุรกิจโทรคมนาคมของบริษัทฯ โดยคาดวาขอมูลที่ไดรับจะ 
เปนประโยชนในการพัฒนารูปแบบการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดมากที่สุดตอไป 
  
ความมุงหมายของงานวิจัย  

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกบัพฤติกรรมในการใชบริการโทรศัพทเคลือ่นที่ของ
บริษัท  แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับ
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคตของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของงานวิจัย  

1. สามารถจําแนกกลุมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามลักษณะประชากรศาสตร เพื่อกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดไดอยางเหมาะสมกับแตละกลุม 
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2. สามารถนําขอมูลจากการศึกษาพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ    
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มาวิเคราะหเพื่อวางแผนการใหบริการใหตรง
ตามเปาหมายกลุมลูกคา 

3. สามารถนําขอมูลจากการศึกษา ความพึงพอใจ แนวโนมพฤติกรรม และ ขอเสนอแนะ ของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย   
  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้  คือ ผูบริโภคที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวสิ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไมทราบจาํนวน
ประชากรที่แนนอน  ดังนัน้จงึกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกลุ และ ชูศักดิ ์อุดม
ศรี (2538 : 104)  โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95%  คาความผิดพลาดสูงสดุที่จะ
เกิดขึ้น 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยางจาํนวน 385 คน  เพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน 
จะไดเทากบัจาํนวน 400 คน  ดังนี ้
   
     n =   

 
  แทนคา        n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     e = ระดับความคลาดเคลื่อน เทากับ 0.05 
     Z = คามาตรฐานซึง่ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
     p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 
     q = 1 – p 
 

Z2pq 
 

e2 
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 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดบัความเชื่อมั่น 95%  ดังนัน้  Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล และ  
ชูศักดิ์ อุดมศรี. 2545 : 102) 
  เพราะฉะนัน้ไดขนาดตัวอยาง 
     n = (1.96)2(0.5)(0.5) 
             (0.05)2 
     n = (3.8416) (0.25) 
           (0.0025) 
     n =   384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

 ดังนั้นจะไดกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และสํารองไว 4% 
หรือเทากับจํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง 
 การวางแผนการเลือกตัวอยาง 
  การสุมตัวอยาง ผูศึกษาวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยมีข้ันตอนในการสุมตัวอยางดังนี้ 
 ข้ันที่  1 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย(Simple Random Sampling) ดวยการเลือกกลุม
ผูใชบริการที่สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครมีทั้งหมด 14 แหง โดยจับสลากขึ้นมา 8 
แหง ไดดังนี้ 

1. อาคารชินวัตรทาวเวอร 2 
2. สุขุมวิท  อาคารกลาสเฮาส 
3. เมเจอร ฮอรลีวูด แจงวัฒนะ 
4. เซ็นทรัลพระราม 3 
5. ฟวเจอรพารค รังสิต 
6. เดอะมอลลบางกะป 
7. เซ็นทรัลเวิลด 
8. เซ็นทรัลพระราม 2 

ข้ันที่ 2 การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) ตามจํานวนของ
สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของ
กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน จะไดสัดสวนของกลุมตัวอยางจํานวน 50 คนตอศูนยบริการสํานักงาน
บริการ เอไอเอส 
  ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางจากประชากรแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย
เลือกเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามที่จัดเตรียมไวใหครบตามจํานวนที่ตองการในแตละ
สํานักงานบริการ เอไอเอสที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 
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 ขอบเขตของเวลา   
  ในการวิจัยครั้งนี้ผู วิจัยดําเนินการศึกษาระหวางเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550 ถึงเดือน 
มีนาคม พ.ศ. 2551 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  1. ตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษา (Independent Variable) คือ  
   1.1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตร (Demographic) 
    1.1.1 เพศ  
     1.1.1.1 ชาย 

   1.1.1.2 หญิง 
    1.1.2  อายุ  
     1.1.2.1 ตํ่ากวา 18 ป 

   1.1.2.2 อายุ 18 - 25 ป 
   1.1.2.3 อายุ 26 - 33 ป 
   1.1.2.4 อายุ 34 - 41 ป 
     1.1.2.5 อายุ 42 - 50 ป 
   1.1.2.6 อายุ 51 ปข้ึนไป 
  1.1.3 สถานภาพสมรส 
   1.1.3.1 โสด 
   1.1.3.2 สมรส / อยูดวยกัน 
   1.1.3.3 หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

   1.1.4 ระดับการศึกษา  
    1.1.4.1 ตํ่ากวามัธยมปลาย / ปวช. 

   1.1.4.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
   1.1.4.3 อนุปริญญา / ปวส. 
   1.1.4.4 ปริญญาตรี 
   1.1.4.5 สูงกวาปริญญาตรี 

   1.1.5 อาชีพปจจุบัน  
    1.1.5.1 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 

   1.1.5.2 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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   1.1.5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
   1.1.5.4 ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 
   1.1.5.5 อาชีพอื่น ๆ โปรดระบุ........................ 
  1.1.6 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

   1.1.6.1 นอยกวาหรือเทากับ  10,000  บาท 
   1.1.6.2 รายได 10,001 – 20,000  บาท 
   1.1.6.3 รายได 20,001 – 30,000  บาท 
   1.1.6.4 รายได 30,001 – 40,000  บาท 
   1.1.6.5 รายได 40,001 – 50,000  บาท 
   1.1.6.6 รายไดมากกวา 50,001 บาท 

   1.2 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูตอบแบบสอบถาม 
    1.2.1 รูปแบบการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
     1.2.1.1 แบบจดทะเบียนรายเดือน 
     1.2.1.2 แบบเติมเงิน 
    1.2.2 ระยะเวลาในการเปนลูกคาของผูตอบแบบสอบถาม…………….. 

    1.2.3 วัตถุประสงคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
     1.2.3.1 โทรออก 
     1.2.3.2 รับสาย 
     1.2.3.3 รับสงขอความสั้น 
     1.2.3.4 รับสงรูปและเสียง 
     1.2.3.5 เลนอินเตอรเน็ท 
    1.2.4 ความถี่ในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอวัน......................... 
    1.2.5 ระยะเวลาในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละครั้ง……………... 
    1.2.6 ชวงเวลาที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่มากครั้งที่สุด 
     1.2.6.1 เวลา 00:01 – 06:00 น. 
     1.2.6.2 เวลา 06:01 – 12:00 น. 
     1.2.6.3 เวลา 12:01 – 18:00 น. 
     1.2.6.4 เวลา 18:01 – 24:00 น. 
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   1.3   ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท        
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ซึ่งประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ดานสวนประสมทางการตลาด ดานบุคคลากร ดานกระบวนการ และ ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  

 
  2. ตัวแปรตามในการวิจัย (Dependent Variable) 
   แนวโนมการใชบริการในอนาคตของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ     
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 
 นิยามศัพทเฉพาะ  

บริษัทฯ  ผูใหบริการ หมายถงึ บริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) 
ลูกคา ผูใชบริการ หมายถึง บุคคลที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร 

เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) ทัง้แบบรายเดือน และ แบบเติมเงิน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  โทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง โทรศัพทที่อาศัยโครงขายระบบที่ใหบริการโทรศัพทไรสาย 

ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) ในขณะที่ผูใชบริการกําลงัเคลื่อนยายโดยนํา 

โทรศัพทเคลื่อนที่ติดตัวไปใชติดตอส่ือสารในพืน้ทีท่ี่มีโครงขายของโทรศัพทเคลื่อนทีร่องรับ 

  ขอความสั้น หมายถงึ บริการที่รับสงขอความตัวอกัษรสั้น ๆ ระหวางโทรศัพทเคลื่อนที ่
ดวยกนัหรือสงจากอนิเตอรเน็ทไปยงัโทรศัพทเคลื่อนที่ก็ได หรือสงจากชุมสายของผูใหบริการยังลูกคาที ่
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีก่็ได 
  ขอความรูปและเสยีง หมายถงึ บริการอีกรูปแบบหนึง่ของการรับ-สงขอความผาน 
โทรศัพทเคลื่อนที่ซึง่ไรขอจํากัดของรูปแบบขอมูล เพราะสามารถทําการรับ-สงขอความที่ประกอบดวย 
ขอความตัวอกัษร ขอความรูปภาพ ขอความเสียง และ ภาพเคลื่อนไหวได 
  การรับสาย หมายถงึ การที่ผูใชบริการรบัโทรศัพทเคลือ่นที่ของบรษิทั แอดวานซ อินโฟร  
เซอรวิส จาํกัด (มหาชน)  
  การโทรออก หมายถึง การที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร  
เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) กดหมายเลข เพื่อโทรไปยังหมายเลขอื่น 

  ความพึงพอใจ หมายถึง หมายถงึ ปฏิกิริยาดานความรูสึกที่เกิดขึน้จากสิ่งกระตุนหรอืส่ิง 

เราในการรับบริการของลูกคาที่มีตอดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจาํหนาย ดานสวน 

ประสมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และ ดานลักษณะทางกายภาพ    
  ผลิตภัณฑ หมายถงึ ระบบโทรศัพทเคลื่อนทีท่ี่ใหบริการโดยบริษทั แอดวานซ อินโฟร  
เซอรวิส จาํกัด (มหาชน)  
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  ราคา หมายถึง อัตราทีเ่กิดจากการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ      
อินโฟร เซอรวสิ จํากัด (มหาชน) 
  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางการจําหนายโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท 

แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) เชน รานเทเลวิช ศูนบบริการลูกคาเอไอเอส  
  สวนประสมทางการตลาด หมายถงึ การสงเสริมการตลาดดานตาง ๆ เชน การจัด 

โปรโมชั่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายตาง ๆ 

  บุคลากร หมายถงึ พนักงานที่ใหบริการแกผูใชบริการทัง้ที่ศูนยบริการลูกคาเอไอเอสและ 

ทางศูนยบริการลูกคาทางโทรศัพท  
  กระบวนการ หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการตาง ๆ แกลูกคา ทัง้ที่ศูนยบริการลูกคา 

เอไอเอส และ ศูนยบริการลกูคาทางโทรศพัท 
  ลักษณะทางกายภาพ หมายถงึ การตกแตงภายในของศูนยบริการลูกคาเอไอเอส  
จํานวนโตะ เกาอี้ทีม่ีไวบริการภายในศนูยบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ภายในศูนยบริการ 

ลูกคา   
  พฤติกรรมการใชโทรศพัทเคลื่อนที ่หมายถงึ รูปแบบการใชบริการโทรศัพทของบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ระยะเวลาการเปนลกูคา จํานวนการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ใน
แตละวัน ระยะเวลาการใชโทรศัพทในแตละครั้ง  จุดประสงคในการใชโทรศัพทเคลือ่นที ่ เชน เพือ่โทร
ออก รับสาย สงขอความ รับสงรูปและเสยีง เลนอนิเตอรเน็ท และ ชวงเวลาที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่บอย 

ที่สุด 
  แนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถงึ การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟรเซอรวิส จํากัด (มหาชน) มากขึ้นในอนาคต การแนะนาํบริการใหม ๆ ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟรเซอรวิส จํากัด (มหาชน) ใหแกผูอ่ืน และ การใชสินคาหรือบริการใหม ๆ ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟรเซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอนาคต 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประชากรศาสตร 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศกึษา 
5. อาชีพ 

6. รายได 

พฤติกรรม 

การใชโทรศัพทเคลื่อนที ่

แนวโนมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต 

 
1.ใชมากขึ้นหรือไม 
2.แนะนําใหคนอื่นใช 
หรือไม 
3. ถามีบริการใหม ๆ จะ 

ใชหรือไม 

ความพึงพอใจ 

การใชโทรศัพทเคลื่อนที ่
1. ผลิตภัณฑ 
2. ราคา 
3.ชองทางการจําหนาย 

4.สวนประสมการตลาด 

5.บุคลากร 

6.กระบวนการ 

7.ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 
 1. ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  ระดับรายได  ที่แตกตางกัน  มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 2. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
 3. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต 
 



บทที่ 2  
  

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
  
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ของ บริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจากหนังสือ
และเอกสารตามลําดับหัวขอดังนี้  
 1.  แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ  
  1.1   แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  1.2   แนวคิดทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด 
  1.3   แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  1.4   แนวคิดทฤษฎีการบริการ 
 2. ขอมูลเกี่ยวกับ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)            
 3. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ  
 
1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา
การซื้อ  การใช  การประเมิน  การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริหารซึ่งคาดวาจะสนองความตองการ
ของเขา(ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2538 : 3) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคา
และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนด
ปฏิกิริยาตางๆเหลานี้ (อดุลย จาตุรงคกุล. 2539 : 5) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการ
จัดหาและการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการ
กําหนดใหมีการกระทํา (ปริญ ลักษิตานนท. 2536 : 27) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตางๆที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไป
เกี่ยวของเพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ การใช การบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือ
ประสบการณ เพื่อตอบสนองความตองการ และความปรารถนาตางๆใหไดรับความพอใจ (ดารา        
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ทีปะปาล. 2542 : 3) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะแสวงหา 
การซื้อ การใช การประเมิน หรือ การบริโภคผลิตภัณฑบริการซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนอง
ความตองการของตนไดอยางพึงพอใจ เปนการศึกษาการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มี
อยู ทั้งเงิน เวลา และกําลังซื้อเพื่อบริโภค และบริการตางๆ อันประกอบดวย ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ซื้อ
เมื่อไร ที่ไหน และบอยครั้งแคไหน (Schiffman and Kanuk. 1994 : 7) 
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึงพฤติกรรม  การตัดสินใจและการกระทําของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการซื้อ  และการใชสินคา  นักการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรม
ผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ  กลาวคือ  พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลกลยุทธการตลาดของธุรกิจ
และมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบริโภคไดและเพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing  concept) ที่วาการ
ทําใหลูกคาพึงพอใจจะตองศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุน กลยุทธการตลาดเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค(ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  2541:124) 
 พฤติกรรม  หมายถึง  อากัปกิริยาของคนเราที่แสดงออกบงบอกถึงความชอบและไมชอบตอ
กิจกรรมบางอยางที่สามารถสังเกตได  (นิยะดา  ชุณหวงศ  และ  นินนาท  โอฬารวรวุฒิ. 2520: 78) 
 อดลุย  จาตุรงคกุล (2539 : 4) ไดกลาววา ผูซื้อ  หมายถึง  บุคคลซึ่งมีความสามารถ  อํานาจ
ซื้อ  และความเต็มใจที่จะจายเงินของเขา เพื่อตอบสนองความตองการตาง ๆ ที่เขามีอยู  
 ปจจุบันขนาดของตลาดผูบริโภคมีความเจริญและขยายตัวอยางรวดเร็ว รวมทั้งในตลาด
อุตสาหกรรมสินคาและบริการจะมีความคลายคลึงกัน  ผูวิจัยทางการตลาดไดศึกษาพฤติกรรมทางการ
ซื้อของผูบริโภคพบวามีพฤติกรรมแตกตางกัน  ผลิตภัณฑที่มีลักษณะเดนและแตกตางกัน  จะมี
ผลกระทบตอความจําเปนเฉพาะอยางรวมทั้งบุคลิกภาพและการดํารงคชีวิต  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน.
2541:5) 
 ธงชัย  สันติวงศ  (2534 :  34)  ไดกลาวไววา  การเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคหรือเขาใจถึง
กลไกภายใน  ตลอดจนปจจัยตางๆที่มีอิธิพลตอพฤติกรรม  นับวาเปนเรื่องราวที่นักการตลาดสมัยใหม
ตองสนใจเปนพิเศษ  ทั้งนี้เพราะการตลาดในปจจุบันเปนยุคสมัยของการแขงขันและสภาพแวดลอมมี
ขอจํากัดมากมาย  ทําใหการศึกษาผูบริโภคโดยละเอียดลึกลงไปกวาเดิมจนถึง  พฤติกรรมผูบริโภค 
 เนื่องดวยผูบริโภคมีความแตกตางในลักษณะประชากรอยูหลายประเด็น  เชน   ในเรื่องของ
อายุ  รายได  ระดับการศึกษาและรสนิยม  เปนตน  ทําใหมีการซื้อสินคาและบริการหลากหลายชนิดไป
บริโภค นอกจากลักษณะประชากรดังกลาว  ยังมีปจจัยอื่น ๆ ที่ทําใหมีการบริโภคที่แตกตางกัน          
(สุปญญา  ไชยชาญ. 2543:121)   นักการตลาดจึงตองศึกษาและวิเคาระหพฤติกรรมของผูบริโภค 
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(Analyzing  Consumer  Behavior)  ซึ่งเปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช
ของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภค  คําตอบ
ที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies)  ที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 2541:125) 
 เสรี  วงษมณฑา (2542: 30) วิชาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) เปนวิชาที่ศึกษา
เรื่องการตอบสนองความตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภคใหเกิดความพอใจ 
(Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจ เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือ
ใคร ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร ชอบส่ิงใด ไมชอบส่ิงใด ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของเขา
ได 
 ศุภร  เสรีรัตน (2544: 7) ไดรวบรวมความหมายพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
ไวดังนี้ 
 1. การกระทําตาง ๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค และการจับจาย
ใชสอยซึ่งสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว
ดวย (Engle, Blackwell and Miniard. 1990: 3; citing American Marketing Association) 
 2. การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของความรู ความเขาใจ พฤติกรรม และ
เหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของการแลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิต
มนุษย (Perter and Olsen. 1990: 5) 
 3.  กระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมิน
การไดมา การใชหรือการจับจายใชสอย ซึ่งสินคาและบริการ (Loudon and Bitta. 1988: 4) 
 4.  พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินผล และ
การจับจายใชสอย ซึ่งสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 
(Schiffman and Kanuk. 1991: 5)  
 5.  การตัดสินใจทั้งหลาย และกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจของบุคคลที่เกี่ยวของ
เฉพาะกับการซื้อและการใชสินคาเศรษฐกิจและบริการ (ผลิตภัณฑ) พิจารณาเฉพาะพฤติกรรมมนษุยที่
เกี่ยวของกับตลาดเทานั้น (Walters. 1978: 8) 
 6.  วิถีทางที่บุคคลกระทําในกระบวนการแลกเปลี่ยน (Williams. 1982: 4)   
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (Analyzing  Consumer  Behavior)  เปนการคนหาหรือ
วิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  เพื่อทราบถึงลักษณะและความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
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การตลาด  (Marketing  Strategies)  ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ  6Ws  และ  1H  ซึ่งประกอบดวย  
WHO? WHAT? WHY? WHEN? WHERE?  และ  HOW?  เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ  หรือ  7Os  
ซึ่งประกอบดวย  OCCUPANTS  OBJECTS  OBJECTIVES  ORGANIZATIONS  OCCASIONS  
PUTLETS  และ  OPERATIONS  
 
ตาราง 1 คําถาม 7 คําถาม (6Ws  และ 1H)  เพื่อหาคําตอบ ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (7Os) 
 
คําถาม  (6Ws  และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) กลยทุธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย ทางดาน 
1. ประชากรศาสตร 
2. ภูมิศาสตร 
3. จิตวิทยา 
4. พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) 
ประกอบดวย  กลยทุธดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  การจัด
จําหนาย  และการสงเสริม
การตลาดที่เหมาะสม  และการ
ตอบสนองความพงึพอใจของ
กลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร  
(What does the consumer 
buy?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการ
จากผลิตภัณฑคือ  
ตองการคุณสมบัติ  
(Product Component) 
 แขงขัน  
(Competitive Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
(Product strategy) 
ประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑหลกั 
2. รูปลักษณผลิตภัณฑ  
3. ผลิตภัณฑควบ 
4. ผลิตภัณฑที่คาดหวงั 
5. ศักยภาพผลิตภัณฑ 
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ตาราง 1 (ตอ) 

คําถาม  (6Ws  และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) กลยทุธการตลาดที่เกี่ยวของ 
3.ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ  
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถปุระสงคในการซือ้(Objectives)  
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ 
ตองการดานรางกายและดาน
จิตวิทยา ซึง่ตองศึกษาปจจยัที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ 

1. ปจจัยทางวิทยา 
2. ปจจัยทางสงัคมและ

วัฒนธรรม   
3. ปจจัยเฉพาะบคุคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product Strategies) 
2. กลยุทธการสงเสริมการตลาด  

(Promotion Strategies) 
3. กลยุทธดานราคา 
4. กลยุทธดานชองทางการจัด

จําหนาย   
 

4.ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ  
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) และมีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซือ้ประกอบดวย 

1. ผูริเร่ิม 
2. ผูมีอิทธพิล 
3. ผูตัดสินใจซื้อ 
4. ผูซื้อ 
5. ผูใช 

กลยุทธที่ใชกนัมาก คือ  
กลยุทธการโฆษณาและ 
การสงเสริมการตลาด  
(Advertising and Promotion 
Strategies)  โดยใชกลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด  
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน 
ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาล
ใดของป  ช ว ง วั น ใดขอ ง เ ดื อน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ
หรือเทศกาลวันสําคัญ 

กลยุทธที่ใชมากคือ  
กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เชนทาํการ
สงเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซือ้ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน  
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหล ง  (Outlets)  ที่
ผู บ ริ โ ภ ค ไ ป ทํ า ก า ร ซื้ อ เ ช น 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 
รานขายของชํา ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution  Channel Strategies) 
บริษัทนาํผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย 
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร 
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ตาราง 1 (ตอ) 
คําถาม  (6Ws  และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร  
(How does the consumer 
buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ประกอบดวย  
1.การรับรูปญหา   
2.การคนขอมลู    
3.การประเมนิผล   
4.การตัดสินใจซื้อ   
5.ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาดประกอบดวยการ
โฆษณาการขายโดยใชพนกังานขาย 
การใหขาว การประชาสัมพนัธ 
การตลาดทางตรง 
 

 
  สรุปพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจของแตละบุคคลในการประเมินผล 
การแลกเปลี่ยนในผลิตภัณฑและบริการภายใตส่ิงแวดลอม ซึ่งทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง
และเกิดความพึงพอใจ 
 
2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
  นายชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 63–79)  สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ของสินคานั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาด แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกตางจากสวนประสม
ทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ 
และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวน
ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมทางการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ 
และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 
1.1 ผลิตภัณฑ (Product) 

บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (Intangible product) ไม
สามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว 
ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
 บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัยของ
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อุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงานของสถานที่รวมถึง
อัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
 
1.2  ราคา (Price) 

ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายไดสูงขึ้น 
การตั้งราคาต่ําจะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซึ่งอาจจะนําไปสูสภาวะขาดทุนไดอยางไรก็ตามก็มิได
หมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขงหากตั้ง
ราคาสูงกวาคูแขงมาก แตการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่มยอมทํา
ใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจต้ังราคาต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา เนื่องจาก
คูแขงรายอื่นสามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาและ
ราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพใน
การบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับสูงดวย แตผล
ที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดในขณะที่การตั้งราคาต่ํา 
ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซึ่งถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจจะไมใช
บริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่
ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซึ่งผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจาย
ออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจต้ังราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคาที่มาใช
บริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรืออยางนอย
จะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงที่จะไดรับ 

 
1.3  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธีคือ 
1.3.1 การใหบริการผานราน 
 การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการ

อินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือในหางสรรพสินคา แลวขยายสาขา
ออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผู
ใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งดวยการเปดรานคาขึ้นมา 

1.3.2  การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลกูคาตองการ 
 การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคา หรือสถานที่ที่อ่ืนตาม

ความสะดวกของลูกคา เชน การบริการจัดสงอาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย 
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การสงพนักงานทําความสะอาดใหไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางานลูกคา 
การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่
หรูหรา หรือการเปดรานคาใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนเจาของหรืออาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก 
แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 

1.3.3   การใหบริการผานตัวแทน 
 การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไซส หรือการจัดตั้งตัวแทนใน

การใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก บริการการบินไทยขายตั๋วเครื่องบิน
ผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตางๆ ไมวาจะเปนเชอราตัน แมริออตต เปนตน 

1.3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
        การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจาก
การจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เชนการ
ใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ําหนักหยอด
เหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลดขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 
 
1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การ
สงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําใหไดในทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆ ซึ่งบริการที่ตองการเจาะลูกคา
ระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการที่ตองการเจาะลูกคา
ระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถมเปนตน 

สําหรับธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางไดแกดังตอไปนี้ 
1.4.1  โครงการสะสมคะแนน 
การสงเสริมการตลาดแบบนี้เปนการเนนความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชน

สะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกิจ 
การสงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคาจาก

การใหบริการแตละครั้ง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไปใชบริการกับคูแขง
เปนการสรางกําแพงกีดกันคูแขงไดทางหนึ่ง แตการสงเสริมการขายแบบนี้ตองลงทุนสูงทั้งของรางวัล
และความนาสนใจของโครงการเพื่อกระตุนยอดการใชจายผานบัตร 

1.4.2  การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการในการใชบริการของลูกคามีการขึ้นลงตาม

ชวงเวลาของวัน ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิดประโยชนแกธุรกิจ 
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1.4.3  การสมัครเปนสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไปทดลองใชบริการของคู

แขงขันไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิกเปนการผูกมัดและสราง
ความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน แตส่ิงที่ผูบริหารจะตองทําคือ จะตองสรางความ
แตกตางของสิทธิประโยชนที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจน และจะตองมีการสื่อสารถึง
สิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 

1.4.4  การขายบัตรใชบริการลวงหนา 
การใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการไดรับราคาพิเศษหรือตองการการลดราคาแต

ธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซื้อบริการไวลวงหนาซึ่งอาจจะเปน 5 หรือ 
10 คร้ัง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ป   
  
1.5  พนักงาน (People) 
 พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของ
ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
 1.5.1  เจาของและผูบริหาร 
 เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการใหบริการรวมถึงการ
แกไขปรับปรุงใหบริการ 
 1.5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน 
 พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงานใน
สวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ในการสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ  
 
การบริหารพนักงาน 
 พนักงานในองคกรทีใหบริการ จะมีทั้งพนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง (พนักงานสวน
หนา) กับพนักงานที่ทํางานสนับสนุน (พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบ
บริการอยางมีคุณคาใหแกลูกคา ดังคําที่ตองใชเปนหลักปฏิบัติวา “หนาพึ่งหลัง หลังพึ่งหนา” จะขาด
สวนใดสวนหนึ่งไมได งานทั้งสองสวนจะตองสมบูรณ สอดประสานกันอยางราบรื่น แตในความเปนจริง
มักพบวาทั้งสองสวนมักจะ “ไมประสานงาน” แตเปน “ประสานงา” แทน 
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 การบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลัง 
 ในฐานะที่เปนลูกคา เขายอมไมสนใจวาการใหบริการจะมีการแบงพนักงานออกเปนสวนหนา
และสวนหลัง ไมสนใจวาใครจะทําผิด แตลูกคาตองไดรับการบริการที่ดี มีคุณภาพ ไมขาดตกบกพรอง 
หากมีปญหา ลูกคายอมตําหนิพนักงานที่ใหบริการสวนหนาอยางแนนอน 
 

 
ภาพประกอบ 1 การบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลงั 

 
ความสัมพันธระหวางพนักงานสวนหนาและพนักงานสวนหลังกับการใหบริการลูกคา 
 จากภาพประกอบ 2 จะเห็นวาการใหบริการที่ดีและการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาตองมา
จากพนักงานทั้งสองสวน รวมทั้งการปรับปรังใหบริการตองอาศัยขอมูลความตองการลูกคาจาก
พนักงานสวนหนา ผูบริหารควรบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลังเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ ดังนี้ 
 1.  การกําหนดงานอยางชัดเจน ผูบริหารจะตองแบง กําหนดหนาที่ และความรับผิดชอบ
ระหวางพนักงานสวนหนาและสวนหลังอยางชัดเจน เชน การติดตอลูกคา หากพบวาลูกคาหายไปนาน
ไมไดมาใชบริการ ความเปนหนาที่ของใครที่จะติดตอกลับไปหาลูกคา ซึ่งการแบงงานใหชัดเจนเปนสิ่ง
แรกที่ตองกระทํา ทั้งนี้ ความชัดเจนและความยากงายขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจ โครงสรางองคกร 
และความซับซอนของฐานลูกคา เมื่อแบงไปแลวในอนาคตตองมีการทบทวนงานอีกครั้งหนึ่งอยาง
ตอเนื่อง 
 2.  สรางกระบวนการทํางานที่ส้ัน กระชับ และมีประสิทธิภาพ การกําหนดกระบวนการทํางาน
ยอมทําใหบทบาทและหนาที่ของพนักงานที่ไดแบงไว มีความชัดเจนมากขึ้น กระบวนการทํางานที่
เหมาะสมชวยทําใหพนักงานทํางานไดอยางไมสับสน และทําใหการบริการมีคุณภาพอยางแนนอน 

 

ลูกคา 
พนักงาน 
สวนหนา 

พนักงาน 
สวนหลัง 

     การใหบริการซ้ําบริการ         ขอมูลความตองการของลูกคา 
     และความสัมพันธที่ดี        สงมอบบริการที่ดี 
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ผูบริหารตองไมลืมปรับเปลี่ยนกระบวนการใหบริการ ซึ่งอาจจะเปนทุก 3 เดือน ทุกครึ่งป หรือทุกป  
ความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนไป รวมถึงสถานการณทางการตลาดที่รุนแรงยิ่งขึ้น  
 3.  เนนการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน การดําเนินการใดๆ ที่มีผลตอพนักงานทั้งสองสวนตองมี
ตัวแทนจากทุกฝายงานเขารวมประชุมเพื่อทราบประเด็นความเห็น ปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นและขอดี
ขอเสียของการดําเนินงานนั้น หลังจากนั้นจะตองมีการสื่อสารใหพนักงานทุกคนเขารวมกัน แตส่ิงที่พบ
คือ ธุรกิจมักไมคอยใสใจเร่ืองนี้ ทําใหพบปญหาในการใหบริการที่พนักงานรับรูขอมูลไมเทากัน 
บางครั้งจะพบวาพนักงานสวนหนา (ฝายขาย) จัดทําโครงการสงเสริมการขายโดยใหสวนลดกบัลูกคาที่
ถือบัตรเครดิตเมื่อไปรับประทานอาหารและจายเงินดวยบัตรเครดิต แตเมื่อลูกคาโทรฯ มาสอบถาม
พนักงานที่ศูนยลูกคาสัมพันธ พนักงานที่ศูนยลูกคาสัมพันธไมสามารถตอบคําถามได ทําใหลูกคาเกิด
ความไมพอใจได 
 ส่ิงหนึ่งที่ควรลงทุนคือการพัฒนาระบบขอมูลแบบอินทราเน็ต ใหทุกคนไดรับรูขอมูลเทากัน
และพรอมกัน โดยผานฐานขอมูลและอีเมล  
 4.  สงเสริมกิจกรรมรวมกัน การสรางกิจกรรมรวมกันเปนปจจัยที่ทําใหพนักงานทั้งสองสวน
ทํางานรวมกันไดอยางดี เนื่องจากกําแพงความเปนฝายและเปนแผนไดพังทลายลง ผูบริหารควรสราง
กิจกรรม เชน การเขาฝกอบรมรวมกัน การประชุมรวมกัน การมอบหมายงานใหทํารวมกัน การนํา
ปญหาการใหบริการลูกคามารวมกันหาสาเหตุ และแกไขรวมกัน ทําใหทั้งสองสวนมีโอกาสไดเรียนรู
งานซึ่งกันและกัน สรางความเขาใจกันไดดียิ่งขึ้น  
 5.  การสลับสับเปล่ียนกันทํางาน หากการสงเสริมใหทํากิจกรรมรวมกันแลว ปญหาการ
ประสานงานของพนักงานยังเกิดขึ้นอยูเนืองๆ ผูบริหารควรดําเนินการใหพนักงานสวนหนาลองทํางาน
สวนหลัง และพนักงานสวนหลังลองทํางานของสวนหนา เพื่อฝกชิมรสชาติงานที่แตกตางกัน รับรองวา
สักระยะหนึ่งการประสานงานและการชวยเหลือกันจะดีข้ึน จนในที่สุดปญหาที่คางคามานานจะลดลง 
  
1.6  กระบวนการใหบริการ (Process) 
 กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่
มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพ
ได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถาม
ขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งในแตละขั้นตอนตองประสาน
เชื่อมโยงกันอยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแก
ลูกคา 
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1.7  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน เครื่อง
คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองน้ํา 
การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมาย
แทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการ
เลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพ
ตามไปดวย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2546 : 434) ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 4Ps เชนเดียวกับสินคา ซึ่งประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product)  (2) ราคา 
(Price)  (3) การจัดจําหนาย (Place)  (4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  และนอกจากนั้นยัง
ตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ประกอบดวย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่ง
ตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation)  เพื่อใหสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี 
สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตัวอยาง
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ (7) 
กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) 

 
3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  
 จากพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525  ใหความหมายคําวา “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ สวน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  
“Satisfaction”  ซึ่งมีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปวา  ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด  
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  (มสธ.) 2544 : 19) 
 จากความหมายขางตนจึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากความ
ตองการที่มนุษยคาดหวังไว ถาความตองการไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวหรือไดรับมากกวาที่
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คาดหวังไว ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตถาความตองการไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว  
ความพึงพอใจก็จะไมเกิดขึ้น 
 3.2 ความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูบริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ไดใหความหมาย
เปน  2 อยางคือ  
 1.ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลักใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลที่
เกิดขึ้นเนื่องจากการปะเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง 
 2.ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา ความ
พึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยางที่
เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา ความพึงพอใจ หมายถึงการ
ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยาง
ตอเนื่อง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544 : 19) 
 ความพึงพอใจ เปนความโนมเอียงที่เรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึง
พอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง และทัศนคตินั้นเปนกระบวนการที่นําไปสูการสรางแรงจงูใจใน
การปฏิบัติหรือกระทํากิจกรรมตางๆ หรืออาจหมายถึงการแสดงความรูสึก วาบุคคลมีความโนมเอียง 
พอใจหรือไมพอใจตอกิจกรรมนั้น ๆ (Wallestein. 1971 : 288) 
 โอลิเวอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544 : 19 ; อางอิงจาก Cliver. 1980 : 460-469)  
ไดใหคําจํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการ
ประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคตอการ
บริการซึ่งความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค  
โดยมีปจจัยที่สําคัญ  ดังนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544 : 27-28) 
  1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น  เมื่อไดรับบริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสขององคการการบริการในการออกแบบ
ผลิตภัณฑสนองความตองการของลูกคา  วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละ
อยาง  และคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 
  2.  ราคาคาบริการ   ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับ  ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 
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  3.  สถานที่บริการ  ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับทําเลที่ต้ัง  และการกระจายสถานที่
บริการใหทั่วถึง  เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 
  4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูล
ขาวสารหรือบุคคลอื่น  กลาวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 
  5.  ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อ ผูประกอบการ ผูบริหาร และ
ผูปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่ดวย
จิตสํานึกของการบริการ 
  6.  สภาพแวดลอมของการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภค จะเกิดขึ้นจากการชื่นชม
สภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการตกแตงสถานที่ใหสวยงาม การใหสีสรร ตลอดจนการ
จัดแบงพื้นที่เปนจัดสวน 
  7.  กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นจากการนําระบบการทํางานที่มี
คุณภาพและถูกตอง ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2539 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไววา  
ภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณได รับบริการที่
ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไมพึงพอใจ  
หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ
การไดรับบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา 
 
 3.3 ขอบขายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจใน
งาน (Job  Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งสามารถขยาย
ความไดดังนี้ 
 1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job  Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคาโดยบุคลากร
ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ประกอบดวย ปจจัยตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับ
บัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและผลประโยชนเกื้อกูล 
 2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคา
โดยลูกคา หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดหรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กําหนด ซึ่งเปาหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิตินี้ เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และคนหาเหตุปจจัย
แหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายที่แตกตางกัน และตอชุดของสิ่งเทาที่แตกตางกันดวย 
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 3.4 ความสําคัญของความพึงพอในการใหบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ
โดยเฉพาะอยางยิ่งงานที่เกี่ยวของการการใหบริการยอมมีความสําคัญตอทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ  
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544 : 21-22) ดังนี้ 
 1. ความสําคัญตอผูใหบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ กลาวคือ 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคา เปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ โดยเจาของบริการ
ตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะการนําเสนอบริการที่ลูกคา
ชื่นชอบ เพราะขอมูลเหลานี้เปนผลดีตอผูใหบริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ
และรูปแบบที่ลูกคาคาดหวังไวไดจริง 
  1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ ถา
เจาของกิจการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการของลูกคา ยอมสงผลใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป 
 1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ
การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่
ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ 
 2. ความสําคัญตอผูรับบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ กลาวคือ 
   2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี โดยพยายามคนหาปจจัยที่ 
กําหนด ความพึ่งพอใจของลูกคาสําหรับการนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขขันแยงชิงสวนแบง
ตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการหรือลูกคายอมไดรับการบริการที่คุณภาพและตอบสนองความ
ตองการที่คาดหวังไวได ทําใหการดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในทุกวันนี้นําไปสูการพัฒนา
คุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย 
  2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการจะชวยพัฒนาคุณภาพ ของงานบริการและอาชีพ
บริการเมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ  
ทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการงาน ยอม
ทําใหพนักงานบริการทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนา    
ยิ่ง ๆ ข้ึนไป 
 3.5 การสรางและเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 1. การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพ  คุณคา และการบริการ 
  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลติภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ
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คาดหวังของลูกคา ดังนั้น ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะพิจารณาจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล นักการตลาดจึงตองพยายามสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางมูลคาเพิ่ม (Value  Added) การสรางมูลคาเพิ่มเกิดจากการผลิต   
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) ซึ่งเกิดจากการสํารวจคุณสมบัติผลิตภัณฑโดย
คํานึงถึงความตองการของผูใชและขจัดตนทุนและคาใชจายที่ไมจําเปนเกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้นได การ
คาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ เชน เกิดจาก
เพื่อน นักการตลาด ขอมูลจากคูแขงขัน ถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินความจริง ผูบริโภคจะ
มีความคาดหวังในผลิตภัณฑไวสูง และทําใหผูซื้อผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อและนํามาใชงาน หลักสําคัญ
ที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีมูลคาในสายตาของลูกคาที่สอดคลองกับ
ความคาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจโดยสวนรวมแกลูกคา (Total Customer  
Satisfaction) มูลคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total Customer Satisfaction) เปนผลรวม
ของผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในสายตาของลูกคามูลคาผลิตภัณฑ
พิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive  Differentiation) ซึ่งประกอบดวยความ
แตกตาง 4 ประการ คือ 
 1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 
 2. ความแตกตางดานบริการ (Service Differentiation) 
 3. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation) 
 4. ความแตกตางดานภาพพจน (Image Differentiation) 
มูลคาทั้ง 4 ประการนี้ รวมเรียกวา มูลคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคากับตนทุนรวมของลูกคา  
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 45-46) 
 2.การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการจะตองตระหนักถึงคุณคาของการสรางความพึง
พอใจของผูรับบริการและผูใหบริการควบคูกันไปดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544 :  41)  
 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ เพื่อการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจตอการบริการ 
 2. การกําหนดเปาหมายและทิศทาง ขององคการใหชัดเจนโดยการนําขอมูลเกี่ยวกับความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคา และขอมูลอ่ืนที่เปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย
เปาหมาย และทิศทางขององคการ ซึ่งจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการ
บริการตอผูรับบริการ 
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 3. การกําหนดกลยุทธการบริการ โดยใชแนวคิดการบริหารเชิงกลยุทธและการสื่อสารโดย                 
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยู ใหสอดคลองกับเปาหมายและทิศทางขององคการ ดวยการใชกลยุทธ
สมัยใหมทั้งในดานการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้ง การนําเทคโนโลยี
สมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ 
 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน โดยใหความสําคัญกับความพึง
พอใจของผูปฏิบัติงานบริการในดานความรับผิดชอบตองานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู  
ความสามารถ การสนับสนุนการทํางานรวมกันเปนกลุมในการนําเสนอบริการตอลูกคาอยางเปนระบบ
ตลาดจนการสรางสรรคกิจกรรมใหเกิดความกลมเกลียวและพรอมที่จะทําหนาที่บริการลูกคา 
 5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอการรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล โดยมี
ระบบหรือกลไกในการรวบรวมขอมูลเพื่อประเมินผลกิจกรรมการใหบริการอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง
เพราะขอมูลดังกลาว นอกจากนํามาใชปรับปรุงกลยุทธการบริการใหดีข้ึนแลว ยังเปนขอมูลสําคัญใน
การชี้แนะใหเห็นโอกาสในการนําเสนอบริการใหม ๆ ตามความตองการของลูกคาได 
 3.6 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of  Needs) 
 อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544 : 149) ได
ชี้ใหเห็นวา ความตองการของคนจะเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ และความตองการจะแบง
ออกเปนระดับตาง ๆ กัน โดย Maslow ไดต้ังสมมติฐานเกี่ยวกับความตองการคนไววา  
 1. คนมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่ส้ินสุด เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนองแลวก็
จะเกิดความตองการอื่นตอไปเร่ือย ๆ ไมจบส้ิน 
 2. ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยังเปนสิ่งจูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความ
ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจอีกตอไป 
 3. ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ เมื่อความตองการขั้นใดไดรับการ
ตอบสนองแลวจะเกิดความตองการในขั้นสูงไปเรื่อย  ๆ 
Maslow ไดจัดลําดับความตองการของคนไว 5 ข้ันตามลําดับดังนี้ (พะยอม  วงศสารศรี  2542 : 215) 
  ข้ันที่ 1 ความตองการขั้นพื้นฐานหรือความตองการทางรางกาย (Basic Needs of   
Physiological Needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษยและเปนสิ่งจําเปนที่สุดสําหรับการ
ดํารงชีวิตทําใหมนุษยตองใฝหาสิ่งเหลานี้มาตอบสนองความตองการปจจัยสี่ ไดแก อาหาร น้ํา อากาศ 
ยารักษาโรค ตลอดจนความตองการทางเพศ ดวยเหตุนี้องคการทุกแหงจึงตองสนองความตองการของ
แตละคน โดยการจายคาตอบแทนเปนคาจาง เงินเดือน เพื่อที่ผูปฏิบัติงานทุกคนจะไดนําเงินไปใชจาย
เพื่อสนองตอบความจําเปนขั้นพื้นฐานของชีวิต เพื่อการดํารงชีวิตของแตละคน 
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  ข้ันที่ 2 ความตองการความมั่นคง ความปลอดภัย (Security and Safety Needs) เมื่อความ
ตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้นสูงตอไป คือความ
ตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ เชน ความมั่นคงในงานที่ทําอยู ไดรับความ
ยุติธรรม ไดรับการรักษาพยาบาลและไดรับบําเหน็จ บํานาญ เปนการตอบแทนเมื่อออกจากงาน   
นอกจากนี้ ตองมีรายไดพอสมควรมีหลักประกันตาง ๆ อยางพอเพียง ตลอดจนครอบครัวเปนสุข
ปลอดภัย ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวางานที่ทําอยูมั่นคง และปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทําใหระดับ
ความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น 
  ข้ันที่ 3 ความตองการทางสังคมหรือความตองการเปนเจาของ (Social of Love and  
Belonging Needs) เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองในสองประการแรกดังกลาวแลว มนุษยจะมีความ
ตองการที่สูงขึ้นอีก คือ ความรัก ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของกลุม ความตองการทางดานสังคม  
ตองการใหสังคมยอมรับตนเขาเปนสมาชิกและมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ และเพื่อนรวมงานยอมรับ
ในความสําคัญของตน องคการยอมตอบสนองความตองการของลูกจางใหสามารถแสดงความคิดเห็น
และมีสวนในการปรับปรุงขอบกพรองขององคการ ทําใหเกิดความภูมิใจรูสึกคลายกับวาองคการนั้น
เปนของตนเอง 
  ข้ันที่ 4 ความตองการการยอมรับนับถือ (Esteem  Needs) มนุษยตองการใหสังคมยกยอง  
ยอมรับนับถือทั้งจากบุคคลทั่วไปและการยอมรับนับถือตนเอง รวมถึงความเชื่อมั่นในตนเองในเรื่อง
ความรู ความสามารถ ความสําคัญในตัวเอง ตองการมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น และการมี
ตําแหนงสูงในองคการทําใหเกิดความภาคภูมิใจ 
  ข้ันที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจตนเอง (Self – Actualization Needs) หรือความตองการ
แสวงหาความกาวหนาใหแกตนเอง ความตองการขั้นสุดทายนี้ เปนความนึกคิดอยางสูงสุดในชีวิตนั่น  
คือ มนุษยอยากจะมีความสําเร็จทุกสิ่งทุกอยางตามความใฝฝนของตนเอง ตองการแสวงหา
ความกาวหนาใหแกตนเอง ความตองการขั้นนี้ มนุษยจะมีความสุขในการทํางาน มีความพึงพอใจที่จะ
สรางความสมบูรณใหแกชีวิตมีความตองการใหตนเจริญกาวหนายิ่งขึ้น 
 จากที่กลาวมาขางตนความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ
ในการซื้อหรือใชบริการที่ไดรับตรงกับส่ิงที่คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวัง เปนภาวะการแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวก 
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4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
4.1  ความหมายของการใหบริการ 
 อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ (2546 : 4) กลาวถึงความหมายของ “บริการ” วาเปนการกระทํา
หรือผลงานที่ผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภค โดยเปนสิ่งที่จับตองไมได (Intangible)  ผูบริโภคเมื่อ
จายเงินซื้อบริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใดๆ นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามที่ตก
ลงกันเทานั้น 
 
การใหคํานิยมของการใหบริการ (Service) มีวิธีการสองวิธีที่จะนิยามถึงเนื้อหาของคํานี้ 
 การบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอื่น แมวากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็นจับตองไมได และไม
สามารถครอบครองได 
 การบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหา คุณประโยชน (Benefits) ใหแก
ลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการ หรือผูแทนนําเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให 
 สุมนา  อยูโพธิ์ (2544 : 3) กลาวถึงบริการวา หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพอใจซึ่ง
ไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 6) คําวาการบริการนั้น ตามรูปศัพทหมายความถึง “การปฏิบัติรับ
ใชการใหความสะดวกตางๆ” ดังนั้นผูใหบริการบางคนจึงมักมองการบริการไปในทางต่ําตอย ถือเปน
ภาระที่ตองคอยดูแลคนอื่นหรือมองไปวาเปนการรับใช คือตองทําใหคนอื่นมีความสุขความพอใจ 
สวนตัวเองนั้นตองมาทีหลัง เพราะคนอื่นตองเหนือกวา 
 โดยไดใหความหมายและลักษณะของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ ดังนี้ 
 1.  ความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
  การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐ
จัดใหแกประชาชน ทั้งนี้ หนวยงานอาจกําหนดใหประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสง
เจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวกสําหรับประชาชนก็ได 
 2.  ลักษณะของการบริการ 
 โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ มีลักษณะดังนี้ 
 1)  ผูใหบริการและผูรับบริการ - ผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหนาที่ของรัฐซึ่งสวนใหญไดแก
ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจํา โดยมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ ในขณะที่
ผูรับบริการในที่นี้หมายถึงประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ ในการบริการแตละเรื่องนั้นอาจมีกลุมประชาชนเฉพาะ
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กลุม เชน กรณีการรับบริการดานผานพิธีการศุลกากร ซึ่งมีกลุมผูนําของออกหรือที่เรียกวาชิปปงเปน
กลุมลูกคาสําคัญ ในขณะที่การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีรายได
สวนบุคคลนั้น ผูรับบริการไดแกประชาชนทั่วไป 
 2)  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด – บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่องที่รัฐ
กําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือเฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ข้ันตอน เงื่อนไข หรือ
รายละเอียดที่รัฐกําหนด ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซึ่งหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น 
เชนหากอยูในเขตขนสงทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดนั้น จะไปรับบริการที่หนวยอื่นไมได 
 3)  มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข - บริการที่รัฐกําหนดนั้นมักมี
เงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษ
ดวย เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 
 4)  มีกฎระเบียบรองรับ – บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือเปนไป
ตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือ
คําสั่ง รวมทั้งมีการกําหนดขั้นตอนเงื่อนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกําหนดการบริการ ซึ่ง
ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 
 จินตนา  บุญบงการ (2539 : 7) “บริการ” คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเสื่อมสูญ
สภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันที หรือเกือบจะทันที 
 คุณลักษณะ 7 ประการของการบริการที่ดี 
 บริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE 
 ซึ่งถาหาความหมายดีๆ ใหกับตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง 7 ตัวนี้ไดอาจไดความหมายของการ
บริการที่สามารถยึดเปนหลักในการปฏิบัติไดความหมายของตัวอักษรทั้ง 7 นี้ คือ 
 
 S  =  Smiling & Sympathy 

ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูมารับ
บริการ 

 E =  Early response 
ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองใหเอย
ปากเรียกรอง 

 R  =  Respectful 
   แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
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 V =  Voluntariness manner 
   การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจเต็มใจทํา ไมใชทํางานอยางเสียไมได 
 I =  Image Enhancing 
   การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคการดวย 
 C =  Courtesy 
   ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
 E   =  Enthusiasm 

ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาที่ผูรับบริการ
คาดหวังเอาไว 

 
4.2  ลักษณะของการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2546 : 432) กลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการไว 4 ประการ
ดังนี้ 
 4.2.1  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ได
ยิน หรือไดกลิ่นกอนที่จะทาการซื้อ (Armstrong and Kotler, 2003 : F7) ดังนั้น ผูซื้อตองพยายามวาง
กฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อลดความเสี่ยงและสราง
ความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแงสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร ราคา 
 4.2.2  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกัน ไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็
ตาม (Armstrong; and Kotler. 2003 : G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่ง
ราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อ
แกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพื่อที่จะ
ใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปกลุมเล็กแทนการใหบริการรายบุคคล 
 4.2.3  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป
ข้ึนอยูกับผูใหบริการเปนใคร และขึ้นอยูกับวาเปนการใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร (Armstrong; 
and Kotler. 2003 : G7) ดังนั้น ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืน
กอนที่จะเลือกรับบริการ 
 4.2.4  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวขายหรือใชใน
ภายหลังได (Armstrong; and Kotler. 2003 : G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถา
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ความตองการสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหา คือ การบริการไมทันหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารกิจการการบริการ ตองปรับกลยุทธเพือ่
ปรับความตองการซื้อ ในการตั้งราคา และสงเสริมการบริการพยายามหาทางใชสวนที่วาง (Idle 
capacity) ที่ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเปนประโยชนได 
  จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 23-26) ไดอธิบายถึงลักษณะของการบริการวามีลักษณะ
เฉพาะที่แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป สรุปไดดังนี้ 
 1.  สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust)  การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซื้อหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวา จะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อจึง
จําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ แตกตางไปจากการซื้อสินคาที่สามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่
จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับ การรับประกันคุณภาพ 
หรือการอางอิงเนื่องจากประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมาแลว 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ผูซื้อไมอาจสัมผัสกอนที่
จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาได เพียงแตอาศัยความคิดเห็น ทัศนคติ และประสบการณเดิมที่
ไดรับ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึง
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะไมอาจแยกออก
จากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ได การผลิตและ
การบริโภคการบริการมักจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกตาง
กับตัวสินคาที่มีการผลิต การขายสินคา แลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง การบริการจึงเปนกระบวนการ
ที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง ต้ังแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถ
กําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซึ่งมีวิธีการ
ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคน
เดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาทั่วๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใช จะเกิดเปนการสูญเปลาที่ไม
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อาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได เนื่องจากไมสามารถคาดเดาความตองการของผูมาใชบริการ
ได เพราะความตองการมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมีลักษณะที่
ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ในขณะที่ผูซื้อจายเงิน เงินที่จายจะเปนคาบริการที่ผู
ซื้อจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือ
กระบวนการของการกระทํานั้น 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา ลักษณะของการบริการเปนลักษณะที่มีความแตกตาง
จากสินคาหรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได หรือจัดเก็บ
ในพื้นที่ที่จัดเตรียมไว นอกจากนั้นแลวงานบริการสามารถทําซ้ําๆ ไดหลายครั้ง ซึ่งพนักงานที่ใหบริการ
ตองแสดงความรูสึกดวยปฏิสัมพันธที่ดีตอลูกคา เพื่อเปนการสรางความไววางใจใหกับลูกคาที่ใช
บริการซึ่งคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดีเพราะเกิดความเชื่อถือและไวใจสถานที่ใหบริการ 
4.3 ประเภทของบริการ 

บริการแบงไดหลายประเภท โดยทั่วไปอาจแบงเพื่อความเขาใจไดเปน 2 ประเภท ไดแก 
4.3.1 การบริการโดยตรง เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชน

แกผูรับบริการเฉพาะหนา เชน ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
4.3.2 การบริการทางออม เปนการดําเนินการที่เปนประโยชนใหโดยไมไดสัมผัส

เกี่ยวของกับผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับประโยชนโดยอาจไมเคยพบ
เห็นผูใหบริการเลย เชน คนออกแบบตกแตงหอง ใหบริการความสวยงาม 
ประโยชนใชสอยของหอง แตเราเขารูเปนใคร เขาไมรูวาเราเปนใคร แตมีการให
และการรับบริการระหวางกัน  

 
ดังนั้นงานขายจะตองมีการใหบริการใน 3 ระยะ ไดแก 
ระยะที่ 1  บริการกอนขาย เปนงานที่จะทําใหการขายเกิดขึ้นได จะตองสนองความตองการของ
ลูกคา โดยการแจงใหรูวามีสินคาที่ลูกคาตองการแลว นั่นคือ การใหบริการขาวสารขอมูลเกี่ยวกับตัว
สินคา ซึ่งอาจเปนผลิตภัณฑ (Product) หรือบริการ (Service) ที่จะเสนอขายใหแกลูกคา เชน การ
โฆษณาใหลูกคา เชน การโฆษณาใหลูกคารูวาจะมีสินคาใดนําเขาสูตลาด จะวางตลาดเมื่อใด จะซื้อ
หรือจองตองติดตออยางไรในวันเวลาและสถานที่ใด เปนการใหลูกคาไดรูแหลงซื้อเพื่อความสะดวก 
นอกจากนี้อาจเปนการโฆษณาสรรพคุณของสินคา หรือประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ เพื่อใหลูกคาไดมี
โอกาสเลือกและตัดสินใจซื้อสินคา การนําเสนอออกขายตรง หรือวางตลาดก็เปนการบริการที่ใหความ
สะดวกนําสินคาไปเสนอใหลูกคามีโอกาสไดเห็น ไดสัมผัสหรือทดลองใชเพื่อการตัดสินใจ เปนตน 
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ระยะที่ 2  การบริการระหวางขาย เปนงานที่จะชวยใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ ทั้งนี้อาจ
เปนการใหบริการในการตอบขอซักถามหรืออธิบายตามที่ลูกคาตองการ การสาธิตการใชสินคาการให
คําแนะนํารายละเอียดที่สําคัญและจําเปนแกลูกคา ซึ่งเปนสิ่งที่ถือวาเปนการใหประโยชนแกลูกคาและ
เราเองก็ไดรับประโยชนคือ ขายสินคาไดเพราะเปนการกระตุนเรงเราใหการขายเกิดขึ้น 
 
ระยะที่ 3  การบริการหลังการขาย เปนงานที่ชวยใหเกิดการขายซ้ํา (Repeated sale) มีคํากลาวที่ 
หากการบริการภายหลังการขายทําไดเกิดขึ้นแลว ภายหลังการใหบริการหลังการขาย ซึ่งก็หมายความ
วาหากบริการภายหลังการขายทําไดดีเปนที่พอใจของลูกคา ก็จะทําใหลูกคากลายเปน “ลูกคาประจํา” 
(Client) และอาจเปน “ลูกคาผูภักดี” (Loyally Customer) ตลอดไปตราบเทาที่งานบริการของเราคง
เสนคงวา สินคาบางอยางตองมีการจัดสงและติดตั้ง มีการติดตามและตรวจสอบการใชงานมีการซอม
บํารุงหรือการใหคําแนะนําภายหลังการขาย ซึ่งเปนบริการที่สําคัญและมีโอกาสผิดพลาดไดมาก 
 ดังนั้น บริการที่มีคุณภาพ จึงเปนการทําใหลูกคาไดรับความพอใจ เปนบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการลูกคา จะตองทําทั้งกอนการขายและภายหลังการขาย 
 
ขอมูลเกี่ยวกับ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน)    
  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (เอไอเอส) เปนหนึ่งในกลุมของบริษัท ชิน 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (SHIN) ภายใตธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมไรสาย บริษัทมีผูถือหุนรายใหญ
คือ บริษัท ชิน คอรปอเรชั่น และ SingTel Strategic Investment PTE Ltd. ในสัดสวนผูถือหุน รอยละ 
42.77 และ 21.40 ตามลําดับ โดยสัดสวนที่เหลือถือโดยบุคคลทั่วไป และ นักลงทุนสถาบัน เอไอเอสมี
มูลคาตามราคาตลาดอยูที่ประมาณ 270 พันลานบาท (7.5 พันลานดอลลารสหรัฐ) ซึ่งถือเปนบริษัทจด
ทะเบียนที่ใหญที่สุดหนึ่งในหาอันดับแรกของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย (ตลท.)  
 เอไอเอสไดกอต้ังขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2533 เพื่อประกอบกิจการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เปนราย
แรกของประเทศไทย ปจจุบันบริษัทเปนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่รายใหญที่สุดในประเทศ โดยมี
ฐานลูกคามากกวา 19 ลานคน บริษัทไดขยายการลงทุนอยางตอเนื่องผานบริษัทในเครือซึ่งได
ครอบคลุมการใหบริการสื่อสารไรสายอยางกวางขวาง ทั้งนี้รวมถึงเปนการจัดจําหนายซิมการดและ
เครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ บริการสื่อสารขอมูลผานเครือขายสายโทรศัพท บริการบรอดแบรนดทีวี บริการ
ชําระสินคาและบริการผานมือถือแทนการใชเงินสดหรือบัตรเครดิต บริการขอมูลทางโทรศัพท (Call 
Center) และบริการโทรศัพทระหวางประเทศ 
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เอไอเอสไดเร่ิมตนประกอบธุรกิจเปนผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เซลลูลารในระบบ
อนาลอก (Analog) NMT ที่ยานความถี่ 900 MHz ต้ังแตป พ.ศ. 2533 ซึ่งตอมาในป พ.ศ. 2536 ได
เปลี่ยนแปลงไปใหบริการในระบบ GSM ปจจุบันเอไอเอสใหบริการในระบบดิจิตอล (Digital) GSM ที่
ยานความถี่ 900 MHz โดยใชเทคโนโลยี GPRS และ EDGE เขามาชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการสง
ขอมูลใหรวดเร็วขึ้น บริษัทประกอบธุรกิจโดยการเขารวมทําสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ (BTO: 
Build-Transfer-Operate) กับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (ทีโอที) เปนระยะเวลา 25 ป ต้ังแตป พ.ศ. 
2533  ถึง ป พ.ศ. 2558 

ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ เอไอเอสมีหนาที่เปนผูลงทุนในการสรางเครือขาย
เซลลูลารและรับผิดชอบในการหาเงินลงทุนรวมทั้งคาใชจายตางๆ ทั้งหมด และโอนกรรมสิทธิ์ใน
เครือขายใหแกผูใหสัญญา (ทีโอที) โดยบริษัทมีหนาที่และความรับผิดชอบและหาแหลงเงินทุนสําหรับ
งานวิศวกรเครือขาย วางแผนงานดานเครือขาย จัดหาอุปกรณพรอมทั้งติดตั้ง บํารุงดูแลรักษาเครือขาย 
ตลอดจนดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจ การตลาดและการใหบริการ ทั้งนี้ บริษัทจะตองจายผลประโยชน
ตอบแทนในรูปแบบของสวนแบงรายไดที่ไดรับจากการใหบริการใหแกทีโอที โดยรายไดจากการ
ใหบริการแบบชําระคาบริการหลังการใช (Postpaid) บริษัทไดจัดแบงสวนแบงรายไดใหแกทีโอทีและ
สงภาษีสรรพสามิต รวมเปนรอยละ 30 ของรายไดไมรวมภาษีมูลคาเพิ่ม สวนรายไดจากบริการแบบ
ชําระคาใชบริการลวงหนา (Prepaid) บริษัทไดจัดแบงสวนแบงรายไดใหแกทีโอทีและสงภาษี
สรรพสามิต รวมเปนรอยละ 20 ของรายไดรวมภาษีมูลคาเพิ่ม 

ทั้งนี้ ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มกราคม 2550 เห็นชอบใหยกเลิกมติคณะรัฐมนตรี 
เมี่อวันที่ 28 มกราคม 2546 ที่กําหนดใหจัดเก็บภาษีสรรพสามิตและนําคาภาษีไปหักออกจากสวนแบง
รายไดที่ตองนําสงใหแกทีโอที ตอมาวันที่  26 กุมภาพันธ 2550 กระทรวงการคลังไดออกประกาศ
กระทรวงการคลัง เร่ือง ลดอัตราภาษีสรรพสามิต (ฉบับที่ 79)     โดยใหลดอัตราการจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตสําหรับกิจการโทรศัพทเคลื่อนที่จากเดิมซึ่งจัดเก็บในอัตรารอยละ 10 ใหเหลือในอัตรารอย
ละศูนย และใหมีผลใชบังคับต้ังแตวันที่ 27 กุมภาพันธ 2550 ดังนั้น เมื่อคณะรัฐมนตรีไดมีมติใหยกเลิก
การนําคาภาษีสรรพสามิตไปหักออกจากสวนแบงรายไดตามสัญญาสัมปทาน และกระทรวงการคลัง
ไดลดอัตราการจัดเก็บภาษีสรรพสามิตใหเหลือในอัตรารอยละศูนย มีผลทําให เอไอเอส จึงมีหนาที่ตอง
นําสงสวนแบงรายไดใหแกทีโอทีเต็มจํานวนตามอัตรารอยละเดิมที่กําหนดไวในสัญญา 
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 ปจจุบันเอไอเอสไดลงทุนกับบริษัทในเครือทั้งหมด 11 บริษัท และมีพนักงานในเครือประมาณ 
8,000 คน (รวมพนักงานชั่วคราว) ณ ส้ินเดือนธันวาคม พ.ศ. 2549 รายละเอียดของบริษัทในเครือมี
ดังตอไปนี้ 

บริษัท ลักษณะการประกอบกิจการ % ถือหุน 
บริษัท ดิจิตอล โฟน จาํกัด ผูนําเขาและจดัจําหนายโทรศัพทเคลื่อนที ่

อุปกรณโทรคมนาคม ใหบริการเชา
โทรศัพทเคลื่อนที ่และใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ GSM 1800 MHz 

98.55% 

บริษัท แอดวานซ ดาตาเน็ทเวอรค  
คอมมิวนเิคชั่นส จาํกัด (เอดีซี) 

ผูใหบริการสื่อสารขอมูลผานสายโทรศัพทและ
อินเตอรเน็ตความเรว็สูง 

51.00% 
 

บริษัท แอดวานซ คอนแท็ค เซ็นเตอร 
จํากดั (เอซีซี) 

ผูใหบริการศูนยใหขาวสารทางโทรศัพท  99.99% 

บริษัท ดาตาเน็ทเวอรค โซลชูั่นส จาํกัด  
(ดีเอ็นเอส)  

ผูใหบริการสื่อสารขอมูลผานสายโทรศัพท   49.00% 

บริษัท ดาตาลายไทย จาํกัด (ดีแอลที) ผูใหบริการอินเตอรเน็ต 65.00% 
บริษัท แอดวานซ เอม็เปย จาํกัด  
(เอเอ็มพี) 

ผูใหบริการชําระคาสินคาและบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที ่ 

69.99% 

บริษัท แอดวานซ เมจิคการด จํากัด  
(เอเอ็มซี) 

ผูจัดจําหนายบัตรเงินสด 99.99% 

บริษัท เอไอเอส อินเตอรเนชัน่แนล  
เน็ทเวอรค จาํกัด (เอไอเอ็น) 
(เปลี่ยนชื่อเปน บริษทั เอไอเอ็น โก
ลบอลคอม จํากัด เมื่อวนัที่ 6 มีนาคม 
2550) 

ใหบริการโทรศัพทระหวางประเทศ 99.99% 

บริษัท เอไอเอส ไวรเลส คอมมิวนิเคชั่น 
เน็ทเวอรค จาํกัด (เอดับบลิวซีเอ็น) 

ปจจุบันยงัไมดําเนนิการ 99.93% 

บริษัท เอไอเอส ไวร เน็ทเวอรค จํากัด  
(เอดับบลิวเอ็น) 

ปจจุบันยงัไมดําเนนิการ 99.93% 

บริษัท โมบาย ฟรอม แอดวานซ จาํกัด 
(เอ็มเอฟเอ) 

ปจจุบันไมไดดําเนนิธุรกิจ  99.99% 
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เปาหมายการดําเนินธุรกจิใน 3-5 ป 
 
เอไอเอสมีความมุงมั่นในการพัฒนาศักยภาพที่จะเปนผูใหบริการโทรคมนาคมที่ครอบคลุม
บริการสื่อสารไรสายอยางเต็มรูปแบบ (Integrated Wireless Solutions) พรอมตอบสนองความ
ตองการที่เปลี่ยนแปลงของลูกคาอยางตอเนื่อง บริษัทมีวิสัยทัศนในการใหบริการสื่อสาร
เคลื่อนที่ที่มีความแตกตางและเปนบริการที่เปนสวนหนึ่งในการดําเนินชีวิตของลูกคาอยาง
แทจริง ตามแนวคิดในการเปน “Total Solutions for Better life” หรือการบริการที่ครอบคลุม
และตอบสนองคุณภาพชีวิตที่ดียิ่งขึ้น เอไอเอสมุงเนนในการดําเนินงานเพื่อใหลูกคาไดรับบริการ
ที่ตรงตอความตองการและชวยเสริมใหการดําเนินชีวิตในรูปแบบตางๆ มีความสะดวกสบาย 
คลองตัว และงายมากขึ้น นอกจากนี้ บริษัทมีความมุงมั่นในการตอบแทนผลประโยชนสูงสุด
ใหแกผูมีสวนไดเสียอื่นๆ กับบริษัทดวย รวมถึง ผูถือหุน พันธมิตรทางธุรกิจ ผูจัดจําหนาย และ
ตอสังคมไทยโดยรวม 

 
ในปจจุบัน เอไอเอสมีลูกคากวา 19 ลานรายจากอัตราผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วประเทศไทย ซึ่ง
คิดเปนรอยละ 60 ของจํานวนประชากร โดยในระยะยาวบริษัทมุงหวังที่จะเปนผูใหบริการ
โทรคมนาคมอยางครบวงจร (Integrated telecom operator) นอกเหนือไปจากการใช synergy 
ในกลุมบริษัท ชินคอรป ในการสงเสริมการดําเนินงานแลว บริษัทไดมีการลงทุนในหลากหลาย
ธุรกิจ ซึ่งครอบคลุมถึง การใหบริการสื่อสารไรสาย (Wireless Network) บริการผานระบบ
สายโทรศัพทพื้นฐาน (Wire Network) และ บริการโทรศัพทระหวางประเทศ โดยบริการสื่อสารไร
สาย (Wireless Network) นั้นหมายรวมถึง การใหบริการสื่อสารทั้งทางเสียงและทางขอมูล 
บริการชําระคาสินคาและบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และบริการเสริมในรูปแบบตางๆ 
(Valued-added service) ในสวนบริการผานระบบสายโทรศัพทพื้นฐานนั้นรวมถึงการใหบริการ
ขอมูลส่ือสารผานสายโทรศัพท (on-line data communication) บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
และบริการทีวีบรอดแบนด  ทั้งนี้บริษัทยังไดมีการลงทุนในธุรกิจใหม คือการใหบริการโทรศัพท
ระหวางประเทศ ซึ่งถือเปนทางเลือกสําหรับลูกคาใหสามารถใชบริการโทรติดตอระหวางประเทศ
ไดในราคาที่เหมาะสม  
 
ในอีก 3-5 ปขางหนา เอไอเอสคาดวาตลาดการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ยังมีศักยภาพในการ
เติบโตสูงขึ้น เกิดจากการขยายตัวของจํานวนผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วประเทศที่สูงขึ้น รวมถึง
การที่ผูบริโภคมีความตองการบริการในดานการสื่อสารในการดําเนินชีวิตที่มากขึ้นและมีความ
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ซับซอนยิ่งขึ้น ในการพัฒนาตามจุดมุงหมายที่จะเปน “Total Solutions for Better Life” บริษทัมี
แนวกลยุทธในการดําเนินธุรกิจเพื่อพัฒนาการเติบโตในอนาคตโดยมองถึง 4 ปจจัย ดังนี้ 

 
 การขยายฐานผูใชบริการโทรศัพทเคลือ่นที่ 

 บริษัทมองเห็นถึงศักยภาพในการเติบโตของตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่ของประเทศไทยใน
ระยะยาว และคาดวาอัตราผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วประเทศไทยจะสามารถเติบโตไดถึงรอย
ละ 80 ของจํานวนประชากร เนื่องจากปจจุบันผูใชบริการจํานวนมากยังอยูในเขตตัวเมืองและ
จังหวัดใหญๆ เปนหลัก เมื่อเทียบกับอัตราผูใชบริการในตลาดตางจังหวัดและในพื้นที่หางไกล
ซึ่งยังคงต่ํากวา บริษัทจึงมีแนวกลยุทธที่จะพัฒนาการเติบโตในพื้นที่ที่ยังคงมีอัตรา
ผูใชบริการคอนขางต่ํา เชน ภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งมีอัตราผูใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ตํ่ากวา 40% โดยมุงเนนการตลาดที่เขาถึงความตองการของผูใชบริการใน
แตละพื้นที่ใหมากขึ้น  

 
 การเติบโตของผูใชบริการและรายไดจากบรกิารเสริม 

 บริการเสริมในรูปแบบตางๆ ที่นอกเหนือจากบริการสื่อสารดานเสียง ถือเปนสวนสําคัญ
สําหรับการใชบริการสื่อสารไรสายทั้งในปจจุบันและอนาคต ปจจุบันรายไดจากบริการเสริม
คิดเปนสัดสวนของรายไดจากการใหบริการโดยรวมแลวแมวาจะยังนอยกวาหนึ่งในหา แต
มีอัตราการเติบโตตอปสูงถึงรอยละ 20-30 การที่บริษัทมุงเนนการพัฒนาบริการเสริมใน
รูปแบบใหมๆ อยูตลอดเวลา อีกทั้งการรวมทํางานอยางใกลชิดกับผูใหบริการดานคอน
เทนต (Content provider) จะชวยใหผูใชบริการมีทางเลือกที่หลากหลายในการสื่อสาร 
และสงผลใหมีการใชบริการเสริมเพิ่มสูงขึ้น และชวยกระตุนใหเกิดการทดลองใชอีกดวย 
นอกจากนี้ บริษัทมีจุดมุงหมายที่จะขยายการลงทุนอยางตอเนื่องในเทคโนโลยี EDGE 
เพื่อใหครอบคลุมทั่วประเทศ ซึ่งจะทําใหผูใชบริการสามารถเขาถึงบริการเสริมไดรวดเร็วขึ้น 
และ สงเสริมมีคุณภาพการใหบริการที่ดีข้ึนอีกดวย  

  
 การใหบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ในยุคที่ 3 (3G) 

 บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 3G จะเปนบริการที่ชวยสงเสริมใหการสื่อสารทั้งทางเสียงและ
ขอมูลใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงขึ้น รวมถึงมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ปจจุบันแมวา
จํานวนผูใชบริการสื่อสารดานขอมูลยังคงมีไมมากนัก แตการพัฒนาบริการเสริมทางขอมูล
อยางตอเนื่อง และการปรับปรุงวิธีการใชงานดานขอมูลใหคลองตัวและงายมากขึ้น รวมถึง
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การเติบโตของจํานวนผูใชบริการอยางตอเนื่อง ทําใหบริการดานขอมูลมีอัตราการเติบโต
เพิ่มสูงขึ้น เทคโนโลยีโทรศัพทเคลื่อนที่  3G เปนเทคโนโลยีที่ชวยใหเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถรับสงบริการดานขอมูลไดรวดเร็วยิ่งขึ้น เชน บริการมัลติมีเดีย 
อีเมล อินเตอรเน็ต ดาวนโหลดเพลงและวีดีโอ ซึ่งลวนแตเปนบริการที่ตองอาศัยศักยภาพใน
การรองรับของเครือขายที่สูงขึ้นเพื่อใหลูกคาสามารถใชบริการเหลานี้ไดอยางรวดเรว็ บริษทั
เห็นวาการพัฒนาเทคโนโลยีไปสูการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในยุคที่ 3 ในอนาคตจะชวย
ใหบริษัท สามารถสนองตอบตอความตองการที่มากขึ้นและซับซอนขึ้นของผูบริโภคได 

 
 บริการที่ครอบคลุมและการหลอมรวมของบริการ (Service convergence) 

 ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจและการใชชีวิตประจําวันของบุคคล สงผลใหความตองการตอ
บริการทางดานโทรคมนาคมตองตอบสนองตอความสะดวกสบายสูงขึ้น และสามารถ
ใหบริการเขาถึงผูบริโภคไดอยางงายมากขึ้น ทําใหการใหบริการที่ครอบคลุมและครบวงจร
มีความสําคัญยิ่งขึ้น โดยเอไอเอสมีความสนใจที่จะลงทุนใหบริการผานระบบสายโทรศัพท
พื้นฐาน โดยมุงเนนเรื่องการใหบริการดานขอมูล เพื่อสงเสริมธุรกิจบรอดแบนดที่ปจจุบัน
ดําเนินการอยูแลว และสนับสนุนการเติบโตของธุรกิจบริการชําระเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
(mPAY) ซึ่งกําลังไดรับความนิยมมากขึ้นเปนอยางมากในตลาดทั่วโลก นอกจากนี้ บริษัท
ยังคงมุงเนนที่จะพัฒนาบริการใหมๆ อยางตอเนื่องเพื่อพัฒนาไปสูการเปนผูใหบริการ
โทรคมนาคมแบบครบวงจรตอไปในอนาคต 

 
บริษัท คาดวาปจจัยตางๆ ดังที่กลาวมาขางตน จะชวยเสริมสรางรายไดและผลกําไรใหแกบริษัท
ในระยะยาว โดยการพัฒนาบริการในดานตางๆ ใหสนองตอบตอความตองการของลูกคาทั้งใน
ชีวิตประจําวันและในการดําเนินธุรกิจ 
 

ลักษณะการใหบริการของบริษัทในป 2549 สามารถแบงไดเปน 2 ประเภทหลกัๆ ไดแก 

(1) การใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยมีบริษัทและ DPC เปนผูใหบริการ  มีบริการแบบชําระ
คาบริการหลังการใช (Postpaid subscription service), บริการแบบชําระคาบริการ
ลวงหนา (Prepaid subscription service) บริการสื่อสารไรสาย/บริการสื่อสารดวยขอมูล 
(Wireless/Non-voice communications service) บริการสําหรับลูกคานิติบุคคล 
(Enterprise business service) การบริการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relation 
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Management) รายไดจากการใหบริการดังกลาวคิดเปนสัดสวนประมาณรอยละ 83.2 ของ
รายไดรวม 

(2) การจําหนายเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ ชุด SIM Card และการใหบริการตางๆ ที่เกี่ยวของ 
รายไดจากการจําหนายเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่และการใหบริการตางๆ คิดเปนสัดสวน
ประมาณรอยละ 16.8 ของรายไดรวม 

 3.1 ลักษณะผลิตภัณฑหรือบริการ 
ในป 2549 เอไอเอสยังคงมุงเนนที่จะคิดคน และพัฒนาบริการในมิติใหมๆ โดยยึดมั่นใน
คุณภาพเครือขายเปนสําคัญ เพื่อใหลูกคามีทางเลือกที่หลากหลายในการใชบริการที่
สอดคลองกับความตองการ และการดําเนินชีวิต ซึ่งทําใหลูกคามีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน และ
เพื่อใหเขาใจถึงความตองการของลูกคาในเชิงลึก (Customer insight) อยางแทจริง        
เอไอเอสจึงไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศ และสถิติประยุกตมาวิเคราะหฐานขอมูลลูกคา
และพฤติกรรมการใชงานตลอดจนเพื่ อ ศึกษาวิ เคราะหถึ ง รูปแบบการดํา เนิน
ชีวิตประจําวันของลูกคา ศึกษาความตองการสําหรับการพัฒนาสินคาหรือบริการใหมๆ 
วัดความพึงพอใจหลังจากใชบริการจริงเพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงสินคาและบริการใหดี
ยิ่งขึ้นอยูเสมอ  นอกจากนี้เอไอเอสยังคงใหความสําคัญกับการสรางประสบการณที่ดี
ใหกับลูกคาผานชองทางบริการตางๆ  ซึ่งจะสงผลใหลูกคารับรูถึงความคุมคา และ
ไววางใจที่จะใชบริการของบริษัทตลอดไป  

 
บริการตางๆ ของเอไอเอสประกอบดวย 
• บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการรายเดือน และชําระคาบริการลวงหนา 

(Postpaid and prepaid subscription service) 
• บริการสื่อสารไรสาย/บริการสื่อสารดวยขอมูล  

(Wireless/Non-voice communications service) 
• บริการสําหรับลูกคานิติบุคคล  

(Enterprise business service) 
• การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

(Customer Relation Management) 
 

 



 41

บริการโทรศพัทเคลื่อนทีแ่บบชําระคาบริการรายเดือนและชําระคาบริการลวงหนา
(Postpaid and prepaid subscription service) 

เอไอเอสไดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ทั้งแบบชําระคาบริการรายเดือนภายใตแบรนด 
GSM Advance และ GSM 1800 และแบบชําระคาบริการลวงหนา ภายใตแบรนด   
One-2-Call และ สวัสดี และในป 2549 เอไอเอสไดใช 3 กลยุทธหลักสําหรับการขยาย
ตลาดซึ่งประกอบไปดวย 1)การพัฒนาเครือขาย 2)การพัฒนาบริการ 3)การสรางจุดแข็ง
ของแบรนด โดยเนน Emotional Marketing หรือ การสรางความผูกพันและความรูสึกที่ดี
ของลูกคาที่มีตอแบรนดผานทางสื่อและกิจกรรมตางๆ ควบคูกับ Customer Centric 
Marketing คือ การตลาดที่ใหลูกคาเปนศูนยกลางเพื่อจะพัฒนาแคมเปญที่ตรงใจและ
ใชไดจริงในชีวิตประจําวัน สงผลใหลูกคาตัดสินใจที่จะใชบริการของเอไอเอสตลอดไป 
(Brand Loyalty) สินคาที่เอไอเอสจัดจําหนายไดแก ซิมการด บัตรเติมเงิน บริการเสริม
รวมทั้งบริการอื่นๆ ทั้งสําหรับลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดา และลูกคา SMEs  ผานทางราน
เทเลวิซ (Telewiz) จํานวน 355 ราน (Outlet) และเทเลวิซเอ็กซเพรซ (Telewiz Express) 
ที่มีมากกวา 280 ราน, ตัวแทน (Agent) ซึ่งประกอบดวย DPC, Samart, M-link 
นอกจากนี้ ยังมีตัวแทนจําหนายหลัก (Dealer) 500 ราย ตัวแทนจําหนายรายยอย (Sub 
Dealer) ที่มีมากกวา 12,000 ราย กระจายอยูทั่วประเทศ และชองทางอื่นๆ เชน Jay 
Mart, Blisstel, IEC, TG นอกจากนี้เอไอเอสยังเพิ่มเติมชองทางอื่นๆ ในการจําหนายบัตร
เติมเงินเพื่อชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เชน รานสะดวกซื้อ, หางสรรพสินคา, 
ซุปเปอรสโตร, สถานีบริการน้ํามัน, รานหนังสือ, ที่ทําการไปรษณีย, ธนาคาร, เอทีเอ็ม 
และบริการ mPay เปนตน    

 
GSM Advance  
เปนบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการรายเดือน (postpaid) ซึ่งผูใชบริการมี
พันธกรณี โดยการจดทะเบียนและชําระคาธรรมเนียมรายเดือน (monthly fee) ทั้งนี้คาใช
บริการโทรศัพท (airtime) คาใชบริการสื่อสารดวยขอมูล คาธรรมเนียมรายเดือน และคา
ใชบริการตางๆ จะถูกเรียกเก็บเมื่อส้ินรอบการใชบริการแลว โดยสามารถชําระคาใช
บริการผานชองทางการชําระเงินที่มีหลากหลาย  

GSM advance มีกลุมเปาหมายเปนคนทํางานรุนใหมและนักธุรกิจและเจาของกิจการที่
มีความคิดทันสมัย ชื่นชอบเทคโนโลยีตองการคุณภาพในการติดตอส่ือสาร โดยในป 
2549 เอไอเอสไดปรับแนวคิดทางการตลาดของแบรนด GSM advance ใหม จากเดิมที่



 42

เนนทางดานการใชงาน (Functional) และการพัฒนาทางเทคโนโลยีที่ไมหยุดยั้ง ซึ่งอยู
ภายใต GSM Advance Evolution เปลี่ยนไปสู GSM Advance Let’s GO ที่สรางแรง
บันดาลใจ และสนับสนุนใหทุกคน กลาคิด กลาทํา กลาแสดงออก เพื่อจะบรรลุถึง
เปาหมายในชีวิต ซึ่งเปนการสรางมิติทางดานอารมณ และความรูสึกผูกพันกับแบรนด 
GSM advance มากขึ้น โดยที่มาของแนวคิดนี้ไดมาจากการมองลึกลงไปถึงความ
ตองการในมุมมองลูกคา (Consumer insight) ที่มีเปาหมายและตองการประสบ
ความสําเร็จในชีวิตทุกๆดาน  

เอไอเอสยังไดใหความสําคัญกับการพัฒนาโปรแกรมคาโทรซึ่งมีนวัตกรรมใหมๆ ที่ตรงตอ
ความตองการ และพฤติกรรมการใชงานของลูกคาที่แตกตางกันดังนี้ 
 
• ลูกคาที่มีความตองการในการใชงานมาก 

Unlimit – มีชวงเวลาที่ใหลูกคาสามารถโทรไดนานเทาที่ตองการโดยไมตองกังวลเรื่อง
คาใชจายตอนาที  
Love package – ใหลูกคาโทรไดไมจํากัดตลอด 24 ชั่วโมง สําหรับเบอรพิเศษที่
กําหนดไดเอง โดยมีคาใชจายเพิ่มเติมเพียง 149 บาทตอเบอร เพื่อใหสิทธิพิเศษกับ
ลูกคาในการติดตอกับคนพิเศษไดทุกเวลาที่ตองการ  

 
• ลูกคาที่มีปริมาณการใชงานตอเดือนที่แตกตางกัน  

GSM S, M, L, XL – โปรแกรมคาโทรแบบเหมาจายใหเลือกตามพฤติกรรมการใชงาน 
ประกอบดวย S – สําหรับผูใชงานนอย, M – สําหรับผูใชงานปานกลาง, L – สําหรับ
ผูใชงานมาก, XL - สําหรับผูใชงานมากเปนพิเศษ 

• ลูกคาปจจุบันที่ใชบริการอยูและตองการแนะนําสมาชิกใหมพรอมรับสิทธิพิเศษ 
Member get member – ลูกคาปจจุบันสามารถแนะนําสมาชิกใหมมาจดทะเบียนซิม
การดเบอรใหมไดถึง 2 หมายเลข โดยทั้งผูแนะนํา และผูถูกแนะนําจะไดสิทธิพิเศษ
สามารถโทรหากันฟรีไดถึง 600 นาที พรอมรับโปรแกรมการโทรแบบไมจํากัดนาที 

 
GSM 1800 
เปนบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการรายเดือน (postpaid) ในระบบดิจิตอล 
ซึ่งใชเทคโนโลยี GSM ในยานความถี่ 1800 MHz บริการของ GSM 1800 เหมาะสําหรับ
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กลุมเปาหมายที่ตองการใชบริการแบบพื้นฐาน ไมยุงยากซับซอน และตองการชําระ
คาบริการแบบรายเดือน  
 
One-2-Call! 
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการลวงหนา ผูใชบริการสามารถเปดเลขหมาย 
และใชบริการไดเองทันทีที่ซื้อ เอไอเอสไดเพิ่มชองทางการจัดจําหนายบัตรเติมเงินใหหา
ซื้อไดงายและเพิ่มชองทางอื่นๆ เพื่อใหผูใชบริการสามารถเติมเงินไดสะดวกรวดเร็วขึ้น  
 
โดยแบรนด One-2-Call! มีกลุมเปาหมายหลักเปนวัยรุนและคนรุนใหมมีความคิด         
มีสไตลเปนของตัวเอง กลาคิด กลาทํา กลาแสดงออก  ในป 2549 เอไอเอสยังคงเนนที่จะ
สรางความแข็งแกรงของแบรนด One-2-Call! ภายใตแนวความคิด “อิสระ” (Freedom) 
ผานแคมเปญโฆษณา “ระวังหมดอายุ” มีกระแสตอบรับที่ดีจากลูกคา แนวคิดที่สรางแรง
บันดาลใจใหคนในสังคม โดยเฉพาะเยาวชนใหกลาฝนเพื่อคนหาสิ่งที่เหมาะกับตนเอง
และกลาลงมือทําฝนใหเปนจริง นอกจากนี้ยังไดใชกลยุทธ Innovative Marketing โดยจดั
กิจกรรม (Event Marketing) “โครงการคั้นกะทิ” ใหนักศึกษามหาวิทยาลัยประกวด
ความคิดสรางสรรคดานการตลาด, โฆษณา, จัดอีเวนท เปนตน เพื่อเขาถึงกลุมเปาหมาย
ไดโดยตรงและสรางประสบการณที่ดีกับแบรนด One-2-Call! 

 
เอไอเอสไดเสนอโปรแกรมคาโทรรูปแบบใหมภายใต One-2-Call! ที่หลากหลายเพื่อตอบ
โจทยพฤติกรรมของลูกคาที่มีพฤติกรรมที่แตกตางกัน ไดแก  
 
1) ลูกคาใหมนําเสนอแพคเกจเอาไปเลยซึ่งเปนโปรแกรมคาโทรระยะสั้น 1-2 เดือน ที่ให

อัตราคาโทรพิเศษ และทดลองใชบริการเสริมที่หลากหลายฟรีมูลคากวา 500 บาท 
เพื่อใหลูกคามีประสบการณที่ดีกับเครือขายคุณภาพของเอไอเอสกอนที่จะตัดสินใจ
เลือกใชโปรแกรมการใชงานที่ตรงกับความตองการและพฤติกรรมการใชงานของ
ตนเองมากที่สุด  
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2) ลูกคาทั่วไปปจจุบัน 
• ลูกคาที่ใชงานมาก 

คุยไมอ้ัน – โปรแกรม Unlimit มีชวงเวลาที่ใหลูกคาสามารถโทรไดนานเทาที่
ตองการโดยไมตองกังวลเรื่องคาใชจายตอนาที 
ติดหนึบ – ใหลูกคาโทรไดไมจํากัดตลอด 24 ชั่วโมง สําหรับเบอรพิเศษที่กําหนด
ไดเอง โดยมีคาใชจายเพิ่มเติมเพียง 99 บาทตอหมายเลข เพื่อใหสิทธิพิเศษกับ
ลูกคาในการติดตอกับคนพิเศษไดทุกเวลาที่ตองการ  

  
• ลูกคาที่คุยนาน 

ชัวร ชัวร – โปรแกรมคาโทรที่ไดรับความนิยมอยางสูงเพราะใหความคุมคากับ
อัตราคาโทรพิเศษต่ําสุดเพียง 25 สตางคทุกเครือขายตลอด 24 ชั่วโมง   

 
• ลูกคาที่ตองการดานสิทธิประโยชน 

Up2U – เปนโปรแกรมคาโทรที่ใหลูกคาสะสมแตมเพื่อเลือกรับรางวัลที่ตองการได 
(ทุก 1 บาทจะไดคะแนนสะสม 1 คะแนน โดย 10 คะแนน สามารถเลือกเปน คา
โทร วันใชงานหรือ SMS)  
Freedom Reward – เปนการมอบความคุมคาใหกับลูกคา One-2-Call! และ 
สวัสดี โดยจะไดรับสวนลด 30% สําหรับการโทรครั้งตอไปเมื่อมีการใชงานทุก 20 
บาท   
U got friends – เปนโปรแกรมที่มอบความพิเศษใหกับเพื่อนสนิท โดยเมื่อลูกคา 
One-2-Call แนะนําเพื่อนมาเปนลูกคาของ One-2-Call จะไดรับสิทธิพิเศษคา
โทรฟรีถึง 600 บาท อัตราคาโทรพิเศษสําหรับโทรหาผูแนะนําและรับคาโทรอีก 
10% เมื่อเติมเงินผานทุกชองทาง อีกทั้งผูแนะนําก็ยังไดรับสิทธิพิเศษนี้ดวย
เชนกัน  

 
3) ลูกคาเฉพาะกลุม (Niche Market)    

U SIM – สําหรับนักศึกษาซึ่งมีงบประมาณจํากัดแตตองการใชงานในปริมาณมาก ทั้ง
การโทรปกติและบริการเสริม โดยจะไดรับอัตราคาโทรพิเศษเพียง 1 บาทตอคร้ัง 
พรอมรับบริการเสริมฟรีรวมมูลคากวา 3,600 บาท  
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ซิมเขาใจ – เพื่อใหผูบกพรองทางการไดยินสามารถสื่อสารไดประหยัดขึ้นดวย
คาบริการเสริมอัตราพิเศษสําหรับสง SMS และ MMS เพียงครั้งละ 50 สตางค และ 
GPRS นาทีละ 50 สตางค  

 
นอกเหนือจากโปรแกรมคาโทรแลวเอไอเอสยังไดนําเสนอบริการอื่นๆซึ่งถือเปนที่มี
นวัตกรรมใหมใหกับลูกคา 
     

บริการเติมใหนะ – บริการเติมเงินโดยบัตรเติมเงินใหหมายเลขอื่น ลูกคาเอไอเอสทั้ง
ระบบรายเดือนและเติมเงินสามารถเติมเงินใหคนที่รัก และเปนหวงซึ่งอาจไมสะดวกที่
จะเติมเงินไดดวยตนเองในขณะนั้น เชน ในกรณีที่พอแมเติมเงินใหลูก เปนตน       

 
สวัสดี  
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการลวงหนาซึ่งมีกลุมเปาหมายหลักไดแก ผูที่ใช
โทรศัพทเปนเครื่องแรก (First Time User) กลุมคนทํางานหรือผูใหญที่ใชงานนอย เนน
รับสายเปนสวนใหญ หรือผูที่มีงบประมาณจํากัด โดยเนนการสรางภาพลักษณในการ
สงเสริมเอกลักษณไทยผานชื่อ “สวัสดี” และกิจกรรมทางการตลาดสวนใหญประกอบดวย
โรดโชวและกิจกรรมสูระดับอําเภอและหมูบานโดยตรง สําหรับจุดขายของสวัสดีคือ 
ระยะเวลาการใชงานที่นาน และในป 2549 นี้เอไอเอสไดขยายระยะเวลาการใชงานของ
สวัสดีสําหรับการเติมเงินทุกมูลคาจะสามารถใชงานไดนานถึง 1 ป และยังไดใชกลยุทธ 
Localize Marketing ที่จัดโปรแกรมคาโทรที่คุมคาสําหรับลูกคาแตละภูมิภาคโดยไดเร่ิมที่
ภาคอีสานเปนภาคแรก และเนื่องจากเอไอเอสไดตระหนักถึงพฤติกรรมของลูกคาที่แมจะ
มีการใชงานนอย แตก็ยังมีความตองการที่แตกตางกัน ดังนั้นเอเอสจึงไดมีการพัฒนา
แพคเกจใหมๆ ที่ตรงความตองการของลูกคามากขึ้น ดังเชน  
 
สวัสดี ด๊ี ดี – ซิมสําหรับการรับสายที่ใหลูกคาไมตองเติมเงิน ไมตองกังวลเรื่องระยะเวลา
ใชงาน และยังสามารถรับสายไดฟรีจากเบอรในเครือขายเอไอเอสกวา 19 ลานเลขหมาย 
นอกจากนี้ยังสามารถโทรออกไปยังเบอรในระบบเติมเงินของเอไอเอสไดโดยใชบริการ
ออกใหนะซึ่งจะเรียกเก็บเงินปลายทางโดยไมมีคาใชจายเพิ่มเติม  
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สวัสดีทั่วไทย - โปรแกรมใหมจากสวัสดีที่เติมเงินเทาไหรก็ใชงานไดนาน 1 ป เพื่อใหลูกคา
ที่โทรออกนอย เนนรับสายไดใชบริการที่มีคุณภาพและในราคาที่เหมาะสมกับกําลังซื้อ  
 
สวัสดีชาวอีสาน – เปนโปรแกรมใหมจากสวัสดีสําหรับลูกคาภาคอีสาน 19 จังหวัด โดย
จะไดรับอัตราคาโทรพิเศษเพียง 1 บาทตอนาทีสําหรับการโทรออกไปทุกพื้นที่ทั่วไทย และ
ทุกเครือขายตลอด 24 ชั่วโมง     
 
บริการสื่อสารไรสาย/บริการสื่อสารดวยขอมูล  
(Wireless/Non-voice communications service) 
 
ในป 2549 เอไอเอสยังคงเปนผูนําในตลาดบริการเสริม โดยรายไดจากบริการเสริมของ  
เอไอเอสมีการเติบโตอยางตอเนื่องทั้งจากบริการที่มีอยูเดิม และบริการใหม สําหรับ
บริการเสริมที่สรางรายไดหลักประกอบไปดวยบริการสงขอความ (SMS), บริการเสียงรอ
สาย (Calling Melody) และการบริการดานขอมูล (Data & GPRS) ทั้งนี้เอไอเอสได
พัฒนาตอยอดบริการที่เกี่ยวกับเพลงภายใตชื่อ Mobile Music ซึ่งเปนการเพิ่มชองทาง
การกระจายเพลงสําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก การรวมมือกับคายเพลง  และ
บริษัทผูผลิตโทรศัพทเคลื่อนที่ในการเปดตัวบริการ Mobile Music พรอมโทรศัพทรุนใหม 
การใหบริการดาวโหลดเพลงแบบเต็มเพลง (Full Song Download)  ซึ่งประสบ
ความสําเร็จอยางมาก  และยังพัฒนาบริการเสริมดานอื่นๆ  เกี่ยวกับเพลงตอไปอีกดวย 
 
การใหบริการดานขอมูล (Data & GPRS) เพื่อใหบริการนี้เขาถึงผูใชบริการมากขึ้น        
เอไอเอสจึงไดปรับปรุง mobileLIFE Plaza (AIS Wap Portal) ใหเปนการจัดกลุมตาม
เนื้อหา (Content Centric) ซึ่งงายตอการใชงานมากยิ่งขึ้น 
 
การใหบริการดานอินเตอรเน็ต ไดผนวกการใชบริการ Web Community ใหเขามาเปน
สวนหนึ่งของการใชงานบนโทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อความสะดวกในการเขาถึงไดทุกที่ทุก
เวลาที่ตองการ  
 
การใหบริการ Enterprise Solution สําหรับลูกคาองคกรเปนสิ่งที่เนนในปที่ผานมา 
โดยเฉพาะบริการ AIS PushM@il (Push e-mail) ซึ่งเปนบริการอีเมลไรสายที่ใหลูกคา
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สามารถเชื่อมตอระบบฐานขอมูลอีเมลขององคกรตนเองไดไมวาจะอยูในประเทศหรือ
ตางประเทศ โดยในปที่ผานมา เอไอเอสไดพัฒนาบริการบนระบบ server platform ทั้ง
ของ BlackBerry และ Microsoft Mobile v5 รวมทั้งจัดหาเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ใหม
หลากหลายรุนสําหรับบริการ Push e-mail เชน BlackBerry 7290, 7100g, 8700g, 
Nokia E series, O2 XDA Atom, HP hw6915, Dopod เปนตน ทั้งนี้ เพื่อใหลูกคาองคกร
ที่มีความตองการที่แตกตางกัน ไดเลือกใชบริการตามความเหมาะสม  
 
นอกจากนี้เอไอเอสยังไดพัฒนาบริการเสริมเฉพาะกลุม (Segmentation) ณ ระดับราคาที่
คุมคา หลากหลาย และตรงความตองการ โดยไดรวมมือกับบริษัทที่มีความเชี่ยวชาญใน
แตละดาน เชน การบริการดูหุนผานโทรศัพทเคลื่อนที่ การใหบริการดานขาวสาร และ
ความบันเทิง ตลอดจนบริการเสริมสําหรับผูบกพรองทางการไดยิน สําหรับป 2550        
เอไอเอสยังคงใหความสําคัญกับการเติบโตของบริการเสริมตอไป โดยใชแนวทางการตอ
ยอดบริการเสริมที่ประสบความสําเร็จในปที่ผานมา รวมทั้งสรางสรรคบริการเสริมใหมๆ  
ที่ตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุม 
 
บริการสําหรบัลกูคานิติบุคคล  
(Enterprise business service) 
 
เอไอเอส สมารท โซลูชั่น ในฐานะผูใหบริการกลุมลูกคานิติบุคคล ไดมีสวนในการชวยเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจของทั้งลูกคาองคกร และกลุมธุรกิจเอสเอ็มอี  ในป 2549 
เอไอเอส สมารท โซลูชั่น ใชกลยุทธทั้งการขยายฐานลูกคา และรักษาฐานลูกคา โดยผาน
การพัฒนาผลิตภัณฑใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และสรางความแตกตางจากคูแขงขันให
สามารถตอบสนองความตองการลูกคาในระดับที่เกินความคาดหวัง และเพื่อสานสัมพันธ
ระหวาง เอไอเอส สมารท โซลูชั่น กับลูกคานิติบุคคลใหเหนียวแนนผานการจัดกิจกรรม
ตางๆ ที่เปนประโยชนมากกวาการแขงทางดานราคา 
 
ในป 2549 เอไอเอสแบงประเภทธุรกิจ (Industry Segmentation) ของกลุมลูกคานิติ
บุคคลออกเปนหลากหลายกลุม เพื่อจะนําเสนอบริการของเอไอเอส สมารท โซลูชั่น ทั้งใน
รูปแบบเสียง และขอมูลใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจแตละประเภท 
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เอไอเอส สมารท โซลูชั่น ไดมุงขยายฐานลูกคาไปยังกลุมลูกคานิติบุคคลในตางจังหวัด 
(Up Country Segment) ในแตละภูมิภาค (Region SMEs) และยังรวมมือกับพันธมิตร
ทางธุรกิจในการพัฒนาสมารทโซลูชั่นสําหรับลูกคาขนาดกลาง (size M) เพื่อใหไดรับ
ความคุมคา และไดรับประโยชนสูงสุดจากบริการที่สอดคลองกับขนาดและการดําเนิน
ธุรกิจ 
 
นอกจากนี้ในป 2549 เอไอเอส สมารท โซลูชั่น ไดรวมมือกับลูกคาองคกรในการจัดทํา
โปรโมช่ัน  และแคมเปญรวมกัน  ในสถานการณที่ เปนประโยชนกับทั้ งสองฝาย 
ตัวอยางเชน ในอุตสาหกรรมยานพาหนะ เอไอเอสไดจับมือกับบริษัท AP Honda โดย
ลูกคาที่สมัครสมาชิกของ AP Honda club จะไดรับซิมการดพรอมคาโทร สวนกลุม
อุตสาหกรรมพลังงานไดรวมจัดโปรโมชั่นกับ Shell AutoServ ลูกคาที่เขามาใชบริการ
ตรวจเช็คสภาพจะไดรับซิมการดพรอมคาโทรพิเศษ และยังมีแผนที่จะรวมมือกับ Shell 
Lubricant ในการจัดโปรโมชั่นเพื่อมอบเบอรสวย และสิทธิพิเศษตางๆ แกลูกคาอีกดวย 
 
การพัฒนาโซลูชั่นของลูกคาองคกร จะเนนการพัฒนาโซลูชั่นเดิมใหมีประสิทธิภาพ และ
ตรงกับความตองการใชงานของลูกคามากขึ้น เชน Mobile EDC, Corporate connect & 
Mobile VPN, Cheque Clearance  

 
• Mobile EDC เปนบริการเครื่องรูดบัตรแบบไรสาย  ซึ่งเหมาะกับรานคาที่ตองเคลื่อนที่
หรืออยูที่หางไกล ซึ่งไมมีสายโทรศัพทใหเชื่อมตอ  หรือมีสายโทรศัพทไมเพียงพอ  เพียง
ติดตั้งอุปกรณเครื่องรูดบัตรไรสาย (Electronic Data Capture)  พรอมซิมการดในระบบ
เอไอเอสก็สามารถใชงานผานเครือขายขอมูลไรสาย GPRS เพื่อเชื่อมตอเขากับระบบของ
ธนาคารที่รานคาเปดบัญชีอยู  ซึ่งจะเพิ่มความสะดวก และคลองตัวในการดําเนินธุรกิจ
ของรานคา  ไมวาจะเปนการใหบริการรับชําระคาสินคาในงานแสดงสินคา ในศูนยการคา 
หรือสถานที่อ่ืนๆ ก็ทําไดอยางงายดาย  หรือธุรกิจบริการจัดสงสินคาก็สามารถใชอุปกรณ
ดังกลาวเพื่อรับชําระผานบัตรเครดิตของลูกคาไดทันที ณ จุดสงมอบ    
 
• Cheque Clearance เปนบริการสําหรับลูกคาองคกรที่สามารถตรวจสอบสถานะ
บัญชีเช็ค ผานทาง SMS ซึ่งสามารถชวยลดความเสี่ยงของสถานะเช็คที่ไดรับอยาง
ถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว  
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• Education SMS U SIM : เอไอเอสไดพัฒนาบริการซึ่งอํานวยความสะดวกใหกับ
นักศึกษาในสถาบันการศึกษาตางๆ  เชน การลงทะเบียนเรียน, แจงตารางสอบ หองสอบ, 
แจงผลสอบ และแจงขาวสารของสถาบันการศึกษานั้นๆ ผานทาง SMS  

 
• Employee Package : เนื่องจากรูปแบบการดําเนินชีวิตปจจุบัน การติดตอส่ือสาร
ทางโทรศัพทเคลื่อนที่มีบทบาทสําคัญมากยิ่งๆ  ข้ึน  เอไอเอสจึงไดจัดทําโครงการ 
Corporate Bonus Package ข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการ และสงเสริมสวัสดิการ
ใหกับบุคลากรในหนวยงานของลูกคานิติบุคคลโดยการจัดจําหนายสินคาและบริการใน
ราคาพิเศษ อาทิ เครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ ตรวจเช็คสภาพเครื่องฟรี และซิมการดทั้งระบบ
จายลวงหนา (Pre-paid) และระบบจดทะเบียน (Post-paid) พรอมเสนอโปรโมชั่นพิเศษ
สําหรับพนักงานในองคกร 

 
 
การสรางความสัมพันธกบัลูกคาองคกร และกลุมนิติบุคคล 
 

• การบริการลูกคา:  เนื่องจากคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติกําหนดใหผูให
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ทุกระบบทําการปรับเปลี่ยนเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่จาก 9 
หลักเปน 10 หลัก โดยมีผลต้ังแตวันที่ 1 ธันวาคม 2549 เปนตนไป เอไอเอส สมารท 
โซลูชั่น จึงไดจัดตั้งทีม 10 digit ออกไปยังสถานที่ประกอบการตางๆ เพื่ออํานวยความ
สะดวกใหกับพนักงานของลูกคาองคกรและกลุมนิติบุคคลในการแกไข และปรับเปลี่ยน
เลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่เก็บไวในซิมการด และโทรศัพทเคลื่อนที่โดยไมจํากัดเฉพาะ
ลูกคาในเครือขายของเอไอเอส  
 

• กิจกรรมสําหรับลูกคาองคกร:   เอไอเอส สมารท โซลูชั่น ไดดูแลลูกคาแตละกลุม
อุตสาหกรรมอยางเปนกันเอง เสมือนครอบครัวใหญ โดยในป 2549 ไดมีการจัดกิจกรรม
ตางๆ  ไดแก การจัดชมภาพยนตรรอบปฐมทัศน, โบวล่ิงสานสัมพันธ และการแขงขัน
กอลฟระหวางกลุมลูกคาองคกรกับเอไอเอส สมารท โซลูชั่น เปนตน นอกจากนี้ เอไอเอส 
สมารท โซลูชั่นรวมกับมหาวิทยาลัยหอการคา จัดการสัมมนาสําหรับผูประกอบการเอส
เอ็มอีใหมีความพรอมในการดําเนินการธุรกิจ และเติบโตอยางมีศักยภาพ โดยทาง        
เอไอเอส สมารท โซลูชั่น มีนโยบายสนับสนุนเอสเอ็มอี ในการนําเทคโนโลยีไรสายมาใช
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ในดานการตลาด การผลิต และการจัดสงสินคา (Logistics)  เพื่อเพิ่มความสามารถใน
การแขงขันตอไป 

 
• กิจกรรมระหวางองคกร: เปนการจัดกิจกรรมระหวางกันในระดับองคกร เพื่อใหไดรับ

ประโยชนสูงสุดในการดําเนินธุรกิจ  รวมกันในฐานะพันธมิตร  อีกทั้งยังกระชับ
ความสัมพันธระหวางลูกคาองคกร กับผูบริโภคทั่วไป เชน เทคนิคการเปลงเสียงเพื่อ
บุคลิกภาพ รวมกับบริษัทอารเอส จํากัด (มหาชน), Executive Wine Tasting 2006,  AIS 
ชวนขับปลอดภัยมั่นใจไปกับมิชชิลิน, L’oreal “Make up your life” เปนตน 

 
การบรหิารความสัมพันธกับลกูคา 
(Customer Relation Management) 
 
เอไอเอสเปนองคกรที่ดําเนินธุรกิจโดยมุงเนนความสําคัญของลูกคาเปนหลักตลอดมา 
การครองใจลูกคาทั้ง 19 ลานคนใหอยูกับองคกรในระยะยาวไดนั้น นับวาเปนหนึ่งใน
ความสําเร็จหลักอยางยิ่งขององคกร ดังนั้นการเขาใจความตองการสวนลึกของลูกคาจึง
เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง โดยเอไอเอสไดลงทุนในระบบการวิเคราะหขอมูลเชิงลึก (Data 
mining) และจัดตั้งทีมงานรวบรวมความคิดเห็นจากลูกคา  (Voice of Customers)  เพื่อ
เปนพื้นฐานในการออกแบบสินคา และบริการตางๆ   ซึ่งจะชวยสรางจุดแข็งใหกับเอไอ
เอสในการนําเสนอสิ่งที่แตกตาง และตรงใจกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมที่แตกตางกัน
ไดอยางครอบคลุม 

 
เอไอเอสไดพัฒนาโปรแกรม “เอไอเอส พลัส” (AIS Plus) ที่ใหสิทธิประโยชนโดยมอบ
สวนลด และสิทธิพิเศษอื่นๆ จากรานคามากกวา 12,000 แหงทั่วประเทศ รวมทั้งการ
จัดทําแคมเปญและกิจกรรมตางๆ รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจที่หลากหลาย  เพื่อใหตรงกบั
ความตองการในชีวิตประจําวันของลูกคาทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด อาทิ AIS GSM 
Let's go shopping @ central, ชอปโทรฟรีกับบ๊ิกซี เปนตน นอกจากการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา (CRM) อยางเปนระบบเพื่อใหลูกคาไดรับความคุมคาสูงสุดจากการ
ใชบริการของเอไอเอสแลว วันนี้เราไดกาวไปอีกขั้นหนึ่ง จากการบริหารความสัมพันธ
ลูกคา (CRM) ไปเปนการบริหารประสบการณของลูกคา (CEM) ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิด
ความผูกพันในระยะยาวกับเอไอเอสได การรักษาความพึงพอใจของลูกคาอยางเดียวไม
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เพียงพอแลวสําหรับการรักษาความไดเปรียบทางการแขงขัน แตการบริหารจัดการให
ลูกคารูสึกผูกพันกับเรา    และแบรนดของเอไอเอสเปนยุทธศาสตรที่ทาทาย และเอไอเอส
มุงมั่นที่จะไปถึง  

 
เอไอเอสมุงเนนการสงมอบบริการดวยความมีชีวิตจิตใจเปนสําคัญ  และดวยคํามั่น
สัญญาขององคกร (Brand Promise) ที่วา “ชีวิตที่ดีข้ึนของคุณเปนแรงบันดาลใจในการ
สรางสรรคของเราเสมอ” (“Your Better Life is Always Our Inspiration”) เอไอเอสจึงได
สรางสรรค และผสมผสานปรัชญาแบบ ‘LIFE’ ลงในทุกๆ สวนขององคกร ต้ังแตการ
ออกแบบแนวคิดของสินคา และบริการ การออกแบบขั้นตอน และกระบวนการตางๆ 
เพื่อที่จะสงมอบประสบการณที่ดีใหกับลูกคาตลอดสายการใหบริการ (Service Value 
Chain) ความหมายของปรัชญาแบบ ‘LIFE’ นั้น จะสะทอนถึง ความมีชีวิตชีวา (Lively), 
ความใกลชิด (Inviting), ความไววางใจที่ไดรับการบริการที่เปนธรรม (Fair), การคิดคน
สรางสรรคส่ิงใหมๆ  (Explorative), และใหอํานาจแกลูกคาในการแสดงความตองการ 
(Empowering)  ซึ่งสิ่งเหลานี้ถูกถายทอดผาน  
 

1) การใหบริการผานผูที่เปนตัวแทนของเอไอเอส (Human Touch Point) ไดแก เจาหนาที่
คอลลเซ็นเตอร, สํานักงานบริการเอไอเอส, พนักงานขาย และพนักงานเอไอเอส 

2) การใหบริการผานชองทางบริการอื่นๆ ของเอไอเอส (Non-Human Touch Point)  เชน 
ขอความ SMS, ระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (IVR), งานโฆษณา, กิจกรรมสงเสริมการขาย
บัตรเติมเงิน ฯลฯ  ดังนั้นลูกคาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพเทาเทียมกันในแตละชอง
ทางการใหบริการ มีโอกาสไดทดลองใชบริการกอนตัดสินใจซื้อ และมีทางเลือก ในป 
2549 เอไอเอสไดออกส่ือโฆษณาที่สะทอน LIFE ในเชิง Emotional เพื่อจะบอกกับ
ผูบริโภคของเราวา  “ความรูสึกของคนที่เราแคร สําคัญเสมอ” เอไอเอสเชื่อมั่นวา การ
ใหบริการตามแนวทางนี้จะสามารถครองใจลูกคา และเปลี่ยนจากผูใชบริการมาเปนผูที่
พรอมใหการสนับสนุนและเปนสวนหนึ่งของครอบครัวเอไอเอสซึ่งยากที่ผูใหบริการรายอื่น
จะสามารถแยงชิงได  

 
 
 
 



 52

งานวจิัยที่เกีย่วของ  
 
กกกกกกวรวดี สุขสันต (2546) ไดทําการวิจัยเรื่องปจจัยที่กอใหเกิดคุณคาตราสินคาของ ผูใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย ผลการวิจัย พบวา คุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับการรับรูในตรา
สินคา ความชอบในตราสินคา ความพึงพอใจในตราสินคาและความผูกพันในตราสินคา เอไอเอสเปน 
ตราสินคาที่ผูบริโภคนึกถึงมากที่สุด ในขณะที่ผูบริโภคสามารถจดจําตราสินคา เอไอเอส (AIS)  และ 
ดีแทค (DTAC) ไดในระดับที่ใกลเคียงกัน ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ เอไอเอส 
มากที่สุด 3 ลําดับแรก ไดแก ระบบมีสัญญาณครอบคลุมทั่วประเทศ คุณภาพสัญญาณคมชัด และ
ความเชื่อมั่นในตราสินคาที่มีชื่อเสียง ผลการวัดคุณคาตราสินคาพบวา เอไอเอส เปนตราสินคาที่มี
คุณคาตราสินคาสูงที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย 3.66 ดีแทค เปนอันดับสอง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.43 
และ ออเรจน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.12  การบริหารคุณคาตราสินคาอยางมีประสิทธิภาพจะชวยให 
เอไอเอส สามารถรักษาความเปนผูนําตลาดไวไดอยางถาวาร  
กกกกกกเบญจภรณ นิจสุชัด (2546)ไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติในการเลือกใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญมีทัศนคติการเลือกใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใหความสําคัญในดานคุณภาพเครือขายครอบคลุมพื้นที่มาก มีศูนย
บริการมาก สะดวกในการใชบริการ มีคาใชบริการ มีโปรโมชั่นนาสนใจ ผูใหบริการมีภาพลกัษณดีเปนที่
รู จัก มีรูปแบบของเครื่องเล็ก สวยงาม ทันสมัย มีราคาถูก สัญญาณชัดเจนเสียงคมชัด มีความนา
เชื่อถือในคุณภาพของระบบ มีความนาเชื่อถือของหนวยมีที่ใหบริการ  สามารถใชงานไดงายสะดวก 
อยูในระดับมาก สวนในดานการมีบริการเสริม และไมเปนอันตรายตอสุขภาพ อยูในระดับปานกลาง 
การศึกษาเกี่ยวกับผลการวิเคราะหจําแนกประเภท ผลการศึกษาพบวา อายุ ระดับการศึกษา ระดับ
รายไดตอเดือน ทัศนคติเกี่ยวกับสัญญาณ และการบริการ ทัศนคติเกี่ยวกับราคา และความปลอดภัย  
ตอสุขภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ เมื่อพิจารณาถึงคาความสามารถจาก
การวิเคราะหสมการจําแนกประเภท พบวาความสามารถในการจําแนกประเภทของสมการโดยรวม 
และคาจําแนกสามารถทํานายการเปนสมาชิกของกลุมไดอยางถูกตอง รอยละ 62.80 โดยทํานายการ
เปนสมาชิกของกลุมผูที่เลือกใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท เอไอเอส  ดีแทค และ ออเรจน ได
อยางถูกตอง ตามลําดับ  
กกกกกกอรอนงค ฝูงวรรณลักษณ (2547) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยสําคัญตอการใหบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ และ ความพึงพอใจที่สงผลตอการเปลี่ยนแปลงเครือขายผู ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ผลการวิจัย พบวา  ปจจัยที่เรียงตามความสําคัญตอการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ประกอบ 
ดวย ปจจัยดานราคาสําหรับบริการที่ใชเปนประจํา ปจจัยตอคุณสมบัติดานบริการ ปจจัยดานราคา
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สําหรับบริการที่ไมไดใชเปนประจํา และปจจัยตอคุณสมบัติดานผลิตภัณฑ เมื่อพิจารณาถึงความพึง
พอใจ พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอเครือขาย ออเรนจ มากที่สุด รองลงมา คือ ดีแทค       
จีเอสเอ็มแอดวานซ และ ฮัช ตามลําดับ  โดย  ออเรนจ  มีจุดเดนในการสรางความพึงพอใจทางดาน 
ราคา ในขณะที่ ดีแทค มีจุดเดนทางดานการบริการ สวนจีเอสเอ็มแอดวานซ ของบริษัท เอไอเอส มี
ลักษณะเดนในดานผลิตภัณฑ จากผลการวิจัยยังสรุปไดวาระดับความพึงพอใจของผูใชที่คาดวาจะไม
เปลี่ยนแปลงเครือขายผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีมากกวาผูใชตองการเปลี่ยน  
กกกกกกวรวุฒิ เจริญศรีพงษ (2546) ไดทําการวิเคราะหความตองการใชโทรศัพทของวัยรุนในเขต
กรุงเทพมหานคร  พบวาการขยายตัวการขยายตัวของธุรกิจทางดานการสื่อสาร และโทรคมนาคมทั้ง
ของโลก และประเทศไทยมีการขยายตัวอยางตอเนื่องมาโดยตลอด ตลาดโทรศัพทมือถือในประเทศ
ไทย ก็เชนเดียวกันที่มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง นอกจากความจําเปนในการใชงานของโทรศพัทมอืถอื
แลวนั้น  ปจจุบันโทรศัพทมือถือยังเปนการแสดงออกถึงความมีฐานะทางสังคม มีความทันสมัย  
 ณัฐวุฒิ จันทรเกษม (2547)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการ ณ 
สํานักงานบริการ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เนื่องจากตองการทราบวาลูก      
คาที่มาใชบริการในการรับชําระคาบริการหรืองานทะเบียนของสาขา ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร      
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการ ณ สํานักงาน
บริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก ซึ่งลูกคาใหความพึงพอใจในการมาใชบริการ ดานการให
บริการอยางสุภาพออนนอม มีมนุษยสัมพันธ จัดอยูในอันดับที่ 1 โดยใหความพึงพอใจในดานสภาพ
แวดลอมตางๆ เปนลําดับที่ 2 โดยมีความพึงพอใจมากกับสํานักงานบริการมีความนาเชื่อถือ  และ
ความมั่นคงปลอดภัย  มีความพึงพอใจใน   ดานการใหบริการอยางตอเนื่องเปนอันดับที่ 3  โดยมีความ
พึงพอใจมากกับพนักงานใหบริการตั้งแตเวลาเปดทําการถึงเวลาปดทําการของสํานักงานบริการ  
  สกุลกานต นามโคตร  )  2548   ( ที่ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใช
บริการเสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร สวน
ใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 54.50  โดยมีอายุ 30 ปลงมา คิดเปนรอยละ 54.50 สําเร็จการศึกษา
ระดับปริญญาตรีเปนสวนใหญ  คิดเปนรอยละ  61.70  อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัท คิดเปนรอย
ละ 53.20   สวนรายไดเฉลี่ยตอเดือน อยูในชวง  ตํ่ากวา 20,000 บาทตอเดือนเปนสวนใหญ ระยะเวลา
ใชบริการมากกวา 1  ป  รอยละ 44.0 เวลาที่ใชตอคร้ัง นอยกวา 15 นาที รอยละ 59.6  ผูบริโภคมคีวาม
พึงพอใจ อยูระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูบริโภคมีความพึงพอใจ โดย
รวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.32 ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพึงพอโดยรวม
อยูในระดับปานกลางมีคาเฉลี่ย 3.49 และ ดานราคา พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูระดับปาน
กลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.80 
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 ฐิติพร พรไพรินทร (2548) ที่ทําการวิจัยเรื่องพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของวัยรุน เขต
บางเขน พบวา กลุมวัยรุนที่มีเพศตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตาง
กัน กลุมวัยรุนที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลุม
วัยรุนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลุม
วัยรุนที่มีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
  สรุปทฤษฎีที่นํามาอางอิงในเรื่องเกี่ยวกับบพฤติกรรมผูบริโภคทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด         
และ ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 7 ดาน ผูวิจัยใชทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และและคณะ (2546) 
เปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ กลาวไดวาโทรศัพทเคลื่อนที่  
เขามามีบทบาทสําคัญตอชีวิตประจําวันมากดังนั้นการที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอสินคา 
และบริการนั้น ตองประกอบไปดวยปจจัยหลายอยาง กลาวคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน  
ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และ ดาน
สภาพแวดลอมทางกายภาพ ของสินคาและบริการที่จะสงมอบใหผูบริโภค  เพื่อสรางความความ
ประทับใจของผูบริโภคในการใชสินคาและบริการ โดยมุงหวังใหผูบริโภคใชบริการมากขึ้น แนะนําหรือ
บอกตอบุคคลอื่นใหมาใชบริการ หรือแมกระทั่งเวลาออกสินคาใหม ๆ ก็จะมาใชสินคาและบริการอยาง
ไมลังเล ทําใหบริษัทสามารถสรางรายได และสรางความมั่นคงในธุรกิจไดอยางยั่งยืน 



บทที่ 3  
  

วิธีดําเนินการวิจัย  
  
กกกกกกกกการวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตาม
ข้ันตอน ดังนี้  

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
3. การเก็บรวบรวมขอมูล  
4. การวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห  
  

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร  
กกกกกกกกประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ    
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
   
กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย  
 กกกกกกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผูบริโภคที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักดิ์ อุดมศรี (2538 : 104)  
โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95%  คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้น 0.05 คา
สัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน  เพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน ไดเทากับจํานวน 
400 คน  ดังนี้ 
   
     n =   
  
  แทนคา        n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     e = ระดับความคลาดเคลื่อน เทากับ 0.05 

Z2pq 
 

e2 
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     Z = คามาตรฐานซึง่ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
     p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 
     q = 1 – p 
 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้น  Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล และ  
ชูศักดิ์ อุดมศรี. 2545 : 102) เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
     n = (1.96)2(0.5)(0.5) 
             (0.05)2 
     n = (3.8416) (0.25) 
           (0.0025) 
     n =   384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

ดังนั้นจะไดกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และสํารองไว 4% หรือเทากับ
จํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง 
 
การเลือกกลุมตัวอยาง 
 การสุมตัวอยาง ผูศึกษาวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยมีข้ันตอนในการสุมตัวอยางดังนี้ 
  ข้ันที่  1 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย(Simple Random Sampling) ดวยการเลือกกลุม
ผูใชบริการที่สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครมีทั้งหมด 14 แหง โดยจับสลากขึ้นมา 8 
แหง ไดดังนี้ 

1. อาคารชินวัตรทาวเวอร 2 
2. สุขุมวิท  อาคารกลาสเฮาส 
3. เมเจอร ฮอรลีวูด แจงวัฒนะ 
4. เซ็นทรัลพระราม 3 
5. ฟวเจอรพารค รังสิต 
6. เดอะมอลลบางกะป 
7. เซ็นทรัลเวิลด 
8. เซ็นทรัลพระราม 2 

ข้ันที่ 2 การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) ตามจํานวนของ
สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของ
กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน จะไดสัดสวนของกลุมตัวอยางจํานวน 50 คนตอศูนยบริการสํานักงาน
บริการ เอไอเอส 
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ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางจากประชากรแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย
เลือกเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามที่จัดเตรียมไวใหครบตามจํานวนที่ตองการในแตละ
สํานักงานบริการ เอไอเอสที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 
 
การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย  
 
กกกกกกกกเครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี ้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปนรูปแบบของ
แบบสอบถามที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวนดงันี ้ 
 สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชพี และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประกอบดวยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบ
ปลายปด มีจํานวน 6 ขอ มีระดับการวัดขอมูล ดังตอไปนี ้
    1.1 เพศ  
     1.1.1 ชาย 

   1.1.2 หญิง 
    1.2  อายุ  
  เปนคําถามชนิดปลายปด (Closed-ended question) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยการกําหนดชวงอายุ คํานวณดังนี้ 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้  = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                                              จํานวนชัน้  

 จากรายงานผลการสํารวจการมีการใชเครื่องมือ / อุปกรณเทคโนโลยีสารสนเทศ พ.ศ. 2549 
ไดทําการสํารวจประชากรที่มีโทรศัพทเคลื่อนที่โดยทําการสํารวจประชากรที่มีอายุระหวาง 6 - 60 ป   
 ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงไดใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ และใชอายุ 
18 ป และ 60 ป มาคํานวนอันตรภาคชั้น เนื่องจากประชากรที่มีโทรศัพทเคลื่อนที่ในชวงอายุดังกลาวมี
จํานวนมาก (ที่มา : การสํารวจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ครัวเรือน)  พ.ศ. 2549  
สํานักงานสถิติแหงชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) ซึ่งสามารถแบงออกเปน 6 ชวง
ดังนี้ 
  
    ชวงอายุ         =  60 – 18          
                                                   6 
          =   7 
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                1.2.1 ตํ่ากวา 18 ป 
   1.2.2 อายุ 18 - 25 ป 
   1.2.3 อายุ 26 - 33 ป 
   1.2.4 อายุ 34 - 41 ป 
     1.2.5 อายุ 42 - 50 ป 
   1.2.6 อายุ 51 ปข้ึนไป 
 
  1.3 สถานภาพสมรส 
   1.3.1 โสด 
   1.3.2 สมรส / อยูดวยกัน 
   1.3.3 หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

  
   1.4 ระดับการศึกษา  
    1.4.1 ตํ่ากวามัธยมปลาย / ปวช. 

   1.4.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
   1.4.3 อนุปริญญา / ปวส. 
   1.4.4 ปริญญาตรี 
   1.4.5 สูงกวาปริญญาตรี 

  
   1.5 อาชีพปจจุบัน  
    1.5.1 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 

   1.5.2 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   1.5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
   1.5.4 ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 
   1.5.5 อาชีพอื่น ๆ โปรดระบุ........................ 
 
  1.6 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

จากขอมูลสํานักงานสถิติแหงชาติ ปพ.ศ.2549 พบวารายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนของคน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยูที่ 33,088 บาท รายไดเฉลี่ยแบงตามลกัษณะอาชีพนักบริหารมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 42,215 บาท คนงานทัว่ไป 9,432 บาท พนักงานขาย 18,696 บาท ( ที่มา:  การ
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สํารวจภาวะเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือน พ.ศ. 2549 ทั่วราชอาณาจักร สํานักงานสถิติแหงชาติ 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ) ซึง่การวิจัยครั้งนี้ผูวจิัยจึงไดใชชวงรายไดดังกลาวมา
เปนเกณฑในการคํานวณการกําหนดชวงรายไดโดยการวิจัยแบงออกเปน 6 ชวงรายไดตอเดือนดังนี ้

 

      ชวงรายไดตอเดือน         =         60,000 – 0 

                                                        6  

                                    =         10,000 
 
   1.6.1 นอยกวาหรือเทากับ  10,000  บาท 
   1.6.2 รายได 10,001 – 20,000  บาท 
   1.6.3 รายได 20,001 – 30,000  บาท 
   1.6.4 รายได 30,001 – 40,000  บาท 
   1.6.5 รายได 40,001 – 50,000  บาท 
   1.6.6 รายไดมากกวา 50,001 บาท 
 

กกกกกกกกสวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนทีข่องบริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) 
  2.1 รูปแบบของโทรศัพทเคลื่อนที ่
   2.1.1 แบบจดทะเบียนรายเดือน 
   2.1.2 แบบเติมเงนิ 
  2.2 ระยะเวลาการเปนลกูคาของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกดั (มหาชน) 
  2.3 จํานวนการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละวัน 
  2.4 ระยะเวลาการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละครั้ง 
  2.5 วัตถุประสงคในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ เปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา
ตอบ (Rating scale method: Likert scale questions) (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 166)  
จํานวน 5 ขอ ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับดังนี้  
กกกกกกกก  ระดับ 5  หมายถึง     มีระดบัใชบริการมากที่สุด  
กกกกกกกก  ระดับ 4  หมายถึง     มีระดบัใชบริการมาก  
กกกกกกกก  ระดับ 3  หมายถึง     มีระดบัใชบริการปานกลาง  
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กกกกกกกก  ระดับ 2  หมายถึง     มีระดบัใชบริการนอย  
กกกกกกกก  ระดับ 1  หมายถึง     มีระดบัใชบริการนอยที่สุด  

 การกําหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวาง
ของ อันตรภาคชั้น ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129)    
 
         ความกวางของอันตรภาคชั้น    =    ขอมูลทีม่คีาสูงสุด - ขอมูลที่มีคาต่าํสดุ 

จํานวนชัน้    

     =      5 - 1     
    5 
             =    0.80 
  

 กกกกเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีดังนี้ก 
             กกกกก ระดับคะแนน 4.21 – 5.00 คะแนน หมายความวา มรีะดับใชบริการมากที่สุด  
กกกกกก กกกกกระดับคะแนน 3.41 – 4.20 คะแนน หมายความวา มีระดับใชบริการมาก 
กกกกกกกกกกก            ระดับคะแนน 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความวา มีระดับใชบริการปานกลาง 
กกกกกกกกกก              ระดับคะแนน 1.81 – 2.60 คะแนน หมายความวา มีระดับใชบริการนอยกก
กกกกกกกก             ระดับคะแนน 1.00 – 1.80 คะแนน หมายความวา มีระดับใชบริการนอยทีสุ่ด 
   
  2.6 ชวงเวลาที่ใชโทรศพัทเคลื่อนที่บอยทีสุ่ดในแตละวนั 
   2.6.1 ชวงเวลา 00:01 – 06:00 น. 
   2.6.2 ชวงเวลา 06:01 – 12:00 น. 
   2.6.3 ชวงเวลา 12:01 – 18:00 น. 
   2.6.4 ชวงเวลา 18:01 – 24:00 น. 
 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานตาง ๆ รวม 7 ดาน มีลักษณะเปนคําถามแบบมาตรา
สวนประมาณคาตอบ (Rating scale method: Likert scale questions) (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 
2541 : 166)  จํานวน 23 ขอ ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 
ระดับดังนี้  
กกกกกกกก  
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   ระดับ 5  หมายถึง     มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด  
กกกกกกกก  ระดับ 4  หมายถึง     มีระดบัความพึงพอใจมาก  
กกกกกกกก  ระดับ 3  หมายถึง     มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
กกกกกกกก  ระดับ 2  หมายถึง     มีระดบัความพึงพอใจนอย  
กกกกกกกก  ระดับ 1  หมายถึง     มีระดบัความพึงพอใจนอยที่สุด  

กกการกําหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 
อันตรภาคชั้น ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129)    
         ความกวางของอันตรภาคชั้น    =    ขอมูลทีม่คีาสูงสุด - ขอมูลที่มีคาต่าํสดุ 

จํานวนชัน้    

     =      5 - 1     
    5 
             =    0.80  

 
 กกกกเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีดังนี้ก 
            กกกกก ระดับคะแนน 4.21 – 5.00 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจอยางมาก  
กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 3.41 – 4.20 คะแนน หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับพอใจ  
กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับเฉย ๆ  
กกกกกกกกกก  ระดับคะแนน 1.81 – 2.60 คะแนน หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับไมพอใจ  
กกกกกกกกกก  ระดับคะแนน 1.00 – 1.80 คะแนน หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับไมพอใจ
อยางมาก  
 
 สวนที่ 4  เปนการสอบถามเกี่ยวกบัแนวโนมการใชบริการในอนาคตของผูใชบริการโทรศัพท
เคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  4.1 การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากขึน้ในอนาคต 
  4.2 การแนะนาํสินคาและบรกิารของ บริษทัฯ ใหกับบุคคลอ่ืน 
  4.3 การใชสินคาและบริการใหม ๆ ของบริษัทฯ ในอนาคต 
  4.4 ขอเสนอแนะ ส่ิงที่ตองการใหบริษัทฯ ปรับปรุง และ แกไข 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของแนวโนมการใชบริการในอนาคต มดัีงนี้ก 
            กกกกก ระดับคะแนน 4.21 – 5.00 คะแนน หมายความวา ใชบริการมากขึน้แนนอน / แนะนํา
แนนอน / ใชสินคาใหมแนนอน 
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กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 3.41 – 4.20 คะแนน หมายความวา คาดวาใชบริการมากขึน้ / คาดวา
จะแนะนํา / คาดวาจะใชสินคาใหม 
กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความวา ไมแนใจ  
กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 1.81 – 2.60 คะแนน หมายความวา คาดวาจะไมใชบริการมากขึ้น / 
คาดวาจะไมแนะนาํ / คาดวาจะไมใชสินคาใหม 
กกกกกกกกกกกระดับคะแนน 1.00 – 1.80 คะแนน หมายความวา ไมใชบริการมากขึ้นแนนอน / ไม
แนะนาํแนนอน / ไมใชสินคาใหมแนนอน 

 
ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
1. ศึกษาคนควาตําราเอกสารและงานวิจัยตางๆ  ที่ เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ ความพึงพอใจในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ และแนวโนมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่
ในอนาคต เพื่อศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวของแลวนํามาวางแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. ศึกษาขอมูล แนวความคิดดานพฤติกรรมผูบริโภค แนวความคิดดานความพึงพอใจ และ 
แนวคิดทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามที่เกี่ยวกับ ความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. นําแบบสอบถามที่ไดเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษาเพื่อขอรับคําแนะนํา และนํา
กลับมาปรับปรุงแกไข 

5. นําแบบสอบถามที่ผานการปรับปรุงแกไขไปทดลองใชกับประชากรจํานวน 40 คน เพื่อ
ตรวจสอบสํานวนภาษาที่ใช  จากแบบสอบถามสามารถหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา   (α - Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) ไดดังน้ี 
 

ความพึงพอใจดานตาง ๆ  สัมประสิทธิ์อัลฟา จํานวนคําถาม 
ดานผลิตภัณฑบริการของบริษัท แอดวานซฯ 0.756 5 
ดานราคาของบริษัท แอดวานซฯ 0.815 3 
ดานชองทางการจัดจําหนายของบริษัท แอดวานซฯ 0.725 4 
ดานสงเสริมการตลาดของบริษัท แอดวานซฯ 0.826 3 
ดานบุคลากรของบริษัท แอดวานซฯ 0.898 3 
ดานกระบวนการของบริษัท แอดวานซฯ 0.791 3 
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพของบริษัท แอดวานซฯ 0.882 2 
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6. นําผลที่ไดจากการทดลองใชมาปรับปรุงแกไข และเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษา
เพื่อขอรับคําแนะนํา และนํากลับมาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
   
 กกกกกกกกหลังจากที่ผูวิจัยไดรวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปน  
แนวทางในการสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย  โดยผูวิจัยได
ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 400 ชุดใหกับกลุมตัวอยาง ตามกระบวนการเลือกสุมตัวอยาง และเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามที่เปนขอมูลการศึกษาวิจัยครั้งนี้อยางเปนขั้นตอนตามกระบวนการเลือกสุม
ตัวอยางที่กําหนด  
 
การวิเคราะหขอมูล  
 
กกกกกกกกผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะหดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใชวิธี
ทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  
 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา   ( Descriptive Statistic ) 
 ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะ
ประชากรศาสตร และใชในการอธิบายพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อิน
โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยนํามาแจกแจงจํานวน ความถี่ (Frequency) และ
นําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) เพื่อศึกษาถึงลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 1.2  วิเคราะหขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 ซึ่งเปนขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท  แอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด  (มหาชน) โดยใชคารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Means) คาต่ําสุด (Minimum) คาสูงสุด (Maximum) 
 1.3 วิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจในเรื่องการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัทฯ 
ในดานตาง ๆ 7 ดานของกลุมตัวอยางทําการวิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)   
 1.4  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัทฯ ในอนาคต     
ของกลุมตัวอยางทําการวิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)   
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 2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic ) 

2.1 นําแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามา
วิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS / PC 
               2.2 ทดสอบสมมติฐาน โดยใชการวิเคราะหโดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อ
ทดสอบสมมติฐานแตละขอโดยใชสถิติ t-test และ One-Way ANOVA (F-test) เพื่อทดสอบความ
แตกตางและวิเคราะหความแตกตาง รวมทั้งการวิเคราะหเพื่อหาคา Pearson Correlation Coefficient  
เพื่ออธิบายความสัมพันธของสมมติฐาน 
กกกกกกกกสําหรับขอมูลที่เปนคําถามปลายเปดผูวิจัยจะนํามาเปนขอมูลเพื่อใชประโยชนในการ
ปรับปรุงการใหบริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  (มหาชน) ตอไป   
กกกกกกกกในการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน ในครั้งนี้ไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวคือมี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 นําขอมูลจากในแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูลและ
เขารหัส (Coding) เพื่อทําการประมวลผลโดยใช โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social 
Sciences) For Windows Version 14.0 และทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติตางๆดังตอไปนี้ 
  

1. คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวย 
 คารอยละ (Percentage)  (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 36) 

            P = 100x
n
f
⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡  

 
   เมื่อ   P แทน คาสถิติรอยละ 
    f แทน ความถี่ของขอมูล 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
 
 
  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ Χ ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 36) 
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                                               Χ          =            
n
x∑    

 
       เมื่อ     Χ  แทน   คาคะแนนเฉลีย่ 
                         ∑ x  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
       n         แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 38) 

 

     .D.S           =     
( )

2

1)-(n n
x2xn∑ ∑−  

 
เมื่อ   S .D.   แทน     คาความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง        

 ( )2x∑ แทน     ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
   2x∑   แทน     ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
                           n         แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

2. การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์
อัลฟา (α -Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา  วานิชยบัญชา. 2549 : 35) 

                       α          =      
iancevar/ariancecov)1k(1

iancevar/ariancecovk
−+

 

 
 เมื่อ   α  แทน คาความเชื่อมัน่ หรือ Alpha coefficient 
         k แทน จํานวนคาํถาม 
  ariancecov  แทน  คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
    iancevar  แทน คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคาํตอบ 
 
 3.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 
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  3.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 108) ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 
ลักษณะประชากรศาสตร ดานเพศ โดยมีสูตรดังนี้ 
  ในการทดสอบ t-test หาคาความแปรปรวนของขอมูลโดยการทดสอบ Levene’ Test ถา
ความแปรปรวนเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal variances assumed และถาคาความ
แปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal variances not assumed โดยใช
สูตร ดังนี้ 
  3.1.1  กรณีทีม่ีความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากนั  )2

2S2
1S( =  

 

   t = 

2n
1

2n
1

pS

2X1X

+

−  

 
  สถิติที่ใชในการทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ df = n1 + n2 - 2 
 
 เมื่อ  iX  แทน   คาเฉลี่ยกลุมที่ i ; i = 1 , 2 
   pS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยางรวมจากตวัอยางทั้ง 2 กลุม 
    in  แทน ขนาดตัวอยางของกลุมที ่i 

   2
iS  แทน คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมที่ i ; i = 1 , 2 

   2
pS    = 

( ) ( )
22n1n

2
2S12n2

1S1in
−+
−+−  

  3.1.2 กรณีความแปรปรวนทั้ง 2 กลุมไมเทากนั ( 2
2S2

1S ≠   ) 
 

  t  =    

2n

2
2S

1n

2
1S

2X1X

+

−  

 
  สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ = V 
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  V =      

2

12n
2n

2
2S

11n

1n
2
1S

2n
2
2S

1n
2
1S

−

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛

+
−

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛

⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
+

 

 
เมื่อ t แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

  1X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 
2X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 
2
1S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 

  2
2S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

  1n  แทน จํานวนของกลุมตัวอยางที ่1 

2n  แทน   จํานวนของกลุมตัวอยางที ่2 
    V แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ 
 
  3.2    สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2  กลุมข้ึนไป (กัลยา  วาณิชย
บัญชา 2545 : 293)  มีสูตรดังนี้ 

 3.2.1  ใชคา F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน มีสูตรดังนี้ 
 
ตาราง 2  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
 
แหลงความแปรปรวน df Ss Ms F 
ระหวางกลุม (B) k-1 SS(B) MS(B) = 

1k
)B(SS

−
 

ภายในกลุม (W) n-k SS (w) MS(W) = 
kn
)w(SS

−
 

)w(MS
)B(MS

 

รวม (T) n-1 SS (T)   
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F = 
)w(MS
)B(MS

 

เมื่อ  F แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-distribution 
 df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม (n-k) 
 k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นาํมาทดสอบสมมุตติฐาน 
 n แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด 
 SS(B) แทน ผลรวมกําลงัสองระหวางกลุม (Between Sum of Squares) 
 SS(W) แทน ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม (Within Sum of Squares) 
 MS(B) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Squares  

between groups) 
MS(W) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม )Mean Squares  

within groups 
  
 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตอไป เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545 : 333) 
 

 LSD =  ⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
+−− jn

1

in
1MSEkn;2/1t α  

 โดยที่   ni ≠  nj 
เมื่อ  LSD แทน ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่  i และ j 

   แทน   คาที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution 
   ที่ระดับ ความเชื่อมั่น 95% และชั้นหางความเปนอิสระ 

    ภายในกลุม = n-k 
   MSE แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม ( MSw) 
  ni แทน     จาํนวนตัวอยางของกลุม i 
   nj แทน     จาํนวนตัวอยางของกลุม j 
   α  แทน     คาความคลาดเคลื่อน 
 

knt −− ;2/1 α
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 3.2.2  ใชคา Brown-Forsythe   (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
(Hartung. 2001 :300) มีสูตรดังนี้ 

β = 
)W(MS
)B(MS

      

โดยคา   2
1S

k

1i N
jn

1)W(MS ∑
=

⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −  

เมื่อ   β แทน   คาสถิติที่ใชพจิารณาใน Brown-Forsythe 
  MS(B) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
    (Mean Square between group) 
  MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
    (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe  
  k แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 
  nj แทน จํานวนตวัอยางของกลุม i 
  N แทน ขนาดของประชากร 
  2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่i 
 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคูเพื่อ
ดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543 : 116) มีสูตรดังนี้ 
 

  t  =   

⎟
⎟
⎠

⎞
⎜
⎜
⎝

⎛
+

−

jn
1

in
1

)w(MS

jxix
 

 
เมื่อ t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

  MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
    (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Fordythe 
  iX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่i 
  jX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่j 
  iN  แทน จํานวนตวัอยางของกลุมที ่i  

Nj  แทน จํานวนตวัอยางของกลุมที ่j 
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3.3  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (กัลยา  วานิชยบัญชา. 2544 : 311-312) เพื่อใชหาคาความสัมพันธของตัว
แปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบสมมุติฐานมีสูตรดังนี้ 
   
 
 
 

เมื่อ      r  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 
ΣX แทน   ผลรวมคะแนน X 
ΣY แทน ผลรวมคะแนน Y 

  ΣX2 แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกาํลังสอง 
  ΣY2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกาํลังสอง 
  ΣXY    แทน ผลรวมของผลคูณระหวางคะแนนชุด X   และชุด Y   
  n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
โดยที่  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาระหวาง  –1< r  <1   ความหมายของคา  r มีดังนี้ (กัลยา 

วาณิชยบัญชา.2544 : 473) 
 
1. คา  r    เปนลบ  แสดงวา  X และ  Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน  คือ  ถา  X  เพิ่ม  Y  

จะลดลง แตถา   X  ลด  Y จะเพิ่ม  
2. คา  r  เปนบวก  แสดงวา    X และ  Y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  คือ  ถา  X เพิ่ม  Y  จะ

เพิ่มดวย  แตถา  X ลด  Y จะลดลงดวย 
3. คา  r    มีคาเขาใกล 1    หมายถึง  X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  และมี

ความสัมพันธกันมาก 
4. ถา r มีคาเขาใกล –1 หมายถึง   X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี

ความสัมพันธกันมาก 
5. ถา r เทากับ 0  แสดงวา   X และ  Y  ไมมีความสัมพันธกัน  
6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา   X และ  Y มีความสัมพันธกันนอย 

 
 

nΣXY – (ΣX)(ΣY) 

[nΣX2 – (ΣX)2][nΣY2 – (ΣY)2] 
r    = 
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เกณฑการแปรความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.81 – 1.00 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูงมาก 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.61 – 0.80 แสดงวามีความสัมพันธระดับคอนขางสงู 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.41 – 0.60 แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลาง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.21 – 0.40 แสดงวามีความสัมพันธระดับต่าํ 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 – 0.20 แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่ามาก 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจั ยครั้ งนี้ มุ งศึ กษาความพึ งพอใจ  และ  แนวโนมพฤติกรรมการใชบ ริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
วิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ
ตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 
สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู 
  H0   แทน สมมติฐานหลกั  
  H1   แทน สมมติฐานรอง 
  n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
  X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.   แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t    แทน คาที่ใชพจิารณา t-Distribution 
  df   แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
  SS   แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  MS   แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  F-Ratio  แทน คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 
  F-Prop.,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
  *   แทน ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
  **   แทน ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
การนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 5 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใชบริการ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการในอนาคตของผูใชบริการ 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
   จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน  
 
ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน)          รอยละ  
1. เพศ     
 ชาย 195  48.75  
 หญิง       205  51.25  

รวม 400  100.00  
2.  อาย ุ   
 18 –  2 5 ป 77  19.25  
 26 –  3 3 ป 220  55.00  
 34 –  4 1  ป 73  18.25  
 42 –  5 0 ป  20  5.00  
 51 ปข้ึนไป   10  2.50  

รวม 400  100.00  
3. สถานภาพสมรส   
 โสด   275  68.75  
 สมรส / อยูดวยกัน       118  29.50  
 หมาย / หยาราง / แยกกนัอยู 7  1.75  

รวม 400  100.00  
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ตาราง 3 (ตอ) 
ขอมูลสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 
4. ระดับการศึกษา   
 ตํ่ากวามัธยมปลาย / ปวช. 11  2.75  
 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 6  1.50  
 อนุปริญญา / ปวส. 41  10.25  
 ปริญญาตรี 292  73.00  
 สูงกวาปริญญาตรี 50  12.50  

รวม 400  100.00  
5  .  อาชีพปจจุบัน     
 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 27  6.75  
 ขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกจิ 18  4.50  
 พนกังานบริษทัเอกชน 324  81.00  
 ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 24  6.00  
 อ่ืน ๆ เชน พอบาน แมบาน  7  1.75  

รวม         400  100.00  
6. ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน          

 นอยกวาหรือเทากบั 10,000 บาท 35  8.75  
 10,001 – 20,000 บาท 175  43.75  
 20,001 – 30,000 บาท 74  18.50  
 30,001 – 40,000 บาท 64  16.00  
 40,001 – 50,000 บาท 19  4.75  
 50,001 บาทขึน้ไป 33  8.25  

รวม       400  100.00  
  

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางในการศึกษา
คร้ังนี้จํานวน 400 คน จําแนกไดดังนี้ 
 เพศ   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 205 
คน คิดเปนรอยละ 51.25 และเปนเพศชาย จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.75 ตามลําดับ 
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อายุ      ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 26-33 ป 
จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55.00  รองลงมาคือ อายุระหวาง 18-25 ป จํานวน 77  คน  คิดเปน
รอยละ 19.25   อายุระหวาง 34-41 ป จํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.25 อายุระหวาง 42-50 ป 
จํานวน 20 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 และ อายุมากกวา   5 1 ปข้ึนไป   จํานวน 10  คน  คิดเปนรอยละ 
2.50  ตามลําดับ 

 สถานภาพสมรส   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานะภาพ
โสดจํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 68 .75   รองลงมามีสถานภาพ สมรส    /อยูดวยกัน จํานวน 118 คน  
คิดเปนรอยละ 29.50  หมาย  /หยาราง  /แยกกันอยู จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1 .7 5 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษา ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีจํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรีจํานวน 50 คน คิด
เปนรอยละ 12.50 อนุปริญญา / ปวส. จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.25 ตํ่ากวามัธยมปลาย / ปวช.
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.75 และ มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 
1.50 ตามลําดับ 
 อาชีพปจจุบัน    ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 324 คน  คิดเปนรอยละ 81.00 รองลงมาคืออาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา
จํานวน 27 คน  คิดเปนรอยละ 6.75  อาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ จํานวน 24 คน  คิดเปนรอย
ละ 6.00 อาชีพ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  จํานวน 18 คน  คิดเปนรอยละ 4.50 และอาชีพอื่น ๆ 
เชน แมบาน พอบาน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.75 ตามลําดับ 

 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 175 คน  คิดเปนรอยละ 43 .75  รองลงมาคือมีรายได 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 74 คน  คิดเปนรอยละ 18.50  รายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 64 คน  คิด
เปนรอยละ 16.00 รายไดนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 8.75  
รายได 50,000 บาทขึ้นไป จํานวน 33 คน  คิดเปนรอยละ 8.25 และรายได 40,001 – 50,000 บาท 
จํานวน 19 คน  คิดเปนรอยละ 4.75 ตามลําดับ 

 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานประชากรศาสตร  ไดแก  อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพปจจุบัน และ ระดับรายไดเฉลี่ย มีความถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่ําเสมอ  
และมีจํานวนความถี่นอยกวา 5 เปอรเซนต ผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการ
กระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอ  เพื่อทําการทดสอบสมมุติฐาน  ซึ่งไดผลการจัดกลุมใหมดังนี้คือ 
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 ตาราง 4 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม     
   จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน  
ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน)          รอยละ  
1. เพศ     
 ชาย 195  48.75  
 หญิง       205  51.25  

รวม 400  100.00  
2.  อาย ุ   
 ตํ่ากวา 25 ป 77  19.25  
 26 –  3 3 ป 220  55.00  
 34 –  4 1  ป 73  18.25  
 42 ปข้ึนไป 30  7.50  

รวม 400  100.00  
3. สถานภาพสมรส   
 โสด   275  68.75  

 
สมรส / อยูดวยกัน หมาย / หยาราง /  
แยกกันอยู 

125 
 

31.25 
 

รวม 400  100.00  
4. ระดับการศึกษา   
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 58  14.50  
 ปริญญาตรี 292  73.00  
 สูงกวาปริญญาตรี 50  12.50  

รวม 400  100.00  
5  .  อาชีพปจจุบัน     

 
นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา / ขาราชการ / 
พนกังานรัฐวิสาหกจิ 

 
45 

   
11.25  

 พนกังานบริษทัเอกชน 324  81.00  

 
ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ / อ่ืน ๆ เชน 
พอบาน แมบาน 

 
31 

  
7.75  

รวม         400  100.00  
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ตาราง 4 (ตอ)  
ขอมูลสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 

6. ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน          
 นอยกวาหรือเทากบั 10,000 บาท 35  8.75  

 10,001 – 20,000 บาท 175  43.75  
 20,001 – 30,000 บาท 74  18.50  
 30,001 – 40,000 บาท 64  16.00  
 40,001 บาทขึน้ไป 52  13.00  

รวม       400  100.00  
 

จากตาราง 4 ผลการจัดกลุมใหมของขอมูลลักษณะประชากรศาสตรจําแนกไดดังนี้ 
 เพศ   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 205 
คน คิดเปนรอยละ 51.25 และเปนเพศชาย จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.75 ตามลําดับ 

 อายุ      ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 26-33 ป 
จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55.00  รองลงมาคือ อายุตํ่ากวา 25 ป จํานวน 77  คน  คิดเปนรอยละ 
19.25   อายุระหวาง 34-41 ป จํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.25 และ อายุมากกวา  42 ปข้ึนไป   
จํานวน 30  คน  คิดเปนรอยละ 7.50  ตามลําดับ 

 สถานภาพสมรส   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพ
โสดจํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 68.75  รองลงมามีสถานะภาพ สมรส   /อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง /
แยกกันอยู จํานวน 125 คน  คิดเปนรอยละ 31.25 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษา ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีจํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00 รองลงมาคือ ตํ่ากวาปริญญาตรีจํานวน 58 คน คิด
เปนรอยละ 14.50 และ สูงกวาปริญญาตรีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 ตามลําดับ 
 อาชีพปจจุบัน    ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 324 คน  คิดเปนรอยละ 81.00 รองลงมาคืออาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา / 
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 45 คน  คิดเปนรอยละ 11.25  อาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของ
กิจการ / อาชีพอื่น ๆ เชน แมบาน พอบาน จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 ตามลําดับ 

 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 175 คน  คิดเปนรอยละ 43 .75  รองลงมาคือมีรายได 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 74 คน  คิดเปนรอยละ 18.50  รายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 64 คน  คิด
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เปนรอยละ 16.00 รายได 40,001 บาทขึ้นไป จํานวน 52 คน  คิดเปนรอยละ 13.00 และรายไดนอย
กวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 8.75  ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  
 
ตาราง 5 แสดงจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่รูปแบบตาง ๆ 
 
รูปแบบการใชบริการ จํานวน (คน)          รอยละ  
 แบบจดทะเบยีนรายเดือน 187  46.75  
 แบบเติมเงิน       213  53.25  

รวม 400  100.00  
   
  ผลจากตาราง 5 แสดงขอมูลรูปแบบการใชงานของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่ 
  รูปแบบ   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเปนแบบเติม
เงิน จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.25 และใชบริการแบบจดทะเบียนรายเดือน จํานวน 187 คน 
คิดเปนรอยละ 46.75 ตามลําดับ 

 
ตาราง 6  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการ 
   โทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวสิ จํากัด (มหาชน) 
 

ขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการ Max Min Χ   S.D. 
ระยะเวลาการเปนลูกคา (ป) 15 0.40 5.25 3.27 
จํานวนการใชงาน (คร้ังตอวนั) 70 1 9.46 8.81 
ระยะเวลาในการโทรโดยเฉลีย่ตอคร้ัง (นาที) 60 1 9.44 11.91 

          
  
  ผลจากตาราง 6 พบวาผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ยเทากับ 
5.25 ป โดยระยะเวลาการเปนลูกคาต่ําสุดคือ  0.40 ป และระยะเวลาการเปนลูกคาสูงสุดคือ 15 ป 
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 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีม่ีจํานวนการใชงานเฉลี่ยเทากับ 9.46 คร้ังตอวัน โดยจาํนวนการ
ใชงานต่ําสุดคอื  1 คร้ังตอวัน และจาํนวนการใชงานสงูสุดคือ 70 คร้ังตอวัน 
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระยะเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ยเทากับ 9.44 นาทีตอคร้ัง โดย
ระยะเวลาในการใชงานต่ําสุดคือ  1 นาทีตอคร้ัง และระยะเวลาในการใชงานสูงสุดคือ 60 นาทีตอคร้ัง 
 
ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และคาเฉลี่ยเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลเกี่ยวกับวัตถุประสงคของการใช 
   บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 

วัตถุประสงคของการใชบริการ Χ  S.D. ระดับ 
   การใชบริการ 

1.  โทรออก 3.61 .685 มาก 
2.  รับสาย 3.93 .659 มาก 
3.  รับสงขอความสัน้ 2.50 .703 นอย 
4.  รับสงรูปและเสียง 1.70 .821 นอยที่สุด 
5.  เลนอินเตอรเน็ท 1.47 .752 นอยที่สุด 

 
 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหวัตถุประสงคของการใชบริการ พบวา การรับสายและโทรออกมี
ระดับการใชบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 และ 3.61 รองลงมาคือการรับสงขอความสั้นมี
ระดับการใชบริการอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.50 การรับสงรูปและเสียงและการเลนอินเตอรเน็ท
มีระดับการใชบริการอยูในระดับนอยที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.70 และ 1.47 ตามลําดับ 

 
ตาราง 8 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละของขอมลูพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่
 

ขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการ จํานวน (คน)          รอยละ 
ชวงเวลาที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่บอยที่สุด   
 00:01 – 06:00 น. 1                       0.25 
 06:01 – 12:00 น. 53                     13.25 
 12:01 – 18:00 น. 202                     50.50 
 18:01 – 24:00 น. 142                     35.50 
  รวม  400                    100.00 
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  จากตาราง 8 แสดงขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการพบวาชวงเวลาที่ผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนชวงเวลา 12:01 – 18:00 น. จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.50 
รองลงมาคือชวงเวลา 18:01 – 24:00 น. จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 35.50  ชวงเวลา 06:01 – 
12:00 น. จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.25 และชวงเวลา 00:01 – 06:00 น. จํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 0.25 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานผลิตภัณฑบริการ 
 

ดานผลิตภัณฑบริการ Χ  S.D. ระดับ 
      ความพึงพอใจ 
1. การรับสายและโทรออก 3.94 .667 พอใจ 
2. คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา 3.95 .658 พอใจ 
3. ความครอบคลุมของสัญญาณ 4.04 .636 พอใจ 
4. ดานบริการหลงัการขาย 3.35 .787 เฉย ๆ 
5. ความปลอดภยัในการใชบริการ 3.44 .801 พอใจ 
  รวม 3.74 .531 พอใจ 

 
  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานผลิตภัณฑพบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.74 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตอการใช
บริการ ไดแก ความครอบคลุมของสัญญาณ คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา การรับสายและโทร
ออก ความปลอดภัยในการใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับพอใจ และ ดานบริการหลังการขายมี
ความพึงพอใจในระดับเฉย ๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 3.95 3.94 3.44 และ 3.35 ตามลําดับ 
  
 
 
 



 
81 

ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานราคา 
 

ดานราคา Χ  S.D. ระดับ 
        ความพึงพอใจ 
6. อัตราคาบริการ 2.79 .980 เฉย ๆ  
7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา 2.82 .879 เฉย ๆ 
8. ความเหมาะสมของราคาเมือ่เทียบกบัคูแขง 2.74 .931 เฉย ๆ 
  รวม 2.78 .813 เฉย ๆ  

 
  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานราคาพบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับเฉย ๆ  โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 2.78 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดานราคา ไดแก การกําหนด
ราคาตามชวงเวลา อัตราคาบริการ และ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง มีความพึงพอใจ
อยูในระดับเฉย ๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.82 2.79 และ 2.74 ตามลําดับ 
 
ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

 ดานชองทางการจัดจาํหนาย    Χ  S.D. ระดับ 
        ความพึงพอใจ 
9. จํานวนรานในการจําหนาย 3.75 .704 พอใจ 
10. จํานวนศนูยบริการที่ใหบริการ 3.71 .730 พอใจ 
11. การชําระคาบริการผานชองทางอื่น 3.63 .759 พอใจ 
12. จํานวนคูสายในการใหบริการของศูนยลูกคาสัมพนัธ 3.62 .713 พอใจ 
  รวม 3.67 .556 พอใจ 

 
  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานชองทางจัดจําหนายพบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
พอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.67 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดานชองทาง
การจัดจําหนาย ไดแก จํานวนรานในการจําหนาย จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ การชําระคาบริการ
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ผานชองทางอื่น จํานวนคูสายในการใหบริการของศูนยลูกคาสัมพันธ มีความพึงพอใจอยูในระดับ
พอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 3.71 3.63 และ 3.62 ตามลําดับ 
 
ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ดานการสงเสริมการการตลาด    Χ     S.D. ระดับ 
        ความพึงพอใจ 

13. ความหลากหลายของโปรโมชั่น 3.74 .799 พอใจ 
14. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  3.77 .797 พอใจ 
15. การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย 3.53 .670 พอใจ 
  รวม 3.68 .717 พอใจ 

 
  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานการสงเสริมการตลาด พบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
พอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.68 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ ความหลากหลายของโปรโมชั่น และ การจัด
กิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 3.74 และ 
3.53 ตามลําดับ 
 
ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานบุคลากร 
 

ดานบุคลากร  Χ  S.D. ระดับ 
        ความพึงพอใจ 

16. ความรูความสามารถในการใหบริการของพนกังาน 3.55 .670 พอใจ 
17. ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ 3.65 .706 พอใจ 

18. การมีความสามารถในการบริการของพนักงาน 3.58 .670 พอใจ 

  รวม 3.60 .612 พอใจ 

 
  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานบุคลากร พบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ  โดยมี
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คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.60 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดานบุคลากร ไดแก ความ
สุภาพของพนักงานในการใหบริการ การมีความสามมารถในการบริการของพนักงาน และ ความรู
ความสามารถในการใหบริการของพนักงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.65 3.58 และ 3.55 ตามลําดับ 
 
ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานกระบวนการในการบริการ 
 

ดานกระบวนการในการใหบริการ Χ  S.D. ระดับ 
       ความพึงพอใจ 

19. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.53 .738 พอใจ 
20. ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ 3.88 .708 พอใจ 
21. ความถกูตองของกระบวนการในขั้นตอนตาง ๆ  3.57 .680 พอใจ 

  รวม 3.66 .610 พอใจ 
 
 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานกระบวนการในการใหบริการ พบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.66 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดาน
กระบวนการในการใหบริการ ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ ความถูกตองของ
กระบวนการในขั้นตอนตาง ๆ และ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ  
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 3.57 และ 3.53 ตามลําดับ 
 
ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ Χ  S.D. ระดับ 
       ความพึงพอใจ 

22. สภาพภายในของรานจัดจาํหนาย 3.51 .711 พอใจ 
23. สภาพภายในของศูนยบริการ เชน โตะ เกาอี้ 3.52 .749 พอใจ 

  รวม 3.52 .687 พอใจ 
 
 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พบวามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
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ระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.52 เมื่อพิจารณารายขอจะพบวา ความพึงพอใจดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก สภาพภายในของศูนยบริการ เชน โตะ เกาอี้ และ สภาพภายในของ
รานจัดจําหนาย มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 และ 3.51 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอนาคต 
 
ตาราง 16 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการใชบริการมากขึ้น 

 
ขอมูลแนวโนมการใชบรกิาร  Χ                S.D.    ระดับแนวโนม 

ใชบริการมากขึ้นในอนาคต           3.37             .839   ไมแนใจ 
(ใชบริการมากขึ้น --- ใชบริการนอยลง)  
 

 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวาผูใชบริการไมแนใจวา
จะใชบริการมากขึ้นในอนาคตหรือไม โดยมีคาเฉลี่ย 3.37 

 
ตาราง 17 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 

 
ขอมูลแนวโนมการใชบรกิาร Χ       S.D.      ระดับแนวโนม 

การแนะนําบคุคลอื่นมาใชบริการ         3.18     .822  ไมแนใจ 
(แนะนาํแนนอน --- ไมแนะนาํแนนอน) 
 

 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวาผูใชบริการไมแนใจวา
จะแนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคตหรือไม โดยมีคาเฉลี่ย 3.18 

 
ตาราง 18 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการใชสินคาและบริการใหม ๆ 

 
ขอมูลแนวโนมการใชบรกิาร Χ       S.D.      ระดับแนวโนม 

การใชสินคาและบริการใหม ๆ          3.29     .791  ไมแนใจ 
(ใชแนนอน --- ไมใชแนนอน) 
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 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวาผูใชบริการไมแนใจวา
จะใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคตหรือไม โดยมีคาเฉลี่ย 3.29 

  ขอเสนอแนะ มีทั้งหมด 94 ขอ โดยสามารถจัดเปนขอเสนอแนะดานผลิตภัณฑ 6 ขอ ดาน
ราคา 53 ขอ ดานชองทางการจัดจําหนาย 4 ขอ ดานสงเสริมการตลาด 18 ขอ ดานบุคลากร 2 ขอ ดาน
กระบวนการ 2 ขอ  และ แนะนํามากกวาสองดาน 9 ขอ  
 
ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
 การทดสอบสมมติฐาน  ผูวจิัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได ที่แตกตางกัน มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.1    
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
  
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
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  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 19  แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา 
   การเปนลูกคาจําแนกตามเพศ 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 
test of 

Equality of F Sig. เพศ n 
 

S.D.  t df P 
  Variance                   

ระยะเวลาการ Equal    .026 .873 ชาย 195 4.945 3.207 -1.818 398 .07 
เปนลูกคา (ป) variances   หญิง 205 5.539 3.320    
 assumed          
                   

 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความ
นาจะเปนดังนี้ พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .873 มากกวา .05   นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดง
วาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน  

 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .07 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

Χ
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ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
ตาราง 20  แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที ่
   ใชตอวนัจาํแนกตามเพศ 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 
test of 

Equality of F Sig. เพศ n 
 

S.D.  t df P 
  Variance                   

จํานวนครั้งที่ใช Equal   5.971* .015 ชาย 195 10.70 9.897 2.750** 360.35 .006 
ตอวัน (ครั้ง) variances   หญิง 205 8.28 7.463    
 not assumed          
                   

 * มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

Χ



 
88 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 
โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความนาจะเปน
ดังนี้ พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) เทากับ .015 
นอยกวา .05   นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน  

 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันจําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) เทากับ 
.006 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เพศชายมีจํานวนครั้งที่
ใชตอวันสูงกวาผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่เปนเพศหญิง โดยเพศชายมีจํานวนครั้งที่ใชตอวันเฉลี่ย
เทากับ 10.70 คร้ัง และ เพศหญิงมีจํานวนครั้งที่ใชตอวันเฉลี่ยเทากับ 8.28 คร้ัง ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังแตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 
 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
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  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 21  แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที ่
   ใชตอคร้ังจาํแนกตามเพศ 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 
test of 

Equality of F Sig. เพศ n 
 

S.D.  t df P 
  Variance                   

ระยะเวลาที่ใช Equal   1.572 .211 ชาย 195 9.79 13.094 .580 398 .562 
ตอครั้ง (นาที) variances   หญิง 205 9.10 10.685    
 assumed          
                   

 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความ
นาจะเปนดังนี้ พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังมีคา Probability (p) 
เทากับ .211 มากกวา .05   นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดง
วาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน  

 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาที่ใชตอคร้ังจําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถอธิบายไดดังนี้
 พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังมีคา Probability (p) เทากับ 
.562ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 

Χ
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สมมติฐานยอยขอที่ 1.2   
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
  
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
     
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
ตาราง 22 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 8.231** 3 396 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 22 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอายุ โดยใช
การทดสอบ Levene’s test  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดง
วาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 23 แสดงผลทดสอบความแตกตางจําแนกตามอายุ โดยใชสถติิ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   Statistic(a) df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา Brown-Forsythe 13.462** 3 130.891 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 23 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ Brown-Forsthe สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

และเพื่อใหทราบวาระดับอายุคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี 
ทดสอบแบบ  Dunnett’s T3 ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
 
 
 
 
 



 
92 

ตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่าน 
   ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี   Dunnett’s T3 
 

ระดับอายุ 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา(ป)

Mean 

 
   ต่ํากวา 25 ป 
         3.73 

 
26-33 ป 

5.04 

 
34-41 ป 

6.55 

 
42 ปขึ้นไป 

7.48 

  ต่ํากวา 25 ป 3.73 
 

            - 
 

 
-1.311** 
(.001) 

 
-2.820** 
(.000) 

 
-3.748** 
(.000) 

26 – 33 ป 5.04 
 - -1.510* 

(.013) 
-2.437* 
(.013) 

34 – 41 ป 6.55 
  - -.928 

(.840) 

42 ปขึ้นไป 7.48    - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 24  เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาจําแนกตามอายุพบวา 
 1. ผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป กับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 - 33 ป มีคา 
Probability (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป  มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีอายุระหวาง 26 - 33 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 
25 ป  มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มี
อายุระหวาง 26 - 33 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.311 
 2. ผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป กับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 34 - 41 ป มีคา 
Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีอายุระหวาง 34 - 41 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 
25 ป มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มี
อายุระหวาง 34 - 41 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.820 
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 3. ผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป  กับผูใชบริการที่มีอายุ 42 ปข้ึนไป มีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ 42 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีอายุ 42 ปข้ึนไป  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.748 
 4. ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26-33 ป  กับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 34-41 ป มีคา 
Probability (p) เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26-33 ป มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีอายุระหวาง 34-41 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 
26-33 ป มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่
มีอายุระหวาง 34-41 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.510 
 5. ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26-33 ป  กับผูใชบริการที่มีอายุ 42 ปข้ึนไป มีคา Probability 
(p) เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26-33 ป มีพฤติกรรมการ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ 42 ป
ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26-33 ป มีพฤติกรรม
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีอายุ42 ปข้ึนไป โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.437 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
     
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 25 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั 2.160 3 396 .092 

 
 จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอายุ โดยใช
การทดสอบ Levene’s test  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) 
เทากับ .092 ซึ่งมากกวา .05 นั่นยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวา
ความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 26 แสดงความแตกตางกนัของพฤติกรรมการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ดานจาํนวนครัง้ที่ใชตอ 
   วันจําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 
   

พฤติกรรมการใชบริการ   

Sum  
 of 

Squares    df 
Mean  

Square F Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั Between Groups 221.195 3 73.732 .950 .416 

  Within Groups 30728.082 396 77.596     
  Total 30949.278 399       

 
 จากตาราง 26 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่านจาํนวน
คร้ังที่ใชตอวันจําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

  ในเรื่องพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันจําแนกตามอายุมี
คา Probability (p) เทากับ  .416 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
     
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
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 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 27 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 1.434 3 396 .232 

 
 จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอายุ โดยใช
การทดสอบ Levene’s test  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังมีคา Probability (p) 
เทากับ .232 ซึ่งมากกวา .05 นั่นยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวา
ความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 28 แสดงความแตกตางกนัของพฤติกรรมการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ 
   คร้ังจาํแนกตามอาย ุโดยใชสถิติ F-test 
   

พฤติกรรมการใชบริการ   

Sum  
 of 

Squares    df 
Mean  

Square F Sig. 
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง Between Groups 858.870 3 286.290 2.034 .109 

  Within Groups 55743.440 396 140.766     
  Total 56602.310 399       

 
 จากตาราง 28 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาที่ใชตอคร้ังจําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

  ในเรื่องพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังจําแนกตามอายุมี
คา Probability (p) เทากับ  .109 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.3   
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 
  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 29  แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
   จาํแนกตามสถานภาพสมรส 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 
test of 

Equality of F Sig. 
สถานภาพ
สมรส n 

 
S.D.  t df p 

พฤติกรรม  Variance                   
ดานระยะเวลา Equal   .004 .949 โสด 275 4.805 3.216 -4.107** 398 .000 
การเปนลูกคา  Variances   สมรส /  125 6.227 3.201    

(ป) Assumed   หมาย /        
      หยาราง             

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความ

Χ
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นาจะเปน Probability (p) เทากับ .949 มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน  

 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถ
อธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีสภานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
สถานภาพโสด มีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพ สมรส/หมาย/หยาราง โดย
ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.805 และ ผูใชบริการที่มีสถานภาพ สมรส  หมาย  
หยาราง มีคาเฉลี่ยเทากับ 6.227 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 
  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 30 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันจําแนก 
   ตามสถานภาพสมรส 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 

test of 
Equality 

 of F Sig. 
สถานภาพ
สมรส n 

 

S.D.  t df p 
พฤติกรรม  Variance                   

ดานจํานวนครั้ง Equal   5.926* .015 โสด 275 8.95 7.765 -1.527 185.64 .129 
ที่ใชตอวัน  Variances   สมรส /  125 10.58 10.701    

(ครั้ง) not    หมาย /        
 assumed     หยาราง             

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความ
นาจะเปน Probability (p) เทากับ .015 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน  

 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถ
อธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) 
เทากับ .129 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีสภานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 

Χ
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ดานระยะเวลาในการใชตอครั้ง 
 
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาในการใชตอคร้ังไมแตกตางกัน 
 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาในการใชตอคร้ังแตกตางกัน 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prop.(p) มีคานอยกวา .05 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 
  H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t 
ดวย Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหทดสอบคา t ดวย 
Equal variance not assumed 
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ตาราง 31  แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาในการใชตอคร้ัง 
   จาํแนกตามสถานภาพสมรส 
 
ตัวแปรที่ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

 

test of 
Equality 

of F Sig. 
สถานภาพ
สมรส n 

 

S.D.  t df P 
พฤติกรรม  Variance                   

ดานระยะเวลา Equal   6.389* .012 โสด 275 10.18 12.770 2.072* 312.29 .039 
การใชตอครั้ง  variances   สมรส /  125 7.79 9.599    

(นาที) not    หมาย /        
 assumed     หยาราง             

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s test พบวามีคาความ
นาจะเปน Probability (p) เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน  

 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการใชตอคร้ังจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติทดสอบคา t (t-test) สามารถ
อธิบายไดดังนี้ 

พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชตอคร้ังมีคา Probability (p) 
เทากับ .039 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีสภานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการใชตอคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
สถานภาพโสด มีระยะเวลาการใชตอคร้ังนานกวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพ สมรส/หมาย/หยาราง โดย
ผูใชบริการที่มีสถานะภาพโสดมีคาเฉลี่ยเทากับ 10.18 และ ผูใชบริการที่มีสถานะภาพ สมรส / หมาย / 
หยาราง มีคาเฉลี่ยเทากับ 7.79 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 

Χ
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สมมติฐานยอยขอที่ 1.4   
 ผู ใชบ ริการ โทรศัพท เคลื่ อนที่ มี ระดับการศึกษาแตกต างกันมีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
  
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน 

 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา .630 2 397 .533 

  
 จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ

การศึกษา โดยใชการทดสอบ Levene’s test   มีคา Probability (p) เทากับ .533 ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม
แตกตางกัน  
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 33 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
   จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถติิ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
ระยะเวลาการเปนลูกคา Between Groups 123.057 2 61.528 5.878** .003 

 (ป) Within Groups 4155.638 397 10.468     
  Total 4278.695 399       

**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 33 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาจําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) เทากับ 
.003 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพื่อให
ทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)  ดังแสดงในตาราง 
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ตาราง 34 แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่าน 
   ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามระดับการศึกษาโดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวิธี  Least  
   Significant Difference (LSD)   
 

ระดับ
การศึกษา 

ระยะเวลาการ
เปนลูกคา(ป)

Mean 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี  
           5.24 

 
ปริญญาตรี 

5.00 

 
สูงกวาปริญญาตรี 

6.70 

     ต่ํากวา  
  ปริญญาตรี 

5.24 
 

             - 
 

 
.239 

 (.607) 

 
-1.459* 
(.020) 

ปริญญาตรี 5.00 
 - -1.698** 

(.001) 
สูงกวา 

ปริญญาตรี 6.70 
  - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 34  เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาจําแนกตามระดับการศึกษาพบวา 
 1. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี มีคา Probability (p) เทากับ .020 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญา
ตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.459 
 2. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตาง
เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
กลาวคือผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
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ระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 1.698 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
  
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน 

 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 

 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั .357 2 397 .700 

  
 จากตาราง 35 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ

การศึกษา โดยใชการทดสอบ Levene’s test   มีคา Probability (p) เทากับ .700 ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม
แตกตางกัน  
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 36 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวัน 
   จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถติิ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
จํานวนครั้งที่ใชตอวัน Between Groups 70.063 2 35.032 .450 .638 

 (ครั้ง) Within Groups 30879.214 397 77.781     
  Total 30949.278 399       

 
 จากตาราง 36 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่
ใชตอวันจําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) เทากับ 
.638 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
  
 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน 

 H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังแตกตางกัน 

 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง .523 2 397 .593 

  
 จากตาราง 37 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ

การศึกษา โดยใชการทดสอบ Levene’s test   มีคา Probability (p) เทากับ .593 ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม
แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
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แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 38 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
   จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถติิ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
ระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง Between Groups 130.792 2 65.396 .460 .632 

 (นาที) Within Groups 56471.518 397 142.246     
  Total 56602.310 399       

 
 จากตาราง 38 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่
ใชตอคร้ังจําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-Test สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังมีคา Probability (p) เทากับ 
.632 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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สมมติฐานยอยขอที่ 1.5   
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีม่ีอาชีพแตกตางกนั มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกนั ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
 
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
 

H0 :  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน  

H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 39 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมกรใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 6.547** 2 397 .002 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
 จากตาราง 39 ผลการเปรียบเทยีบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย
ใชการทดสอบ Levene’s test มีคา Probability (p) เทากบั .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกนั 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนั  จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธทีดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 40 แสดงผลทดสอบความแตกตางจําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   Statistic(a) df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา Brown-Forsythe 5.612** 2 61.095 .006 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 40 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ Brown-Forsthe สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
และเพื่อใหทราบวาอาชีพคูใดมีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธีการทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3    ดังแสดงในตาราง 
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ตาราง 41 แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่าน 
   ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามอาชีพโดยเปรียบเทียบรายคูดวยวธิ ี Dunnett’s T3 
 

อาชีพ 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา(ป)

Mean 

        ขาราชการ 
  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา  
           4.21 

 
พนักงาน 

บริษัทเอกชน 
5.25 

ธุรกิจสวนตัว 
เจาของกิจการ 
อาชีพอื่น ๆ  

6.71 
          ขาราชการ 
  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 

4.21 
 

             - 
 

 
-1.042* 
 (.025) 

 
-2.499** 
(.007) 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 5.25 

 - -1.456 
(.141) 

ธุรกิจสวนตัว 
เจาของกิจการ 
อาชีพอื่น ๆ  

6.71 
  - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 41  เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาจําแนกตามอาชีพพบวา 
 1. ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา กับ
ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีคา Probability (p) เทากับ .025 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา  มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา  มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 1.042 
 2. ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา กับ
ผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน แมบาน มีคา Probability 
(p) เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา  มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา



 
113

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน 
แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา  มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน แมบาน โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.499 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
 

H0 :  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน  

H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงันี้ 
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 42 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมกรใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั 1.938 2 397 .145 

 
 จากตาราง 42 ผลการเปรียบเทยีบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย
ใชการทดสอบ Levene’s test มีคา Probability (p) เทากับ .145 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ
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สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนั  จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธทีดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 43 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวัน 
   จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
จํานวนครั้งที่ใชตอวัน Between Groups 465.432 2 232.716 3.031* .049 

 (ครั้ง) Within Groups 30483.845 397 76.786     
  Total 30949.278 399       

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 43 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่
ใชตอวันจําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) เทากับ 
.049 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพื่อใหทราบวาอาชีพ
คูใดมีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) ดังแสดงในตาราง 
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ตาราง 44 แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่าน 
   จาํนวนครั้งที่ใชตอวันจําแนกตามอาชีพโดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวิธ ีLeast Significant  
   Difference (LSD)   
 

อาชีพ 
จํานวนครั้งที่
ใชตอวัน (ครั้ง) 

Mean 

        ขาราชการ 
  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา  
              7.11 

 
พนักงาน 

บริษัทเอกชน 
9.53 

ธุรกิจสวนตัว 
เจาของกิจการ 
อาชีพอื่น ๆ  

12.10 
          ขาราชการ 
  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 

7.11 
 
                - 

 
-2.420 
 (.083) 

 
-4.986* 
(.015) 

พนักงานบริษัทเอกชน 9.53 
 - -2.566 

(.120) 
ธุรกิจสวนตัว เจาของ
กิจการ อาชีพอื่น ๆ  

12.10 
  - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 44 พบวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต 
นักศึกษา กับผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน แมบาน มีคา 
Probability (p) เทากับ .015 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วันแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน 
แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ นักเรียน นิสิต นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วันนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ อาชีพอื่น ๆ เชน พอบาน แมบาน โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 4.986 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 

H0 :  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน  

H1  : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังแตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 45 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมกรใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 2.551 2 397 .079 

 
 จากตาราง 45 ผลการเปรียบเทยีบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย
ใชการทดสอบ Levene’s test มีคา Probability (p) เทากับ .079 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลีย่อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนั  จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธทีดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 46 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
   จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง Between Groups 52.095 2 26.047 .183 .833 

 (นาที) Within Groups 56550.215 397 142.444     
  Total 56602.310 399       

 
 จากตาราง 46 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่
ใชตอครั้งจําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้งมีคา Probability (p) เทากับ 
.833 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้งไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.6   
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีม่ีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนัมพีฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
 
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
 

 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใขการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 47 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 1.597 4 395 .174 

  
 จากตาราง 47   ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  โดยใชการทดสอบ Levene’s test  มีคา Probability (p) เทากับ .174 ซึ่งมากกวา 
.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนใน
กลุมนี้ไมแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา 0.05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 48 แสดงความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ 
   เปนลูกคาจําแนกตามระดับรายไดเฉลีย่ตอเดือนโดยใชสถติิ F-test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   
Sum  

 of Squares 
   

df 
Mean  

Square F Sig. 
ดานระยะเวลา Between Groups 650.326 4 162.582 17.699** .000 

 การเปนลกูคา (ป) Within Groups 3628.368 395 9.186     
  Total 4276.695 399       

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

 จากตาราง 48 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาจําแนกตามระดับรายได โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคามีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผู ใชบริการที่มีระดับรายได เฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพื่อใหทราบวาระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนคูใดที่มีความแตกตางกัน
จึงทําการทดสอบ    ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ดังแสดงใน
ตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 49 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน 
   ระยะเวลาการเปนลูกคาจาํแนกตามระดบัรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวธิี Least  
   Significant Difference (LSD) 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ของผูใชบริการ 

ระยะเวลา
การเปน
ลูกคา (ป) 

Mean 

    ต่ํากวา 
  หรือเทากับ
10,000  บาท 
    4.2286 

  10,001 –  
   20,000  
     บาท 
   4.2651 

20,001 - 
30,000 
บาท 

5.4278 

30,001 – 
40,000 
บาท 

6.0288 

40 ,001  
บาท 
ขึ้นไป 

8.0336 

           ต่ํากวาหรือ 
     เทากับ 10,000 บาท 

4.2286 
 

          - 
 

 
.0366 
(.948) 

 
-.1.1993 
(.054) 

 
-1.8002** 

(.005) 

 
-3.8050** 

(.000) 

10,001 - 20,000 บาท 4.2651 
 - -1.1627** 

(.006) 
-1.7636** 

(.000) 
-3.7685** 

(.000) 

20,001 - 30,000 บาท 5.4278 
  - -.6009 

(.246) 
-2.6058** 

(.000) 

30,001 - 40,000 บาท 6.0288 
   

- 
-2.0049 
(.000) 

40,001 บาทขึ้นไป 8.0336      - 

 **มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

 จากตาราง 49  เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาจําแนกตามระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
 1. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ย ตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท มีคา Probability (p) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .01 
หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 1.8002 
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 2. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 
หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
3.8050 

3. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีคา Probability (p) เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
1.1627  

4. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคานอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
1.7636  

5. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอย
กวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.7685   

6. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001 – 30,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคานอย
กวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.6058 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 

ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
 

 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใขการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 50 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั 11.506** 4 395 .000 

  **มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 50   ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  โดยใชการทดสอบ Levene’s test  มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนใน
กลุมนี้แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 51 แสดงผลทดสอบความแตกตางจําแนกตามระดับรายได โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   Statistic(a) df1 df2 Sig. 
ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวนั Brown-Forsythe 6.024** 4 128.607 .000 

 **มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

 จากตาราง 51 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีด่านจาํนวน
คร้ังที่ใชตอวันจําแนกตามระดับรายได โดยใชสถิติ Brown-Forsthe สามารถอธิบายไดดังนี้  

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันมีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผู ใชบริการที่มีระดับรายได เฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพื่อใหทราบวาระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการ
ทดสอบ    ตอไปดวยวิธีทดสอบแบบ  Dunnett’s T3  ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 52 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน 
   จาํนวนครั้งที่ใชตอวันจําแนกตามระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธ ี 
   Dunnett’s T3 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ของผูใชบริการ 

จํานวนครั้ง
ที่ใชตอวัน

Mean 

    ต่ํากวา 
  หรือเทากับ
10,000  บาท 
      6.71 

  10,001 –  
   20,000  
     บาท 
    8.24 

20,001 - 
30,000 
บาท 

10.00 

30,001 – 
40,000 
บาท 
9.11 

40 ,001  
บาท 
ขึ้นไป 
15.06 

           ต่ํากวาหรือ 
     เทากับ 10,000 บาท 

6.71 
 

          - 
 

 
-1.526 
(.819) 

 
-3.286 
(.179) 

 
-2.395 
(.438) 

 
-8.343** 
(.009) 

10,001 – 20,000 บาท 8.24 
 - -1.760 

(.691) 
-.869 
(.984) 

-6.818* 
(.035) 

20,001 – 30,000 บาท 10.00 
  - -.891 

(.998) 
-5.058 
(.320) 

30,001 – 40,000 บาท 9.11 
   

- 
-5.948 
(.119) 

40,001 บาทขึ้นไป 15.06      - 

  * มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 **มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
จากตาราง 52 เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใช

ตอวันจําแนกตามระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
1. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป มีคา Probability (p) เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา .01 
หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครัง้ทีใ่ชตอวนั
นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 8.343 
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 2. ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท กับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป มีคา Probability (p) เทากับ .035 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001 – 20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันนอย
กวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 6.818 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 

ดานระยะเวลาการใชงานตอครั้ง 
 

 H0 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใขการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี ้
  
 Ho : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกนั 
 H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 53 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ัง 4.323** 4 395 .002 

  **มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 53   ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  โดยใชการทดสอบ Levene’s test  มีคา Probability (p) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  แสดงวาความแปรปรวนใน
กลุมนี้แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 
95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05   หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม  ไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อ
หาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 54 แสดงผลทดสอบความแตกตางจําแนกตามระดับรายได โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการ   Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ัง 
Brown-

Forsythe 2.161 4 197.849 .075 
 

 จากตาราง 54 ผลความแตกตางกันของพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการใชงานตอคร้ังจําแนกตามระดับรายได โดยใชสถิติ Brown-Forsthe สามารถอธิบายได
ดังนี้  

 พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังมีคา Probability 
(p) เทากับ .075 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผู ใชบริการที่มีระดับรายได เฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ความพงึพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที ่สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยดงันี ้
 
สมมติฐานขอที่ 2.1 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 
 H0 :  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 H1  : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 55 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช 
   โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก .166** .001 เดียวกัน ต่ํามาก 
2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา .156** .002 เดียวกัน ต่ํามาก 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ .050 .320 ไมสัมพันธกัน - 

4 . ดานบริการหลังการขาย .000 .999 ไมสัมพันธกัน - 
5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ .127* .011 เดียวกัน ต่ํามาก 

ดานผลิตภัณฑโดยรวม .131** .009 เดียวกัน ต่ํามาก 
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ตาราง 55 (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 
โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 

ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .008 .880 ไมสัมพันธกัน 

 
- 

7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .000 .995 ไมสัมพันธกัน - 

8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน -.025 .620 ไมสัมพันธกัน 

 
- 

ดานราคาโดยรวม -.006 .899 ไมสัมพันธกัน - 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .127* 

 
.011 เดียวกัน ต่ํามาก 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ .146** .003 เดียวกัน ต่ํามาก 
11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 

(ธนาคาร) .080 .110 ไมสัมพันธกัน - 
12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา

สัมพันธ .055 .275 ไมสัมพันธกัน - 
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม .133** .008 เดียวกัน ต่ํามาก 

ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .105* .035 เดียวกัน ต่ํามาก 
14.  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 

นิตยสาร) .150** .003 เดียวกัน ต่ํามาก 
15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .075 .137 ไมสัมพันธกัน - 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .122* .015 เดียวกัน ต่ํามาก 
ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .001 .991 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .079 .115 ไมสัมพันธกัน - 
18.  การมีความสามารถในการบริการของ

พนักงาน .056 .263 ไมสัมพันธกัน 
- 

ดานบุคลากรโดยรวม .051 .308 ไมสัมพันธกัน - 
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ตาราง 55 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ .107* 

 
.033 

 
เดียวกัน ต่ํามาก 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .246** .000 เดียวกัน ต่ํา 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .188** 
 

.000 
 

เดียวกัน ต่ํามาก 
ดานกระบวนการโดยรวม .208** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง .061 

 
 

.227 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 
โตะ เกาอี้ .022 

 
.659 ไมสัมพันธกัน 

 
- 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม .043 .386 ไมสัมพันธกัน - 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 55 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .009  ซึ่งนอยกวา .01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .131 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ใน
ระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .001  
ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเร่ืองการรับสายและโทรออก มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
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โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .166 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสาย
และโทรออกเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability 
(p) เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนามีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .156 ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑใน
เร่ืองคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนาเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า
มาก 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) 
เทากับ .320  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเร่ืองความครอบคลุมของสัญญาณไมมีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .999  ซึ่ง
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขายไมมีความสัมพันธกับ  พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) 
เทากับ .011  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการมีความสัมพันธกับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .127 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่อง
ความปลอดภัยในการใชบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับต่ํามาก 
 2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .899  ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ราคาโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .880  ซึ่งมากกวา 
.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .995  
ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลาไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability 
(p) เทากับ .620  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .008  ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพงึพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
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ระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .133 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําให
ระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability 
(p) เทากับ .011  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนาย มี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .127 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนายเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคา
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .146 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลา
การเปนลูกคาเพิ่มขึ้น ในระดับตํ่ามาก 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .110  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการ
ผานทางชองทางอื่น ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
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ลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .275  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .015  ซึ่งนอยกวา .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .122 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการ
เปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) 
เทากับ .035  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น มี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .105 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น เพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคา
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มี
คา Probability (p) เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .150 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) เพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
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  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .137  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสรมิ
การขาย ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .308  ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .991  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability 
(p) เทากับ .115  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .263  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการ
ของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
กระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .208 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) 
เทากับ .033  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .107 ตัวแปรทัง้สอง
มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการใน
เร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก  
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .246 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลา
การเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปน
ลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน



 
136

ระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .188 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของกระบวนการ
ใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ เพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาการเปนลูกคาเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ พฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability (p) เทากับ .386  ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจ
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา 
Probability (p) เทากับ .227  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของราน
จัดจําหนาย ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา มีคา Probability 
(p) เทากับ .659  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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สมมติฐานขอที่ 2.2 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 
 H0 :  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 H1  : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 56 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช 
   โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจาํนวนครั้งที่ใชตอวัน 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก .076 .128 

 
ไมสัมพันธกัน 

 
- 

2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา .115* .022 เดียวกัน ต่ํามาก 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ .110* .027 เดียวกัน ต่ํามาก 

4 . ดานบริการหลังการขาย .113* .024 เดียวกัน ต่ํามาก 

5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ .095 .059 ไมสัมพันธกัน - 

ดานผลิตภัณฑโดยรวม .136** .006 เดียวกัน ต่ํามาก 
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ตาราง 56 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .210** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .193** .000 เดียวกัน ต่ํามาก 

8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน .191** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํามาก 

ดานราคาโดยรวม .227** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .058 

 
.244 ไมสัมพันธกัน - 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ .112* .026 เดียวกัน ต่ํามาก 
11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 

(ธนาคาร) .073 .145 ไมสัมพันธกัน - 
12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา

สัมพันธ .054 .277 ไมสัมพันธกัน - 
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม .098 .051 ไมสัมพันธกัน - 

ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .152** .002 เดียวกัน ต่ํามาก 
14.  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 

นิตยสาร) .161** .001 เดียวกัน ต่ํามาก 
15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .107* .032 เดียวกัน ต่ํามาก 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .155** .002 เดียวกัน ต่ํามาก 
ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .075 .133 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .046 .361 ไมสัมพันธกัน - 
18.  การมีความสามารถในการบริการของ

พนักงาน .073 .144 ไมสัมพันธกัน 
- 

ดานบุคลากรโดยรวม .072 .152 ไมสัมพันธกัน - 
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ตาราง 56 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ .162** 

 
.001 

 
เดียวกัน ต่ํามาก 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .122* .015 เดียวกัน ต่ํามาก 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .070 
 

.161 
 

เดียวกัน ต่ํามาก 
ดานกระบวนการโดยรวม .139** .005 เดียวกัน ต่ํามาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง -.084 

 
 

.095 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 
โตะ เกาอี้ .006 

 
.908 ไมสัมพันธกัน 

 
- 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม -.040 .424 ไมสัมพันธกัน - 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 56 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .006  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .136 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ใน
ระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .128  ซึง่
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
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โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว  
  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .022  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนามีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .115 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่อง
คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนาเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .027  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของสัญญาณ มีความสัมพันธกับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .110 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่อง
ความครอบคลุมของสัญญาณ เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .024  ซึ่ง
นอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย  มีความสัมพันธกับ  พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .113 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลัง
การขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ 
.059  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการไมมีความสัมพันธกับ 
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พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .227 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานราคาโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา 
  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ราคาในเรื่องอัตราคาบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใช
ตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .210 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึง่
นอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .193 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคา
ตามชวงเวลา เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง มี



 
142

ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .191 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่า 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .051  ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และ
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .244  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนาย ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา 
Probability (p) เทากับ .026  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .112 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้ง
ที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา 
Probability (p) เทากับ .145  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการ
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ผานทางชองทางอื่น ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครัง้ทีใ่ชตอวนั
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วัน มีคา Probability (p) เทากับ .277  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสาย
การใหบริการของศูนยบริการลูกคา ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใช
ตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .155 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น มี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .152 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่ามาก 
  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา 
Probability (p) เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .161 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability 
(p) เทากับ .032  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย มี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .107 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .152  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา 
Probability (p) เทากับ .133  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .361  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ ไมมี



 
145

ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability 
(p) เทากับ .144  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน ไม
มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .005  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
กระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .139 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ใน
ระดับตํ่ามาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .162 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการใน
เร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวนครั้งที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก  
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา 
Probability (p) เทากับ .015  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
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เทากับ  .122 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหจํานวน
คร้ังที่ใชตอวันเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอ
วัน มีคา Probability (p) เทากับ .161  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว
 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ พฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) เทากับ .424  ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ลักษณะทางกายภาพโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้ง
ที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา 
  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability 
(p) เทากับ .095  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย ไม
มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน มีคา Probability (p) 
เทากับ .908  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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สมมติฐานขอที่ 2.3 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
 
 H0 :  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
 H1  : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 57 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช 
   โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก -.048 .338 

 
ไมสัมพันธกัน 

 
- 

2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา -.031 .534 ไมสัมพันธกัน - 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ -.047 .345 ไมสัมพันธกัน - 

4 . ดานบริการหลังการขาย .009 .853 ไมสัมพันธกัน - 

5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ -.048 .336 ไมสัมพันธกัน - 

ดานผลิตภัณฑโดยรวม -.043 .392 ไมสัมพันธกัน - 
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ตาราง 57 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .047 .350 

 
ไมสัมพันธกัน 

 
- 

7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .046 .362 ไมสัมพันธกัน - 

8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน .099* .049 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํามาก 

ดานราคาโดยรวม .073 .145 ไมสัมพันธกัน - 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .050 

 
.322 ไมสัมพันธกัน - 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ -.052 .300 ไมสัมพันธกัน - 
11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 

(ธนาคาร) -.061 .224 ไมสัมพันธกัน - 
12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา

สัมพันธ -.061 .227 ไมสัมพันธกัน - 
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม -.042 .407 ไมสัมพันธกัน - 

ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .004 .942 ไมสัมพันธกัน - 
14.  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 

นิตยสาร) .013 .797 ไมสัมพันธกัน - 
15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .052 .296 ไมสัมพันธกัน - 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .026 .610 ไมสัมพันธกัน - 
ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .091 .069 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .019 .706 ไมสัมพันธกัน - 
18.  การมีความสามารถในการบริการของ

พนักงาน .062 .213 ไมสัมพันธกัน 
- 

ดานบุคลากรโดยรวม .063 .207 ไมสัมพันธกัน - 
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ตาราง 57 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ -.001 

 
.983 ไมสัมพันธกัน - 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .074 .142 ไมสัมพันธกัน - 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .027 
 

.588 ไมสัมพันธกัน - 
ดานกระบวนการโดยรวม .038 .446 ไมสัมพันธกัน - 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง -.024 

 
 

.636 ไมสัมพันธกัน 

 
 
- 

23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 
โตะ เกาอี้ -.043 

 
.391 ไมสัมพันธกัน 

 
- 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม -.036 .476 ไมสัมพันธกัน - 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 จากตาราง 57 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .392  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .338  ซึง่
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว  
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  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .534  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา  ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .345  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของสัญญาณ ไมมีความสัมพันธ
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .853  ซึ่ง
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเร่ืองบริการหลังการขาย  ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ 
.336  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .073  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา 
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  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .350  ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ราคาในเรื่องอัตราคาบริการ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่
ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .362  ซึง่
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .049  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง มี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .099 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง เพิ่มข้ึน จะทําใหระยะเวลาที่ใชตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่ามาก 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ พฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .407  ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และ
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .322  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนาย ไมมี
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ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา 
Probability (p) เทากับ .300  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่
ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา 
Probability (p) เทากับ .224  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการ
ผานทางชองทางอื่น ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาทีใ่ชตอคร้ัง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ
คร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .227  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสาย
การใหบริการของศูนยบริการลูกคา ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .610  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใช
ตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .942  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น ไมมี
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ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา 
Probability (p) เทากับ .797  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ
คร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability 
(p) เทากับ .296  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .207  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา 
Probability (p) เทากับ .069  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ
คร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .706  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ ไมมี
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ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability 
(p) เทากับ .213  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน ไม
มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ พฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .446  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
กระบวนการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ
คร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .983  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา 
Probability (p) เทากับ .142  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอ
คร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .588  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
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ระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว
 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ พฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) เทากับ .476  ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ลักษณะทางกายภาพโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
ที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา 
  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability 
(p) เทากับ .636  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย ไม
มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง มีคา Probability (p) 
เทากับ .391  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 สมมติฐานขอที่  3   ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่มีความสัมพันธ
กับแนวโนมการใชบริการในอนาคตสามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยดงันี ้
 
สมมติฐานขอที่ 3.1 ดานการใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 
 H0 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 
 H1 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 58 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใช 
   บริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก .368** .000 เดียวกัน ต่ํา 
2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา .336** .000 เดียวกัน ต่ํา 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ .145** .004 เดียวกัน ต่ํามาก 
4 . ดานบริการหลังการขาย .403** .000 เดียวกัน ต่ํา 
5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ .447** .000 เดียวกัน ปานกลาง 

ดานผลิตภัณฑโดยรวม .465** .000 เดียวกัน ปานกลาง 
ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .313** .000 เดียวกัน ต่ํา 
7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .309** .000 เดียวกัน ต่ํา 
8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน .353** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานราคาโดยรวม .372** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .217** 

 
.000 เดียวกัน ต่ํา 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ .196** .000 เดียวกัน ต่ํามาก 
11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 

(ธนาคาร) .154** .002 เดียวกัน ต่ํามาก 
12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา

สัมพันธ .258** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม .269** .000 เดียวกัน ต่ํา 
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ตาราง 58 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .227** .000 เดียวกัน ต่ํา 
14. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน,   

นิตยสาร) .272** .000 เดียวกัน ต่ํา 
15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .306** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .298** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .316** .000 เดียวกัน ต่ํา 
17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .280** .000 เดียวกัน ต่ํา 
18. การมีความสามารถในการบริการของ   

พนักงาน .358** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานบุคลากรโดยรวม .353** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ .266** 

 
.000 เดียวกัน ต่ํา 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .230** .000 เดียวกัน ต่ํา 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .272** 
 

.000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานกระบวนการโดยรวม .298** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง .221** 

 
 

.000 เดียวกัน ต่ํา 
23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 

โตะ เกาอี้ .191** 
 

.000 เดียวกัน ต่ํามาก 
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม .219** .000 เดียวกัน ต่ํา 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 58 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 
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 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ
โดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.465 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นใน
ระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่ง
นอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง
ไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .368 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนามีความสัมพันธ
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .336 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่อง
คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการ
มากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ 
.004  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของสัญญาณ มีความสัมพันธกับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลอง
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กับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .145 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความ
ครอบคลุมของสัญญาณ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .403 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขายเพิ่มข้ึน จะทําให
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการมีความสัมพันธกับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .447 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความ
ปลอดภัยในการใชบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับปานกลาง 
 2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.372 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานราคาโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ใน
ระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
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  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ราคาในเรื่องอัตราคาบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมาก
ข้ึนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .313 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่ง
นอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
พึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง
ไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .309 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา 
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .353 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาใน
เร่ืองความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
บริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .269 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนาย มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .217 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทาง
การจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนายเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .196 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทาง
การจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา 
Probability (p) เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการ
ผานทางชองทางอื่น มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .154 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก  
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมาก
ข้ึน มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสาย
การใหบริการของศูนยบริการลูกคา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
บริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .258 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสายการใหบริการ
ของศูนยบริการลูกคาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิม่ข้ึน 
ในระดับตํ่า 
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมาก
ข้ึนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .298 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .227 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริม
การตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
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  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .272 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับ
ตํ่ามาก 
  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .306 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริม
การตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากร
โดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.353 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานบุคลากรโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .316 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .280 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากร
ในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .358 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากร
ในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการ
ในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการ
โดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.298 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
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ดานกระบวนการโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .266 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .230 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น 
มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
บริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .272 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของกระบวนการ
ใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
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 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ แนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการ
มากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .219 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการ
ในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .221 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะ
ทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้น มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชบริการมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .191 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะ
ทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้นเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
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สมมติฐานขอที่ 3.2 ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
 
 H0 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
 H1 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 59 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใช 
   บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการ 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก .327** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา .394** .000 เดียวกัน ต่ํา 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ .227** .000 เดียวกัน ต่ํา 

4 . ดานบริการหลังการขาย .396** .000 เดียวกัน ต่ํา 

5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ .351** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานผลิตภัณฑโดยรวม .457** .000 เดียวกัน ปานกลาง 
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ตาราง 59 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .248** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .281** .000 เดียวกัน ต่ํา 

8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน .230** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

ดานราคาโดยรวม .289** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .188** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํามาก 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ .177** .000 เดียวกัน ต่ํามาก 
11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 

(ธนาคาร) .226** .000 
 

เดียวกัน 
 
ต่ํา 

12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา
สัมพันธ .304** .000 

เดียวกัน ต่ํา 

ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม .293** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .327** .000 เดียวกัน ต่ํา 
14.  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) .301** .000 เดียวกัน ต่ํา 
15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .312** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .347** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .335** .000 

 
 

เดียวกัน 

 
 
ต่ํา 

17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .317** .000 เดียวกัน ต่ํา 
18.  การมีความสามารถในการบริการของ     

พนักงาน .389** .000 
เดียวกัน ต่ํา 

ดานบุคลากรโดยรวม .386** .000 เดียวกัน ต่ํา 
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ตาราง 59 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ .306** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .253* .000 เดียวกัน ต่ํา 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .264** 
 

.000 
 

เดียวกัน 
 
ต่ํา 

ดานกระบวนการโดยรวม .319** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง .294** 

 
 

.000 

 
 

เดียวกัน 

 
 
ต่ํา 

23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 
โตะ เกาอี้ .261** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม .295** .000 เดียวกัน ต่ํา 

 ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 59 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .457 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเร่ืองการรับสายและโทรออก มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลอง
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กับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .327 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสาย
และโทรออก เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่า 
  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนามี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.394 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑในเร่ืองคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของสัญญาณ มีความสัมพันธกับ 
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .227 ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑใน
เร่ืองความครอบคลุมของสัญญาณ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคล
อ่ืนมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .000  
ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .396 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลัง
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การขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ใน
ระดับตํ่า 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ มีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการ มีความสัมพันธ
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .351 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .289 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานราคาโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึง
พอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนํา
บุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .248 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
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วา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .281 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคา
ตามชวงเวลา เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการ
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.230 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .293 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําให
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการ
จําหนาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
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เทากับ .188 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนายเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .177 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมี
คา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการ
ผานทางชองทางอื่น มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .226 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมา
ใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .304 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสายการ
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ใหบริการของศูนยบริการลูกคาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืน
มาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคล
อ่ืนมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .347 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.327 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมี
คา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .301 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่า 



 
175

  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสรมิ
การขาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .312 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .386 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .335 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 
เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการ
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ใหบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .317 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการ
ของพนักงาน มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .389 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน เพิ่มข้ึน 
จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการ
ในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
กระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอ่ืนมาใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .319 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .306 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
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กระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .253 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .264 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในข้ันตอนตาง ๆ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนํา
บุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ แนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพงึพอใจ
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนํา
บุคคลอื่นมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .295 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวา 
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  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของราน
จัดจําหนาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .294 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย เพิ่มข้ึน 
จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการมีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของ
ศูนยบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .261 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของศูนยบริการ เพิ่มข้ึน จะ
ทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 
สมมติฐานขอที่ 3.3 ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
 
 H0 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
 H1 : ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 60 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใช 
   บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ  สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 
ดานผลิตภัณฑ 
1.  การรับสายและโทรออก .324** .000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

2.  คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา .319** .000 เดียวกัน ต่ํา 

3.  ความครอบคลุมของสัญญาณ .199** .000 เดียวกัน ต่ํามาก 
4 . ดานบริการหลังการขาย .414** .000 เดียวกัน ปานกลาง 

5.  ความปลอดภัยในการใชบริการ .397** .000 เดียวกัน ต่ํา 
ดานผลิตภัณฑโดยรวม .451** .000 เดียวกัน ปานกลาง 

ดานราคา 
6. อัตราคาบริการ .286** 

  
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา .228** .000 เดียวกัน ต่ํา 

8.  ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน .215** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

ดานราคาโดยรวม .279** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
9. จํานวนรานในการจําหนาย .161** 

 
.001 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํามาก 

10. จํานวนศูนยบริการที่ใหบริการ .271** .000 เดียวกัน ต่ํา 

11.  การชําระคาบริการผานทางชองทางอื่น ๆ 
(ธนาคาร) .183** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํามาก 

12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา
สัมพันธ .257** 

.000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม .285** .000 เดียวกัน ต่ํา 
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ตาราง 60 (ตอ) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สัมประสิทธิ์ p-value ทิศทาง ระดับ 

โทรศัพทเคล่ือนที่ของ บริษัท แอดวานซ ฯ สหสัมพันธ  ความสัมพันธ ความสัมพันธ 

ดานสงเสริมการตลาด 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั่น .295** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

14.  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร) .314** 

.000 เดียวกัน ต่ํา 

15.  การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย .342** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานการสงเสรมิการตลาดโดยรวม .351** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานบุคลากร 
16.  ความรูความสามารถในการใหบริการของ

พนักงาน .298** 

 
 

.000 

 
 

เดียวกัน 

 
 
ต่ํา 

17.  ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ .322** .000 เดียวกัน ต่ํา 
18.  การมีความสามารถในการบริการของ

พนักงาน .324** 
.000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานบุคลากรโดยรวม .351** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานกระบวนการ 
19.  ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ .306** 

 
.000 

 
เดียวกัน 

 
ต่ํา 

20.  ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ .240** .000 เดียวกัน ต่ํา 
21.  ความถูกตองของกระบวนการใหบริการใน

ขั้นตอนตาง ๆ .259** 
 

.000 
 

เดียวกัน 
 
ต่ํา 

ดานกระบวนการโดยรวม .313** .000 เดียวกัน ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
22.  สภาพภายในของรานจัดจําหนาย เชน การ

แสดงสินคา แสงสวาง .118* 

 
 

.018 

 
 

เดียวกัน 

 
 

ต่ํามาก 
23.  สภาพภายในของศูนยบริการ เชน การตกแตง 

โตะ เกาอี้ .051 
 

.311 ไมสัมพันธกัน 
 
- 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม .089 .076 ไมสัมพันธกัน - 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 60 ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
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 1.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการ
ใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .451 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องการรับสายและโทรออก 
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเร่ืองการรับสายและโทรออก มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .324 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่อง
การรับสายและโทรออก เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการ
ใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณ
ระหวางสนทนา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนามี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
.319 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑในเร่ืองคุณภาพสัญญาณระหวางสนทนาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  1.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของ
สัญญาณ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความครอบคลุมของสัญญาณ มีความสัมพันธกับ 
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แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .199 ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑใน
เร่ืองความครอบคลุมของสัญญาณ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคา
และบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  1.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย กับ 
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability (p) เทากับ .000  
ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลังการขาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .414 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องบริการหลัง
การขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน 
ในระดับปานกลาง 
  1.5 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใช
บริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการ มีความสัมพันธ
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .397 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
   2.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพงึพอใจ
ดานราคาโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบรกิารใหม 
ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .279 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการ
ใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  2.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึง
พอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
สินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .286 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องอัตราคาบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ 
.000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการกําหนดราคาตามชวงเวลา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .228 ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาในเรื่องการ
กําหนดราคาตามชวงเวลา เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  2.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับคูแขง กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับ
คูแขง มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .215 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานราคาในเรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม กับ แนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอย
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กวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง
ไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .285 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําให
แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา 
  3.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนราน
ในการจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการ
จําหนาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .161 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนรานในการจําหนายเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.2  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .271 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนศูนยบริการที่ใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  3.3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระ
คาบริการผานทางชองทางอื่น มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคา
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และบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .183 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องการชําระคาบริการผาน
ทางชองทางอื่นเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  3.4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวน
คูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่อง
จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยบริการลูกคา มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .257 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องจํานวนคูสายการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคาเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 4. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวม กับ แนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพงึพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคา
และบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .351 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใช
บริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา 
  4.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability 
(p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น มี
ความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  
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.295 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดในเรื่องความหลากหลายของโปรโมชั่น เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  4.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผาน
สื่อตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อ
ตาง ๆ (โทรทัศน, นิตยสาร) มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .314 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
(โทรทัศน, นิตยสาร) เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม 
ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  4.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรม
เพื่อสงเสริมการขาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสรมิ
การขาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .342 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในเรื่องการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนม
การใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 5. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการใน
อนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม 
ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .351 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
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  5.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถใน
การใหบริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มี
คา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .298 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน 
ในระดับตํ่า 
  5.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการ
ใหบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ  .322 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  5.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการ
บริการของพนักงาน กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการ
ของพนักงาน มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .324 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรในเรื่องการมีความสามารถในการบริการของพนักงาน เพิ่มข้ึน 
จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 6. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวม กับ แนวโนมการใชบริการ
ในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่น
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คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดาน
กระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการ
ใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .313 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการโดยรวมเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  6.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ใหบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา Probability (p) 
เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .306 ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
กระบวนการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของ
เทคโนโลยีในการบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีใน
การบริการ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .240 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความทันสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ เพิ่มข้ึน 
จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
  6.3 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและ
บริการใหม ๆ มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตอง
ของกระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดาน
การใชสินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง



 
189

ไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  .259 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ  ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในเรื่องความถูกตองของ
กระบวนการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ เพิ่มข้ึน จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
สินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่า 
 7. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม กับ แนวโนมการ
ใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา Probability (p) เทากับ .076  ซึ่งมากกวา 
.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพงึพอใจ
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใช
สินคาและบริการใหม ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  7.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของรานจัดจําหนาย กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา 
Probability (p) เทากับ .018  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของราน
จัดจําหนาย มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ  .118 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของรานจัดจําหนาย เพิ่มข้ึน 
จะทําใหแนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ เพิ่มข้ึน ในระดับตํ่ามาก 
  7.2 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายใน
ของศูนยบริการ กับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  มีคา 
Probability (p) เทากับ .391  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องสภาพภายในของ
ศูนยบริการ ไมมีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการในอนาคตดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน   
ตาราง 61 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 1   
สมมติฐานยอยขอที่ 1.1   
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มี เพศแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มี เพศแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใช
ตอวันแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มี เพศแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใช
ตอคร้ังแตกตางกัน 

 
 
 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.2     
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการ
เปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
Brown - 
Forsythe 

ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใช
ตอวันแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
ผู ใชบ ริการโทรศัพท เคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน  มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใช
ตอคร้ังแตกตางกันแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
Brown - 
Forsythe 

สมมติฐานยอยขอที่ 1.3     
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
ดานระยะเวลาในการใชตอครั้ง 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาในการใชตอคร้ังแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.4     
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีระดับการศึกษาแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่ที่มีระดับการศึกษาแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจาํนวนครัง้ที่
ใชตอวันแตกตางกนั 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่ที่มีระดับการศึกษาแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่
ใชตอคร้ังแตกตางกนั 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.5     
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
การเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
Brown - 
Forsythe 

ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้ง
ที่ใชตอวันแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลา
ที่ใชตอคร้ังแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
สมมติฐานยอยขอที่ 1.6     
ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวนั 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน
จํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน 

 
 
 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
Brown - 
Forsythe 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ดานระยะเวลาการใชงานตอครั้ง 
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังแตกตางกัน 

 
 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

Brown - 
Forsythe 

สมมติฐานขอที่ 2   
สมมติฐานขอที่ 2.1 ดานระยะเวลาการเปนลกูคา 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 2.2 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 2.3 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 61 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 
สมมติฐานขอที่  3      
สมมติฐานขอที่ 3.1 ดานการใชบริการมากขึ้น 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชบริการมากขึ้น 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 3.2  
ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 61 (ตอ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่ 3.3  
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ  
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ 
มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการในอนาคต
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ 

  

 
ดานผลิตภัณฑ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานราคา 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานสงเสริมการตลาด 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานบุคลากร 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานกระบวนการ 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา ความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยศึกษา ความ
แตกตางทางลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการ พฤติกรรมของผูใชบริการ ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากรที่ใหบริการ 
กระบวนการในการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ ที่มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ไปชวยในการทํานายหรือพยากรณการใช
บริการมากขึ้นของผูใชบริการ การแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ และ การใชบริการใหม ๆ ในอนาคต  
และสามารถใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายและกลยุทธทางการตลาด  เพื่อใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจตอการใหบริการสูงสุด ตรงกับความตองการมากที่สุด 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้ง ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายของการศึกษาคนควาวิจัยไว ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
บริษัท  แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับ
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่กับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคตของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1. สามารถจําแนกกลุมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามลักษณะประชากรศาสตร เพื่อกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดไดอยางเหมาะสมกับแตละกลุม 
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2. สามารถนําขอมูลจากการศึกษาพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ    
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มาวิเคราะหเพื่อวางแผนการใหบริการใหตรง
ตามเปาหมายกลุมลูกคา 

3. สามารถนําขอมูลจากการศึกษา ความพึงพอใจ แนวโนมพฤติกรรม และ ขอเสนอแนะ ของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด 
 
สมมติฐานของการวิจัย  
 จากแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ไดกําหนดสมมติฐานเพื่อการศึกษาสําหรับการ
วิจัยไวดังนี้ 
 1.  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  ระดับรายได  ที่แตกตางกัน  มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 2. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
 3. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั 
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด  )มหาชน   (ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้  คือ ผูบริโภคที่ใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  เนือ่งจากไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน  ดังนัน้จึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชศัูกดิ์ อุดมศรี (2538 : 
104)  โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมัน่ 95%  คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึน้ 0.05 
คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยางจาํนวน 385 คน  เพิ่มจาํนวนตวัอยาง 15 คน จะไดเทากับ
จํานวน 400 คน  เพื่อใหไดกลุมตัวอยางที่ใชในการตอบแบบสอบถามตามขนาดที่กาํหนด 
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การสุมตัวอยาง 
การสุมตัวอยาง ผูศึกษาวจิัยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยมีข้ันตอนในการสุมตัวอยางดังนี ้
      ข้ันที่ 1 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย(Simple Random Sampling) ดวยการเลือกกลุม

ผูใชบริการที่สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครมีทัง้หมด 14 แหง โดยจับสลากขึน้มา 8 
แหง  

ข้ันที่ 2 การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) ตามจํานวนของ
สํานักงานบริการ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 ดวยการกําหนดสัดสวนของ
กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน จะไดสัดสวนของกลุมตัวอยางจํานวน 50 คนตอศูนยบริการสํานักงาน
บริการ เอไอเอส 
  ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางจากประชากรแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย
เลือกเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามที่จัดเตรียมไวใหครบตามจํานวนที่ตองการในแตละ
สํานักงานบริการ เอไอเอสที่จับสลากไดในขั้นที่ 1 

การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ในการศึกษาวจิัยครั้งนี ้ ผูวจิัยไดสรางเครื่องมือและ

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือหรือแบบสอบถาม )Questionaire ( ซึ่งประกอบดวยคําถาม 6 ตอน ดังนี ้
ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประกอบดวยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบ
ปลายปด มจีํานวน 6 ขอ 

ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จํานวน 6 ขอ ซึ่งเปนแบบปลายเปด (Open-end) จํานวน 3 ขอ และ
แบบมีใหเลือกหลายคําตอบ (Multiple Choices) จํานวน 2 ขอ และใชระดับการวัดขอมูลประเภท
อันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ 1 ขอ    

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดานตาง ๆ รวม 7 ดาน มีลักษณะเปนคําถามแบบ
มาตราสวนประมาณคาตอบ (Rating scale method: Likert scale questions)  จํานวน 23 ขอ  

ตอนที่ 4 เปนการสอบถามเกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการในอนาคตของผูใชบริการโทรศัพท
เคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งลักษณะ
คําถามเปนแบบ Semantic Differential Scales  โดยใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale 
method) จํานวน 3 ขอ และ ขอเสนอแนะสิ่งที่ควรปรับปรุง เปนคําถามปลายเปด   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผู
บริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ  บริษัท  แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส  จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งการดําเนินการเก็บขอมูลมีดังนี้ 

1. ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท  แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา 
บทความ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของและขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ  บริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส  จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย
คร้ังนี้ 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว   ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการ
ดังนี้ 
 การจัดทาํขอมูล 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได
กําหนดรหัสไวลวงหนา 

3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistics Package for Social 
Sciences) เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะหขอมูล 

1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) โดย 
1.1  นาํขอมูลของผูตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามตอนที ่ 1 คือ เพศ อาย ุ อาชพี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส และลักษณะของสมาชิก ของผูตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 3 
ขอ 1- 5  มาแจกแจงความถี ่ และรอยละ (Percentage)  
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1.2  นาํขอมูลของผูตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามตอนที่ 2 ตอนที่ 3 และตอนที่ 4 
คือ พฤติกรรมการใชบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการ และแนวโนมการใชบริการ มาหาคาเฉลีย่ 
(Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถติิเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทําการทดสอบ
สมมติฐาน โดยจะนาํขอมลูมาวิเคราะหทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS เพื่อทดสอบสมมติฐานแตละขอ โดยใชสถติิตาง ๆ ในการวิเคราะห 
 
คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
 1. ผูใชบริการโทรศัพทเคลือ่นที่ซึง่มีลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชพี ระดับรายได ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกนั  
 คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test (Independent t- test) ไดแก 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกัน 
   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน  มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  
  คาสถิติที่ใชทดสอบคือ F-test โดยวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
ANOVA) แยกเปนรายขอไดดังนี ้

 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ  

 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่
แตกตางกัน 
  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  

2. ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ คาสถิติที่ใชทดสอบคือ  การทดสอบสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson product moment correlation coefficient) 
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3. ความพึงพอใจโดยรวมดานตาง ๆ ของผูที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท  แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส  จํากัด (มหาชน) ในอนาคต
คาสถิติที่ใชทดสอบคือ  การทดสอบสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient) 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถสรุปผลไดดังนี้  
 
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่1  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปน
รอยละ 51.25 มีอายุระหวาง 26-33 ป คิดเปนรอยละ 55.00 สถานภาพสมรส โสด คิดเปนรอยละ 
68 .75 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 73.00  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
81.00 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 43.75   
 ตอนที่2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยจําแนกรายขอไดดังนี้  

1. ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน คิด
เปนรอยละ 53.25   

2. ระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ยเทากับ 5.25 ป โดยระยะเวลาการเปนลูกคาต่ําสุดคือ  
0.40 ป และระยะเวลาการเปนลูกคาสูงสุดคือ 15 ป 

3. ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีจํานวนการใชงานเฉลี่ยเทากับ 9.46 คร้ังตอวัน โดย
จํานวนการใชงานต่ําสุดคือ  1 คร้ังตอวัน และจํานวนการใชงานสูงสุดคือ 70 คร้ังตอวัน 

4. ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระยะเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ยเทากับ 9.44 นาทีตอคร้ัง 
โดยระยะเวลาในการใชงานต่ําสุดคือ  1 นาทีตอคร้ัง และระยะเวลาในการใชงานสูงสุดคือ 60 นาทีตอ
คร้ัง 

5. วัตถุประสงคของการใชบริการ พบวา การรับสายและโทรออกมีระดับการใชบริการอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 และ 3.61 ตามลําดับ 

6. ชวงเวลาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนชวงเวลา 12:01 – 18:00 น. คิดเปน
รอยละ 50.50 
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 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) พบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ โดยจําแนก
เปนรายดานไดดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ   
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑโดยรวมรวมอยูในระดับพอใจโดยมีคาเฉลี่ย
โดยรวมเทากับ 3.74 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ในขอความครอบคลุมของสัญญาณ คุณภาพ
สัญญาณระหวางสนทนา การรับสายและโทรออก ความปลอดภัยในการใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.04 3.95 3.94 3.44   และ ความพึงพอใจในระดับเฉย ๆ  ดานบริการหลังการขาย โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.35 
 ดานราคาคาบริการ   
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการโดยรวมอยูในระดับระดับเฉย ๆ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.78 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับเฉย ๆ ในขอการกําหนดราคาตามชวงเวลา อัตรา
คาบริการ และ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.82 2.79 และ 2.74 
ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจัดจาํหนาย 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางจัดจําหนายโดยรวมรวมอยูในระดับพอใจโดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.67 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ในขอจํานวนรานในการจําหนาย จํานวน
ศูนยบริการที่ใหบริการ การชําระคาบริการผานชองทางอื่น จํานวนคูสายในการใหบริการของศูนย
ลูกคาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 3.71 3.63 และ 3.62 ตามลําดับ 
 ดานสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับพอใจโดยมีคาเฉลีย่
เทากับ 3.68 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ในขอการ
โฆษณาผานสื่อตาง ๆ ความหลากหลายของโปรโมชั่น และ การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.77 3.74 และ 3.53 ตามลําดับ 
 ดานบุคลากร 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวมอยูในระดับพอใจโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรมีอยูในระดับพอใจ ในขอความสุภาพของพนักงาน
ในการใหบริการ การมีความสามมารถในการบริการของพนักงาน และ ความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 3.58 และ 3.55 ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการในการบริการ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการในการบริการโดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.66 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับพอใจ ในขอความทันสมัย
ของเทคโนโลยีในการบริการ ความถูกตองของกระบวนการในขั้นตอนตาง ๆ และ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 3.57 และ 3.53 ตามลําดับ 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับพอใจโดยมีคาเฉลีย่
เทากับ 3.52 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในระดับพอใจ ในขอสภาพภายในของ
ศูนยบริการ เชน โตะ เกาอี้ และ สภาพภายในของรานจัดจําหนาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 และ 
3.51 ตามลําดับ 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอนาคต 

 ผูใชบริการมีแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากขึ้นในอนาคต โดยมีคาเฉลี่ย 3.37
แนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคตมีคาเฉลี่ย 3.18 และ ใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคตมี
คาเฉลี่ย 3.29 ขอเสนอแนะ มีทั้งหมด 94 ขอ โดยสามารถจัดเปนขอเสนอแนะดานผลิตภัณฑ 6 ขอ 
ดานราคา 53 ขอ ดานชองทางการจัดจําหนาย 4 ขอ ดานสงเสริมการตลาด 18 ขอ ดานบุคลากร 2 ขอ 
ดานกระบวนการ 2 ขอ  และ แนะนํามากกวาสองดาน 9 ขอ 
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ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการโทรศพัทเคลื่อนทีม่ีเพศแตกตางกนั มีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกนั 
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผู ใชบ ริการที่มี เพศตางกันมีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ผู ใชบ ริการที่มี เพศตางกันมีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึง่ไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 



 
208

 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึง่ไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3   ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มี
พฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดบั .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชตอคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.5 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ผู ใชบริการที่มีอาชีพตางกัน  มีพฤติกรรมการใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้งไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.6  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีแ่ตกตางกนั 
 ดานระยะเวลาการเปนลูกคา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มี

พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวันแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  ดานระยะเวลาที่ใชตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการใชงานตอคร้ังไมแตกตางกัน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยดังนี ้
 
 สมมติฐานขอที่ 2.1  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที ่มีความสัมพันธ
กับพฤตกิรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ไดแก ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑ ความพึงพอใจดานชองทางการจําหนาย ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 และ ดาน
สงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ไดแก ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด และ ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวนครั้งที่ใชตอวัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3  ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอนาคต ซึ่ง
สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.1 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่ใหบริการ   
ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชบริการมากขึ้นในอนาคต 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่
ใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชบริการมากขึ้นในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.2 ความพึงพอใจโดยรวมดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่
ใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการแนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคต 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่
ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานการแนะนําบุคคลอื่นใหมาใชบริการในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.3 ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่ใหบริการ   
ดานกระบวนการใหบริการ และสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคต  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการใหบริการ  ดานบุคลากรที่
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ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว สวนดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ ในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวิจยัในเรื่อง ความพึงพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลได
ดังนี ้

1. ขอมูลสวนบคุคลของผูใชบริการ 
  ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบวา  ผูใชบริการจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน ผูบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-33 ป สถานภาพสมรส โสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท  
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สกุลกานต นามโคตร  )  2548   ( ที่ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผู
บริโภคที่มีตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 54.50  โดยมีอายุ 30 ปลงมา เปนสวนใหญ 
คิดเปนรอยละ 54.50   สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนใหญ  คิดเปนรอยละ  61.70  อาชีพ 
สวนใหญเปนพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 53.20  สวนรายไดเฉลี่ยตอเดือน อยูในชวง  ตํ่ากวา 
20,000 บาทตอเดือนเปนสวนใหญ  
 2. ขอมูลเกีย่วกับพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศพัทเคลื่อนทีข่องบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)   
  ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอด
วานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ครั้งนี้ พบวาผูใชบริการสวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน 
ระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ยเทากับ 5.25 ป ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีจํานวนการใชงานเฉลี่ย
เทากับ 9.46 คร้ังตอวัน มีระยะเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ยเทากับ 9.44 นาทีตอคร้ัง วัตถุประสงคของ
การใชบริการ พบวา การรับสายและโทรออกมีระดับการใชบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.93 และ 3.61 ตามลําดับ และ ชวงเวลาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนชวงเวลา 12:01 – 
18:00 น.  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสกุลกานต นามโคตร  )  2548   ( ที่ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึง
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พอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขต
พญาไท กรุงเทพมหานคร  พบวาระยะเวลาใชบริการมากกวา 1  ป  รอยละ 44.0 เวลาที่ใชตอคร้ัง        
นอยกวา 15 นาที รอยละ 59.6   
 3. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
  ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากที่สุด
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 รองลงมาคือดานสงเสริมการตลาดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 ดานชองทาง
การจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 ดานกระบวนการในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ดาน
บุคลากรที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 และ
ดานราคาคาบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.78  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสกุลกานต นามโคตร (2548) 
ที่ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท 
เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร พบวา ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูบริโภคมี
ความพึงพอใจ อยูระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูบริโภคมีความพึง
พอใจ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.32 ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพึงพอ
โดยรวมอยูในระดับปานกลางมีคาเฉลี่ย 3.49 และ ดานราคา พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.80 
 4. ผลการวิเคราะหความแตกตาง ระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ ระดับรายได ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน   
 ผลการวิเคราะหความแตกตาง ระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได ที่
แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  พบวาผูใชบริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได ที่
แตกตางกัน มีพฤติกรรมบางสวนในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลาวคือ  
 ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เพศชายมีจํานวนครั้งที่ใชตอวันสูงกวาผูใชบริการที่เปนเพศหญิง 
เนื่องจากลักษณะการใชชีวิตที่แตกตางกัน เพศชายมักใชโทรศัพทเพื่อติดตอเพื่อน คนรัก และใหความ
สนใจในเทคโนโลยีมากกวาเพศหญิง จึงทําใหมีจํานวนครั้งที่ใชตอวันสูงกวา  
 กลุมผูใชบริการที่มีอายุมากกวามีระยะเวลาการเปนลูกคายาวนานกวากลุมผูใชบริการที่มี
อายุนอยกวา  เพราะผูที่มีอายุมากเปนกลุมที่มีความพรอมในการมี โทรศัพท เคลื่อนที่  ใช
โทรศัพทเคลื่อนที่มากอน จึงมีระยะเวลาการเปนลูกคานานกวากลุมที่มีอายุนอย  



 
214

 กลุมผูใชบริการที่มีสถานภาพ สมรส หมาย หยาราง มีระยะเวลาการเปนลูกคายาวนานกวา
และ มีระยะเวลาในการใชตอคร้ังนอยกวากลุมผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด เนื่องจากโดยทั่วไปบุคคล
ที่สมรส  หมาย  หยาราง  เปนกลุมที่มีอายุมากกวาบุคคลที่ โสด  จึงมีความพรอมในการมี
โทรศัพทเคลื่อนที่ ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ มากกวา กลุมผูใชบริการที่มีสภานภาพโสดซึ่งมักจะมีอายุนอย 
สวนดานระยะเวลาที่ใชตอคร้ังนอยกวาเพราะผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด มีเวลาวางมากกวา เลยใช
เวลาในการใชงานโทรศัพทแตละครั้งนานกวา 
 กลุมผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงมีระยะเวลาการเปนลูกคาที่นานกวากลุมผูใชบริการทีม่ี
ระดับการศึกษานอย เนื่องจากผูที่มีระดับการศึกษาสูงสวนใหญเปนผูที่มีอายุมาก มีความพรอมในการ
มีโทรศัพทมากกวา ใชโทรศัพทเคลื่อนที่มากอน เปนลูกคามากอน จึงมีระยะเวลาการเปนลูกคาที่นาน
กวา 
 กลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว เจาของกิจการ มีระยะเวลาการเปนลูกคา และ 
จํานวนครั้งที่ใชตอวัน สูงกวา กลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานเอกชน และ ขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เนื่องจาก เจาของธุรกิจตองมีการติดตอส่ือสารกับบุคคลอื่น เชน ลูกคา พนักงาน เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วในการทําธุรกิจ จึงมีจํานวนครั้งที่ใชตอวันสูงกวา กลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงาน
เอกชน และ ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 กลุมผูใชบริการที่มีระดับรายไดสูง มีระยะเวลาการเปนลูกคา และ จํานวนครั้งที่ใชตอวัน สูง
กวา กลุมผูใชบริการที่มีระดับรายไดนอย เนื่องมาจาก ผูที่มีระดับรายไดสูงเปนผูที่มีความพรอมในการ
มีและใชโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถใชจายไดตามความตองการ สวนใหญผูที่มีรายไดสูงมักจะเปน
เจาของธุรกิจ มีการติดตอส่ือสารมากกับบุคคลอื่น ๆ จึงมีจํานวนการใชที่สูงกวา  
  ซึ่งสอดคลองบางสวน กับงานวิจัยของ ฐิติพร พรไพรินทร (2548) ที่ทําการวิจัยเรื่อง
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของวัยรุน เขตบางเขน พบวา กลุมวัยรุนที่มีเพศตางกัน มีพฤติกรรม
การใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลุมวัยรุนที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลุมวัยรุนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน กลุมวัยรุนที่มีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรม
การใชบริการเสริมของโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 
 5. ผลการวิเคราะหความสัมพันธแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
ระหวาง ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ กับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ 
  ผลการวิเคราะหความสัมพนัธแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสันระหวาง 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที ่ กับพฤตกิรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที ่ พบวา
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ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดแก ดานผลิตภณัฑ ดานราคา ดานชองทางการ
จําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร ดานกระบวนการ และ ดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมบางสวนในการใชโทรศัพทเคลื่อนที ่กลาวคือ  
 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ความพึงพอใจดานชองทางการจําหนาย ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาด และ ความพึงพอใจดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาการเปนลูกคา โดยที่ความพึงพอใจดานกระบวนการมีระดับ
ความสัมพันธมากที่สุด เนื่องจากผูใชบริการใหความสําคัญกับความถูกตองและความนาเชื่อถือของ
กระบวนการในการใหบริการ เมื่อกระบวนการถูกตองนาเชื่อถือ ผูใชบริการจะเกิดความไววางใจและ
เปนลูกคาของบริษัทดวยระยะเวลานาน   
 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ความพึงพอใจดานราคา ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาด 
และ ความพึงพอใจดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ดานจํานวน
คร้ังที่ใชตอวัน โดยที่ความพึงพอใจดานราคา และ ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีระดับ
ความสัมพันธมากที่สุด เนื่องจากการใชงานโทรศัพทมีการคิดคาบริการจากการโทรออก ดังนั้น
ผูใชบริการเลยคํานึงถึงอัตราคาใชบริการและการสงเสริมการตลาดอยางมาก ดังนั้นทั้งสองปจจัยจึงมี
ความสัมพันธกับจํานวนครั้งที่ใชตอวัน 
 ซึ่งสอดคลองบางสวนกับงานวิจัยของสกุลกานต นามโคตร (2548) ที่ศึกษาเรื่องการศึกษา
ความพึงพอใจของผู บริโภคที่มีตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใช 
บริการเสริมโทรศัพทมือถือของ บริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานผลิตภัณฑ อยู ในระดับมาก สวนดานราคา ดานชองการจัดจํา
หนายและดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานราคา ผูบริโภคมีความ
พึงพอใจอยูระดับปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูบริโภคมี ความพึงพอใจ โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมอยู ในระดับปานกลาง 
และ สอดคลองกับแนวคิด ของ Wallestein (1971) ที่กลาววา ความพึงพอใจ  เปนความโนมเอียงที่
เรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง และ
ทัศนคตินั้นเปนกระบวนการที่นําไปสูการ   สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติหรือกระทํากิจกรรมตางๆ หรือ
อาจหมายถึงการแสดงความรูสึก วาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอกิจกรรมนั้น ๆ  
 6. ผลการวเิคราะหความสัมพันธแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน 
ระหวาง ความพงึพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลือ่นที่ กับแนวโนมการใชงาน
โทรศพัทเคลือ่นที่ในอนาคต 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ระหวาง 
ความพึงพอใจดานตาง ๆ ในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ กับแนวโนมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
อนาคต พบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย 
ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และ ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ
กับแนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต กลาวคือ ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ในอนาคต โดยมีระดับความสัมพันธมากที่สุด
เมื่อเทียบกับความพึงพอใจดานอื่น ๆ เนื่องจากธุรกิจโทรคมนาคมเปนธุรกิจที่มีพื้นฐานอยูบน
เทคโนโลยี ผลิตภัณฑตองสนองความตองการของลูกคาใหได การพัฒนาผลิตภัณฑใหตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหไดสูงสุด ตรงใจลูกคามากที่สุด จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและ
บริการสูงสุด เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชสินคาและบริการ เกิดความประทับใจในสินคาและ
บริการ ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการมากขึ้น แนะนําสินคาและบริการใหกับคนที่รูจักใหมาใชบริการมาก
ข้ึน ซึ่งสอดคลองกับ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544 : 21-22)  ความพึงพอใจในการบริการ  
เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่ง งานที่เกี่ยวของการ
การใหบริการยอมมีความสําคัญตอทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปร
สําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ  ถาเจาของกิจการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับ
ความตองการของลูกคา  ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใช
บริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป 
 
 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย  

1. ผูบริหารสามารกําหนดกลยุทธใหเหมาะสมกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูที่ใช
บริการได เชน จัดการสงเสริมการตลาดสําหรับผูหญิงวัยทํางาน ซึ่งเปนกลุมผูใชบริการสวนใหญ จาก
ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบวา ผูใชบริการที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-33 ป สถานภาพสมรส โสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท  

2. ผูบริหารควรสงเสริมใหมีการใชงานในลักษณะอื่น ๆ เพิ่มข้ึน เชนการรับสงขอความภาพ
และเสียง หรือ การเลนอินเตอรเน็ท ซึ่งเปนชองทางที่จะเพิ่มรายไดใหกับบริษัทมากขึ้น โดยการจัด
กิจกรรมสงเสริมการตลาดใหใชงานในลักษณะดังกลาวเพิ่มข้ึนเพื่อเพิ่มรายไดใหกับบริษัท เนื่องจากผล
การศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน)   พบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน ระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ยเทากับ 
5.25 ป มีจํานวนการใชงานเฉลี่ยเทากับ 9.46 คร้ังตอวัน มีระยะเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ยเทากับ 
9.44 นาทีตอคร้ัง วัตถุประสงคของการใชบริการ พบวา การรับสายและโทรออกมีระดับการใชบริการ
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อยูในระดับมาก สวนการรับสงขอความภาพและเสียง หรือ การเลนอินเตอรเน็ท นั้นมีระดับการใชงาน
อยูในระดับนอยที่สุด ชวงเวลาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สวนใหญเปนชวงเวลา 12:01 – 18:00 น. 

3. ผูบริหารควรเพิ่มความพึงพอใจดานราคา ใหเพิ่มมากขึ้น โดยการสรางความเขาใจใหกับ
ลูกคาวาอัตราคาบริการที่เสียไปนั้นมันสูงก็จริงแตบริการที่ลูกคาไดรับกลับไปนั้นมันคุมคากับอัตรา
คาบริการที่เสียไป เมื่อลูกคารับรูความคุมคานั้นจะทําใหมีความพึงพอใจมากขึ้น เพราะจากการศึกษา
ความพึงพอใจดานตาง ๆ นั้น ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับเฉย ๆ สวนดานอื่น ๆ ไดแก ความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ และ ดานลักาณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจดานตาง ๆ อยูในระดับพอใจ 

4. ผูบริหารควรเพิ่มจํานวนครั้งที่ใชตอวันใหมากขึ้นเพื่อเพิ่มรายไดใหกับบริษัท เพราะการ
คิดคาบริการของโทรศัพทเคลื่อนที่ของประเทศไทยเปนการคิดคาบริการจากการโทรออก ยิง่จาํนวนการ
โทรออกมากเทาใด รายไดจากคาบริการก็จะสูงขึ้น ดังนั้นควรเพิ่มจํานวนครั้งที่ใชบริการตอวัน โดยการ
กําหนดอัตราคาบริการที่จูงใจใหใชบริการ กําหนดราคาใหจูงใจตามชวงเวลาที่มีผูใชบริการมาก ๆ เพื่อ
การใชบริการที่มากขึ้น เพราะจากการศึกษาความพึงพอใจดานตาง ๆ ที่มีความสัมพันธกับ พฤติกรรม
การใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวา ความพึงพอใจดานราคา มีความสัมพันธกับ จํานวนครั้งที่ใช
บริการตอวัน โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) สูงกวา
ความพึงพอใจดานอื่น ๆ 

5. ผูบริหารควรที่จะทําการวิจัย คนหา ผลิตภัณฑที่ตอบโจทยผูบริโภคในยุคที่เทคโนโลยี
กําลังเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว เชน มีการออกผลิตภัณฑใหม ๆ ที่ตรงใจผูบริโภคใหมากขึ้น เชน การ
โทรศัพทแลวสามารถเห็นผูที่เราสนทนาดวย หรือ การรับสงขอมูลผานโทรศัพทมือถือดวยความเร็วสูง 
ผลิตภัณฑดังกลาวสามารถตอบสนองกลุมที่ตองการใชเทคโนโลยีที่กาวหนาไดเปนอยางดี เพราะจาก
การศึกษาความพึงพอใจดานตาง ๆ ที่มีความสัมพันธกับ แนวโนมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
อนาคต พบวา การที่จะใหผูใชบริการมีแนวโนมในการใชบริการในอนาคตมากขึ้น ดานการแนะนําผูอ่ืน
มาใชบริการ และ ดานการใชสินคาและบริการใหม ๆ ตองทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
ในอนาคตทั้งสามดาน โดยมีทิศทางความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางทั้งสามดาน
และมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธมากที่สุดเมื่อเทียบกับความพึงพอใจดานอื่น ๆ  ดังนั้นการเพิ่มความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑจะสงผลใหมีการเพิ่มข้ึนของแนวโนมการใชงานในอนาคตเพิ่มมากขึ้น  
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับการวิจยัครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี ้

1. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดานปจจัยอืน่ๆ เชน คุณภาพการใหบริการจากศนูยบริการ
ลูกคาสัมพนัธ ดานการสงเสริมการขาย เพือ่เปนแนวทางในการกาํหนด กลยทุธทางการตลาด และเพื่อ
เพิ่มศักยภาพในการขยายฐานลูกคาได 

2. ควรมีการศึกษาดานความจงรักภักดี ความคาดหวังและการรับรูจริงของผูใชบริการ 
เพ่ือเปนแนวทางในการปรบัปรุงพัฒนา และรักษาฐานลูกคาเดิมไวใหไดมากที่สุด 
   3.    ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ ทัศนคติ และ ความพึงพอใจของกลุมลูกคาที่เปนกลุมที่มี
ศักยภาพสงู ทีส่รางรายไดใหกับบริษัท เชน กลุมลูกคาเซเรเนด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั                     
เรื่อง ความพงึพอใจ และ แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ  

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกดั ( มหาชน ) 
          ในเขตกรุงเทพมหานคร  

เลขที่แบบสอบถาม ............. 
 

 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) เพื่อเปนขอมูลในการสรุปผลงานวิจัยโดย
แบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวน   

 สวนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 พฤตกิรรมการใชโทรศพัทเคลื่อนที่ของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด   
(มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามในดานตาง ๆ  

 สวนที่ 4 แนวโนมการใชบริการในอนาคตของผูตอบแบบสอบถาม 
  
 คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 โปรดทําเครื่องหมาย   √     ลงในชอง          ซึ่งตรงกับขอเท็จจริงมากที่สุด 

สวนที ่1 : ลักษณะประชากรศาสตร 
1. เพศ   
                                  1. ชาย                      2. หญิง 
2. อายุ  
             1. ตํ่ากวา 18 ป      2. 18 – 25 ป  
                                    3. 26 – 33 ป                 4. 34 – 41 ป  
                         5. 42 – 50 ป                 6. 51 ปข้ึนไป  
3.สถานภาพสมรส 
              1. โสด       2. สมรส / อยูดวยกนั 
                         3. หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
4.ระดับการศกึษา 
                          1. ตํ่ากวามธัยมปลาย / ปวช.     2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
             3. อนุปริญญา / ปวส.     4. ปริญญาตรี 
          5. สูงกวาปริญญาตรี   
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5.อาชีพปจจุบัน 
1 . นักเรียน / นสิิต / นักศึกษา 
2 . ขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกจิ 
3 . พนักงานบรษิัทเอกชน 
4 . ธุรกิจสวนตวั / เจาของกิจการ 
5 . อ่ืน ๆ ( โปรดระบุ ) ................................................................... 

 
6.ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

1 . นอยกวาหรือเทากับ 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 ข้ึนไป 

 
 สวนที่ 2 : พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส  
จํากัด ( มหาชน ) 
 
1. ทานใชโทรศัพทเคลื่อนทีข่อง บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) รูปแบบใด 
    1. แบบจดทะเบียนรายเดือน  
    2. แบบเติมเงิน  
 
2. ทานเปนลกูคาของ บริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  
    มาแลวประมาณ .......... ป 
 
3. ทานใชโทรศัพทเคลื่อนทีข่อง บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน)  
   จํานวน .....................    คร้ังตอวัน 
 
4. ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด    

(มหาชน)    ในแตละครั้ง ................ นาท ี  
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5. ทานใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เพื่อวัตถุประสงค
อะไร  

 
                         วัตถุประสงคในการใช         วัตถุประสงคในการใช 

 มากที่สุด     มาก ปานกลาง   นอย  นอยที่สุด 
1. โทรออก      
2. รับสาย      
3. รับสงขอความสั้น      
4. รับสงรูปและเสียง      
5. เลนอินเตอรเน็ท      

 
6. ชวงเวลาที่ใชโทรศัพทเคลือ่นที่บริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกัด (มหาชน) บอยที่สุด 
           1. 00:01 – 06:00            2. 06:01 – 12:00 
           3. 12:01 – 18:00       4. 18:01 – 24:00 
 
สวนที่ 3  : ความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่บริษทั แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จาํกดั (มหาชน)    
โปรดทําเครือ่งหมาย   √   ลงในชองที่ตองการ 
 

                         ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจตอบริการของ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 

(มหาชน) 
มากที่สุด   มาก ปานกลาง  นอย นอยที่สุด

ดานผลิตภัณฑบริการของบริษัท แอดวานซฯ 
1. การรับสายและโทรออก       
2. คุณภาพสัญญาณระหวางสนทนา       
3. ความครอบคลุมของสัญญาณ       
4. ดานบริการหลังการขาย      
5. ความปลอดภัยในการใชบริการ      
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                         ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจตอบริการของ 

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) 

มากที่สุด   มาก ปานกลาง  นอย นอยที่สุด

ดานราคาของบริษัท แอดวานซฯ 
6. อัตราคาบริการ      
7. การกําหนดราคาตามชวงเวลา      
8. ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคูแขง 
เชน บัตรเติมเงิน 

     

ดานชองทางการจัดจําหนายของบริษัท แอดวานซฯ 
9. จํานวนรานในการจาํหนาย      
10. จํานวนศนูยบริการที่ใหบริการ      
11. การชาํระคาบริการผานทางชองทางอืน่ ๆ       
12. จํานวนคูสายการใหบริการของศูนยลูกคา
สัมพันธ 

     

ดานสงเสริมการตลาดของบริษัท แอดวานซฯ 
13. ความหลากหลายของโปรโมชั่น      
14. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ (โทรทัศน, 
นิตยสาร,ฯลฯ) 

     

15. การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการขาย      
ดานบุคลากรของบริษัท แอดวานซฯ 
16. ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนกังาน 

     

17. ความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ      
18. ความมีสามารถในการบริการของพนักงาน      
ดานกระบวนการของบริษทั แอดวานซฯ 
19. ความรวดเร็วในการใหบริการตาง ๆ       
20. ความทนัสมัยของเทคโนโลยีในการบริการ      
21. ความถูกตองของกระบวนการใหบริการ
ในขั้นตอนตาง ๆ  
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                         ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจตอบริการของ 

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) 

มากที่สุด   มาก ปานกลาง  นอย นอยที่สุด

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพของบริษทั แอดวานซฯ 
22. สภาพภายในรานจัดจําหนาย เชน การ
แสดงสินคา แสงสวาง 

     

23. สภาพภายในศูนยบริการ เชน การตกแตง 
โตะ เกาอี้  

     

 
สวนที่ 4  : แนวโนมการใชบริการในอนาคต  
โปรดทําเครือ่งหมาย   √   ลงในชอง   : ___: ที่ตองการ 
1. ทานจะใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มากขึน้

หรือไม 
                   ใชมากขึน้  : ___: ___: ___: ___: ___: ใชนอยลง 

        5      4     3     2     1 
2.  ทานจะแนะนําสนิคา และ บริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) แกบุคคล

อ่ืนทีท่านรูจักหรือไม 
                 แนะนําแนนอน  : ___: ___: ___: ___: ___ :       ไมแนะนาํแนนอน  
        5      4     3     2     1 
3.   ถามีสินคา และ บริการใหม ๆ จากบรษิัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวสิ จํากัด (มหาชน) มาเสนอ 

ทานจะใชสินคา และ บริการนั้น ๆ หรือไม        
  

                      ใชแนนอน  : ___: ___: ___: ___: ___: ไมใชแนนอน 
          5     4      3     2     1 
 
4. ส่ิงที่ทานตองการใหบริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวสิ จํากัด (มหาชน) ปรับปรุง และ แกไข 
............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 
จดหมายขอเชิญผูเชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก ค 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 
รายชื่อ    ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1.  รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา ประธานกรรมการบริหาร 
    หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
    คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
2.  รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน อาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย 
    มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล   เสริมพงศ หลอวิริยะนนัท 
วันเดือนปเกิด  15 มกราคม 2521 
สถานที่เกิด  จังหวัด กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน  142 ซอยวัดคลองเตยใน2 ถนนพระราม 4 แขวงคลองเตย เขตคลองเตย 

 กรุงเทพมหานคร 
สถานทีท่ํางานปจจุบัน  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 

 1291/1 อาคารชินวัตร 2 ชั้น 11 ถนนพหลโยธนิ แขวงสามเสนใน 
   เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร  
ประวัติการศึกษา  
พ.ศ. 2539  วิศวกรรมศาสตร สาขาวิศวกรรมไฟฟา  
   มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 
พ.ศ. 2550  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขา การจัดการ 
   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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