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 การวิจัยครั ;งนี ; มีจุดมุ่งหมายเพื
อศึกษาความพึงพอใจที
มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื
อนที
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ
งกลุ่มตวัอย่างที
ใช้ใน
วิจยั คือ ประชาชนทั
วไปในเขตกรุงเทพมหานครที
ใช้โทรศพัท์เคลื
อนที
 จํานวน 400 คน เครื
องมือที
ใช้
ในการรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม สถิติที
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ คา่เฉลี
ย ค่า
เบี
ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกตา่งโดยการทดสอบคา่ที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว และการทดสอบหาคา่สมัประสิทธิ5สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายแบบเพียร์สนั 
              ผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26-
33 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี
ยตอ่เดือน 
10,001 – 20,000 บาท สว่นใหญ่เลือกใช้เครือข่ายเอไอเอส ใช้บริการแบบรายเดือน Post-paid มียอด
คา่ใช้บริการโดยเฉลี
ย 736.39 บาทตอ่เดือน มีระยะเวลาการเป็นลกูค้าเฉลี
ยเท่ากบั 6.62 ปี มีปริมาณ
การใช้โทรศพัท์เคลื
อนที
โดยเฉลี
ย 11.54 ครั ;งตอ่วนั มีความถี
ในการเปลี
ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื
อนที

โดยเฉลี
ย 2.07 ครั ;ง ความถี
ในการเปลี
ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื
อนที
โดยเฉลี
ย 1.10 ครั ;ง เหตผุลสําคญั
ในการเปลี
ยนย้ายเครือขา่ยคือเหตผุลด้านคณุภาพของเครือข่าย ด้านราคา และด้านความหลากหลาย
ของโปรโมชั
นตามลําดบั ผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื
อนที
ในเครือข่ายที
ใช้
งานปัจจบุนัด้านส่วนประสมการตลาดบริการทั ;ง 7 ด้าน อยู่ในระดบัพอใจมาก มีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื
อนที
ในด้านการเปลี
ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื
อนที
และใช้
เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมอยู่ในระดับไม่แน่ใจ ในด้านการเปลี
ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื
อนที
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิอยูใ่นระดบัคอ่นข้างไมเ่ปลี
ยน คา่ธรรมเนียมที
ยินดีจ่าย
สําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื
อนที
โดยเฉลี
ยอยูที่
 90.95 บาท มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้ม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื
อนที
โดยเฉลี
ยเทา่กบั 48.35 เปอร์เซ็นต์ 
              ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผู้บริโภคที
มีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และ
อาชีพต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื
อนที
แตกต่างกัน 
นอกจากนี ;ยังพบว่าความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื
อนที
และพฤติกรรมการใช้บริการ
โทรศัพ ท์ เคลื
 อนที
  มีความสัมพัน ธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื
อนที
ในทิศทางตรงกนัข้าม  
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             The objective of this research is to study the customers’ satisfaction affecting behavioral 
trend towards mobile number portability service in Bangkok. The samples are 400 mobile 
consumers in Bangkok. Data were gathered through questionnaires. Percentage, mean, 
standard deviation, the t-test, One-way ANOVA, and Pearson product moment correlation 
coefficient were applied as the statistical analysis tools. 
 The research results reveal that the majority of mobile consumers metropolitan are 
female, single status, between 26 and 33 years old, educated at bachelor degree, private 
company employees, earning monthly income between 10,001 and 20,000 Baht. The majority of 
mobile consumers use AIS network and they are post-paid subscribers with an average monthly 
payment of 736.39 baht, average period for being subscriber is 6.62 years, average daily 
usage is 11.54 times, frequency of mobile number change is 2.07 times, frequency of mobile 
operator switching is 1.10 times. Primary reasons for mobile operator switching are network 
quality, price and promotion respectively. Consumer’s satisfactions to overall 7P’s Service 
Marketing Mix with the current mobile operator are at high level. The behavioral trend of using 
mobile number portability service; in switch mobile operator and can use same number with 
free of charge is uncertain; in switch mobile operator and able to use  same number with free of 
charge is uncertain; in switch mobile operator but unable to use same number is not preferable. 
The average acceptable service charge for mobile number portability is 90.95 baht and the 
possibility that the consumers apply mobile number portability service is 48.35 percent. 
 The hypothesis testing results reveals that the mobile consumers with different gender, 
age, education level, marital status and occupation have different behavioral trend of using 
mobile number portability service. Moreover, the mobile consumer’s satisfaction and mobile 
consumer’s behavior of using mobile are negatively correlated with their behavioral trend of 
using mobile number portability service.  
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พิจารณาสารนิพนธ์เรื
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ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบันี ;สําเร็จลุล่วงด้วยดี เนื
องจากความกรุณา และความช่วยเหลือเป็นอย่างยิ
ง
จากอาจารย์ ดร.รักษ์พงศ์  วงศาโรจน์ เป็นอาจารย์ที
ปรึกษาสารนิพนธ์ ที
ได้เสียสละเวลาอนัมีคา่เพื
อให้
คําแนะนํา และข้อเสนอแนะที
ดีในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องตา่งๆ อนัเป็นประโยชน์ในการทําสาร
นิพนธ์ครั ;งนี ; จงึขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้ ณ. โอกาสนี ; 
 ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุ   รองศาสตราจารย์ สุพาดา  สิริกุตตา และรองศาสตราจารย์ ศิ
ริวรรณ  เสรีรัตน์ ที
ให้ความอนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์และเป็นผู้ เชี
ยวชาญในการตรวจ
คณุภาพของเครื
องมือที
ใช้ในงานวิจยัครั ;งนี ;เป็นอยา่งดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ และบณัฑิต
วิทยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทกุท่าน ที
ประสิทธิ5ประสาทความรู้ ตลอดจนประสบการณ์ที
ดี
แก่ผู้ วิจยั พร้อมทั ;งให้ความเมตตา ชว่ยเหลือด้วยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที
กรุณาให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเตม็ใจ จนทําให้สารนิพนธ์ฉบบันี ;สําเร็จลลุว่งไปด้วยดี 
 ขอขอบคณุบิดา มารดา ครอบครัว ที
ได้เลี ;ยงดแูละการอบรมสั
งสอนผู้ วิจยัด้วยความรักและ
ปรารถนาดีตลอดมา รวมทั ;งเพื
อนๆ ทกุทา่นที
ให้มิตรภาพ ความชว่ยเหลือ ประสบการณ์ และความทรง
จําที
ดี 
 คณุค่าและประโยชน์ของสารนิพนธ์ฉบบันี ; ผู้ วิจยัขอมอบเป็นเครื
องบูชาพระคณุอนัยิ
งใหญ่
ของบิดา มารดา ผู้ ให้ความรัก ความเมตตาและสนบัสนุนให้ได้รับการศกึษาเป็นอย่างดีมาโดยตลอด 
รวมทั ;งพระคณุของครู อาจารย์ทกุทา่นที
ได้อบรมสั
งสอนวิชาความรู้อนัเป็นพื ;นฐาน ตลอดจนครอบครัว
ของผู้ วิจยัเองที
สนบัสนนุและให้กําลงัใจแก่ผู้ วิจยั อนัก่อให้เกิดผลสําเร็จในการทําสารนิพนธ์ครั ;งนี ; 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
 
ภูมิหลัง 
  

ในยุคโลกาภิวฒัน์ โทรศพัท์เคลื�อนที�ได้กลายเป็นอีกปัจจยัหนึ�งที�จําเป็นต่อการดํารงชีวิต ทั 'ง
เพื�อใช้ในการติดต่อสื�อสารกับบุคคลอื�น เพื�อรับส่งข้อมูล หรือเพื�อความบนัเทิง โดยในปัจจุบนัพบว่า
จํานวนเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�มีสูงถึงประมาณ 65.83 ล้านเลขหมาย คิดเป็นอัตราส่วนต่อ
ประชากรทั 'งหมดใกล้เคียงร้อยละ 100 ซึ�งสะท้อนถึงจดุอิ�มตวัของการขยายตลาดผู้ ใช้บริการรายใหม ่
ดงันั 'นผู้ ให้บริการจึงพยายามออกกลยุทธ์ทั 'งการลดค่าโทร การออกโปรโมชั�นที�เหมาะสมกับลกัษณะ
การโทรที�แตกตา่งกัน รวมถึงการพฒันาบริการเสริมต่างๆ เพื�อจูงใจให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการของตน 
อย่างไรก็ตาม มีผู้ บริโภคบางส่วนที�ยังไม่ปรับเปลี�ยนไปใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�สามารถ
ตอบสนองความต้องการของตนเองได้ดีที�สดุ หรือบางส่วนอาจใช้บริการของผู้ ให้บริการรายใหม่ควบคู่
กับผู้ ให้บริการรายเดิม เนื�องจากไม่ต้องการเปลี�ยนเลขหมาย จึงได้เกิดแนวคิด “บริการคงสิทธิเลข
หมาย” (Mobile Number Portability) เพื�อให้ผู้ บริโภคสามารถเปลี�ยนผู้ ให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ได้โดยยงัคงเลขหมายเดมิ  

เป้าหมายของการคงสิทธิเลขหมายก็เพื�อประโยชน์ต่อผู้ ใช้บริการในการเลือกรับบริการ โดย
หลกัเกณฑ์ดงักลา่วจะสง่ผลให้ผู้ประกอบการมีการแขง่ขนัเพิ�มมากขึ 'น มีการพฒันาคณุภาพบริการเพื�อ
รักษากลุ่มลกูค้า เป็นการส่งเสริมการแข่งขนัของผู้ ให้บริการ ส่งเสริมการเข้ามาของผู้ ให้บริการรายใหม่ที�
สามารถเข้าถึงหมายเลขโทรคมนาคมอยา่งเทา่เทียม และการเป็นส่งเสริมการใช้เลขหมายโทรคมนาคม
อย่างมีประสิทธิภาพ   ซึ�งมีหลายประเทศได้เปิดใช้บริการดงักล่าวแล้ว เช่น สวิสเซอร์แลนด์ เดนมาร์ก 
เบลเยี�ยม ฝรั�งเศส เยอรมนั สวีเดน เป็นต้น  

ในช่วงปี 2550 คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) จึงได้เสนอให้ผู้ ให้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�จดับริการคงสิทธิเลขหมายขึ 'นในประเทศไทย ซึ�งถือเป็นการคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่ผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ รวมทั 'งเป็นการสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันอย่างเสรีในกิจการ
โทรคมนาคม อย่างไรก็ตามบริการดงักล่าว ก่อให้เกิดประเด็นข้อถกเถียงกันอย่างมากทั 'งในเรื�องการ
จดัตั 'งศนูย์ให้บริการสารสนเทศ (clearing house) คา่ธรรมเนียมในการโอนย้าย และช่วงเวลาที�จะเปิด
ให้ใช้บริการคงสิทธิ  
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หลงัจากมีการเจรจากนันานกวา่ 2 ปี ระหวา่งกทช. และผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
การจดัให้มีบริการคงสิทธิเลขหมายก็เริ�มมีความชดัเจนมากขึ 'น เมื�อกทช.ได้ประกาศหลกัเกณฑ์บริการ
คงสิทธิเลขหมายสําหรับโทรศพัท์เคลื�อนที�ในราชกิจจานุเบกษาเมื�อวนัที� 3 สิงหาคมที�ผ่านมา โดย
หลกัเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมายกําหนดให้ผู้ ให้บริการต้องจดัให้มีบริการดงักล่าวภายใน 3 เดือน
หลงัจากประกาศมีผลใช้บงัคบั หรือประมาณเดือนพฤศจิกายนปีนี ' หลงัจากเปิดให้บริการแล้ว ผู้บริโภค
สามารถยื�นคําขอโอนย้ายตอ่ผู้ ให้บริการรายใหม่ โดยที�ผู้ ให้บริการรายใหม่และผู้ ให้บริการรายเดิมจะ
ร่วมกนัตรวจสอบข้อมูลก่อนโอนย้าย และต้องทําการโอนย้ายให้เสร็จสมบรูณ์ภายใน 3 วนัทําการนบั
จากวนัที�ผู้บริโภคยื�นคําขอ นอกจากนี 'ผู้ ให้บริการรายใหม่ยงัต้องมีหน้าที�แจ้งให้ผู้ ยื�นคําขอทราบเมื�อเข้า
สูข่ั 'นตอนการโอนย้าย รวมถึงเมื�อการโอนย้ายเสร็จสิ 'นเรียบร้อยแล้ว  

ในการให้บริการคงสิทธิเลขหมาย ต้องมีการจัดตั 'งศูนย์บริการระบบสารสนเทศ (clearing 
house) เพื�อทําหน้าที�บริหาร จดัการกระบวนการโอนย้ายผู้ ให้บริการ ประสานงานระหว่างผู้ ให้บริการ
รายเดิมกับผู้ ให้บริการรายใหม่ และเป็นศนูย์เก็บฐานข้อมูลเลขหมายที�มีการโอนย้ายเครือข่าย ทั 'งนี '
จากประกาศของ กทช. ได้มีข้อสรุปเบื 'องต้นให้ผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที�เป็นผู้ลงทนุร่วมกนั
จัดตั 'งศูนย์แห่งนี 'ตามสัดส่วนการลงทุนที� กทช. กําหนด เพื�อแก้ไขปัญหาผู้ ประกอบการรายอื�นมา
แสวงหาผลกําไร  

โดยภาพรวมแล้วผู้ บริโภคเป็นผู้ ที� ได้รับประโยชน์โดยตรงจากบริการคงสิทธิเลขหมาย 
เนื�องจากบริการดงักลา่วช่วยให้ผู้บริโภคมีเสรีภาพเต็มที�ในการยกเลิกและเปลี�ยนผู้ ให้บริการได้ โดยไม่
มีข้อจํากัดเรื�องเลขหมายเดิม ซึ�งนอกจากจะเป็นการคุ้มครองสิทธิในการเลือกใช้บริการของผู้บริโภค
แล้ว ยงัเป็นการเพิ�มแรงกดดนัให้ผู้ ให้บริการต้องปรับปรุงคณุภาพและราคาที�สามารถตอบสนองความ
พงึพอใจของผู้บริโภคให้ได้มากที�สดุ (ศนูย์วิจยักสิกร. 2552)  

จากที�กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�นั 'นเป็นบริการ
หนึ�งที�มีความสําคญัตอ่ธุรกิจโทรคมนาคมรวมทั 'งเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ ใช้โทรศพัท์ และอีกไม่นานบริการนี '
จะมีผลบงัคบัใช้อย่างเป็นทางการ ดงันั 'นผู้ วิจัยจึงสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ หรือ 7Ps 
ซึ�งประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที�ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบคุลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ รวมทั 'งพฤติกรรมของผู้บริโภคที�มีผลตอ่
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย โดยผลการวิจัยจะเป็นข้อมูลที�ประโยชน์ต่อผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในการวางแผนและปรับปรุงกลยทุธ์การให้บริการในการรักษาฐานลกูค้าเดิม
และเพิ�มฐานลูกค้าใหม่ รวมทั 'งเป็นประโยชน์แก่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) 
และสถาบนัคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) ในการพิจารณาปรับปรุงหลกัเกณฑ์และ
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กํากบัดแูลคณุภาพการให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ให้สอดคล้องกบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการของผู้บริโภคอยา่งแท้จริง  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที�มีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

2. ศกึษาถึงความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�มีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

3. ศกึษาถึงพฤติกรรมของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�มีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. เป็นข้อมลูสําหรับผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในการวางแผนกลยทุธ์การตลาดและบริการ
อย่างเหมาะสมเพื�อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ�มฐานลูกค้าใหม่ เมื�อบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีผลบงัคบัใช้ 

2. เป็นข้อมูลสําหรับคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทช.) เพื�อปรับปรุงกฎระเบียบให้
สอดคล้องกับแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อการใช้บริการคงสิทธิหมายเลข
โทรศพัท์เคลื�อนที�  

3.  เป็นข้อมลูสําหรับผู้ให้บริการระบบสารสนเทศและฐานข้อมลูกลาง (Clearing House) ใน
การวางแผนระบบเพื�อรองรับการให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรที�ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ประชาชนทั�วไปในเขตกรุงเทพมหานครที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
 กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 

 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ที�อาศัยหรือทํางานอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ�งไมส่ามารถระบจํุานวนประชากรที�แนน่อน ดงันั 'นผู้ วิจยัจึงกําหนดกลุ่มตวัอย่างจาก
สตูรการคํานวณ (กัลยา วานิชบญัชา. 2549: 25-26) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% จะได้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากการคํานวณ 385 ตวัอย่าง แตเ่นื�องจากการเก็บแบบสอบถามบางตวัอย่างอาจเกิดการมา
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สมบรูณ์ จึงได้สํารองเผื�อไว้ 15 ตวัอย่าง หรือ 4% รวมเป็นขนาดตวัอย่างทั 'งหมดจํานวน 400 ตวัอย่าง 
การเก็บข้อมลูใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบไมใ่ช้ความนา่จะป็น (Non-Probability Sampling) วิธีที�เลือกใช้คือ 

1. การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เพื�อคดัเลือกเขตพื 'นที� 8 เขตจาก
ทั 'งหมด 50 เขต ในกรุงเทพมหานคร 

2. การสุม่ตวัอยา่งโดยการกําหนดสดัส่วน (Quota Sampling) โดยกําหนดขนาดตวัอย่างเขต
พื 'นที�ละ 50 คน 

3. การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง 
โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�เต็มใจและสะดวกที�จะให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถาม
เพื�อการวิจยัครั 'งนี ' 
    
 ตัวแปรที�ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ' 
1.1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการ  

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 ตํ�ากวา่ 18 ปี 
1.1.2.2 อาย ุ18 – 25 ปี 
1.1.2.3 อาย ุ26 – 33 ปี 
1.1.2.4 อาย ุ34 – 41 ปี 
1.1.2.5 อาย ุ42 - 50 ปี 
1.1.2.6 อาย ุ51 ปีขึ 'นไป 

1.1.3 สถานภาพสมรส 
1.1.3.1 โสด 
1.1.3.2 สมรส / อยูด้่วยกนั 
1.1.3.3 หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนั 

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1 ตํ�ากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช 
1.1.4.2 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 
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1.1.4.3 ปริญญาตรี 
1.1.4.4 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
1.1.5.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3 พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.4 ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 
1.1.5.5 อาชีพอื�นๆ โปรดระบ…ุ………….. 

1.1.6 รายได้ตอ่เดือน 
1.1.6.1 ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
1.1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.5 40,001 – 50,000 บาท 
1.1.6.6 มากกวา่ 50,000 บาทขึ 'นไป 

1.2  พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 
1.2.1 ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 
1.2.2 ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา 
1.2.3 รูปแบบการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 
1.2.4 ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือน 
1.2.5 ระยะเวลาการเป็นลกูค้า 
1.2.6 ปริมาณในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนั 
1.2.7 ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
1.2.8 ความถี�ในการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 

1.3  ความพงึพอใจการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจํา 
1.3.1 ด้านผลิตภณัฑ์ 
1.3.2 ด้านราคา 
1.3.3 ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย 
1.3.4 ด้านสง่เสริมการตลาด 
1.3.5 ด้านบคุลากร 
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1.3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.3.7 ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิ 
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

โทรศัพท์เคลื�อนที� หมายถึง เครื�องและระบบโทรศพัท์ระบบเซลลลูา่ที�อาศยัสญัญาณ 
วิทย ุความถี�ใดความถี�หนึ�งในยา่นให้บริการโดยทําให้ผู้ใช้บริการเคลื�อนที�ขณะใช้งานในพื 'นที�เขตการ 
ให้บริการ 

การคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� หมายถึง การบริการที�ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
สามารถขอให้ผู้ ให้บริการโอนย้ายเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เดิมของตนไปใช้บริการของผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�รายอื�นได้ 

ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ ให้บริการโทรคมนาคมที�ได้รับอนุญาตจากคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ รวมถึงผู้ ได้รับอนุญาต สมัปทาน หรือสญัญาจากบริษัท กสท โทรคมนาคม 
จํากดั (มหาชน) และ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) หรือหน่วยงานของผู้ ได้รับอนญุาต สมัปทาน หรือ
สญัญา ที�ได้รับสิทธิหน้าที� และความรับผิดตามนยัมาตรา ๘๐ วรรค ๒ 

ผู้ให้บริการรายใหม่” (Recipient Provider) หมายถึง ผู้ ให้บริการที�ผู้ ใช้บริการขอโอนย้ายเข้า
มาใช้บริการ 

ผู้ให้บริการรายเดิม” (Donor Provider) หมายถึง ผู้ ให้บริการที�ผู้ ใช้บริการขอโอนย้ายออก
เพื�อไปใช้บริการของผู้ให้บริการรายใหม ่

ผู้ให้บริการต้นทาง” (Originating Network Provider) หมายถึง ผู้ ให้บริการที�ผู้ ใช้บริการโทร
ออกซึ�งอาจเป็นโทรศพัท์เคลื�อนที� หรือประจําที�ก็ได้ 

ผู้ให้บริการปลายทาง” (Terminating Network Provider) หมายถึง ผู้ ให้บริการที�ผู้ ใช้บริการ
รับสายซึ�งอาจเป็นโทรศพัท์เคลื�อนที� หรือประจําที�ก็ได้ 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ ใช้บริการของผู้ ให้บริการทั 'งลกัษณะที�เรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือ
คา่บริการเป็นการลว่งหน้า และลกัษณะที�เรียกเก็บคา่ธรรมเนียมหรือคา่บริการภายหลงัได้ใช้บริการ 

ระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลกลาง (Clearing House) หมายถึง ระบบที�ทําหน้าที�ใน
การบริหารและจัดการกระบวนการโอนย้ายผู้ ให้บริการโดยคงเลขหมายเดิมอย่างมีประสิทธิภาพ 
ประกอบด้วย 2 กลไกหลกั คือระบบที�อํานวยความสะดวกรวดเร็วในการประสานงานระหว่างผู้
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ให้บริการรายเดิมกับผู้ ให้บริการรายใหม่ และระบบฐานข้อมูลที�บนัทึกรายละเอียดของเลขหมาย
โทรศพัท์ที�ได้มีการเปลี�ยนผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจโดยรวม หมายถึง ความรู้สึกยินดี ความชอบใจ ความพอใจของลกูค้าที�ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจดัจําหน่าย ด้านส่วนประสมการตลาด 
ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ และ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

พฤตกิรรมการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที� หมายถึง รูปแบบการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เช่น ผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือน ระยะเวลาการเป็นลกูค้า ปริมาณการใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนั ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และความถี�ในการเปลี�ยนผู้ ให้
บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� หมายถึง ความ
นา่จะเป็นในการตดัสินใจใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในอนาคต โดยศกึษาในด้านการ
ใช้บริการในอนาคต และการแนะนําให้ผู้ อื�นใช้บริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
สมมตฐิานการวิจัย 

1. ข้อมลูสว่นบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ 
รายได้ต่อเดือน ที�แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนั 

2. ความพงึพอใจในการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้ 
บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

3. พฤตกิรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคง 
สิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. การศกึษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ตอ่เดือน 

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 
  

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ความพงึพอใจการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� 
1. ด้านผลิตภณัฑ์ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
4. ด้านสง่เสริมการตลาด 
5. ด้านบคุลากร 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
7. ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวิจัยครั 
งนี 
 ผู้ วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลโดยอาศัยพื 
นฐานจากแนวคิดทฤษฎี 
ผลงานวิจยัและเอกสารที'เกี'ยวข้องกบัการวิจยั โดยนําเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี 
 

1. แนวความคดิและทฤษฎีเกี'ยวกบัความพงึพอใจ 
2. แนวความคดิและทฤษฎีเกี'ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
3. แนวความคดิและทฤษฎีเกี'ยวกบัสว่นประสมการตลาด 
4. ความรู้เกี'ยวกบับริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที' 
5. งานวิจยัที'เกี'ยวข้อง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับความพงึพอใจ 
1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

จากพจนานกุรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให้ความหมายคําว่า “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ ส่วน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกบัคําในภาษาองักฤษว่า
“Satisfaction” ซึ'งมีความหมายโดยทั'ว ๆ ไปวา่ ระดบัความรู้สกึในทางบวกของบคุคลตอ่สิ'งหนึ'งสิ'งใด 
(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช (มสธ.) 2544: 19) 

ความพึงพอใจเป็นส่วนหนึ'งของเจตนคติ ซึ'งหมายถึง ความรู้สึก นํ 
าใจที'คนเรามีตอ่สิ'งใดสิ'ง
หนึ'ง อาจจะเป็นเหตกุารณ์ บคุคล วสัด ุ สิ'งของหรือสถานที' โดยตอบสนองในรูปที'พึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจก็ได้ การที'บคุคลจะมีความพงึพอใจตอ่สิ'งใดสิ'งหนึ'ง ต้องมีประสบการณ์ ทางตรงหรือทางอ้อมตอ่
สิ'งนั 
นมาก่อน (ชชีูพ ออ่นโคกสงู. 2522: 108-109)  

 วลูแมน (Wolman. 1973: 384) อธิบายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสขุ 
เมื'อคนเราได้รับผลสําเร็จตามจดุมุง่หมายความต้องการหรือแรงจงูใจ  

 วาเลสเทีย (วราภรณ์ รุ่งรัศมี. 2538: 4; อ้างอิงจาก Wallestein. 1971) กล่าวว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกที'เกิดขึ 
นเมื'อได้รับผลความสําเร็จตามความมุ่งหมาย หรือ ความรู้สึกขั 
นสดุท้าย 
(Endstate in Feeling) ที'ได้รับผลสําเร็จตามวตัถปุระสงค์  

  อิเลีย (Elia. 1972: 173) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบคุคล ใน
ด้านความพอใจ หรือสภาพจิตใจของบคุคลวา่ชอบมากน้อยเพียงไร  
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  เดสเซอร์ (Dessler. 1983) อธิบายเกี'ยวกบัความพึงพอใจว่า เป็นระดบัความรู้ เมื'อ ความ
ต้องการที'สําคญัของคนเรา เช่นการมีสขุภาพดี มีความมั'นคง มีความสมบรูณ์พนูสขุ มีพวกพ้อง มีคน
ยกยอ่งตา่งๆ เหลา่นี 
ได้รับการตอบสนองแล้ว  

  กู๊ด (Good. 1973: 320) ได้ให้ความหมายความพงึพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง สภาพ 
คณุภาพ หรือระดบัความพงึพอใจ ซึ'งเป็นผลมาจากความสนใจตา่งๆ และทศันคติที'บคุคลมีตอ่สิ'งที'ทํา
อยู ่ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 90-93) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer 
Satisfaction) เป็นความรู้สกึของลกูค้าวา่พงึพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ'งเป็นผลลพัธ์ จากการเปรียบเทียบ
ระหวา่งการรับรู้ในการทํางานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลกูค้า (Kotler. 2003: 61) ถ้าผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑ์ตํ'ากว่าความคาดหวงัลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์
เท่ากับความคาดหวงัลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจและถ้าผลการ ทํางานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความ
คาดหวงัมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก สรุป จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวข้างต้น 
สามารถสรุปได้วา่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก คณุคา่ที'ผู้บริโภคได้รับจากความคาดหวงัที'จะใช้
ผลิตภณัฑ์  

  ส่วนผลประโยชน์จากคณุสมบตัิผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภณัฑ์นั 
นนกัการตลาด 
และฝ่ายอื'นๆ ที'เกี'ยวข้องจะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้า โดยพยายาม สร้างคณุค่า
เพิ'ม (Value Added) ทั 
งคณุค่าเพิ'มที'เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) ตลอดจนยึดหลกัการสร้างคณุภาพโดยรวม (Total Quality) คณุคา่ที'ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ (Product competitive differentiation) เป็นการออกแบบลกัษณะตา่งๆ 
ของผลิตภณัฑ์หรือบริษัทให้แตกตา่งจากคูแ่ข่งขนั ซึ'งความแตกต่างนั 
นจะต้องมีคณุคา่ในสายตาของ
ลกูค้าและสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าได้ ความแตกตา่งทางการแขง่ขนัประกอบด้วย  

(1) ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ (Product differentiation)  
(2) ความแตกตา่งด้านบริการ (Services differentiation)  
(3) ความแตกตา่งด้านบคุลากร (Personal differentiation)  
(4) ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ (Image differentiation)  
  ความแตกตา่งเหลา่นี 
เป็นตวักําหนดคณุคา่เพิ'มสําหรับลกูค้า (Customer added value)  
  คณุคา่ผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลกูค้า (Total customer value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวั

เงินทางด้านเศรษฐกิจ หน้าที'และผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยาที'ลกูค้าคาดหวงัที'จะได้รับจากตลาด 
(Kotler. 2003: 60) หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑ์หรือ
บริการใดบริการหนึ'ง คณุคา่ผลิตภณัฑ์พิจารณาจากความแตกตา่ง ทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ซึ'ง
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ประกอบด้วย ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกตา่ง ด้านบริการ ความแตกตา่งด้านบคุลากร 
และความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ ความแตกตา่งทั 
ง สี'ด้านนี 
ก่อให้เกิดคณุคา่ผลิตภณัฑ์ 4 ด้านเช่นกนั 
คือ คณุคา่ด้านผลิตภณัฑ์ (Product value) คณุคา่ด้านบริการ (Service value) คณุคา่ด้านบคุลากร 
(Personnel value) และคณุคา่ด้าน ภาพลกัษณ์ (Image value) คณุคา่ทั 
ง 4 ประการรวมเรียกว่า 
คณุคา่ผลิตภณัฑ์รวมในสายตา ของลกูค้า 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 ปัจจยัที'เป็นตวักําหนดคณุคา่เพิ'มสําหรับลกูค้า 
 

 ที'มา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. 44. 
 

1.2 ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้ รับบริการหรือผู้บริโภค ตามแนวคิดของนกัการตลาด ได้ให้ความหมาย
เป็น 2 อยา่งคือ 

1. ความหมายที'ยดึสถานการณ์การซื 
อเป็นหลกัให้ความหมายวา่ ความพงึพอใจเป็นผลที' 
เกิดขึ 
นเนื'องจากการประเมินสิ'งที'ได้รับภายหลงัสถานการณ์การซื 
อสถานการณ์หนึ'ง 

ความแตกต่างทาง 
การแข่งขนัของผลิตภณัฑ์  

(Product competitive differentiation) 

คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตา 
ของลูกค้า 

(Total Customer value) 

ความแตกตา่งด้านผลติภณัฑ์  
(Product differentiation) 

ความแตกตา่งด้านบริการ 
(Services differentiation) 

ความแตกตา่งด้านบคุลากร 
(Personel differentiation) 

ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ 
(Image differentiation) 

คณุคา่ด้านผลติภณัฑ์  
(Product  value) 

คณุคา่ด้านบริการ 
(Services value) 

คณุคา่ด้านบคุลากร 
(Personel value) 

คณุคา่ด้านภาพลกัษณ์ 
(Image value) 
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2. ความหมายที'ยดึประสบการณ์เกี'ยวกบัเครื'องหมายการค้าเป็นหลกัให้ความหมายวา่  
ความพึงพอใจเป็นผลที'เกิดขึ 
น เนื'องจากการประเมินภาพรวมทั 
งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง
ที'เกี'ยวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ'ง หรือกล่าวอีกนยัหนึ'งว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการ
ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการที'ตรงกบัความต้องการของลกูค้าอยา่ง 
ตอ่เนื'อง (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 19) 

โอลิเวอร์ (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 19; อ้างอิงจาก Cliver. 1980: 460-469) 
ได้ให้คําจํากดัความไว้วา่ ความพงึพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกที'เกิดจากการ 
ประเมินประสบการณ์การซื 
อและการใช้สินค้าและบริการ 

ความพงึพอใจของผู้บริโภค เป็นการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกของผู้บริโภคตอ่การ 
บริการซึ'งความรู้สกึนี 
สามารถแปรเปลี'ยนได้หลายระดบัตามปัจจยัที'มีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
โดยมีปัจจยัที'สําคญั ดงันี 
 (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 27-28) 

1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ 
น เมื'อได้รับบริการที'มีคณุภาพและ 
ระดบัการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การการบริการในการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์สนองความต้องการของลกูค้า วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที'ลกูค้าใช้สินค้าหรือบริการแตล่ะ 
อยา่ง และคณุภาพของการนําเสนอบริการเป็นสว่นสําคญัยิ'งในการที'จะสร้างความพงึพอใจให้กบั 
ลกูค้า 

2. ราคาคา่บริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคขึ 
นอยูก่บั ราคาคา่บริการที'เหมาะสมกบั 
คณุภาพของการบริการ 

3. สถานที'บริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคขึ 
นอยูก่บัทําเลที'ตั 
ง และการกระจายสถานที' 
บริการให้ทั'วถึง เพื'ออํานวยความสะดวกแก่ลกูค้า 

4. การสง่เสริมแนะนําบริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ 
นได้จากการได้ยินข้อมลู 
ขา่วสารหรือบคุคลอื'น กลา่วขานถึงคณุภาพของบริการไปในทางบวก 

5. ผู้ให้บริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ 
นเมื'อ ผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และ 
ผู้ปฏิบตังิานแสดงพฤตกิรรมบริการและสนองบริการที'ลกูค้าต้องการด้วยความเอาใจใสอ่ยา่งเตม็ที'ด้วย 
จิตสํานกึของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภค จะเกิดขึ 
นจากการชื'นชม 
สภาพแวดล้อมของการบริการที'เกี'ยวข้องกบัการตกแตง่สถานที'ให้สวยงาม การให้สีสรร ตลอดจนการ 
จดัแบง่พื 
นที'เป็นจดัสว่น 

7. กระบวนการบริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ 
นจากการนําระบบการทํางานที' 
มีคณุภาพและถกูต้อง ทําให้เกิดความคลอ่งตวัในการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
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 จิตตนินัท์ เดชะคปุต์ (2539: 19-20) ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภคไว้วา่ 
ภาวะการแสดงถึงความรู้สกึในทางบวกที'เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ได้ รับบริการที' 
ตรงกบัสิ'งที'ลกูค้าคาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ในทางตรงกนัข้าม ความไมพ่งึพอใจ 
หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางลบที'เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ 
การได้รับบริการที'ตํ'ากวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 
 จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคหมายถึง ความรู้สึกในทางบวก
ของผู้บริโภคที'มีตอ่การบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยความรู้สึกนี 
เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
การรับรู้ในคณุคา่ของผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัความคาดหวงัของผู้บริโภค ถ้าผลการรับรู้ในผลิตภณัฑ์
หรือบริการเท่ากับหรือสูงกว่าความคาดหวังของผู้ บริโภคแสดงว่า ผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั 
นๆ 

2.3 เกณฑ์การวัดความพงึพอใจ 

 โทมสัและเอิรล์ (Thomas; & Earl. 1995: 88) ได้ให้แนวคิดความพงึพอใจไว้วา่ การวดั ความ
พงึพอใจเป็นวิธีหนึ'งที'ใช้กนัอยู ่เพื'อทราบผลของการให้บริการที'ดีเลิศที'ทําให้ลกูค้าพงึ พอใจ เป็นสิ'งที'
บริษัทเชื'อวา่มีคณุคา่และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของ ลกูค้าในการให้บริการ ผู้
บริการขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคณุภาพให้เกิด ประสิทธิผลและได้ผลดีอยา่ง
ตอ่เนื'อง ดงันั 
นการสํารวจความพงึพอใจจงึเป็นเครื'องมือที'สําคญัใน การบริหารจดัการ  

ในการวดัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การให้บริการของพนกังาน มีเกณฑ์ในการวดัที' ลกูค้า
มกัอ้างอิงถึงดงัตอ่ไปนี 
 (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์. 2538: 17) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะสิ'งอํานวยความ สะดวก 
ทางกายภาพ อปุกรณ์ บคุลากร และวสัดกุารตดิตอ่สื'อสาร 

2. ความเชื'อมั'นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตาม 
สญัญาที'ให้ไว้และมีความนา่เชื'อถือ 

3. การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที'จะ ชว่ยเหลือ 
ผู้ รับบริการและพร้อมที'จะให้บริการในทนัที  

4. สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ แล 
ทกัษะในการปฏิบตังิาน 

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสภุาพออ่นโยน ให้เกียรตมีินํ 
าใจ และ 
เป็นมิตรตอ่ผู้ รับบริการ  

6. ความนา่เชื'อถือ (Credibility) หมายถึง ความนา่เชื'อถือ ซึ'งเกิดจากความซื'อสตัย์ ความ 
จริงใจของผู้ให้บริการ  
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7. ความมั'นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สกึมั'นใจในความปลอดภยัใน ชีวิต  
ทรัพย์สิน ชื'อเสียง การปราศจากความรู้สกึเสี'ยงอนัตรายและข้อสงสยัตา่ง ๆ รวมทั 
งการ รักษาความลบั
ของผู้ รับบริการ  

8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที'ผู้ รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ ง่าย  
ได้รับความสะดวกในการตดิตอ่  

9. การติดตอ่สื'อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมลูด้านตา่ง ๆ แก่ ผู้ รับบริการ 
ใช้การสื'อสารด้วยภาษาที'เข้าใจและรับฟังเรื'องราวที'ผู้ รับบริการร้องทกุข์  

10. การเข้าใจและรู้สึกผู้ รับบริการ (Customer understanding) หมายถึง การทําความ  
เข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ รวมทั 
งความต้องการของผู้ รับบริการของตน 

 เครื'องมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกค้า (Tools for tracking and 
measuring customer satisfaction) เป็นวิธีการที'จะติดตาม วดัและค้นหาความต้องการของ ลกูค้า
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื'อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า บริษัทที'ยึดปรัชญาหรือ แนวความคิดทาง
การตลาด (Marketing concept) ที'มุ่งความสําคญัที'ลกูค้าจะมีจดุมุ่งหมายเพื'อ สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ซึ'งการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ามีปัจจยัที'ต้องคํานึงถึงคือ (1) การสร้างความพึง
พอใจโดยการลดต้นทุนของลกูค้า (ลดราคา) หรือการเพิ'มบริการและ จุดเดน่ของสินค้า ซึ'งจะมีผลทํา
ให้กําไรของบริษัทลดลง (2) บริษัทจะต้องสามารถสร้างกําไร โดยวิธีใดวิธีหนึ'ง เช่น ลงทนุในการผลิต
มากขึ 
น หรือมีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ (R&D) เหล่านี 
ถือว่ามีผลกระทบทั 
งรายได้ของบริษัทและ
ต้นทนุของสินค้า (3) บคุคลที'เกี'ยวข้องกบั บริษัทประกอบด้วย ผู้ ถือหุ้น พนกังาน ผู้ขายปัจจยัการผลิต 
และคนกลาง การเพิ'มความพงึ พอใจให้กบัลกูค้าจะมีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของคนเหลา่นี 
ด้วย  

วิธีการตดิตามและวดัความพงึพอใจของลกูค้า สามารถทําได้ 4 วิธี ดงันี 
  
1. ระบบการตเิตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เป็นการหา 

ข้อมลูทศันคติของลกูค้าเกี'ยวกบัผลิตภัณฑ์และการทํางานของบริษัท ปัญหาเกี'ยวกบัผลิตภัณฑ์ และ
การทํางาน รวมทั 
งข้อเสนอแนะตา่งๆ ที'ธุรกิจนิยมใช้ ได้แก่ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร 
ห้างสรรพสินค้า ฯลฯ ธุรกิจเหลา่นี 
 จะจดัเตรียมกลอ่งรับความ คดิเห็นจากลกูค้า 

2. การสํารวจความพงึพอใจของลกูค้า (Customer satisfaction surveys) ในกรณีนี 
จะ 
เป็นการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า ซึ'งดีกว่าวิธีแรกที'มกัพบปัญหาว่า ลกูค้าส่วนใหญ่ไม่ คอ่ยให้
ความร่วมมือและมกัเปลี'ยนไป ซื 
อสินค้าจากผู้ขายรายอื'นแทน เป็นผลให้บริษัทต้อง สญูเสียลกูค้าไป 
เครื'องมือที'นิยมใช้มากคือ การวิจยัตลาด วิธีนี 
บริษัทจะต้องเตรียม 

3. การเลือกซื 
อโดยกลุม่ลกูค้าที'เป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วิธีนี 
จะเชิญบคุคลที'คาด 
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ว่าจะเป็นผู้ ซื 
อที'มีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื 
อสินค้าของบริษัทและคู่แข่งขัน 
พร้อมทั 
งระบปัุญหาเกี'ยวกบัสินค้าหรือบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะห์ถึงลกูค้าที'สญูเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี 
จะวิเคราะห์หรือ 
สมัภาษณ์ลูกค้าเดิมที'เปลี'ยนไปใช้ตราสินค้าอื'น เช่น บริษัท IBM ได้ใช้กลยุทธ์นี 
 เพื'อทราบถึงสาเหตุ
ตา่งๆ ที'ทําให้ลกูค้าเปลี'ยนใจ เชน่ ราคาสงูเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเชื'อถือ รวมทั 
งอาจจะ
ศกึษาถึงอตัราการสญูเสียลกูค้าด้วย 

2.4 ทฤษฎีที�เกี�ยวข้องกับความพงึพอใจ 
ทฤษฎีความต้องการตามลําดบัขั 
นของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) อบัราฮมั 

มาสโลว์ (Abraham Maslow) (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544 : 149) ได้ชี 
ให้เห็นว่า ความ
ต้องการของคนจะเป็นจดุเริ'มต้นของกระบวนการจูงใจ และความต้องการจะแบง่ออกเป็นระดบัตา่ง ๆ 
กนั โดย Maslow ได้ตั 
งสมมตฐิานเกี'ยวกบัความต้องการคนไว้วา่ 

1. คนมีความต้องการอยูเ่สมอและไมมี่ที'สิ 
นสดุ เมื'อความต้องการใดได้รับการตอบสนอง 
แล้วก็จะเกิดความต้องการอื'นตอ่ไปเรื'อย ๆ ไมจ่บสิ 
น 

2. ความต้องการที'ไมไ่ด้รับการตอบสนอง จะยงัเป็นสิ'งจงูใจให้เกิดพฤตกิรรม สว่นความ 
ต้องการที'ได้รับการตอบสนองแล้วจะไมเ่ป็นสิ'งจงูใจอีกตอ่ไป 

3. ความต้องการของคนจะเรียงลําดบัความสําคญั เมื'อความต้องการขั 
นใดได้รับการ 
ตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการในขั 
นสงูไปเรื'อย ๆ 

Maslow ได้จดัลําดบัความต้องการของคนไว้ 5 ขั 
นตามลําดบัดงันี 
  
ขั 
นที' 1 ความต้องการขั 
นพื 
นฐานหรือความต้องการทางร่างกาย (Basic Needs of 

Physiological Needs) เป็นความต้องการขั 
นพื 
นฐานของมนุษย์และเป็นสิ'งจําเป็นที'สุดสําหรับการ
ดํารงชีวิตทําให้มนษุย์ต้องใฝ่หาสิ'งเหล่านี 
มาตอบสนองความต้องการปัจจยัสี' ได้แก่ อาหาร นํ 
า อากาศ
ยารักษาโรค ตลอดจนความต้องการทางเพศ ด้วยเหตนีุ 
องค์การทกุแห่งจึงต้องสนองความต้องการของ
แตล่ะคน โดยการจ่ายคา่ตอบแทนเป็นคา่จ้าง เงินเดือน เพื'อที'ผู้ปฏิบตัิงานทกุคนจะได้นําเงินไปใช้จ่าย
เพื'อสนองตอบความจําเป็นขั 
นพื 
นฐานของชีวิต เพื'อการดํารงชีวิตของแตล่ะคน 

ขั 
นที' 2 ความต้องการความมั'นคง ความปลอดภยั (Security and Safety Needs) เมื'อความ
ต้องการทางร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขั 
นสูงต่อไป คือความ
ต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือความมั'นคงต่าง ๆ เช่น ความมั'นคงในงานที'ทําอยู่ ได้รับความ
ยุติธรรม ได้รับการรักษาพยาบาลและได้รับบําเหน็จ บํานาญ เป็นการตอบแทนเมื'อออกจากงาน
นอกจากนี 
 ต้องมีรายได้พอสมควรมีหลักประกันต่าง ๆ อย่างพอเพียง ตลอดจนครอบครัวเป็นสุข
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ปลอดภัย ทําให้ผู้ ปฏิบตัิงานมีความรู้สึกว่างานที'ทําอยู่มั'นคง และปลอดภัย ซึ'งจะมีผลทําให้ระดับ
ความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบตังิานสงูยิ'งขึ 
น 

ขั 
นที' 3 ความต้องการทางสังคมหรือความต้องการเป็นเจ้าของ (Social of Love and 
Belonging Needs) เมื'อมนษุย์ได้รับการตอบสนองในสองประการแรกดงักล่าวแล้ว มนษุย์จะมีความ
ต้องการที'สงูขึ 
นอีก คือ ความรัก ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ'งของกลุ่ม ความต้องการทางด้านสงัคมต้องการ
ให้สังคมยอมรับตนเข้าเป็นสมาชิกและมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ และเพื'อนร่วมงานยอมรับใน
ความสําคญัของตน องค์การย่อมตอบสนองความต้องการของลูกจ้างให้สามารถแสดงความคิดเห็น
และมีส่วนในการปรับปรุงข้อบกพร่องขององค์การ ทําให้เกิดความภูมิใจรู้สึกคล้ายกับว่าองค์การนั 
น
เป็นของตนเอง 

ขั 
นที' 4 ความต้องการการยอมรับนบัถือ (Esteem Needs) มนษุย์ต้องการให้สงัคมยกย่อง
ยอมรับนบัถือทั 
งจากบุคคลทั'วไปและการยอมรับนบัถือตนเอง รวมถึงความเชื'อมั'นในตนเองในเรื'อง
ความรู้ ความสามารถ ความสําคญัในตวัเอง ต้องการมีฐานะเดน่เป็นที'ยอมรับของบคุคลอื'น และการมี
ตําแหนง่สงูในองค์การทําให้เกิดความภาคภมูิใจ 

ขั 
นที' 5 ความต้องการที'จะเข้าใจตนเอง (Self – Actualization Needs) หรือความต้องการ
แสวงหาความก้าวหน้าให้แก่ตนเอง ความต้องการขั 
นสุดท้ายนี 
 เป็นความนึกคิดอย่างสงูสดุในชีวิตนั'น
คือ มนุษย์อยากจะมีความสําเร็จทุกสิ'งทุกอย่างตามความใฝ่ฝันของตนเอง ต้องการแสวงหา
ความก้าวหน้าให้แก่ตนเอง ความต้องการขั 
นนี 
 มนษุย์จะมีความสขุในการทํางาน มีความพึงพอใจที'จะ
สร้างความสมบรูณ์ให้แก่ชีวิตมีความต้องการให้ตนเจริญก้าวหน้ายิ'งขึ 
น 

จากที'กลา่วมาข้างต้นความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที'เกิดจากการประเมินประสบการณ์
ในการซื 
อหรือใช้บริการที'ได้รับตรงกับสิ'งที'คาดหวังหรือสูงกว่าที'คาดหวงั เป็นภาวะการแสดงออกถึง
ความรู้สกึในทางบวก 

จากแนวคดิของนกัการตลาดซึ'งได้อธิบายไว้ว่าความรู้สึกทางบวกของผู้บริโภคตอ่บริการเป็น
ความรู้สึกที'สามารถเปลี'ยนแปลงได้หลายระดบัตามปัจจยัที'มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ'ง
ปัจจยัที'มีความสําคญัคือปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดการบริการ (7Ps) ดงันั 
นงานวิจยันี 
จึงได้นํา
แนวคดิและทฤษฎีเกี'ยวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค มาอธิบายความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคที'มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที' โดยทําการ
วดัระดบัความพึงพอใจของผู้บริโภคในด้านส่วนประสมการตลาดการบริการทั 
ง 7 ด้านได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที'ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านสิ'งแวดล้อมทางกายภาพ 
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2.แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 

ปริญ ลกัษิตานนท์ (2536: 27) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการกระทํา
ของบคุคลใดบคุคลหนึ'ง ซึ'งเกี'ยวข้องโดยตรงกับการจดัหาและการใช้ผลิตภณัฑ์ ทั 
งนี 
 หมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซึ'งเกิดขึ 
นก่อน และมีสว่นในการกําหนดให้มีการกระทํา 

อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2539: 5) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นปฏิกิริยาของ
บคุคลที'เกี'ยวข้องโดยตรงกับการได้รับ การใช้สินค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั 
งกระบวนการ
ตดัสินใจซึ'งเกิดก่อน และเป็นตวักําหนดปฏิกิริยาตา่ง ๆ เหลา่นั 
น 

ธงชยั สนัตวิงษ์ (2540: 29) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า หมายถึง การกระทํา
ของบคุคลใดบคุคลหนึ'ง ซึ'งเกี'ยวข้องโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาและการใช้ซึ'งสินค้าและบริการทั 
งนี 

หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึ'งมีมาอยู่ก่อนแล้วและซึ'งมีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทํา
ดงักลา่ว 

ศภุร เสรีรัตน์ (2540: 6) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า หมายถึง พฤติกรรมของ
บคุคลที'เกี'ยวข้องกบัการซื 
อและการใช้สินค้าและบริการ (ผลิตภณัฑ์) โดยผ่านการแลกเปลี'ยนที'บคุคล
ต้องมีการตดัสินใจทั 
งก่อนและหลงัการกระทําดงักล่าว โดยบุคคลที'จะถือว่าเป็นผู้บริโภคในที'นี 
คือ
“บุคคลผู้ ซึ'งมีสิทธิในการได้มาและใช้ไปซึ'งสินค้าและบริการที'ได้มีการเสนอขายโดยสถาบันทาง
การตลาด” 

ดารา ทีปะปาล (2542: 3) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า หมายถึง การศกึษา
ถึงกระบวนการตา่ง ๆ ที'บคุคลหรือกลุ่มบคุคลเข้าไปเกี'ยวข้องเพื'อทําการเลือกสรร การซื 
อ การใช้การ
บริโภค อนัเกี'ยวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ ความคิดหรือประสบการณ์เพื'อตอบสนองความต้องการ และ
ความปรารถนาตา่ง ๆ ให้ได้รับความพอใจ 

ชิฟแมน และ การ์นคุ (Schiffman; & Kanuk. 1994: 7) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ
พฤติกรรมซึ'งบคุคลทําการค้นหา (Searching) การซื 
อ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินผล
(Evaluating) การใช้จา่ย (Disposing) ในผลิตภณัฑ์และบริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการ
ของเขาได้ 

จากความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคที'กล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค
หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของบคุคล ไมว่า่จะเป็นการเลือกสรร การซื 
อ การใช้ อนัเกี'ยวกบั
ผลิตภณัฑ์และบริการ ซึ'งผู้บริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความต้องการและความปรารถนาตา่งๆ 
ให้ได้รับความพอใจ 
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พฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) 
การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาเกี'ยวกับการบริโภคสินค้า นักการตลาดต้อง

ศกึษาว่าสินค้าที'เขาจะนําเสนอนั 
นใครคือ ลกูค้า (Who) ผู้บริโภคซื 
ออะไร (What) ทําไมจึงซื 
อ (Why) 
ซื 
อเมื'อไร (When) ซื 
อที'ไหน (Where) ซื 
อบอ่ยครั 
งเพียงใด 
 

การวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจยั

เกี'ยวกบัพฤตกิรรมการซื 
อและการใช้ของผู้บริโภคเพื'อทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรมการ
ซื 
อและการใช้ของผู้บริโภคคําตอบที'จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing 
strategies) ที'สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้อยา่งเหมาะสม 

คําถามที'ใช้เพื'อค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึ'งประกอบด้วย WHO, 
WHAT, WHY, WHO, WHEN, WHERE และ HOW เพื'อค้นหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 70s ซึ'ง
ประกอบด้วยOCCUPANT, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATION, OCCASION, OUTLETS 
and OPERATION มีตารางแสดงการใช้คําถาม 7 คําถาม เพื'อหาคําตอบ 7 ประการเกี'ยวกบัพฤติกรรม
ผู้บริโภครวมทั 
งการใช้กลยทุธ์การตลาดให้สอดคล้องกบัคําตอบเกี'ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค แสดงการ
ประยกุต์ใช้ 7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และคําถามที'เกี'ยวข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภคเพื'อการวิเคราะห์
พฤตกิรรมผู้บริโภค 
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ตาราง 1 แสดง 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื'อหาคําตอบ 7 ประการเกี'ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

คําถาม (6WS และ 1H) คําตอบที'ต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดที'เกี'ยวข้อง 
1. ใครอยูใ่นตลาดกลุม่  
เป้าหมาย (Who is in the 
target market?) 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย 
(Occupants) ทางด้าน 
1) ประชากรศาสตร์ 
2) ภมูิศาสตร์ 
3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ 
4) พฤตกิรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบด้วยกลยทุธ์ด้าน 
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดั 
จําหนา่ย และการสง่เสริม 
การตลาดที'เหมาะสม และ 
สามารถสนองความพงึพอใจ 
ของกลุม่เป้าหมายได้ 

2. ผู้บริโภคซื 
ออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

สิ'งที'ผู้บริโภคต้องการซื 
อ 
(Objects) สิ'งที'ผู้บริโภคต้องการ 
จากผลิตภณัฑ์ก็คือ ต้องการ 
คณุสมบตัหิรือองค์ประกอบของ 
ผลิตภณัฑ์ (Product 
component) 
และความแตกตา่งที'เหนือกว่าคู ่
แขง่ขนั (Competitive 
differentiation) 
 

กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์
ประกอบด้วย 
1. ผลิตภณัฑ์หลกั 
2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ 
การบรรจภุณัฑ์ ตราสินค้า 
รูปแบบการบริการ คณุภาพ 
ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลิตภณัฑ์ควบ 
4. ผลิตภณัฑ์ที'คาดหวงั 
5. ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ ความ 
แตกตา่งทางการแขง่ขนั 
(Competitive 
differentiation) 
ประกอบด้วยความแตกตา่ง
ด้านผลิตภณัฑ์ บริการ 
พนกังานและภาพลกัษณ์ 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 

คําถาม (6WS และ 1H) คําตอบที'ต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดที'เกี'ยวข้อง 
3. ทําไมผู้บริโภคจงึซื 
อ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถปุระสงค์ในการซื 
อ 
(Objectives) ผู้บริโภคซื 
อสินค้า 
เพื'อตอบสนองความต้องการของ 
เขาด้านร่างกายและด้าน
จิตวิทยา 
ซึ'งต้องศกึษาถึงปัจจยัที'มีอิทธิพล 
ตอ่พฤตกิรรมการซื 
อคือ 
1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง 
จิตวิทยา 
2. ปัจจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม 
3. ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

กลยทุธ์ที'ใช้มากคือ 
1. กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product strategies) 
2. กลยทุธ์การสง่เสริม
การตลาด (Promotion 
strategies) 
ประกอบด้วยกลยทุธ์การ 
โฆษณา การขายโดยใช้ 
พนกังานขาย การสง่เสริมการ 
ขาย การให้ขา่ว การ 
ประชาสมัพนัธ์ 
3. กลยทุธ์ด้านราคา (Price 
strategies) 
4. กลยทุธ์ด้านชอ่งทางการ
จดัจําหนา่ย (Distribution 
channel strategies) 

4. ใครมีสว่นร่วมในการ 
ตดัสินใจซื 
อ  
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุม่ตา่งๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซื 
อ ประกอบด้วย 
1. ผู้ ริเริ'ม 
2. ผู้ มีอิทธิพล 
3. ผู้ตดัสินใจ 
4. ผู้ ซื 
อ 
5. ผู้ใช้ 

กลยทุธ์ที'ใช้มากคือ กลยทุธ์
การโฆษณา และ (หรือ) กล
ยทุธ์การสง่เสริมการตลาด 
(Advertising and 
promotion strategies) โดย
ใช้กลุม่ผู้ มีอิทธิพล 

 
 
 



21 
 

ตาราง 1 (ตอ่) 
 

คําถาม (6WS และ 1H) คําตอบที'ต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดที'เกี'ยวข้อง 
5. ผู้บริโภคซื 
อเมื'อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื 
อ (Occasions) 
เชน่ ชว่งเดือนใดของปี หรือช่วง 
ฤดกูาลใดของปี ชว่งวนัใดของ 
เดือน ชว่งเวลาใดของวนั โอกาส 
พิเศษหรือเทศกาลวนัสําคญั
ตา่งๆ 

กลยทุธ์ที'ใช้มากคือ กลยทุธ์
การสง่เสริมการตลาด 
(Promotion strategies) เชน่ 
ทําการสง่เสริมการตลาด
เมื'อใด จงึจะสอดคล้องกบั 
โอกาสในการซื 
อ 

6. ผู้บริโภคซื 
อที'ไหน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlets) ที' 
ผู้บริโภคไปทําการซื 
อ เชน่ 
ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของชํา บางลําพ ูพาหรัุด 
สยามแสควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ชอ่งทางการจดั
จําหนา่ย (Distribution 
channel strategies) 
บริษัทนําผลิตภณัฑ์สู่ตลาด
เป้าหมายโดยพิจารณาว่าจะ
ผา่นคนกลางอย่างไร 

7. ผู้บริโภคซื 
ออยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั 
นตอนในการซื 
อ (Operation) 
ประกอบด้วย 
1. การรับรู้ปัญหา 
2. การค้นหาข้อมลู 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. ตดัสินใจซื 
อ 
5. ความรู้สึกภายหลงัการซื 
อ 

กลยทุธ์ที'ใช้มากคือ กลยทุธ์
การสง่เสริมการตลาด 
(Promotion  strategies) 
ประกอบด้วยการโฆษณา 
การขายโดยใช้พนกังาน 
ขาย การสง่เสริมการขาย การ
ให้ขา่วการประชาสมัพนัธ์ 
การตลาดทางตรง เชน่ 
พนกังานขายจะกําหนด
วตัถปุระสงค์ในการขายให้ 
สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ใน
การตดัสินใจซื 
อ 

 
ที'มา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่ : หน้า 194. 
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โมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2541: 128 – 151) กล่าวว่า โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค

(Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถึงเหตจุงูใจที'ทําให้เกิดการตดัสินใจซื 
อผลิตภณัฑ์ โดยมี
จุดเริ'มต้นจากการที'เกิดสิ'งกระตุ้น (Stimulus) ที'ทําให้เกิดความต้องการ สิ'งกระตุ้นผ่านเข้ามาใน
ความรู้สึกนึกคิดของ  ผู้ ซื 
อ (Buyer’s Black Box) ซึ'งเปรียบเสมือนกล่องดําซึ'งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดคะเนได้ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื 
อจะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ ซื 
อ แล้วจะมี
การตอบสนองของผู้ ซื 
อ(Buyer’s Response) หรือ การตดัสินใจของผู้ ซื 
อ (Buyer’s Purchase 
Decision)จดุเริ'มต้นของโมเดลนี 
อยู่ที'มีสิ'งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วทําให้เกิด
การตอบสนอง (Response) ดงันั 
นโมเดลนี 
จึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดงันี 
 

1. สิ'งกระตุ้น (Stimulus) ทําให้บคุคลเกิดการตอบสนองหรือตดัสินใจ ประกอบด้วย สิ'ง
กระตุ้นอาจเกิดขึ 
นเองภายในร่างกาย (Inside stimulus) และสิ'งกระตุ้นจากภายนอก (Outside 
stimulus) ซึ'งมีรายละเอียด ดงันี 
 

1.1 สิ'งกระตุ้นภายนอก (Outside stimulus) เป็นสิ'งที'เราจะต้องสนใจและจดัสิ'งกระตุ้น
ภายนอกที'เหมาะสม เพื'อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ จนเป็นเหตจุงูใจให้เกิดการซื 
อสินค้า 
(Buying motive) ซึ'งสิ'งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ สิ'งกระตุ้นทางการตลาด และสิ'ง
กระตุ้นจากภาพแวดล้อม ตา่ง ๆ 

1.1.1 สิ'งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิ'งกระตุ้นที'เกี'ยวข้องกับส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing mix) ซึ'งประกอบด้วย 

- สิ'งกระตุ้นทางด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ชื'อเสียงของร้านหรือความหลากหลายของ
อาหาร หรือ คณุภาพ และความสะอาด เป็นต้น 

- สิ'งกระตุ้นทางด้านราคา (Price) เชน่ การกําหนดราคาของอาหารชดุ หรือ บาร์บีคิวแยกราย
ชนิด ในราคาที'เหมาะสมกบักลุม่เป้าหมาย เป็นต้น 

- สิ'งกระตุ้นทางด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place หรือ Distribution) เช่น สถานที'ตั 
งของ
ร้านความสะดวกในการเลือกบริโภค เป็นต้น 

- สิ'งกระตุ้นทางด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาทางโทรทศัน์ การ
โฆษณาโดยใช้แผน่พบั ซึ'งแสดงสญัลกัษณ์ของร้าน รวมทั 
งการมีบตัรสะสมแต้ม เป็นต้น 

1.1.2 สิ'งกระตุ้นอื'น ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ'งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที'อยู่ภายนอก
กลุม่เป้าหมาย 
        



23 
 

1.1.3 สิ'งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของกลุ่มลกูค้ามี
อิทธิพลตอ่ความต้องการบริโภคอาหารบนศนูย์การค้า เป็นต้น 

1.1.4 สิ'งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยี เทคนิคการเลือกรูปแบบของ
ทอ่สง่แก๊ส หรือเตายา่ง เพื'อให้สวยงามรวดเร็ว และมีความปลอดภยั เป็นต้น 

1.1.5 สิ'งกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น คา่นิยมการบริโภคบาร์บีคิว ของคนที'อยู่
กรุงเทพมหานคร ที'เชื'อวา่การบริโภคอาหารประเภทบาร์บีคิวมีคณุคา่ อร่อย และดมีูรสนิยมที'ดี อาจจะ
ดเูป็นการยกระดบัสงัคมของตนเองให้สงูขึ 
น เป็นต้น 

1.2 สิ'งกระตุ้นภายใน (Internal stimulus) หมายถึง สิ'งกระตุ้นที'เกิดขึ 
นจากสญัชาตญาณ
หรือนิสยั กระตุ้นให้บคุคลแสดงพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึ'งออกมา เช่น ความต้องการบริโภคอาหารที'
มีคณุคา่ รสชาตอิร่อย จะเป็นสิ'งกระตุ้นทําให้เกิดความต้องการบริโภคมากขึ 
น 
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 ปัจจัยภายนอก (External influences) 

 
 
ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลอยา่งง่ายของการตดัสินใจของผู้บริโภค (A Simple Model of Consumer  
       Decision Making) 
  

ที'มา: Schiffman; & Kanuk. (2000). Consumer behavior. P.7. 
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 รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค    และปัจจัยที�มีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อของผู้บริโภค 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงรูปแบบพฤตกิรรมผู้ ซื 
อ (ผู้บริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior]   
และปัจจยัที'มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซื 
อของผู้บริโภค (Factors influencing consumer's   
buying behavior) 
 

ที'มา: Kotler (2003). Marketing Management Eleventh Edition. P.184. 
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2. กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื 
อ (Buyer's black box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื 
อ

เปรียบเสมือนกล่องดํา (Black box) ซึ'งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื 
อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื 
อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ ซื 
อ และ
กระบวนการตดัสินใจของผู้ ซื 
อ 
 2.1 ลกัษณะของผู้ ซื 
อ (Buyer's characteristics) ลกัษณะของผู้ ซื 
อมีอิทธิพลจากปัจจยัตา่งๆ 
คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา ซึ'งรายละเอียดใน    
แตล่ะลกัษณะจะกลา่วถึงในหวัข้อปัจจยัที'มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมผู้บริโภค 
 2.2 กระบวนการตดัสินใจซื 
อของผู้ ซื 
อ (Buyer's decision process) ประกอบด้วยขั 
นตอน คือ 
       2.2.1 การรับรู้ความต้องการ (ปัญหา) 
       2.2.2 การค้นหาข้อมลู 
       2.2.3 การประเมินผลทางเลือก 
       2.2.4 การตดัสินใจซื 
อ 
       2.2.5 พฤตกิรรมภายหลงัการซื 
อ 
 3. การตอบสนองของผู้ ซื 
อ (Buyer's response) หรือการตดัสินใจซื 
อของผู้บริโภคหรือผู้ ซื 
อ 
(Buyer's purchase decisions) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ตา่งๆ ดงันี 
 
 3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) ตวัอย่างการเลือกผลิตภณัฑ์อาหารเช้า ผู้บริโภคมี
ทางเลือกคือ นมสดกลอ่ง บะหมี'กึ'งสําเร็จรูป ขนมปัง เป็นต้น 
 3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand choice) ตวัอย่าง ถ้าผู้บริโภคเลือกนมสดกล่อง จะเลือกยี'ห้อ
ใด เชน่ โฟร์โมสต์ มะลิ เป็นต้น 
 3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer choice) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกจากห้างสรรพสินค้าใดหรือ
ร้านค้าใกล้บ้านร้านใด 
 3.4 การเลือกเวลาในการซื 
อ (Purchase timing) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกเวลาเช้า กลางวนั
หรือเย็น ในการซื 
อนมสดกลอ่ง 
 3.5 การเลือกปริมาณการซื 
อ (Purchase amount) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกว่าจะซื 
อหนึ'ง
กลอ่ง ครึ'งโหล หรือหนึ'งโหล 
  
 ปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายในที�มีอิทธิพลต่อพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 ปัจจยัภายใน (ปัจจยัด้านจิตวิทยา) ที'มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค (Internal factors 
(Psychological) Influencing consumer behavior) ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological factor) 
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เป็น ปัจจยัที'เกี'ยวข้องกบัความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคในการเลือกซื 
อสินค้าของบคุคลจะได้รับอิทธิพล
จากปัจจยัด้านจิตวิทยา ซึ'งถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภคที'มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื 
อและการ
ใช้สินค้าปัจจยัภายในประกอบด้วย (1) การจงูใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเชื'อถือ (5) 
ทศันคต ิ(6)บคุลิกภาพ (7) แนวคดิของตนเอง  โดยมีรายละเอียดดงันี 
 

1. การจูงใจ (Motivation) เป็นสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซึ'งผลกัดนัให้เกิดพฤติกรรม
เพื'อให้บรรลเุป้าหมาย (Solomon. 2002: 530) การจงูใจเกิดภายในตวับคุคล แตอ่าจจะถกูกระทบจาก
ปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั 
นทางสงัคม หรือสิ'งกระตุ้นที'นกัการตลาดใช้เครื'องมือทางการตลาด
เพื'อกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ 

2. การรับรู้ (Perception) เป็นขั 
นตอนที'บคุคลมีการรับรู้ (Receive) จดัระเบียบ (Organize) 
หรือการกําหนด (Assign) ความหมายของสิ'งกระตุ้น โดยอาศยัประสาทสมัผสัทั 
งห้า (Etzel, Walker; 
& Stanton. 2001: G-9) หรือเป็นกระบวนการที'แตล่ะบคุคลเลือกสรร (Select) จดัระเบียบ (Organize) 
และตีความ (Interpret) เกี'ยวกับสิ'งกระตุ้น (Stimulus) เพื'อให้เกิดความหมายที'สอดคล้องกัน
(Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) หรือหมายถึงกระบวนการความเข้าใจ (การเปิดรับ) ของบคุคลที'มี
ตอ่โลกที'เขาอาศยัอยู ่

3. การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปลี'ยนแปลงในพฤติกรรมผู้บริโภค ซึ'งเกิดจากการ
เรียนรู้และประสบการณ์ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-6) หรือหมายถึง ขั 
นตอนซึ'งบคุคลได้นํา
ความรู้และประสบการณ์ไปใช้ในการตดัสินใจซื 
อสินค้า และพฤติกรรมการบริโภค (Schiffman; & 
Kanuk. 2000: G-7) หรือหมายถึงการเปลี'ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความโน้มเอียงของพฤติกรรมจาก
ประสบการณ์ที'ผ่านมาการเรียนรู้ของบคุคลเกิดขึ 
นเมื'อบคุคลได้รับสิ'งกระตุ้น (Stimulus) และจะเกิด
การตอบสนอง (Response) ซึ'งก็คือ ทฤษฎีสิ'งกระตุ้น-การตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) 
Theory) นกัการตลาดได้ประยกุต์ใช้ทฤษฎีนี 
ด้วยการโฆษณาซํ 
าแล้วซํ 
าอีกหรือจดัการส่งเสริมการขาย 
(ถือว่าเป็นสิ'งกระตุ้น) เพื'อทําให้เกิดการตดัสินใจซื 
อและใช้สินค้าเป็นประจํา (เป็นการตอบสนอง) การ
เรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทศันคติ ความเชื'อถือ และประสบการณ์ในอดีต อย่างไรก็ตาม
สิ'งกระตุ้นที'มีอิทธิพลและทําให้เกิดการเรียนรู้ได้นั 
นจะต้องมีคณุคา่ในสายตาของลกูค้า ตวัอย่างการจดั
กิจกรรมสง่เสริมการขายในรูปการแจกของตวัอย่างจะมีอิทธิพลทําให้เกิดการเรียนรู้ ซึ'งการให้ผู้บริโภค
ได้ทดลองใช้สินค้าจะดีกว่าการแถม เพราะการแถมนั 
นลกูค้าต้องเสียเงินเพื'อซื 
อสินค้า ถ้าลกูค้าไม่ซื 
อ
สินค้าก็จะไมเ่กิดการทดลองใช้สินค้าที'แถม 

4. ความเชื'อถือ (Beliefs) หมายถึง ความคิดที'บุคคลยึดถือเกี'ยวกบัสิ'งใดสิ'งหนึ'ง (Kotler. 
2003: 198) หรือเป็นความคิดที'บคุคลยึดถือในใจเกี'ยวกบัสิ'งใดสิ'งหนึ'งซึ'งเป็นผลมาจากประสบการณ์
ในอดีต และมีผลตอ่การตดัสินใจซื 
อของผู้บริโภค 
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5. ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล
ความรู้สกึด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบตัิที'มีผลตอ่ความคิดหรือสิ'งใดสิ'งหนึ'ง (Kotler. 2003: 199) 
หรือหมายถึง แนวโน้มของการเรียนรู้ที'จะตอบสนองตอ่สิ'งใดสิ'งหนึ'ง หรือความคิดที'มีลกัษณะแสดง
ความพอใจหรือไม่พอใจ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-1) ทศันคติเป็นสิ'งที'มีอิทธิพลตอ่ ความ
เชื'อ ในขณะเดียวกันความเชื'อก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ ทศันคติของผู้บริโภคกับการตดัสินใจซื 
อจะมี
ความสัมพันธ์กัน การเกิดของทัศนคตินั 
นเกิดจากข้อมูลที'แต่ละคนได้รับ กล่าวคือ เกิดจาก
ประสบการณ์ที'เรียนรู้ในอดีตเกี'ยวกบัสินค้า หรือความนึกคิดของบคุคล และเกิดจากความสมัพนัธ์ที'มี
ตอ่กลุ่มอ้างอิงเช่น พ่อ แม่ เพื'อน บคุคลชั 
นนําในสงัคม เป็นต้น ถ้านกัการตลาดต้องการให้ผู้บริโภคซื 
อ
สินค้าของเขานกัการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สร้างทศันคติของผู้บริโภคให้สอดคล้องกบัสินค้าของ
ธุรกิจ (2) พิจารณาว่าทศันคติของผู้บริโภคเป็นอย่างไร แล้วจึงพฒันาสินค้าให้สอดคล้องกบัทศันคติ
ของผู้บริโภคโดยทั'วไปการพฒันาสินค้าให้สอดคล้องกบัทศันคติทําได้ง่ายกว่าการเปลี'ยนแปลงทศันคติ
ของผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในสินค้า เพราะต้องใช้เวลานานและใช้เครื'องมือในการติดตอ่สื'อสาร
จงึจะสามารถเปลี'ยนแปลงทศันคตขิองบคุคลได้ 

6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud's Theory of 
motivation) บคุลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะด้านจิตวิทยาที'แตกตา่งกันของบุคคล ซึ'ง
นําไปสู่การตอบสนองตอ่สภาพแวดล้อมที'มีแนวโน้มคงที' และสอดคล้องกนั (Blackwell, Minicard; & 
Engel. 2001: 547) บคุลิกภาพสามารถใช้เป็นตวัแปรในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคในการเลือก
ตราสินค้าได้ 

7. แนวคิดของตนเอง (Self concept) เป็นความรู้สึกของบุคคลใดบุคคลหนึ'งที'เป็นสิ'ง
ประทบัใจของบคุคล ซึ'งจะกําหนดลกัษณะของบคุคลนั 
น (Blackwell, Minicard; & Engel. 2001: 
548) แตล่ะบคุคลจะมีบคุลิกส่วนตวัหรือแนวคิดของตนเองซึ'งจะมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื 
อนกัการ
ตลาดจําเป็นต้องศกึษาหลกัเกณฑ์การตดัสินใจซื 
อ ซึ'งได้แก่ ปัจจยัภายนอก อนัเป็นผลมาจากปัจจยั
ด้านวฒันธรรมและสงัคม ปัจจยัด้านจิตวิทยาซึ'งถือวา่เป็นปัจจยัภายใน รวมทั 
งปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยั
เหลา่นี 
มีประโยชน์ตอ่การพิจารณาลกัษณะความสนใจของผู้ ซื 
อที'มีตอ่ผลิตภณัฑ์ โดยจะนําไปปรับปรุง
ผลิตภณัฑ์ การตดัสินใจด้านราคา การจดัชอ่งทางการจดัจําหนา่ย และการส่งเสริมการตลาด เพื'อสร้าง
ให้ผู้บริโภคเกิดทศันคตทีิ'ดีตอ่ผลิตภณัฑ์และบริษัท 

จากแนวคิดและทฤษฎีที'เกี'ยวกับพฤติกรรมของผู้ บริโภคข้างต้น ผู้ วิจัยได้นําแนวคิดและ
ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผู้ บริโภคมาใช้วัดพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื'อนที' ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากพฤติกรรมด้านผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื'อนที' ด้านผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที'ในเลขหมายที'ใช้งานประจํา ด้านรูปแบบการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' ด้านยอดค่า
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ใช้บริการโดยเฉลี'ยต่อเดือนประมาณ ด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า ด้านความถี'ในการใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที'ต่อวัน ด้านความถี'ในการเปลี'ยนเลขหมายโทรศัพท์เคลื'อนที' ด้านความถี'ในการ
เปลี'ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับส่วนประสมการตลาด 

นายชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ของสินค้านั 
นโดยพื 
นฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด แตส่่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกต่างจากส่วนประสม
ทางการตลาดของสินค้าทั'วไป กลา่วคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการและ
สิ'งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ'งทั 
งสามสว่นประสมเป็นปัจจยัหลกัในการสง่มอบบริการ ดงันั 
น ส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ได้แก่ผลิตภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
สิ'งแวดล้อมทางกายภาพ 

 
1.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) 

บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหนึ'ง แตเ่ป็นผลิตภณัฑ์ที'ไม่มีตวัตน (Intangible product) ไม่
สามารถจบัต้องได้ มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไมว่า่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั
ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้คําปรึกษา เป็นต้น 

บริการจะต้องมีคณุภาพเชน่เดียวกบัสินค้า แตค่ณุภาพของบริการจะต้องประกอบมาจาก
หลายปัจจยัที'ประกอบกนั ทั 
งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของ
อปุกรณ์ ความรวดเร็วและตอ่เนื'องของขั 
นตอนการสง่มอบบริการ ความสวยงานของสถานที'รวมถึง
อธัยาศยัไมตรีของพนกังานทกุคน 

 
1.2 ราคา (Price) 

ราคาเป็นสิ'งที'กําหนดรายได้ของกิจการ กล่าวคือ การตั 
งราคาสูงก็จะทําให้ธุรกิจมีรายได้
สงูขึ 
นการตั 
งราคาตํ'าจะทําให้รายได้ของธุรกิจนั 
นตํ'า ซึ'งอาจจะนําไปสู่สภาวะขาดทนุได้อย่างไรก็ตามก็
มิได้หมายความวา่ธุรกิจหนึ'งจะตั 
งราคาได้ตามใจชอบ ธุรกิจจะต้องอยูใ่นสภาวะของการมีคูแ่ข่งหากตั 
ง
ราคาสงูกว่าคูแ่ข่งมาก แตก่ารของธุรกิจนั 
นไม่ได้มีคณุภาพสงูกว่าคูแ่ข่งมากเท่ากบัราคาที'เพิ'มย่อมทํา
ให้ลูกค้าไม่มาใช้บริการกับธุรกิจนั 
นต่อไป หากธุรกิจตั 
งราคาตํ'าก็จะนํามาสู่สงครามราคา เนื'องจาก
คูแ่ขง่รายอื'นสามารถลดราคาได้ในเวลาอนัรวดเร็ว 
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ในมุมมองของลกูค้า การตั 
งราคามีผลเป็นอย่างมากตอ่การตดัสินใจซื 
อบริการของลกูค้าและ
ราคาของการบริการเป็นปัจจยัสําคญัในการบอกถึงคณุภาพที'จะได้รับ กล่าวคือ ราคาสงู คณุภาพใน
การบริการน่าจะสงูด้วย ทําให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลกูค้าตอ่บริการที'ได้จะรับสงูด้วย แตผ่ล
ที'ตามมาคือ บริการต้องมีคณุภาพตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้าได้ในขณะที'การตั 
งราคาตํ'าลกูค้า
มกัคิดว่าจะได้รับบริการที'มีคณุภาพด้อยตามไปด้วย ซึ'งถ้าหากตํ'ามากๆ ลกูค้าอาจจะไม่ใช้บริการได้ 
เนื'องจากไมก่ล้าเสี'ยงตอ่บริการที'จะได้รับ ดงันั 
นการตั 
งราคาในธุรกิจบริการเป็นเรื'องที'ซบัซ้อนยากกว่า
การตั 
งราคาของสินค้ามาก ซึ'งผู้บริหารต้องไม่ลืมว่า ราคาก็จะเป็นเงินที'ลกูค้าต้องจ่ายออกไปเพื'อการ
รับบริการกับธุรกิจหนึ'งๆ ดงันั 
นการที'ธุรกิจตั 
งราคาไว้สูง ก็หมายความว่าลูกค้าที'มาใช้บริการก็ต้อง
จ่ายเงินสูงด้วย ผลที'ตามมาก็คือลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่ง หรืออย่างน้อยจะ
เปรียบเทียบกบัความคุ้มคา่กบัสิ'งที'จะได้รับ 

 
1.3 ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) 

ในการให้บริการนั 
น สามารถให้บริการผา่นช่องทางการจดัจําหนา่ยได้ 4 วิธีคือ 
1.3.1 การให้บริการผ่านร้าน 

การให้บริการแบบนี 
เป็นแบบที'ทํากันมานาน เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด ร้านให้บริการ
อินเตอร์เน็ต ให้บริการด้วยการเปิดร้านค้าตามตกึแถวในชมุชนหรือในห้างสรรพสินค้า แล้วขยายสาขา
ออกไปเพื'อให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทนี 
มีวัตถุประสงค์เพื'อทําให้ผู้ รับบริการและผู้
ให้บริการมาพบกนั ณ สถานที'แหง่หนึ'งด้วยการเปิดร้านค้าขึ 
นมา 

1.3.2 การให้บริการถงึที�บ้านลูกค้าหรือสถานที�ที�ลูกค้าต้องการ 

การให้บริการแบบนี 
เป็นการส่งพนักงานไปให้บริการถึงที'บ้านลูกค้า หรือสถานที'ที'อื'นตาม
ความสะดวกของลกูค้า เชน่ การบริการจดัสง่อาหารตามสั'ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดแูลผู้ ป่วยการ
ส่งพนกังานทําความสะอาดให้ไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที'ทํางานลูกค้าการ
จ้างวิทยากรมาฝึกอบรมที'โรงแรมแห่งหนึ'ง การให้บริการแบบนี 
ธุรกิจไม่ต้องมีการจดัตั 
งสํานักงานที'
หรูหรา หรือการเปิดร้านค้าให้บริการ สํานกังานอาจจะเป็นเจ้าของหรืออาจจะมีสํานกังานแยกต่าง
หากแตล่กูค้าตดิตอ่ธุรกิจด้วยการใช้โทรศพัท์หรือโทรสาร เป็นต้น 

1.3.3 การให้บริการผ่านตัวแทน 

การให้บริการแบบนี 
เป็นการขยายธุรกิจด้วยการขายแฟรนไซส์ หรือการจดัตั 
งตวัแทนในการ
ให้บริการ เช่น แมคโดนลัด์หรือเคเอฟซีที'ขยายธุรกิจไปทั'วโลก บริการการบินไทยขายตั�วเครื'องบินผ่าน
บริษัททอ่งเที'ยว และโรงแรมตา่งๆ ไมว่า่จะเป็นเชอราตนั แมริออตต์ เป็นต้น 
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1.3.4 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การให้บริการแบบนี 
เป็นบริการที'คอ่นข้างใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทนุจากการ

จ้างพนกังาน เพื'อทําให้การบริการเป็นไปได้อย่างสะดวกและทกุวนัตลอด 24 ชั'วโมง เช่นการให้บริการ
ผ่านเครื'องเอทีเอ็ม เครื'องแลกเงินตราตา่งประเทศ เก้าอี 
นวดอตัโนมตัิ เครื'องชั'งนํ 
าหนกัหยอดเหรียญ
ตามศนูย์การค้า การให้บริการดาวน์โหลดข้อมลูจากสื'ออินเตอร์เน็ต 
 

1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคล้ายกับธุรกิจขายสินค้า กล่าวคือ การ

ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําให้ได้ในทกุรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์
การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านสื'อต่างๆ ซึ'งบริการที'ต้องการเจาะลูกค้า
ระดบัสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ส่วนการบริการที'ต้องการเจาะลูกค้า
ระดบักลางและระดบัลา่งซึ'งเน้นราคาคอ่นข้างตํ'า ต้องอาศยัการลดแลกแจกแถมเป็นต้น 

สําหรับธุรกิจบริการ การสง่เสริมการตลาดที'นิยมใช้กนัมากยกตวัอยา่งได้แก่ดงัตอ่ไปนี 
 
1.4.1 โครงการสะสมคะแนน 

การสง่เสริมการตลาดแบบนี 
เป็นการเน้นความจงรักภกัดีจากลกูค้า ด้วยการให้สิทธิประโยชน์
สะสมทกุครั 
งของการใช้บริการ ทําให้ลกูค้ารู้สกึผกูพนักบัธุรกิจ 

การสง่เสริมการขายแบบนี 
ประสบความสําเร็จมาก เนื'องจากลกูค้าจะรู้สึกถึงความคุ้มคา่จาก
การให้บริการแต่ละครั 
ง ทําให้ธุรกิจครองใจลูกค้าได้ในระยะยาว ลดต้นทุนการไปใช้บริการกับคู่แข่ง
เป็นการสร้างกําแพงกีดกันคู่แข่งได้ทางหนึ'ง แต่การส่งเสริมการขายแบบนี 
ต้องลงทนุสงูทั 
งของรางวลั 
และความนา่สนใจของโครงการเพื'อกระตุ้นยอดการใช้จา่ยผา่นบตัร 

1.4.2 การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา 

ตามที'ได้กลา่วถึงลกัษณะเฉพาะของความต้องการในการใช้บริการของลกูค้ามีการขึ 
นลงตาม
ชว่งเวลาของวนั ผู้บริหารจะต้องนําเรื'องนี 
มาใช้ให้เกิดประโยชน์แก่ธุรกิจ 

1.4.3 การสมัครเป็นสมาชิก 

ลูกค้าจะได้รับข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ทําให้ลูกค้าอาจจะไปทดลองใช้บริการของคู่
แข่งขนัได้และในที'สุดอาจจะสูญเสียลูกค้าไป การให้ลูกค้าสมคัรเป็นสมาชิกเป็นการผูกมดัและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างหนึ'งไม่ให้หนีไปไหน แต่สิ'งที'ผู้บริหารจะต้องทําคือ จะต้องสร้างความ
แตกตา่งของสิทธิประโยชน์ที'ลกูค้าที'เป็นสมาชิกกบัลกูค้าทั'วไปอย่างชดัเจน และจะต้องมีการสื'อสารถึง
สิทธิประโยชน์ให้ลกูค้าทราบอยา่งแท้จริง 
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1.4.4 การขายบัตรใช้บริการล่วงหน้า 
การใช้บริการในแต่ละครั 
ง ลูกค้าย่อมต้องการได้รับราคาพิเศษหรือต้องการการลดราคาแต่

ธุรกิจไม่ควรลดราคา แตค่วรขายบตัรใช้บริการ คือให้ลกูค้าซื 
อบริการไว้ล่วงหน้าซึ'งอาจจะเป็น 5 หรือ 
10 ครั 
ง แล้วมาใช้บริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ปี 

 
1.5 พนักงาน (People) 
พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั 
งหมดในองค์กรที'ให้บริการนั 
น ซึ'งจะรวมตั 
งแต่เจ้าของ

ผู้บริหาร พนกังานในทกุระดบั ซึ'งบคุคลดงักลา่วทั 
งหมดมีผลตอ่คณุภาพของการให้บริการ 
1.5.1 เจ้าของและผู้บริหาร 

เจ้าของและผู้บริหารมีส่วนสําคัญอย่างมากในการกําหนดนโยบายในการให้บริการ การ
กําหนดอํานาจหน้าที'และความรับผิดชอบของพนกังานในทกุระดบั กระบวนการให้บริการรวมถึงการ
แก้ไขปรับปรุงให้บริการ 

1.5.2 พนักงานผู้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน 

พนกังานผู้ ให้บริการเป็นบคุคลที'ต้องพบปะและให้บริการกบัลูกค้าโดยตรง และพนกังานใน
สว่นสนบัสนนุก็จะทําหน้าที'ในการสนบัสนนุงานด้านตา่งๆ ที'จะทําให้การบริการนั 
นครบถ้วนสมบรูณ์ 

 
1.6 กระบวนการให้บริการ (Process) 

กระบวนการให้บริการเป็นสว่นประสมทางการตลาดที'มีความสําคญัมาก ต้องอาศยัพนกังาน
ที'มีประสิทธิภาพ หรือเครื'องมือทันสมัยในการทําให้เกิดกระบวนการที'สามารถส่งมอบบริการที'มี
คณุภาพได้ เนื'องจากการให้บริการโดยทั'วไปมกัจะประกอบด้วยหลายขั 
นตอน ได้แก่ การต้อนรับ การ
สอบถามข้อมลูเบื 
องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชําระเงิน เป็นต้น ซึ'งในแตล่ะขั 
นตอนต้อง
ประสานเชื'อมโยงกันอย่างดี หากมีขั 
นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั 
นตอนเดียวย่อมทําให้การบริการไม่เป็นที'
ประทบัใจแก่ลกูค้า 
 

1.7 สิ�งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

สิ'งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื'องมือ และอุปกรณ์ เช่น เครื'อง
คอมพิวเตอร์ เครื'องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแตง่สถานที' ล็อบบี 
 ลานจอดรถ สวน ห้องนํ 
า
การตกแต่ง ป้ายประชาสมัพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ สิ'งต่างๆ เหล่านี 
เป็นสิ'งที'ลูกค้าใช้เป็นเครื'องหมาย
แทนคณุภาพของการให้บริการ กลา่วคือ ลกูค้าจะอาศยัสิ'งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหนึ'งในการ
เลือกใช้บริการ ดงันั 
น สิ'งแวดล้อมทางกายภาพยิ'งดหูรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคณุภาพ
ตามไปด้วย 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) ธุรกิจที'ให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 4Ps เช่นเดียวกบัสินค้า ซึ'งประกอบด้วย (1) ผลิตภณัฑ์ (Product) (2) ราคา 
(Price) (3) การจดัจําหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั 
นยงัต้อง
อาศยัเครื'องมืออื'นๆ เพิ'มเติม ประกอบด้วย (5) บคุคล (People) หรือพนกังาน (Employees) ซึ'งต้อง
อาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพื'อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลกูค้าได้แตกตา่งเหนือคูแ่ข่ง พนกังานต้องมีความสามารถ มีทศันคติที'ดีสามารถ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า มีความคิดริเริ'ม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างคา่นิยมให้กับ
บริษัท (6) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสร้างคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอย่าง โรงแรมต้องพฒันา
ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื'อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า(Customer-value 
Proposition) ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื'นๆ (7) กระบวนการ 
(Process) เพื'อสง่มอบคณุภาพในการให้บริการกบัลกูค้าได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า 
(Customer Satisfaction) 
 งานวิจยันี 
ได้นําแนวคดิและทฎษฎีส่วนประสมทางการตลาดของการบริการทั 
ง 7 ด้านคือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที'ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านสิ'งแวดล้อมทางกายภาพ มาใช้เป็นองค์ประกอบในการประเมินระดบัความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที'มีตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' ซึ'งผลที'ได้จะนํามาวิเคราะห์
หาความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที' 
 
4. ความรู้เกี�ยวกับบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิ (Number Portability) สิทธิที�พงึได้ของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์  

เลขหมายโทรคมนาคมจดัเป็นทรัพยากรโทรคมนาคม  อย่างหนึ'งที'มีอยู่อย่างจํากัด  ซึ'งใน
ความเข้าใจโดยทั'วๆไปแล้วอาจมีความคิดว่าเลขหมายโทรคมนาคมเป็นทรัพยากรที'มีจํานวนไม่จํากัด  
สามารถเพิ'มจํานวนได้โดยการเพิ'มจํานวนหลกัของเลขหมายซึ'งจะสามารถเพิ'มจํานวนเลขหมายได้แต่
ในความเป็นจริงแล้ว  ทกุๆครั 
งที'มีการเพิ'มจํานวนหลกัเพื'อให้มีจํานวนเลขหมายโทรคมนาคมที'มากขึ 
น  
ย่อมมีผลกระทบในวงกว้าง  ไม่ว่าจะผู้ ให้บริการหรือผู้ ใช้บริการ  ดงันั 
น  เพื'อให้เกิดการแข่งขนัอย่าง
เป็นธรรมและมีการใช้เลขหมายอย่างรู้คณุคา่  จําเป็นต้องมีการจดัทําแผนเลขหมายโทรคมนาคมและ
หลกัเกณฑ์ในการบริหารเลขหมายโทรคมนาคมอยา่งมีประสิทธิภาพ  รวมทั 
งหาวิธีที'จะทําให้การใช้เลข
หมายโทรคมนาคมเป็นไปอยา่งประหยดัและเกิดคณุคา่ให้มากที'สดุด้วย  เมื'อพิจารณาจากสภาวการณ์
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ในปัจจุบันที'การให้บริการโทรศัพท์มีการแข่งขันทางการตลาดในระดับสูง  โดยเฉพาะบริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที'มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง  มักจะมีการออกกลยุทธ์ทางการตลาดเพื'อเพิ'มยอด
ลูกค้าของตน  ซึ'งการแข่งขนัทางการตลาดดงักล่าว  ทําให้ผู้ ใช้บริการต้องมีการเปิดเบอร์ใหม่เพื'อใช้
โปรโมชั'นที'ต้องการ  หากพิจารณาในแง่ของการใช้ทรัพยากรเลขหมายโทรคมนาคมแล้วจะเห็นได้ชดัว่า  
ผู้ ให้บริการต่างนําเลขหมายโทรศัพท์ไปบริหารหรือใช้ได้อย่างไม่มีประสิทธิภาพและไม่ประหยัด  
จนกระทั'งจํานวนเลขหมายโทรคมนาคมโดยเฉพาะเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที'เข้าสูส่ภาวะขาดแคลน 
 

สาเหตุที�ทาํให้ผู้ใช้บริการต้องการเปลี�ยนผู้ให้บริการ 
1. ผู้ให้บริการ 

การดําเนินธุรกิจต่างๆมีเป้าหมายที'จะทํากําไรให้กับธุรกิจ  และขยายฐานลูกค้าให้ได้มาก

ที'สดุธุรกิจโทรคมนาคมเป็นธุรกิจที'มีการแข่งขนัระหว่างผู้ ให้บริการโทรคมนาคม  โดยเฉพาะในตลาด

โทรศพัท์เคลื'อนที'  ผู้ ให้บริการแต่ละรายต่างคาดหวงัความเป็นผู้ นําด้านธุรกิจโทรศพัท์  จึงได้มีความ

พยายามที'จะรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายกลุ่มลูกค้าให้ได้มากขึ 
น  โดยผู้ ให้บริการได้นํากลยุทธ์ที'

สําคญัๆเพื'อบรรลเุป้าหมาย  สรุปได้ดงันี 
 

1.1 สงครามราคา-จะเห็นได้จากการที'มีโปรโมชั'นสง่เสริมการตลาด  โดยลดราคาคา่ใช้ 

บริการลง  หรือแม้แต่การไม่คิดค่าใช้บริการในช่วงเวลาหรือกลุ่มคนที'ได้ลงทะเบียนไว้กับผู้ ให้บริการ  

ซึ'งปัจจยัเหล่านี 
ทําให้ผู้ ใช้บริการมีความต้องการที'จะเปลี'ยนไปหาผู้ ให้บริการที'มีโปรโมชั'นที'ดีกว่า  ทํา

ให้ผู้ใช้บริการต้องเปิดใช้บริการเบอร์ใหมก่นัอยูป่ระจํา 

1.2 การรับประกันคุณภาพการใช้บริการประเด็นของคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัย

สําคญัที'ทําให้ผู้ ใช้บริการต้องการเปลี'ยนผู้ ให้บริการโดยปัจจยัในประเด็นนี 
  ได้แก่  การรับประกนัพื 
นที'

ครอบคลมุสญัญาณที'ทั'วถึง  หรือการสื'อสารที'มีคณุภาพเสียงที'คมชดั  เป็นต้น 

1.3 การเสนอบริการเสริมอื'นๆที'ผู้ ให้บริการสามารถเลือกได้เพื'อตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการได้ 

 

2. ผู้ใช้บริการ 

ในปัจจุบนัผู้ ใช้บริการมกัมีการถือครองเลขหมายโทรศพัท์มากกว่าหนึ'งเลขหมาย  โดยส่วน

ใหญ่ผู้ใช้บริการจะถือครองเลขหมายของผู้ให้บริการตา่งรายกนั  ขึ 
นอยูก่บัลกัษณะของการนําไปใช้งาน

ซึ'งอาจแยกได้ตามประเภทของกิจการ  ได้แก่   
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1.4 โทรศพัท์ประจําที'  ผู้ ใช้บริการมักจะใช้เลขหมายสองเลขหมายเป็นอย่างน้อย  โดย

หนึ'งเลขหมายจะใช้สําหรับการเชื'อมตอ่โครงขา่ยอินเทอร์เน็ตและอีกเลขหมายสําหรับการติดตอ่สื'อสาร  

อีกทั 
งในบางพื 
นที'  บริการที'ได้รับจากผู้ ให้บริการสองรายยงัมีคณุภาพการให้บริการที'แตกตา่งกนัอย่าง

เห็นได้ชดัซึ'งสว่นใหญ่ในรายที'เข้าไปให้บริการก่อนจะมีคณุภาพการให้บริการที'ด้อยกว่า  หรืออตัราการ

ใช้บริการที'แพงกวา่  แตเ่มื'อผู้ให้บริการรายใหมเ่ข้าไปให้บริการจะมีคณุภาพการให้บริการที'ดีกว่า  หรือ

มีอตัราการใช้บริการที'ตํ'ากว่า  แตก่ระนั 
นก็ตาม  ผู้ ใช้บริการก็ยงัคงเลือกที'จะใช้บริการจากรายเดิมต่อ  

และเปิดใช้บริการจากผู้ ให้บริการรายใหม่เพิ'ม  เนื'องจากไม่แน่ใจในเรื'องการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการและอัตราค่าใช้บริการในอนาคต  ซึ'งตนเองไม่สามารถที'จะรักษาเลขหมายเดิมไว้ได้หาก

ต้องการเปลี'ยนผู้ให้บริการ 

1.5 โทรศัพท์เคลื'อนที'  ผู้ ใช้บริการมักจะเลือกใช้บริการจากผู้ ให้บริการที'มีโปรโมชั'นที'

ประหยัดกว่าในการใช้งานประจําวัน  แต่จะเลือกใช้เลขหมายจากผู้ ให้บริการที'มีพื 
นที'สัญญาณ

ครอบคลมุประเทศมากกวา่  เมื'อมีความจําเป็นต้องเดินทางไปนอกพื 
นที'  ที'เลขหมายจากผู้ ให้บริการที'

มีโปรโมชั'นประหยดักวา่สามารถให้บริการได้ 

นอกจากนี 
  ปัจจยัอีกประการที'ทําให้ผู้ ใช้บริการมกัมีการเปลี'ยนเลขหมายโทรศพัท์หรือถือ

ครองเลขหมายมากกว่าหนึ'งหมายเลข  คือ  คา่นิยมการใช้เลขสวย  ซึ'งผู้ ใช้บางส่วนมีความสามารถที'

จะเลือกซื 
อเลือกหาเลขหมายที'ตนเองชอบ  และเมื'อยงัไม่ได้เลขที'ถกูใจ  ก็จะยงัคงใช้เลขหมายเดิมอยู ่ 

แต่เมื'อสามารถหาเลขหมายที'ชอบได้แล้ว  จึงจะปิดบริการเลขหมายเดิม  ซึ'งปัจจัยเหล่านี 
ทําให้เลข

หมายที'ไมจ่ดัวา่เป็นเลขสวยหรือเลขมงคล  ต้องค้างอยูใ่นตลาดเป็นจํานวนมาก   
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ความหมายและขอบเขตของสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  (Number 

Portability) 

ถ้าพดูถึงเรื'องสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  หลายๆคนคงนึกถึงเฉพาะเรื'องของสิทธิ

ที'สามารถเปลี'ยนผู้ ให้บริการได้เท่านั 
นแตต่ามมาตรฐานสากลแล้ว  สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคม

เดมิสามารถจําแนกได้เป็น  2  ลกัษณะ  ตามกิจการ  ได้แก่ 

1. สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิสําหรับบริการโทรศพัท์ประจําที'  (Fixed-line   

Number  Portability:  FNP  หรือ  Local  Number  Portability:  LNP) 

2. สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิสําหรับบริการโทรศพัท์เคลื'อนที'  (Mobile   

Number  Portability:  MNP) 

ซึ'งในแตล่ะลกัษณะดงักลา่วสามารถกําหนดความหมายได้  ดงันี 
 
สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  หมายถึง  ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิที'จะใช้เลข

หมายโทรคมนาคมเดมิ  ในขณะที'สามารถเปลี'ยนสิ'งตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี 
 
1. เปลี'ยนผู้ให้บริการ (Service Provider Portability หรือ Network Operator Portability) 

2. เปลี'ยนลกัษณะหรือประเภทบริการ (Service Portability) 

3. เปลี'ยนสถานที'เข้าถึงบริการ (Location Portability) 

โดยที'สิทธิการเปลี'ยนลกัษณะหรือประเภทของบริการ  จะต้องกําหนดเงื'อนไขให้อยู่ภายใต้
ขอบเขตของกิจการเดียวกันเท่านั 
น  การเปลี'ยนลักษณะหรือประเภทบริการข้ามระหว่างโทรศัพท์
ประจําที'และโทรศพัท์เคลื'อนที'ไม่อาจให้ทําได้  และสิทธิการเปลี'ยนสถานที'เข้าถึงบริการ  จําเป็นต้อง
กําหนดเงื'อนไขสองประการ  คือ  ให้สามารถทําได้เฉพาะการเปลี'ยนภายในพื 
นที'ที'มีรหสัจงัหวดัเดิม  
(Geographic/Area Code) และต้องอยูใ่นพื 
นที'ให้บริการของผู้ให้บริการเทา่นั 
น 
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ภาพประกอบ 4 แสดงบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์ 
 

ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 
Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
  

วัตถุประสงค์ของการกาํหนดให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิ 

เมื'อได้ทราบถึงปัญหาการใช้เลขหมายของผู้ ใช้บริการและการบริหาร  การทําตลาดของผู้
ให้บริการ  รวมทั 
งหลกัเกณฑ์และขอบเขตของสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิมแล้ว  สามารถสรุป
ประโยชน์ของการนําหลกัการของสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิ  ดงันี 
 

- เพื'อสนบัสนนุให้เกิดการแขง่ขนัระหวา่งผู้ให้บริการโทรคมนาคม 

- เพื'อคุ้มครองสิทธิและผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการโทรคมนาคม 

- เพื'อสนบัสนนุให้เกิดความคุ้มคา่ในการใช้ทรัพยากรเลขหมายโทรคมนาคม 

วิธีทางเทคนิคสําหรับการจัดการระบบโครงข่ายเพื�อรองรับสิทธิการใช้เลขหมาย
โทรคมนาคมเดมิ 

การกําหนดให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  หรือ  Number  Portability  นั 
น
สิ'งจําเป็นที'ต้องดําเนินการ  ได้แก่  การปรับปรุงระบบโครงข่ายและการดําเนินการที'เกี'ยวข้องเพื'อให้
สามารถบริหารจดัการตอ่เลขหมายโทรคมนาคมของผู้ ใช้บริการได้  ซึ'งการดําเนินการดงักล่าวสิ'งแรกที'
ต้องตดัสินใจคือการเลือกวิธีการที'จะนํามาใช้ทั 
งนี 
  วิธีทางเทคนิคที'ได้นํามาใช้มีอยู่ทั 
งหมด  4  วิธี  
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ตามที'สหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ หรือ ITU ได้ให้คําแนะนําไว้  ข้อเสนอแนะ ITU-T E.164  
Supplement  2  ดงันี 
 

1. Onward  Routing  หรือ  Call  Forwarding 

2. Dropback 

3. Query  on  Release (QoR) 

4.  All  Call  Query 

นอกจากนั 
นในข้อเสนอดงักลา่วยงัได้ให้ข้อเสนอแนะในเรื'องระบบจดัการฐานข้อมลูซึ'งแบง่ได้
เป็น  2 ลกัษณะ ได้แก่ 

1. Distributed database 

2. Centralize database 

ซึ'งทั 
ง 4 วิธีที'จะกลา่วในรายละเอียดตอ่ไปได้กําหนดความหมายไว้ดงันี 
 
a คือ  ผู้ใช้บริการที'เป็นฝ่ายเรียกออก  (Calling  Subscriber) 
A  คือ  โครงขา่ยที'  a  ใช้บริการ  (Originating  Network) 

  b  คือ  ผู้ใช้บริการที'เป็นฝ่ายถกูเรียก  (Called  Subscriber) 
  B  คือ  โครงขา่ยเดมิที'  b  เปิดใช้บริการในครั 
งแรก  (Donor  Network) 
  C  คือ  โครงขา่ยที'  b  ใช้บริการในปัจจบุนั  (Recipient  Network) 
 
Onward Routing Principle 

ลกัษณะของหลกัการนี 
  คือ  ผู้ ให้บริการเลขหมายที'ได้รับสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคม
เดมิ  (โครงขา่ย  B)  ยงัเป็นผู้ รับผิดชอบตอ่ข้อมลูผู้ ใช้  b  ซึ'งได้ย้ายการใช้บริการไปยงัโครงข่าย  C  อยู ่ 
โดยเมื'อผู้ ใช้  a  ร้องขอการติดต่อกบัปลายทาง  คือ  ผู้ ใช้  b  ผ่านผู้ ให้บริการในโครงข่ายของตน  คือ  
โครงข่าย  A  และโครงข่าย  A  จะทําการติดต่อไปยงัโครงข่าย  B  แล้ว  โครงข่าย  B  จะดําเนินการ
เกี'ยวกับข้อมูลเลขหมายของลูกค้าและทําการเชื'อมต่อเส้นทางการติดต่อไปยงัโครงข่าย  C  เพื'อให้
โครงข่าย  C  ติดต่อไปยังผู้ ใช้ปลายทาง  b  ต่อไป  ท้ายที'สุดแล้วเส้นทางการติดต่อระหว่างผู้ ใช้  a  
และผู้ใช้  b  จะต้องผา่นโครงขา่ย  B  ด้วย 
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ภาพประกอบ 5 แสดงลําดบัขั 
นตอนการติดตอ่สื'อสารวิธี Onward Routing 
 

ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 
Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
 

  Dropback Principle 
เนื'องจากวิธี  Onward  Routing  จะทําให้เส้นทางการติดตอ่สื'อสารยงัคงผ่านโครงข่ายของผู้

ให้บริการรายเดมิของผู้ใช้  b  ซึ'งได้ย้ายไปใช้บริการในโครงข่าย  C  แล้วก็ตาม  ซึ'งด้วยวิธีนี 
  ทําให้การ
ติดตอ่ยงัคงมีการใช้ทรัพยากรของโครงข่าย  B  ทําให้เกิดความสิ 
นเปลืองและมีคา่ใช้จ่ายที'เกินความ
จําเป็น 

หลกัการของวิธี  Dropback  จึงได้ปรับปรุงโดยผู้ ให้บริการเลขหมายที'ได้รับสิทธิการใช้เลข
หมายโทรคมนาคมเดมิ  (โครงขา่ย  B)  จะดําเนินการเพียงสง่ข้อมลูของผู้ใช้  b  กลบัคืนให้โครงข่าย  A  
ทราบว่าผู้ ใช้  b  ได้ย้ายไปใช้บริการที'โครงข่าย  C  แล้ว  ซึ'งหลงัจากที'โครงข่าย  A  ได้รับข้อมูลแล้ว  
โครงข่าย  A  จะดําเนินการกําหนดเส้นทางและเชื'อมตอ่การติดตอ่ไปยงัโครงข่าย  C  เพื'อให้โครงข่าย  
C  ดําเนินการติดตอ่ไปยงัผู้ ใช้  b  ตอ่ไป  ซึ'ง  โดยท้ายที'สดุแล้วเส้นทางการติดตอ่ระหว่างผู้ ใช้  a  และ
ผู้ใช้  b  จะไมจํ่าเป็นต้องผา่นโครงขา่ย  B  ด้วย   
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ภาพประกอบ 6 แสดงลําดบัขั 
นตอนการติดตอ่สื'อสารวิธี Dropback 
 

ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 
Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
 

Query on Release (QoR) Principle 

วิธี  Query  on  Release  มีลกัษณะการทํางานคล้ายกับวิธี  Onward  Routing  แต่
แตกต่างกันเพียงเมื'อโครงข่าย  B  ได้รับการร้องขอการติดต่อจากโครงข่าย  A  แล้ว  พบว่าผู้ ใช้  b  
ไมใ่ชผู่้ ใช้บริการในโครงข่ายของตนแล้วจะแจ้งกลบัไปยงัโครงข่าย  A  แตเ่พียงว่าผู้ ใช้  b  ได้ย้ายไปใช้
บริการในโครงข่ายอื'นแล้วเท่านั 
น  จากนั 
น  โครงข่าย  A  จะต้องค้นหาในระบบฐานข้อมลูว่า  ผู้ ใช้  b  
ได้ย้ายไปใช้บริการในโครงขา่ยไหน  แล้วจงึดําเนินการตดิตอ่ไปที'โครงขา่ยนั 
นตอ่ไป 

 
 

ภาพประกอบ 7 แสดงลําดบัขั 
นตอนการติดตอ่สื'อสารวิธี Query on Release 
 

ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 
Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
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All Call Query Principle 
วิธี  All  Call  Query  เป็นวิธีที'โครงข่ายของผู้ ใช้  a  คือโครงข่าย  A  จะต้องเป็นผู้ ค้นหาใน

ฐานข้อมูลก่อนที'จะดําเนินการเรียกออก  โดยเมื'อได้รับข้อมูลจากระบบฐานข้อมูลแล้ว  โครงข่าย  A  
จะดําเนินการกําหนดเส้นทางการตดิตอ่ไปยงัโครงขา่ยของผู้ใช้ปลายทางตอ่ไป   
 

 
ภาพประกอบ 8 แสดงลําดบัขั 
นตอนการติดตอ่สื'อสารวิธี All Call Query 

 
ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 

Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
 
การบริหารจัดการระบบฐานข้อมูล  (Database Management) 

 เมื'อพิจารณาจากสถาปัตยกรรมของระบบในแต่ละวิธีแล้ว  จะพบว่าทุกวิธีมีการเรียกข้อมูล
ของผู้ ใช้ปลายทางจากระบบฐานข้อมลูขึ 
นมาเพื'อให้ทราบตําแหน่งของผู้ ใช้ปลายทางและเพื'อกําหนด
เส้นทางการตดิตอ่ได้อยา่งถกูต้องทั 
งนี 
  ในแตล่ะวิธีจะมีความแตกตา่งกนัในประเด็นที'ว่า  ใครคือผู้ ที'ทํา
หน้าที'ในการเรียกข้อมลูของผู้ใช้ปลายทาง  โดยวิธี  Onward  Routing  และ  Dropback  จะเป็นวิธีที'ผู้
ให้บริการรายที'ผู้ ใช้ปลายทางเปิดใช้บริการครั 
งแรกเป็นฝ่ายเรียกข้อมลูมาจากระบบฐานข้อมลู  ส่วนวิธี  
QoR  และ  All  Call  Query  จะเป็นวิธีที'ผู้ ให้บริการของผู้ เรียกเป็นฝ่ายเรียกข้อมูลจากระบบ
ฐานข้อมลูเพื'อดําเนินการตดิตอ่ไปยงัผู้ใช้ปลายทางเอง 
 จะเห็นได้วา่  ไมว่า่จะใช้สถาปัตยกรรมใดก็ตาม  จะต้องมีระบบฐานข้อมลูของผู้ ใช้บริการเสมอ  
ซึ'งระบบฐานข้อมลูอาจแบ่งได้สองลกัษณะ  คือ  ระบบฐานข้อมลูส่วนตวั  (Distributed  Database  
หรือ  Internal  Database)  และระบบฐานข้อมูลรวม  (Central  Database  หรือ  External  
Database) 
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Distributed Database 
เป็นการแยกระบบฐานข้อมูลของผู้ ใช้บริการโดยผู้ ให้บริการแต่ละรายจะมีข้อมูลของ

ผู้ ใช้บริการ  โดยผู้ ให้บริการแต่ละรายจะมีข้อมูลของผู้ ใช้บริการที'เปิดใช้บริการกับตนเท่านั 
น และ
จําเป็นต้องมีการเชื'อมตอ่ระหว่างโครงข่ายในลกัษณะใยแมงมมุเพื'อให้ระบบฐานข้อมลูเชื'อมตอ่ถึงกัน
ได้ 

ข้อดี  สําหรับประเทศที'มีระบบการแลกเปลี'ยนข้อมูลซึ'งกันและกันอยู่แล้วจะเป็นวิธีที'ง่าย
ในทางปฏิบตั ิ

ข้อเสีย  หากมีผู้ ใช้สิทธิการใช้เลขหมายเดิมจํานวนมาก  จะเป็นภาระสําหรับผู้ ให้บริการใน
การที'จะปรับฐานข้อมูลผู้ ใช้บริการให้มีความสัมพันธ์กันอีกทั 
งหากมีผู้ ให้บริการจํานวนหลายราย  
จะต้องมีการเชื'อมตอ่กนัหลายจดุด้วย 

 

 
ภาพประกอบ 9 แสดงการเชื'อมโยงโครงขา่ยของผู้ให้บริการตามวิธี Distributed Database 

 
ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 

Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
 

Centralized Database 

เป็นวิธีที'ต้องมีหน่วยงานกลาง  ทําหน้าที'ด้านระบบฐานข้อมูลโดยเฉพาะ  ซึ'งอาจเป็นไปได้
ทั 
งหน่วยงานกํากับดูแลเอง  หรือผู้ ให้บริการรายใดรายหนึ'ง  หรืออาจเป็นได้แม้กระทั 
งหน่วยงาน
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ภายนอกธุรกิจโทรคมนาคม  โดยหน่วยงานที'ทําหน้าที'นี 
จําเป็นต้องรับผิดชอบด้านการบริหารจดัการ  
ดูแลระบบทั 
งหมด  เพื'อให้ระบบฐานข้อมูลอยู่ในสภาพที'พร้อมให้บริการอยู่เสมอ  และต้องมีการ
ปรับเปลี'ยนข้อมูลให้เป็นปัจจุบนั  (Updated)  ด้วย อย่างไรก็ตาม วิธีนี 
จําเป็นต้องมีการเก็บข้อมูล
สํารอง 
 ข้อดี  มีฐานข้อมลูที'ถกูต้องแนน่อนสําหรับผู้ให้บริการทกุราย 
 ข้อเสีย   

1. มีคา่ใช้จา่ยสําหรับการจดัทําและดแูลรักษาระบบนี 
  จงึจําเป็นต้องได้รับความเห็นชอบ 

จากผู้ให้บริการทกุราย  เพราะคา่ใช้จา่ยที'เกิดขึ 
นจะเป็นคา่ใช้จา่ยที'ผู้ ให้บริการทกุรายรับผิดชอบ 

2. ในกรณีที'ไมมี่การจดัการฐานข้อมลูดีพอ  เป็นผลให้ผู้ประกอบการลงทนุเพิ'ม 

3.   ปัญหาสว่นแบง่การลงทนุ 

4.   ในกรณีที'เกิดปัญหาและต้องมีการกู้ ข้อมลูขึ 
นมาใหม ่ โดยใช้ข้อมลูจากผู้ให้บริการที'ผู้ ใช้ 

เปิดบริการครั 
งแรก (Donor Network) อาจทําได้ยาก 

5. ปัญหาความปลอดภยัของข้อมลูเนื'องจากข้อมลูทั 
งหมดถกูใช้โดยผู้ให้บริการทกุราย 

 
 

ภาพประกอบ 10 แสดงการเชื'อมโยงโครงขา่ยเข้ากบัระบบฐานข้อมลูกลางตามวิธี Centralized   
       Database 
 

ที'มา: จาตุรนต์ โชคสวัสดิ�. (2549). สิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม (Number 
Portability) สิทธิที'พงึได้ของผู้ใช้บริการโทรศพัท์. (ออนไลน์) 
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บทสรุป 

การกําหนดให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  นบัว่ามีประโยชน์ต่อทั 
งผู้ ใช้บริการ
และเป็นอีกแนวทางที'ทําให้เกิดการแข่งขนัระหว่างผู้ ให้บริการ  รวมทั 
งเป็นการสนบัสนสุให้มีการใช้เลข
หมายโทรคมนาคม  ซึ'งเป็นทรัพยากรโทรคมนาคมที'มีอยู่อย่างจํากดัให้เกิดความประหยดัและคุ้มค่า
มากที'สุด อย่างไรก็ตาม  การกําหนดให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิมย่อมต้องมีผลกระทบ
ตอ่หลายๆสว่น  สรุปได้ดงันี 
 

ผลกระทบต่อผู้ใช้บริการโทรคมนาคม 

เมื'อมีการกําหนดให้ผู้ใช้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิมได้  จะทําให้
ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีความสะดวกและมีทางเลือกที'จะใช้บริการจากผู้ ประกอบการที'คิดว่า
เหมาะสมกับตนเองที'สุด  อย่างไรก็ตาม  ผลกระทบที'อาจเกิดขึ 
นต่อผู้ ใช้บริการก็คือ  อาจมีการเรียก
เก็บคา่ธรรมเนียมสําหรับการใช้สิทธิดงักล่าว  เนื'องจากผู้ประกอบการย่อมมีค่าใช้จ่ายในการปรับปรุง
ระบบของตนเอง 

ผลกระทบต่อผู้ให้บริการ 

การกําหนดให้ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  มีผลกระทบ
โดยตรงต่อผู้ ประกอบการ  เพราะผู้ประกอบการจําเป็นต้องมีการลงทุนในระบบของตนเองเพื'อให้
รองรับกบัสิทธิดงักลา่วที'ผู้ ใช้บริการต้องการ  อีกทั 
งเป็นการขยายฐานลกูค้าสําหรับผู้ ให้บริการรายใหม่
และเป็นการกระตุ้นให้ผู้บริการรายเดิมพฒันาคณุภาพการบริการ  ตลอดจนนําเสนอเทคโนโลยีใหม่แก
ผู้ใช้บริการ 

ผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 

การกําหนดให้ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  จะส่งผลให้
สภาพธุรกิจโทรคมนาคมมีการแขง่ขนักนัมากขึ 
นเนื'องจากผู้ใช้บริการสามารถย้ายการใช้บริการไปใช้ใน
ผู้ ประกอบการรายใหม่ได้ตลอดเวลาหากผู้ ประกอบการไม่มีการปรับปรุงทั 
งในเรื' องคุณภาพการ
ให้บริการ  หรือมีแผนการตลาดที'ดึงดูดลูกค้าไว้ได้  จะทําให้อัตราการเติบโตของธุรกิจโทรคมนาคม
สูงขึ 
น  และส่งเสริมให้มีการนําเทคโนโลยีมารองรับบริการใหม่ๆ  เพื'อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อีกด้วย 

ดงันั 
น  การกําหนดให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  จําเป็นต้องมีการศึกษาถึง
ผลกระทบที'จะเกิดขึ 
น  โดยเฉพาะในส่วนการกําหนดวิธีการทางเทคนิคที'จะใช้  และค่าใช้จ่ายในการ
ลงทนุทั 
งนี 
เพราะคา่ใช้จา่ยใดๆที'เกิดขึ 
น  ผู้ให้บริการจะต้องมีการเรียกเก็บจากผู้ ใช้บริการ  ซึ'งอาจอยู่ใน
รูปของคา่ธรรมเนียมการใช้สิทธิ 
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นอกจากนั 
น  ประเด็นที'สําคญัคือต้องพิจารณาถึงการกําหนดลกัษณะและประเภทของสิทธิ
การใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดมิ  ซึ'งในแตล่ะลกัษณะและประเภทสิทธิจะมีความสําคญัเร่งดว่นและมี
ความซบัซ้อนแตกตา่งกนั  โดยการกําหนดสิทธิอาจใช้วิธีการกําหนดเป็นขั 
นตอน  และวางเป้าหมายที'
ชัดเจนถึงกําหนดเวลาในการเริ'มให้มีสิทธิการใช้เลขหมายโทรคมนาคมเดิม  ตลอดจนการกําหนด
ลักษณะและประเภทของสิทธิต่างๆที'จะเกิดขึ 
น  อย่างไรก็ตามการกําหนดสิทธิการใช้เลขหมาย
โทรคมนาคมเดมิเพื'อประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  จําเป็นต้องอาศยัความร่วมมือระหว่างผู้ ให้บริการทกุราย
รวมถึงหน่วยงานกํากบัดแูล  เพื'อบรรลวุตัถปุระสงค์ร่วมกนับนพื 
นฐานของการส่งเสริมการแข่งขนัและ
การคุ้มครองสิทธิผู้ใช้บริการเป็นสําคญั (จาตรุนต์ โชคสวสัดิ�. ออนไลน์ : 2549) 

 
บริการคงสิทธิเลขหมาย (Mobile Number Portability: MNP) อีก 1 มาตรการการ

คุ้มครองผู้บริโภค  
ผู้ ที'ใช้บริการโทรศัพท์มือถือทุกท่าน...ท่านเคยประสบกับปัญหาในการใช้บริการใด ที'ไม่

สามารถหาทางออกหรือหลีกเลี'ยงกับปัญหานั 
นได้บ้างหรือไม่ ผู้ เขียนเชื'อว่ามีอีกหนึ'งปัญหาที'
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์มือถือทุกคนล้วนจําจะต้องเจอ และอาจก่อให้เกิดความรู้สึกขัดเคือง หงุดหงิด 
รําคาญใจในการใช้บริการอย่างยิ'งนั'นก็คือ การไม่สามารถย้ายคา่ยผู้ ให้บริการโทรศพัท์มือถือจากเจ้า
แรกที'เราซื 
อเบอร์ ซื 
อซิมมา ในตอนแรก แล้วไปใช้บริการเจ้าอื'นๆที'มีการให้บริการโดนใจกว่า มี
โปรโมชั'นถกูใจกวา่ หรืออาจจะราคาที'ถกูกว่าโดยที'ยงัคงสามารถที'จะใช้หมายเลขโทรศพัท์เดิมของเรา
ได้  

นั'นคือที'มาของคําว่า บริการคงสิทธิเลขหมาย (Mobile Number Portability: MNP) ซึ'ง
หมายถึง บริการที'สามารถเอื 
อให้ผู้ ใช้บริการยงัคงถือครองเลขหมายเดิมได้ในขณะที'สามารถเปลี'ยนผู้
ให้บริการ สถานที' หรือประเภทบริการได้  

เป้าหมายของการคงสิทธิเลขหมายก็เพื'อประโยชน์ตอ่ผู้ ใช้บริการในการเลือกรับบริการ โดย
คาดว่าหลกัเกณฑ์ดงักล่าวจะส่งผลให้ผู้ประกอบการมีการแข่งขันเพิ'มมากขึ 
น มีการพฒันาคณุภาพ
บริการเพื'อรักษากลุ่มลูกค้าของตน มีการใช้ทรัพยากรเลขหมายโทรคมนาคมอย่างคุ้มค่า เป็นการ
สง่เสริมการแขง่ขนัของผู้ให้บริการ สง่เสริมการเข้ามาของผู้ให้บริการรายใหมที่'สามารถเข้าถึงหมายเลข
โทรคมนาคมอย่างเท่าเทียม และการเป็นส่งเสริมการใช้เลขหมายโทรคมนาคมอย่างมีประสิทธิภาพ   
เนื'องจากการจดัสรรเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที'ในประเทศไทย ได้มีการเพิ'มเลขหมายจาก 9 หลกั เป็น 
10 หลกั เนื'องจากมีเลขหมายไม่พอเพียงกบั ความต้องการใช้ ข้อมลูในปี 2550 พบว่า ได้มีการจดัสรร
เลขหมายให้ผู้ ให้บริการไปแล้วประมาณ 67 ล้านเลขหมาย โดยมีการเปิดใช้บริการแล้วประมาณ 49 
ล้านเลขหมาย คดิเป็นอตัรา การเปิดใช้บริการ (efficiency use) ประมาณร้อยละ 75 หรือเมื'อคิดการใช้
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เลขหมายตอ่จํานวนประชากร อยู่ที'ร้อยละ 74 ซึ'งจะต้องส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีที'ทนัสมยั เหมาะสม 
และการบริหารจะต้องเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพตลอดจนต้องคุ้มครองสิทธิ ประโยชน์ของผู้บริโภคได้
อยา่งเตม็ที' 

ในการโอนย้ายจะมีภาระในเรื'องของต้นทุนค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง และจําต้องได้รับความ
ร่วมมือจากผู้ประกอบการคือ การจดัตั 
งระบบ Clearinghouse ที'เปรียบเสมือนกองบญัชาการในการ
เปลี'ยนแปลงเครือข่าย เนื'องจากผู้ ให้บริการเครือข่ายแต่ละรายต้องปรับเปลี'ยนระบบเปลี'ยน
ช่องสญัญาณโทรศพัท์ ระบบบญัชี และเพิ'มระบบ Clearinghouse เข้าไปด้วยซึ'งในเบื 
องต้นคาดว่าจะ
ใช้เงินลงทนุอปุกรณ์ Clearing house อยูที่'ประมาณ 500 ล้านบาท 

ฉะนั 
น อตัราคา่ธรรมเนียมการโอนย้ายในตอนนี 
 ยงัไม่สามารถหาข้อยุติได้ว่าจะอยู่ที'จํานวน
เท่าไรเนื'องจากยงัไม่มีตวัเลขของต้นทุนที'แท้จริง อีกทั 
งผลการศึกษายงัไม่มีข้อสรุป บางครั 
งต้นทุนที'
เกิดขึ 
นทางผู้ประกอบการอาจจะรับผิดชอบแทนผู้ ใช้บริการก็ได้ หรืออาจจะ แบง่กนัรับผิดชอบระหว่าง
ผู้ให้บริการกบัผู้ใช้บริการก็ได้ ซึ'งจะต้องทําการรวบรวมข้อมลูเพื'อเสนอให้หนว่ยงานที'รับผิดชอบดแูลใน
เรื'องนี 
โดยตรงคือ คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) ให้เป็นผู้พิจารณา ซึ'งได้มีการ
ลองคํานวณคร่าวๆ พบวา่ต้นทนุจริงๆ อยูที่'ประมาณ 230 บาท  

จากการสํารวจความคิดเห็นของสถาบนัคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) ได้
ทําการสํารวจพฤตกิรรมการใช้บริการและประเมินการให้บริการของโทรศพัท์พื 
นฐาน โทรศพัท์เคลื'อนที' 
และอินเตอร์เน็ต ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในช่วงเดือนเมษายน 2551 ที'ผ่านมาโดย
สํานกัวิจยัเอแบคโพลล์ พบว่า ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามระบุอตัราค่าธรรมเนียมการบริการการ
โอนย้ายที'ต้องการเฉลี'ยอยู ่50.20 บาท 

มีรายงานข้อมูลจากตา่งประเทศที'ได้ให้บริการการคงสิทธิเลขหมายหลายประเทศ ทั 
งในแง่
ระยะเวลาและคา่ธรรมเนียมในการโอนย้ายเลขหมาย พบว่าคา่ธรรมเนียม ในการโอนย้ายเลขหมาย
พบว่ามีถึง 9 ประเทศที'ไม่คิดค่าธรรมเนียมการบริการ อาทิ เบลเยี'ยม โครเอเทีย ไซปรัส เดนมาร์ก 
เอสโตเนีย ฟินแลนด์ ไอร์แลนด์ ลิทวัเนีย และสวิสเซอร์แลนด์     ส่วนประเทศที'อื'นๆ คิดคา่ธรรมเนียม
เฉลี'ยอยู่ที' 8.38 ยูโร โดยสหราชอาณาจกัรคิดค่าธรรมสูงที'สุดถึง 43.55 ยูโร (ข้อมูลจากธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ณ วนัที' 18 ก.ย.2551 จํานวน 1 ยโูรเทา่กบั 48.67 บาท)  

ส่วนในด้านระยะเวลาในการดําเนินการนั 
น พบว่าประเทศที'ใช้เวลาตํ'าสุดในการดําเนินการ 
คือไอร์แลนด์คือใช้เวลาเพียง 2 ชั'วโมง และประเทศฝรั'งเศสใช้เวลาสงูสุดในการดําเนินการคือ 30 วนั 
สว่นประเทศอื'นๆ อาทิเชน่ ออสเตรีย เยอรมนั สวีเดน ฯลฯ เฉลี'ยอยูใ่นชว่ง 7-8 วนั 

ดงันั 
น การวางหลกัเกณฑ์ในเรื'องสิทธิการคงเลขหมายโทรศพัท์ เป็นมาตรการที'จะก่อให้เกิด
การคุ้มครองผู้บริโภค การแข่งขนัในการรักษาคณุภาพในการให้บริการและราคาในการให้บริการ โดย
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จะต้องมีการพิจารณาในเรื'องราคาที'จะต้องจ่ายในการเปลี'ยนผู้ ให้บริการที'จะต้องไม่สูงจนเกินไป จน
กลายเป็นอุปสรรคในการใช้กลไกในการถอนตวัเพื'อกดดนัให้เกิดการเปลี'ยนแปลง และส่งเสริมการ
แข่งขนัในอตุสาหกรรม และความรวดเร็วในการให้บริการการเปลี'ยนแปลงผู้ ให้บริการจะต้องไม่นาน
เกินไปจนผู้บริโภคหมดแรงจงูใจในการดําเนินการ (บริษัท สื'อปัญญาไทย จํากดั. 2551 : ออนไลน์) 
 
 5. งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

กฤษดา เพียรเพิ'มภัทร( 2547) ความพึงพอใจของผู้บริโภคที'มีต่อการส่งเสริมการตลาดของ
ธุรกิจโทรศพัท์เคลื'อนที'ในเขตกรุงเทพมหานคร. โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที'มีต่อการ
ส่งเสริมการตลาด ของธุรกิจโทรศพัท์เคลื'อนที'ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ด้านคือ ด้านการส่งเสริม
การขาย ด้านการโฆษณา ด้านการขายโดยใช้พนักงาน และด้านการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ 
และด้านการให้ข่าวประชาสัมพันธ์ และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที'มีต่อการส่งเสริม
การตลาดในด้านการขาย ด้านการโฆษณา ด้านการขายโดยใช้พนกังานขาย และด้านการให้ข่าวและ
การประชาสมัพนัธ์ จําแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี'ยตอ่เดือน ระยะเวลาการใช้
งาน และระบบโทรศพัท์เคลื'อที'ที'ใช้งานผลวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคมีความพงึพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด
ของธุรกิจโทรศพัท์เคลื'อนที'ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก ผู้บริโภคที'มี
เพศตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด โดยรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที'
ระดบั .05 

เบญจภรณ์ นิจสุชัด (2546) ได้ทําการศึกษาวิจัยเกี'ยวกับทัศนคติในการเลือกใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที' ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื'อนที'ส่วนใหญ่มีทัศนคติการเลือกใช้
บริการโทรศัพท์เคลื'อนที'  โดยให้ความสําคัญในด้านคุณภาพเครือข่ายครอบคลุมพื 
นที'มาก มี
ศนูย์บริการมาก สะดวกในการใช้บริการ มีคา่ใช้บริการ มีโปรโมชั'นน่าสนใจ ผู้ ให้บริการมีภาพลกัษณ์ดี
เป็นที'รู้จกั มีรูปแบบของเครื'องเล็ก สวยงาม ทนัสมยั มีราคาถูก สญัญาณชดัเจนเสียงคมชดั มีความ
นา่เชื'อถือในคณุภาพของระบบ มีความน่าเชื'อถือของหน่วยมีที'ให้บริการ สามารถใช้งานได้ง่ายสะดวก
อยู่ในระดบัมาก ส่วนในด้านการมีบริการเสริม และไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ อยู่ในระดบัปานกลาง
การศึกษาเกี'ยวกับผลการวิเคราะห์จําแนกประเภท ผลการศึกษาพบว่า อายุ ระดบัการศึกษา ระดบั
รายได้ตอ่เดือน ทศันคติเกี'ยวกับสญัญาณ และการบริการ ทศันคติเกี'ยวกบัราคา และความปลอดภัย
ตอ่สขุภาพ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' เมื'อพิจารณาถึงคา่ความสามารถจาก
การวิเคราะห์สมการจําแนกประเภท พบว่าความสามารถในการจําแนกประเภทของสมการโดยรวม
และคา่จําแนกสามารถทํานายการเป็นสมาชิกของกลุ่มได้อย่างถกูต้อง ร้อยละ 62.80 โดยทํานายการ
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เป็นสมาชิกของกลุ่มผู้ ที'เลือกใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ของ บริษัท เอไอเอส ดีแทค และ ออเร้จน์ ได้
อยา่งถกูต้อง ตามลําดบั 

ปฐมพงษ์ บําเริบ(2550) ได้ศึกษาเรื' อง โปรแกรมการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ที' มี
ความสัมพันธ์กับทัศนคติ พฤติกรรม ความจงรักภักดี และความพึงพอใจของผู้บริโภค ในธุรกิจการ
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื'อนที'ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ บริโภคที'ตอบ
แบบสอบถามทั 
งหมด 384 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ15-23 ปี มีระดบัการศกึษาตํ'ากว่าปริญญา
ตรี อาชีพนกัเรียนนกัศกึษา มีรายได้ตอ่เดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท เป็นโสด มีความคิดเห็น
ของผู้บริโภคที'มีตอ่รูปแบบการทําโปรแกรมการบริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ของเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที'
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง พิจารณาในรายได้แล้วพบว่าผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ใน
เรื'อง เครือขา่ยโทรศพัท์เคลื'อนที'ที'ใช้บริการอยู่มีการใช้ เทคโนโลยีมาช่วยในการติดตอ่กบัลกูค้าผลการ
วิเคราะห์ทศันคติของผู้บริโภคในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที' โดยรวมอยู่ในระดบั ดี เมื'อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีทัศนคติในระดับดี ในเ รื' อง  บริการเสริมต่างๆ ของเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื'อนที'ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์ของผู้บริโภค พบว่า ยอดค่าใช้บริการต่อ
เดือนมีค่าเฉลี'ย 567.71 บาท ระยะเวลาในการใช้โทรศพัท์ในแต่ละครั 
ง 19.76 นาที และมีการ
ปรับเปลี'ยนโปรโมชั'น 1.71 ครั 
งต่อปี ช่วงเวลาที'ใช้โทรศพัท์มากที'สุด คือช่วงเวลา 18.00-24.00 น.
เครือข่ายที'ผู้บริโภคโทรเข้ามากที'สุดคือ AIS ผู้บริโภคเลือกการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที'
ประเภท พรีเพด ผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีในการเข้าใช้บริการของเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที'
ของผู้บริโภค พบว่า ผู้บริโภคส่วนมากมีเบอร์โทรศพัท์หรือซิมการ์ด 1 ระบบมากที'สดุ ระยะเวลาที'ใช้
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื'อนที'ที'ใช้อยู่ในปัจจุบัน 3-4 ปี ผู้ บริโภคส่วนมากไม่เคยเปลี'ยนเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื'อนที'ภายในระยะเวลา 3 ปี ความจงรักภกัดีในการใช้บริการของเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที'
โดยรวมอยูใ่นระดบัจงรักภกัดี เมื'อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความจงรักภกัดีในระดบัใช้ตอ่แน่นอน
ในเรื'องแนวโน้มในการใช้บริการเครือขา่ยที'ใช้อยูใ่นปัจจบุนัในอนาคตผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจใน
การใช้บริการของเครือข่ายโทรศพัท์เคลื'อนที'โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ เมื'อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจ ในเ รื' องความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื'อนที'ที'ใช้ในปัจจบุนั  

พชัรี ศรีสขุ (2542) ได้ศกึษาวิจยัเรื'อง ความคาดหวงัในการบริการของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'มีความคาดหวังในการบริการด้าน
ความสะดวก ด้านบริการเสริม ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที'ศนูย์ข้อมลู และด้านการชําระคา่บริการ 
สงูกวา่ผลการบริการ แตค่วามคาดหวงัในการบริการไมมี่ความสมัพนัธ์กบัผลการบริการ  
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สกลุกานต์ นามโคตร (2548 ) ที'ศกึษาเรื'องการศกึษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที'มีตอ่การ
ใช้บริการเสริมโทรศพัท์มือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.50 โดยมีอาย ุ30 ปีลงมา คิดเป็นร้อยละ 
54.50 สําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 61.70 อาชีพส่วนใหญ่เป็น
พนกังานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 53.20 ส่วนรายได้เฉลี'ยตอ่เดือน อยู่ในช่วง ตํ'ากว่า 20,000 บาทต่อ
เดือนเป็นส่วนใหญ่ ระยะเวลาใช้บริการมากกว่า 1 ปี ร้อยละ 44.0 เวลาที'ใช้ตอ่ครั 
ง น้อยกว่า 15 นาที 
ร้อยละ 59.6 ผู้บริโภคมีความพึงพอใจ อยู่ระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี'ย 3.93 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี'ย 3.32 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผู้บริโภคมีความพึงพอโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางมีคา่เฉลี'ย 3.49 และ ด้านราคา พบว่าผู้บริโภคมี
ความพงึพอใจอยูร่ะดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี'ย 2.80 

สุพิน พลีพรกุล (2552) ที'ศึกษาเรื' องความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้
โทรศพัท์เคลื'อนที'มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ที'มีเพศ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี'ยตอ่
เดือนตา่งกนั มีแแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคตและด้านการ
แนะนําบุคคลอื'นมาใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ที'มีอาชีพต่างกันมีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคต และด้านการแนะนําบุคคลอื'นมาใช้
บริการแตกตา่งกนั และผู้ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ที'มีอาย ุและระดบัการศกึษาตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคต ไม่แตกตา่งกนั ส่วนด้านการแนะนําบคุคลอื'นมา
ใช้บริการแตกตา่งกนั นอกจากนี 
ยงัพบวา่ ความคาดหวงัตอ่การให้บริการระบบ 3G ความรู้ความเข้าใจ
เกี'ยวกบัระบบ 3G และพฤตกิรรมการใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื'อนที' มีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคต และด้านการแนะนําบคุคลอื'น
มาใช้บริการ 

เสริมพงศ์ หล่อวิริยะนันท์ (2551) ได้ทําการศึกษาวิจยัเรื'อง ความพึงพอใจ และแนวโน้ม
พฤติกรรมของผู้บริโภคที'มีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์โดยรวมรวมอยู่ในระดับพอใจ ด้านราคาค่าบริการโดยรวมอยู่ในระดบัระดับเฉย ๆ ด้าน
ชอ่งทางจดัจําหนา่ย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการในการบริการ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอใจด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านกระบวนการ และด้านส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าในระดบัตํ'ามาก ความพึงพอใจด้าน
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ผลิตภณัฑ์ ด้านสง่เสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
โทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านจํานวนครั 
งที'ใช้ตอ่วนัในระดบัตํ'า ด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
ใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านการใช้บริการมากขึ 
นในอนาคตในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริมการให้บริการ ด้านบคุลากรที'ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'
ด้านการใช้บริการมากขึ 
นในอนาคตในระดับตํ'า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านการแนะนําบคุคลอื'นให้มาใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดบั
ปานกลาง ความพึงพอใจ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริมการให้บริการ ด้าน
บคุลากรที'ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านการแนะนําบุคคลอื'นให้มาใช้บริการในอนาคต ความพึง
พอใจ ด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านการใช้สินค้าและ
บริการใหม่ ๆ ในอนาคตในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้าน
ส่งเสริมการให้บริการ ด้านบุคลากรที'ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ด้านการใช้สินค้าและบริการใหม ่ๆ ในอนาคตในระดบัตํ'า 

อรอนงค์ ฝูงวรรณลักษณ์ (2547) ทําการศึกษาเรื' องปัจจัยสําคัญต่อการให้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที' และ ความพงึพอใจที'สง่ผลตอ่การเปลี'ยนแปลงเครือขา่ยผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'
ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที' เรียงตามความสําคัญต่อการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื'อนที'
ประกอบด้วย ปัจจยัด้านราคาสําหรับบริการที'ใช้เป็นประจํา ปัจจยัตอ่คณุสมบตัิด้านบริการ ปัจจยัด้าน
ราคา สําหรับบริการที'ไมไ่ด้ใช้เป็นประจํา และปัจจยัตอ่คณุสมบตัด้ิานผลิตภณัฑ์ เมื'อพิจารณาถึงความ
พงึพอใจ พบวา่ผู้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจตอ่เครือข่าย ออเร้นจ มากที'สดุ รองลงมา คือ ดีแทคจี
เอสเอ็มแอดวานซ์ และ ฮชั ตามลําดบั โดย ออเร้นจ มีจดุเดน่ในการสร้างความพึงพอใจทางด้านราคา 
ในขณะที' ดีแทค มีจดุเดน่ทางด้านการบริการ ส่วนจีเอสเอ็มแอดวานซ์ ของบริษัท เอไอเอส มีลกัษณะ
เด่นในด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการวิจัยยังสรุปได้ว่าระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้ที'คาดว่าจะไม่
เปลี'ยนแปลงเครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'มีมากกวา่ผู้ใช้ต้องการเปลี'ยน 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที'เกี'ยวข้องดงักล่าวมาทั 
งหมด พบว่าปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื'อนที'  โดยผู้ ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที'ให้ความสําคญัในด้านคณุภาพเครือข่ายครอบคลมุพื 
นที' สญัญาณชดัเจนเสียงคมชดั 
มีความน่าเชื'อถือในคณุภาพของระบบ มีค่าใช้บริการ มีโปรโมชั'นน่าสนใจ ราคาถูก มีศูนย์บริการที'
สะดวกในการใช้บริการ มีภาพลกัษณ์ดีเป็นที'รู้จกั และมีความน่าเชื'อถือของหน่วยมีที'ให้บริการ ปัจจยั
ด้านความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ที'แตกต่างกัน และ
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ด้านทศันคติมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' เช่น พฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื'อนที' ด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า ความถี'ในการเปลี'ยนผู้ ให้บริการ ส่วนปัจจยัความพึง
พอใจ ความจงรักภักดีนั 
นมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที' เช่น ด้านการใช้
บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'มากขึ 
นในอนาคต ด้านการใช้สินค้าและบริการใหม่ๆ และด้านแนวโน้มการ
เปลี'ยนเครือขา่ยผู้ให้บริการ 

จากงานวิจัยที'กล่าวมาข้างต้นได้ทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ บริโภคมีต่อการใช้
บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'และส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'โดยแนวโน้ม
อย่างหนึ'งที'สนใจศึกษากันคือ แนวโน้มการเปลี'ยนเครือข่ายผู้ ให้บริการ ซึ'งในปัจจุบนัการเปลี'ยนย้าย
ผู้ให้บริการเครือขา่ยนั 
น ผู้บริโภคต้องเปลี'ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที'ของตนเองไปโดยปริยาย ทําให้
เกิดความไมส่ะดวกสบาย แตใ่นอนาคตอีกไม่ไกลนี 
จะมีการให้บริการที'ทําให้ผู้บริโภคสามารถเปลี'ยนผู้
ให้บริการเครือข่ายโดยยงัสามารถใช้หมายเลขโทรศพัท์เคลื'อนที'เดิมได้ ซึ'งบริการนี 
คือบริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที' ดงันั 
นผู้ วิจยัจึงได้ใช้ทฤษฎีความพึงพอใจของผู้บริโภคในด้านส่วนประสม
การตลาดบริการทั 
ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ'งแวดล้อมทางกายภาพ มาศึกษาว่า
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที'มีต่อแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื'อนที'หรือไม ่
เพียงไร เพื'อเป็นข้อมูลสําหรับผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื'อนที'ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาด และเป็น
ประโยชน์แก่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทช) ในการวางกฎเกณฑ์และกํากับดูแลการ
ให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื'อนที' 



 
 

บทที� 3 
วธีิการดาํเนินการศกึษาวจัิย 

 
ผู้ วิจยัได้ทําการศึกษาวิจยัความพึงพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ

เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยได้ดําเนินการศึกษาตามขั .นตอน
ดงันี . 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. การกําหนดสถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ�งไม่

ทราบจํานวนที�แนน่อน ปัจจบุนักรุงเทพมหานครได้แบง่เขตทั .งหมดออกเป็น 50 เขตด้วยกนั ดงันี . 
 
ตาราง 2 แสดงเขตในกรุงเทพมหานคร 

 

1. เขตพระนคร 12. เขตยานนาวา 23. เขตหนองแขม 
2. เขตดสุิต 13. เขตสมัพนัธวงศ์ 24. เขตราษฎร์บรูณะ 
3. เขตหนองจอก 14. เขตพญาไท 25. เขตบางพลดั 
4. เขตบางรัก 15. เขตธนบรีุ 26. เขตดนิแดง 
5. เขตบางเขน 16. เขตบางกอกใหญ่ 27. เขตบงึกุ่ม 
6. เขตบางกะปิ 17. เขตห้วยขวาง 28. เขตสาทร 
7. เขตปทมุวนั 18. เขตคลองสาน 29. เขตบางซื�อ 
8. เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย 19. เขตตลิ�งชนั 30. เขตจตจุกัร 
9. เขตพระโขนง 20. เขตบางกอกน้อย 31. เขตบางคอแหลม 
10. เขตมีนบรีุ 21. เขตบางขนุเทียน 32. เขตประเวศ 
11. เขตลาดกระบงั 22. เขตภาษีเจริญ 33. เขตคลองเตย 
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ตาราง 2 (ตอ่) 
 

34. เขตสวนหลวง 40. เขตบางแค 46. เขตคลองสามวา 
35. เขตจอมทอง  41. เขตหลกัสี� 47. เขตบางนา 
36. เขตดอนเมือง 42. เขตสายไหม 48. เขตทวีวฒันา 
37. เขตราชเทวี 43. เขตคนันายาว 49. เขตทุง่ครุ 
38. เขตลาดพร้าว 44. เขตสะพานสงู 50. เขตบางบอน 
39. เขตวฒันา 45. เขตวงัทองหลาง  

 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในงานวิจยัครั .งนี . ได้แก่ ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนื�องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที�แน่นอนจึงใช้การกําหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้การคํานวณจากสตูร
ที�ไมท่ราบจํานวนประชากรที�แนน่อน โดยใช้สตูรกําหนดขนาดตวัอย่าง n = Z2/4e2 ที�ระดบัความเชื�อมั�น 
95% และให้ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ได้ขนาดตวัอย่าง 385 คน (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2548: 14) 
ดงันี . 

   n   =     Z2 
              4e2 
โดยที� n    แทน จํานวนสมาชิกกลุม่ตวัอยา่ง 

 Z    แทน ระดบัความมั�นใจที�ผู้ วิจยักําหนดได้ Z มีคา่เท่ากบั 1.96 ที�ระดบัความมั�นใจ 
95% (ระดบั0.05) 

 e    แทน ความคลาดเคลื�อนที�จะยอมให้เกิดขึ .นได้  
ในที�นี .   n  =  (1.96)2     = 384.16 
            4(0.05)2 
จากการคํานวณได้กลุ่มตวัอย่างประมาณ 385 คน และสํารองไว้ 4% ของกลุ่มตวัอย่าง (385 

x 4%) = 15.4 หรือเทา่กบั 1 5 คน รวมเป็นขนาดกลุม่ตวัอยา่งทั .งหมด 400 คน 
 
ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขั .นตอน (Multi Stage Sampling) ดงันี . 
ขั .นตอนที� 1 การสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้วิธีการจบัฉลาก 

เพื�อคดัเลือกเขตในกรุงเทพมหานคร จํานวน 8 เขต จากเขตทั .งหมด 50 เขต โดยเขตที�จบัฉลากมาได้คือ  
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1. เขตบางกะปิ   5. เขตบางกอกน้อย   
2. เขตปทมุวนั   6. เขตบางคอแหลม 
3. เขตพญาไท   7. เขตดอนเมือง  
4. เขตห้วยขวาง   8. เขตลาดพร้าว   

ขั .นตอนที� 2 การกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนกลุ่มตวัอย่างตามเขต
ในกรุงเทพมหานครที�จบัสลากได้ในขั .นที� 1 โดยกําหนดจํานวนกลุ่มตวัอย่างในแตล่ะเขตให้มีจํานวน
เทา่ๆ กนั จะได้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 50 คนตอ่เขต 
 
   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งแตล่ะเขต = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง / จํานวนเขตที�จบัฉลากได้ 
       = 400 = 50 คน 
            8 

ขั .นตอนที� 3 การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข้อมลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยสุม่กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�เต็มใจและสะดวกที�จะให้
ข้อมลูในการตอบแบบสอบถามเพื�อการวิจยั 
   
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย  
เครื�องมือและขั .นตอนในการสร้างเครื�องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที�ใช้ในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับการวิจัยครั .งนี .  ผู้ วิจัยสร้างขึ .นจากการรวบรวมข้อมูลที�ได้จากทฤษฎี และ
งานวิจัยที� เกี� ยวข้องแล้วนํามาประยุกต์เป็นลักษณะและข้อความในแบบสอบถาม โดยแบ่ง
แบบสอบถาม ออกเป็น 4 สว่น เพื�อให้ครอบคลมุข้อมลูที�ต้องการในการประมวลผลการวิจยัดงันี . 

ส่วนที�  1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกับลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน โดยคําถามแตล่ะข้อแสดงประเภทของข้อมลูดงันี .  

ข้อ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ข้อ 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 
ข้อ 3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ข้อ 4 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 
ข้อ 5 อาชีพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ข้อ 6 รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 
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ส่วนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�
ใช้งานประจํา เป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 5 ข้อ 
และเป็นคําถามปลายเปิด โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale) จํานวน 3 ข้อ 
โดยคําถามแตล่ะข้อแสดงประเภทของข้อมลูดงันี . 

ข้อ 1 เครือข่ายโทรศัพท์ที�เลือกใช้บริการ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัต ิ
(Nominal Scale) 

ข้อ 2 เครือขา่ยโทรศพัท์ที�เลือกใช้บริการมากที�สดุ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale) 

ข้อ 3 รูปแบบการให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale) 

ข้อ 4 ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน เป็นระดบัการวัดข้อมูลประเภทอตัราส่วน (Ratio 
Scale) 

ข้อ 5 ระยะเวลาในการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน 
(Ratio Scale) 

ข้อ 6 ปริมาณการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ต่อวนั เป็นระดบัการวัดข้อมูลประเภทอตัราส่วน 
(Ratio Scale) 

ข้อ 7 การเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัราส่วน (Ratio 
Scale) 

ข้อ 8  การเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทอัตราส่วน 
(Ratio Scale) 

 
ส่วนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลข

หมายที�ใช้งานประจําทั .ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  5 ข้อ ด้านราคา 3 ข้อ ด้านช่องทางการจําหน่าย 
4 ข้อ ด้านส่งเสริมการตลาด 3 ข้อ ด้านบุคลากร 3 ข้อ ด้านกระบวนการให้บริการ  3 ข้อ และด้าน
สิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 2 ข้อ รวมทั .งหมด 23 ข้อ โดยคําถามมีลกัษณะให้ผู้ตอบแสดงถึงความพึง
พอใจเป็นการวดัแบบ Likert Scale โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชั .น (Interval Scale) 
โดยมีหลกัเกณฑ์ในการให้คะแนนดงันี . 
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5  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมากที�สดุ 

  4  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมาก 
  3  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
  2  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจน้อย 
  1  หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจน้อยที�สดุ 
ระดบัการให้คะแนนเฉลี�ยในแตล่ะระดบัชั .นใช้สตูรคํานวณชว่งกว้างของชั .นดงันี . (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 
25) 
  ความกว้างของชั .น = พิสยั (คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ�าสดุ) 
                               จํานวนชั .น 
     = 5-1 
       5 
     = 0.80 
เกณฑ์คะแนนของคา่เฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้
งานประจํา สามารถกําหนดได้ดงันี . 

คา่คะแนนเฉลี�ยระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง ผู้ ใ ช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� มี
ความพงึพอใจในด้านนั .น ๆ ในระดบัมากที�สดุ 

คา่คะแนนเฉลี�ยระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง  ผู้ ใ ช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� มี
ความพงึพอใจในด้านนั .น ๆ ในระดบัมาก 

คา่คะแนนเฉลี�ยระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความพึงพอใจ
ในด้านนั .น ๆ ในระดบัปานกลาง 

คา่คะแนนเฉลี�ยระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง  ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความพึงพอใจ
ในด้านนั .น ๆ ในระดบัน้อย 

คา่คะแนนเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง  ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ไม่มีความพึง
พอใจในด้านนั .น ๆ 
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ส่วนที� 4 คําถามข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
โดยข้อที� 1 และ 2 มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  แบบ Semantic differential scale จํานวน 2 
ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั .น (Interval scale)  มี 5 ระดบั คือ 
 

ระดับประเมิน เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดิมได้โดย
ไม่เสียค่าธรรมเนียม 

เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื� อนที� แต่
ไ ม่ ส า ม า ร ถ ใ ช้ เ ล ข
หมายเดมิได้  

5 เปลี�ยนแนน่อน เปลี�ยนแนน่อน 
4 คอ่นข้างเปลี�ยนแนน่อน คอ่นข้างเปลี�ยนแนน่อน 
3 ไมแ่นใ่จ ไมแ่นใ่จ 
2 คอ่นข้างไมเ่ปลี�ยน คอ่นข้างไมเ่ปลี�ยน 
1 ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน 

  
ในการหาระดับของแนวโน้มพฤติกรรมจะใช้สูตรคํานวณหาความกว้างของอันตรภาคชั .น 

(Interval Scale) (ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2549: 129) ดงันี . 
   
  ความกว้างของอนัตรภาคชั .น = คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ�าสดุ 
        จํานวนชั .น 
      = 5 – 1 
          5 
      =  0.8 
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จากสตูรข้างต้นสามารถสรุปเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ดงันี . 
 

คะแนนเฉลี	ย 

การแปลผลแนวโน้มพฤติกรรม 
เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้
เลขหมายเดิมได้โดยไม่
เสียค่าธรรมเนียม 

เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่
สามารถใช้เลขหมาย
เดมิได้ 

4.21 - 5.00 เปลี�ยนแนน่อน เปลี�ยนแนน่อน 
3.41 - 4.20 คอ่นข้างเปลี�ยนแนน่อน คอ่นข้างเปลี�ยนแนน่อน 
2.61 - 3.40 ไมแ่นใ่จ ไมแ่นใ่จ 
1.81 - 2.60 คอ่นข้างไมเ่ปลี�ยน คอ่นข้างไมเ่ปลี�ยน 
1.00 - 1.80 ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน 

 
ข้อที� 3 และข้อ 4 เป็นคําถามปลายเปิด โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale) 
ดงันี . 

ข้อ 3  คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบั
การวดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 

ข้อ 4  เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 
สว่นข้อ 5 เป็นคําถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 

ข้อ 5 เหตผุลในการเปลี�ยนย้ายผู้ ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� เป็นระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 

 
ขั Cนตอนการสร้างเครื�องมือ 
เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั .งนี . ผู้ วิจยัได้ดําเนินการสร้างเครื�องมือตามลําดบั

ดงันี . 
1. ศึกษาข้อมูลจากวารสารทางธุรกิจ ตํารา แนวคิด ทฤษฎี ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต และ

งานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เพื�อใช้
เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคดิและแบบสอบถาม 
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2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ�งเกี�ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคที�มีผลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�และสร้างแบบสอบถามจําลอง โดย
แบบสอบถามที�สร้างขึ .นมาจะต้องมีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ และกลุม่ตวัอยา่ง 

3. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามที�สร้างขึ .น ไปให้ผู้ เชี�ยวชาญตรวจสอบความเที�ยงตรงด้านเนื .อหา 
(Content Validity) และข้อบกพร่องของคําถาม เพื�อให้มีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ 
และกลุม่ตวัอยา่ง 

4. ประมวลความเห็นของผู้ เชี�ยวชาญทั .งหมดที�ได้รับการพิจารณาแบบสอบถามเป็นรายข้อ 
แล้วนํามาปรับปรุงแบบสอบถามให้เป็นไปตามข้อเสนอแนะของผู้ เชี�ยวชาญ 

5. นําแบบสอบถามที�สร้างเสร็จเรียบร้อย ไปทดลองใช้ (Try – out) กบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 
30 คน แล้วนํามาหาคา่ความเชื�อมั�น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิoอลัฟ่า โดยวิธีการคํานวณของครอนบคั 
(Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2548: 449-450)  
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจยัเรื�องนี .เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื�อศกึษาความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคที�มีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยรวบรวม
ข้อมลูจากแหลง่ข้อมลู ดงันี . 

1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าจากหนงัสือ วารสาร 
บทความข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต เอกสาร สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์และงานวิจยัที�เกี�ยวข้องตา่ง ๆ  

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมีขั .นตอนในการดําเนินงาน ดงันี . ขอจดหมายจากบณัฑิตวิทยาลยั เพื�อขอความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถาม ดําเนินการเก็บข้อมูลบริเวณที�ได้รับการคดัเลือกในขั .นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
ระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ วิจัยจะดําเนินการส่งแบบสอบถามให้กับผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่ง พร้อมทั .งชี .แจงถึงวตัถปุระสงค์ของการทําวิจยั ตลอดจนลกัษณะของแบบสอบถาม ให้กบักลุ่ม
ตวัอยา่งทราบ เพื�อให้เกิดความเข้าใจที�ตรงกนั แล้วจงึทําการตอบแบบสอบถาม โดยจะให้กลุ่มตวัอย่าง
เป็นผู้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง เพื�อดําเนินการจดัทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 
 

4. การจัดกระทาํและการวิเคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจยัได้จดัทําและดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 

ดงันี . 
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1. ตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้ วิจยัได้ทําการตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์ของ
การตอบแบบสอบถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 

2. ลงรหสั (Coding)  นําแบบสอบถามที�ถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที�ได้กําหนดรหสั
ไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมลู (Processing) ข้อมลูที�ลงรหสัแล้วนํามาทําการบนัทึกโดยใช้เครื�อง
คอมพิวเตอร์เพื�อการประมวลผลข้อมูล ซึ�งใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื�อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื�อทําการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Analysis) ดงันี . 

แบบสอบถามส่วนที�  1 วิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับลักษณะของผู้ ตอบแบบสอบถาม
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยต่อเดือน โดยใช้
คา่สถิตคิวามถี� (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) 

แบบสอบถามส่วนที� 2 วิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ใน
เลขหมายที�ใช้งานประจํา โดยใช้ค่าสถิติความถี� (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) การหาค่า
คะแนนเฉลี�ย (Mean) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

แบบสอบถามส่วนที�  3 วิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจําทั .ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้านสิ�งแวดล้อม
ทางกายภาพ โดยใช้ค่าสถิติการหาค่าคะแนนเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

แบบสอบถามส่วนที� 4 วิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้ค่าสถิติการหาค่าคะแนนเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

การทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ข้อมลูส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ที�แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนัสถิติที�ใช้ทดสอบ คือ สถิติ Independent t-test และสถิติ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)   

การทดสอบสมมติฐานข้อที� 2 ความพึงพอใจในการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที� สถิตทีิ�ใช้ทดสอบ คือ สถิตคิา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 
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การทดสอบสมมติฐานข้อที� 3 พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� สถิติที�ใช้ทดสอบ คือ สถิติค่าสัม
ประสิทธ์สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 

 
5. การกาํหนดสถติทิี�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 
   1.1 การหาความถี� (Frequencies) คือ การจําแนกข้อมูลตามลกัษณะหรือตามค่า
ของตวัแปรใดตวัแปรหนึ�ง หรือหลายๆ ตวัแปรพร้อมๆ กัน โดยทําเป็นตารางแจกแจงความถี� (กัลยา 
วาณิชย์บญัชา. 2538:119) 
   1.2  คา่สถิตร้ิอยละ (Percentage) (อภินนัท์ จนัตะนี. 2538 : 75) 

P = f * 100 
       n 

เมื�อ    P แทน คา่ร้อยละ 
          f   แทน ความถี�ที�ต้องการเปลี�ยนแปลงให้เป็นร้อยละ 
          n  แทน จํานวนความถี�ทั .งหมด 

                          1.3   คา่เฉลี�ย (Arithmetic Mean) (กลัยา วาณิชย์บญัชา, 2548 : 48) 
 

     X =  
         

เมื�อ        X      แทน คา่เฉลี�ย 
         ∑ Xi     แทน ผลรวมของคะแนนทั .งหมด 
               n     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.4  คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation)(กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2548: 49) 
 

S =     n∑X2 – (∑X)2 
                 n(n-1) 

 เมื�อ     S    แทน คา่เบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 
       (∑X)2  แทน ผลรวมของคะแนนทั .งหมดยกกําลงัสอง 
        ∑X2   แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัอยา่งยกกําลงัสอง 
            n    แทน จํานวนสมาชิกในกลุม่ตวัอยา่ง 

∑Xi       
n 
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2. สถิตทีิ�ใช้หาความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม 
การทดสอบความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิแอลฟ่า (Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2548: 449-450) 
 

VarianceianceConk

VarianceianceConk

/var)1(1

/var

−+
=α

 

 

  เมื�อ   Cronbach’s Alpha ∝ แทน คา่ความเชื�อมั�นของแบบสอบถามในสว่นที�กําหนด 
    k   แทน จํานวนคําถามของแบบสอบถาม 

  ianceCon var   แทน  คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนระหวา่งคําถามตา่ง ๆ 

  Variance   แทน  คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนของคําถาม 
              ผลลพัธ์คา่สมัประสิทธิoแอลฟ่าที�ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที�ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา่

ระหวา่ง 0 < ∝ < 1 คา่ที�ใกล้เคียงกบั 1 แสดงวา่มีความเชื�อมั�นสงู 
การคํานวนหาความเชื�อมั�นทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยผลการทดสอบความ

เชื�อมั�น มีดงันี . 
ด้านผลิตภณัฑ์   = 0.881 
ด้านราคา   = 0.910  
ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย = 0.782 
ด้านสง่เสริมการตลาด  = 0.923 
ด้านบคุลากร   = 0.910 
ด้านกระบวนการให้บริการ = 0.918 
ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ = 0.896 

 
3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistics) เพื�อใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 
           3.1 สถิติ t-test (Independent t-test) ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉลี�ยของ

กลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ที�เป็นอิสระตอ่กนั (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2549: 108)  เพื�อทดสอบสมมติฐานข้อ
ที� 1 ด้านเพศ และสถานภาพสมรส  มีสตูรดงันี . 

   t = 

2

2
2

1

2
1

21

n
s

n
s

x-x

+
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  เมื�อ  t  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution 
   1x   แทน  คา่เฉลี�ยของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 1 
   2x   แทน  คา่เฉลี�ยของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 2 

   
2
1s  แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 1 

   2
2s  แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 2 

   1n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 1  
   2n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 2 

3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance : ANOVA) 
เพื�อหาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่างที�มีมากกว่า 2 กลุ่ม (กัลยา วาณิชย์บญัชา. 
2546: 144)  เพื�อทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ด้านอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน  
มีสตูรดงันี . 

 
ตาราง 3  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวา่งกลุม่ k-1 SSb MSb  =  

1-k
SSb  

w

b

MS
MS

 
ภายในกลุม่ n-k  SSw MSw  =  

k-n
SSw  

รวม n-1 SSt   

 

   F = 
w

b

MS
MS

 

  โดยที� dfb = k-1 
   dfw = n-k 
  เมื�อ F แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน F-distribtion  
   MSb แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่   
   MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่   
   MSb = SSb/(k-1) 
   MSw = SSw/(n-k) 
   SSb แทน ผลรวมกําลงัสองระหวา่งกลุม่ 
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   SSw แทน ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม่ 
   k แทน จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
   n แทน จํานวนตวัอยา่ง 
   dfb แทน ชั .นแหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
   dfw แทน ชั .นแหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  

สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown – Forsythe (β) ใช้ในกรณีที�มีความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั (Hartung. 2001: 300) มีสตูรดงันี . 

   β = 
w

b

MS
MS

 

 โดยคา่  MSw = ∑ 




 −

=

k

1i

2
1

i S
N
n

1  

 
  เมื�อ  β  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown - Forsythe 
   MSb แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่   
   MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับ Brown - Forsythe  
   k  แทน  จํานวนกลุม่ของตวัอยา่ง 
   ni  แทน  จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ที� i 
   N  แทน  ขนาดของประชากร 
   S  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� i 
 
    และถ้าผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว จึงทําการทดสอบเป็น
รายคู่ที�ระดบันยัสําคญั α = 0.05 หรือระดบัความเชื�อมั�น 95% ต่อไป โดยใช้วิธี Fisher’s least 
significant difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่าง (กัลยา วาณิชย์บญัชา. 
2546: 258)  มีสตูรดงันี . 

   LSD = 







+α

ji
k-n/2;-1 n

1
n
1

MSEt  

   
  โดยที� ni ≠ nj 
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  เมื�อ k-n/2;-1t α แทน คา่ที�ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที�ระดบัความ        
     เชื�อมั�น 95% และชั .นแหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n-k 
   n แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทั .งหมด 
   MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSw) 
   ni แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ i  
   nj แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ j 
   α แทน คา่ความคลาดเคลื�อน 

สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉลี�ยรายคู ่Dunnett’s T3 (Kappel. 1982: 153 - 155)  
มีสตูรดงันี . 

    Dd  = 
( )
S

MS2q S/AD  

   
  เมื�อ  Dd  แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Dunnett’s Test 
   qD แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett’s Test 
   MSS/A แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
   S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

3.3 สถิติสัมประสิทธิoสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัที�เป็นอิสระกนั (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544 
: 310 - 311) มีสตูรดงันี . 

   rxy = 
[ ][ ]∑ ∑∑ ∑

∑ ∑∑
2 222 )y( -yn)x( -xn

)y)(x( -xy n
 

   
  เมื�อ  rxy  แทน  สมัประสิทธิoสหสมัพนัธ์ 
   ∑ x  แทน  ผลรวมของคะแนน x 
   ∑ y  แทน  ผลรวมของคะแนน y 
   yx∑  แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทกุคู ่
   n  แทน  จํานวนกลุม่คนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
 



66 
 

โดยที�คา่สมัประสิทธิoสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < 1 สําหรับการแปลความหมายระดบั
ความสมัพนัธ์โดยมีข้อกําหนดดงันี . (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2546 : 285) 

1.   คา่ r เป็น ลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้าม คือ ถ้า X เพิ�ม Y 
จะลด แตถ้่า X ลด Y จะเพิ�ม 

2. คา่ r เป็น บวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิ�ม Y 
จะเพิ�ม แตถ้่า X ลด Y จะลด 

3. ค่า r เข้าใกล้ 1 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 

4. คา่ r เข้าใกล้-1 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้าม และมี 
ความสมัพนัธ์กนัมาก 

5. ถ้าคา่ r มีคา่เข้าใกล้ศนูย์ (0) แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
6. ถ้าคา่ r เทา่กบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

      
   เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธิoสหสมัพนัธ์ 

ถ้าคา่ |r| มีคา่สงูกวา่ 0.90     แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 
ถ้าคา่ |r| มีคา่ตั .งแต ่ 0.70-0.89   แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
ถ้าคา่ |r| มีคา่ตั .งแต ่ 0.30-0.69   แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
ถ้าคา่ |r| มีคา่ตั .งแต ่ 0.01-0.29   แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัตํ�า 
ถ้าคา่ |r| มีคา่เทา่กบั  0            แสดงวา่ ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเลย 

 



บทที� 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครั 
งนี 
มุ่งศึกษาความพึงพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผล
ความหมายของการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี 
 

 
สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์ 

H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
n  แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 

 X   แทน คา่เฉลี�ย (Mean) 
S.D.  แทน   คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน คา่ที�ใช้พิจารณา t-Distribution 
df  แทน ชั 
นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คา่เฉลี�ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
LSD  แทน Least Significant Difference 
r  แทน คา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์ 
F-Ratio แทน คา่ที�ใช้พิจารณา F-Distribution 
F-Prop.,p แทน ความนา่จะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิติ 
Sig.              แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิตจิากการทดสอบ ที�โปรแกรม SPSS 
                                คํานวณได้ใช้ในการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
*  แทน ความมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
**  แทน ความมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุง่หมายของการวิจยั โดยแบง่การ 
นําเสนอออกเป็น 5 ตอน ตามลําดบัดงันี 
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ตอนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�

ใช้งานประจํา 
ตอนที� 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลข

หมายที�ใช้งานประจํา 
ตอนที� 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอนที� 5 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวน ความถี� และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ  

สมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
เพศ 
       ชาย 
       หญิง 

 
172 
228 

 
43.0 
57.0 

รวม 400 100.0 
อายุ 
      ตํ�ากวา่ 18 ปี 
       อาย ุ18 – 25 ปี 
       อาย ุ26 - 33 ปี 
       อาย ุ34 - 41 ปี 
       อาย ุ42 - 50 ปี 
       อาย ุ51 ปีขึ 
นไป 

 
10 

138 
194 

32 
16 
10 

 
2.5 

34.5 
48.5 

8.0 
4.0 
2.5 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 4 (ตอ่) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 
       โสด 
       สมรส / อยูด้่วยกนั 
       หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่  

 
309 

77 
14 

 
77.2 
19.2 

3.5 
รวม 400 100 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
       ตํ�ากว่ามธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
       มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
       ปริญญาตรี 
       สงูกว่าปริญญาตรี 

 
18 
34 

262 
86 

 
4.5 
8.5 

65.5 
21.5 

รวม 400 100.0 
อาชีพ 
       นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  
       ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 พนกังานบริษัทเอกชน  
 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ  
 อื�น ๆ เชน่ แม่บ้าน 

 
104 

42 
163 

78 
13 

 
26.0 
10.5 
40.8 
19.5 

3.2 
รวม 400 100.0 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
       ตํ�ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
       10,001 – 20,000 บาท 
       20,001 – 30,000 บาท 
       30,001 – 40,000 บาท 
       40,001 – 50,000 บาท 
      มากกวา่ 50,000 บาทขึ 
นไป 

 
93 
98 
94 
51 
22 
42 

 
23.2 
24.5 
23.5 
12.8 

5.5 
10.5 

รวม 400 100.0 
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จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
จําแนกได้ดงันี 
 

เพศ ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.00 และเป็นเพศชาย จํานวน 172 คน คดิเป็นร้อยละ 43.00 

อายุ ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุระหว่าง 26-33 ปี 
จํานวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 18-25 ปี จํานวน 138 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 34.50 อายรุะหวา่ง 34-41 ปี จํานวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.00 อายรุะหว่าง 42-50 ปี จํานวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 อายุตํ�ากว่า 18 ปี จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และอายุมากกว่า    
5 1 ปีขึ 
นไป จํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.50 ตามลําดบั 

สถานภาพสมรส ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานะภาพ
โสดจํานวน 262 คน คดิเป็นร้อยละ 77.20 รองลงมามีสถานภาพ สมรส /อยู่ด้วยกนั จํานวน 77 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.20 และหม้าย / หยา่ร้าง /แยกกนัอยู ่จํานวน 14 คน คดิเป็นร้อยละ 3.5 ตามลําดบั 

ระดับการศึกษา ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีจํานวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรีจํานวน 
86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตํ�า
กวา่มธัยมปลาย / ปวช.จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 4.50 ตามลําดบั 

อาชีพ ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน 
จํานวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาคืออาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา จํานวน 104 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.00 อาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 อาชีพ 
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และอาชีพอื�น ๆ เช่น แม่บ้าน  
จํานวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 3.20 ตามลําดบั 

ระดับรายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมาคือมีรายได้ 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได้ตํ�ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จํานวน 93 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 รายได้ 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 รายได้ 
50,000 บาทขึ 
นไป จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และรายได้ 40,001 – 50,000 บาทจํานวน 
22 คน คดิเป็นร้อยละ 5.50 ตามลําดบั 

เนื�องจากข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน มีความถี�ของข้อมูลกระจายตวัไม่สมํ�าเสมอ และบางกลุ่มมีจํานวนความถี�น้อยเกินไป 
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ดงันั 
นผู้ วิจยัจึงได้ทําการรวบรวมข้อมลูใหม่เพื�อให้เกิดการกระจายตวัของข้อมลูมีความสมํ�าเสมอ เพื�อ
ทําการทดสอบสมมตฐิานซึ�งได้กลุม่ใหมด่งันี 
 

 
ตาราง 5 แสดงจํานวน ความถี� และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อาย ุสถานภาพสมรส 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน ที�จดักลุม่ใหม ่
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
อายุ 
       ตํ�ากว่า 18 ปี – 25 ปี 
       อาย ุ26 - 33 ปี 
       34 ปีขึ 
นไป 

 
148 
194 

58 

 
37.0 
48.5 
14.5 

รวม 400 100 
สถานภาพสมรส 
       โสด 
       สมรส / อยูด้่วยกนั / หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

 
309 

91 

 
77.2 
22.8 

รวม 400 100 
ระดับการศึกษา 
       ตํ�ากว่าหรือเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
       ปริญญาตรี 
       สงูกว่าปริญญาตรี 

 
52 

262 
86 

 
13.0 
65.5 
21.5 

รวม 400 100.0 
อาชีพ 
       นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  
       ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 พนกังานบริษัทเอกชน  
 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ / อื�น ๆ เช่น แมบ้่าน  

 
104 

42 
163 

91 

 
26.0 
10.5 
40.8 
22.8 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 5 (ตอ่) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
       ตํ�ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
       10,001 – 20,000 บาท 
       20,001 – 30,000 บาท 
       30,001 – 40,000 บาท 
       40,001 บาทขึ 
นไป 

 
93 
98 
94 
51 
64 

 
23.2 
24.5 
23.5 
12.8 
16.0 

รวม 400 100.0 
 
จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในการจดักลุ่มใหม ่

จําแนกได้ดงันี 
 
อายุ ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�สว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 26 ปี - 33 ปี จํานวน 194 คน คิดเป็นร้อย

ละ 48.50 รองลงมาคือ อายุตํ�ากว่า 18 ปี -30 ปี จํานวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 และมีอาย ุ34 
ปีขึ 
นไป จํานวน 58 คน คดิเป็นร้อยละ 14.50 ตามลําดบั 

สถานภาพสมรส ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 309 คน คิดเป็น
ร้อยละ 77.20 และสมรส /อยู่ด้วยกัน / หม้าย / หย่าร้าง / แยกกันอยู่ จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.80 ตามลําดบั 

ระดับการศึกษา ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีจํานวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรีจํานวน 
86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 ตํ�ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จํานวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.0 ตามลําดบั 

อาชีพ ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 163 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.80 รองลงมาเป็นนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา จํานวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 อาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ / อื�น ๆ เช่น แม่บ้าน จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 และมีอาชีพ
ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ จํานวน 42 คน คดิเป็นร้อยละ 10.50 ตามลําดบั 

ระดับรายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมาคือมีรายได้ 20,001 – 
30,000 บาท จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได้ตํ�ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จํานวน 93 
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คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 รายได้ 40,001 บาทขึ 
นไป จํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และรายได้ 
30,001 – 40,000 บาท จํานวน 51 คน คดิเป็นร้อยละ 21.80 ตามลําดบั 

 
ตอนที�  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี� ยวกับพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื� อนที�ของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเลขหมายที�ใช้งานประจาํ 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวน ความถี� และร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา 
 

ข้อมูลพฤตกิรรมการบริการโทรศัพท์เคลื�อนที� จาํนวน(คน) ร้อยละ 
เครือข่ายโทรศัพท์ที�ที�เลือกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

เอไอเอส (AIS) 
ดีแทค (DTAC) 
ทรูมฟู (Truemove)  
ฮทัช์ (Hutch) 
อื�นๆ เชน่ TOT 3G 

 
176 
202 
157 

26 
5 

 
44.0 
50.5 
39.2 

6.5 
1.2 

เครือข่ายโทรศัพท์ที�ที�ในเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจาํ   
เอไอเอส (AIS) 
ดีแทค (DTAC) 
ทรูมฟู (Truemove)  
ฮทัช์ (Hutch) 

     อื�นๆ เชน่ TOT 3G 

148 
140 

99 
12 
1 

37.0 
35.0 
24.8 

3.0 
0.2 

รวม 400 100.0 
รูปแบบการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�   

แบบจดทะเบียนรายเดือน Postpaid 
แบบเตมิเงิน Prepaid 

215 
185 

53.8 
46.2 

รวม 400 100.0 
 
จากตาราง 6 แสดงข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครที�เป็นผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา่ 
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เครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�เลือกใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้เครือข่าย 
ดีแทค (DTAC) จํานวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 เอไอเอส (AIS) จํานวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.00 ทรูมฟู (TRUEMOVE) จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 Hutch จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.50 และอื�นๆ เชน่ TOT 3G จํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.20 ตามลําดบั 

เครือข่ายโทรศัพท์ที�ที�ในเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจํา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
เครือข่าย เอไอเอส (AIS) จํานวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 ดีแทค (DTAC) จํานวน 140 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.00 ทรูมฟู (TRUEMOVE) จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 Hutch จํานวน 12 คน 
คดิเป็นร้อยละ 3.00 และอื�นๆ เชน่ TOT 3G จํานวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.20 ตามลําดบั 

รูปแบบการใช้บริการ ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ
เป็นแบบจดทะเบียนรายเดือน Postpaid จํานวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 และใช้บริการแบบจด
ทะเบียน จํานวน 185 คนคดิเป็นร้อยละ 46.20 ตามลําดบั 

 
ตาราง 7 แสดงค่าตํ�าสุด ค่าสูงสดุ ค่าเฉลี�ย คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ

โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา 
 

ข้อมูลพฤตกิรรมการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที� Min Max  S.D. 
ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือน (บาท) 
ระยะเวลาการเป็นลกูค้า (ปี) 
จํานวนการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนั (ครั 
ง) 
ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� (ครั 
ง) 
ความถี�ในการเปลี�ยนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที� (ครั 
ง) 

2 
1 
1 
0 
0 

5,000 
20 

200 
20 
8 

736.39 
6.62 

11.54 
2.07 
1.10 

664.22 
3.46 

16.15 
2.51 
1.36 

 
จากตาราง 7 แสดงข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�

ในเขตกรุงเทพมหานครที�เป็นผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา่ 
ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 736.39 บาท โดยยอดคา่ใช้บริการ

โดยเฉลี�ยตอ่เดือนตํ�าสดุคือ 2 บาท และสงูสดุ 5,000 บาท 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้า มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 6.62 ปี โดยระยะเวลาการเป็นลกูค้าตํ�าสดุคือ 1 

ปี และสงูสดุ 20 ปี 
จํานวนการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวัน มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 11.54 ครั 
ง โดยจํานวนการใช้

โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนัตํ�าสดุ คือ 1 ครั 
ง และสงูสดุ 200 ครั 
ง 

X 
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ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 2.07 ครั 
ง โดย
ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ตํ�าสดุ คือ 0 ครั 
ง และสงูสดุ 20 ครั 
ง 

ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�  มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 1.10 ครั 
ง โดย
ความถี�ในการเปลี�ยนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที� ตํ�าสดุ คือ 0 ครั 
ง และสงูสดุ 8 ครั 
ง 

 
ตอนที�  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี� ยวกับความพึงพอใจที� มีต่อการใช้บริการ

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเลขหมายที�ใช้งานประจาํ 
 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านผลิตภณัฑ์บริการ 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

1. การรับสายและโทรออก 
2. คณุภาพสญัญาณระหวา่งสนทนา 
3. ความครอบคลมุของสญัญาณ 
4. บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร เช่น 

SMS, MMS, ดาวน์โหลด 
5. บริการหลงัการขาย 

4.18 
3.96 
3.91 
3.67 

 
3.57 

0.758 
0.866 
0.975 
0.992 

 
1.004 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.86 0.716 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านผลิตภณัฑ์พบวา่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.86 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบวา่ ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ตอ่
การใช้บริการ ได้แก่ การรับสายและโทรออก คณุภาพสญัญาณระหว่างสนทนา ความครอบคลุมของ
สญัญาณ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร และบริการหลงัการขาย มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.18 3.96 3.91 3.67 และ 3.57 ตามลําดบั 

 

X 
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านราคา 
 

ด้านราคา 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

6. อตัราคา่บริการ 
7. การกําหนดราคาตามชว่งเวลา 
8. ความเหมาะสมของราคาเมื�อเปรียบเทียบ

กบัคูแ่ขง่ 

3.53 
3.35 
3.52 

 

1.013 
1.035 
0.957 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 

รวม 3.46 0.907 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านราคาพบว่ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเท่ากับ 3.46 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึงพอใจด้านราคา ได้แก่ การ 
อตัราค่าบริการ ความเหมาะสมของราคาเมื�อเทียบกับคู่แข่งมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก และ
การกําหนดราคาตามช่วงเวลา มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.53 3.52 
และ 3.35 ตามลําดบั 
 
ตาราง 10 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย 
 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

9. จํานวนศนูย์บริการที�ให้บริการ 
10. ความทั�วถึงของศนูย์บริการ 
11. การชําระคา่บริการผา่นชอ่งทางอื�นๆ 
12. จํานวนคู่สายการให้บริการของศูนย์ลูกค้า

สมัพนัธ์ 

4.00 
3.93 
4.11 
3.70 

 

0.801 
0.774 
0.774 
0.941 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.93 0.677 มาก 
 
  

X 

X 
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ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านช่องทางจัดจําหน่ายพบว่ามีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเท่ากบั 3.93 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ได้แก่ การชําระคา่บริการผ่านช่องทางอื�น จํานวนศนูย์บริการที�ให้บริการ 
ความทั�วถึงของศนูย์บริการ และจํานวนคูส่ายในการให้บริการของศนูย์ลกูค้าสมัพนัธ์ มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.00 4.11 3.93 และ 3.70 ตามลําดบั 
 
ตาราง 11 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านการสง่เสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

13. ความหลากหลายของโปรโมชั�น 
14. การโฆษณาผ่านสื�อตา่งๆ (โทรทศัน์, วิทยุ, 

นิตยสาร ฯลฯ) 
15. การจดักิจกรรมเพื�อสง่เสริมการขาย 

3.78 
3.99 

 
3.62 

0.905 
0.857 

 
0.898 

มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.80 0.755 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่ามีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเท่ากบั 3.80 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึงพอใจ
ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การโฆษณาผ่านสื�อตา่ง ๆ ความหลากหลายของโปรโมชั�น และ การ
จดักิจกรรมเพื�อสง่เสริมการขาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.99 3.78 และ
3.62 ตามลําดบั 
 

X 
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านบคุลากร 
 

ด้านบุคลากร 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

16. ความรู้ความสามารถในการให้บริการของ
พนกังาน 

17. ความสภุาพของพนกังานในการให้บริการ 
18. ความมีจิตใจในการให้บริการของพนกังาน 

3.81 
 

3.91 
 

3.84 

0.837 
 

0.840 
 

0.860 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
รวม 3.85 0.765 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านบคุลากร พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีค่าเฉลี�ยโดยรวมเท่ากับ 3.85 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึงพอใจด้านบุคลากร 
ได้แก่ ความสุภาพของพนักงานในการให้บริการ ความมีจิตใจในการให้บริการของพนักงาน และ 
ความรู้ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เทา่กบั 3.91 3.84 และ 3.81 ตามลําดบั 
 
ตาราง 13 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

19. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
20. ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการ

ให้บริการ 
21. ความถูกต้องของกระบวนการ ให้บริการ

ในขั 
นตอนตา่งๆ 

3.69 
3.94 

 
3.80 

0.901 
0.781 

 
0.815 

มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.81 0.752 มาก 

 

X 

X 
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ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านกระบวนการในการให้บริการ พบว่ามีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเท่ากบั 3.81 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึง
พอใจด้านกระบวนการในการให้บริการ ได้แก่ ความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการบริการ ความถกูต้อง
ของกระบวนการในขั 
นตอนตา่ง ๆ และ ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพอใจ
โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.94 3.80 และ 3.69 ตามลําดบั 
 
ตาราง 14 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 
 

ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

22. สภาพภายในร้านจัดจําหน่าย เช่น การ
แสดงสินค้า แสงสวา่ง 

23. สภาพภายในศนูย์บริการ เชน่ ความสะอาด 
ทันสมัย การตกแต่ง ความหรูหราและ
สวยงาม 

3.86 
 

3.98 
 
 

0.801 
 

0.788 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

รวม 3.92 0.754 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที�มีต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในเลขหมายที�ใช้งานประจํา ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่ามีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเท่ากบั 3.92 เมื�อพิจารณารายข้อจะพบว่า ความพึงพอใจ
ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ สภาพภายในของศูนย์บริการ และ สภาพภายในของร้านจัด
จําหนา่ย มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.98 และ 3.86 ตามลําดบั 
 

X 
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ตอนที� 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
 
ตาราง 15 แสดงคา่เฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
S.D. 

ระดับ 
แนวโน้ม 

เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

2.81 1.401 ไมแ่นใ่จ 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิม

ได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียมพบว่าผู้บริโภคไม่แน่ใจว่าเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�หรือไม่ โดยมี
คา่เฉลี�ย 2.81 
 
ตาราง 16 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ

โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
S.D. 

ระดับ 
แนวโน้ม 

เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้
เลขหมายเดมิ 

2.28 1.344 คอ่นข้างไม่
เปลี�ยน 

 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ พบวา่ผู้บริโภคมีแนวโน้มคอ่นข้างไมเ่ปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยมีคา่เฉลี�ย 2.28 
 

X 

X 
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ตาราง 17 แสดงคา่ตํ�าสดุ คา่สูงสดุ คา่เฉลี�ย คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ด้านคา่ธรรมเนียมและเปอร์เซ็นแนวโน้มการใช้บริการ 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
Min Max  S.D. 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� (บาท) 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� (เปอร์เซ็นต์) 

0 
 

0 

1,500 
 

100 

90.95 
 

48.35 

155.68 
 

37.54 

 
จากตาราง 17 แสดงแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� ในด้าน

คา่ธรรมเนียมและเปอร์เซ็นแนวโน้มการใช้บริการ พบวา่ 
คา่ธรรมเนียมที�ผู้บริโภคยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มี

คา่เฉลี�ยเทา่กบั 90.95 บาท โดยคา่ธรรมเนียมตํ�าสดุคือ 0 บาท และสงูสดุ 1,500 บาท 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค มีค่าเฉลี�ย

เท่ากับ 48.35 เปอร์เซ็นต์ โดยแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตํ�าสุดคือ 0 
เปอร์เซ็นต์ และสงูสดุ 100 เปอร์เซ็นต์ 

 
ตาราง 18 แสดงจํานวน ความถี� และร้อยละของเหตผุลที�สําคญัที�สดุ 3 อนัดบัแรกในการเปลี�ยนย้าย

ผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที�  
 

เหตุผลในการเปลี�ยนย้าย 
ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

เหตุผลอันดับที� 1 เหตุผลอันดับที� 2 เหตุผลอันดับที� 3 
จาํนวน
(คน) 

ร้อยละ จาํนวน
(คน) 

ร้อยละ จาํนวน
(คน) 

ร้อยละ 

ด้านคณุภาพเครือขา่ย 
ด้านราคา 
ด้านจํานวนร้านบริการ 
ด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น 
ด้านการให้บริการของพนกังาน 

190 
129 

17 
52 
12 

47.5 
32.2 

4.2 
13.0 

3.0 

94 
163 

21 
90 
32 

23.5 
40.8 

5.2 
22.5 

8.0 

66 
45 
80 

148 
61 

16.5 
11.2 
20.0 
37.0 
15.2 

รวม 400 100.0 400 100.0 400 100.0 

X 
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จากตาราง  18 ผลการ วิ เคราะ ห์ เหตุผลในการเปลี� ยนย้ายผู้ ใ ห้บ ริการเค รือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�สําคญัที�สดุ 3 อนัดบัแรก จําแนกได้ดงันี 
 

เหตุผลในการเปลี�ยนย้ายเครือข่ายที�สําคัญเป็นอันดับที� 1 ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วน
ใหญ่ให้ความสําคัญกับเหตุผลด้านคุณภาพของเครือข่าย จํานวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 
รองลงมาคือเหตผุลด้านราคา จํานวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 เหตผุลด้านความหลากหลายของ
โปรโมชั�น จํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 เหตผุลด้านจํานวนร้านบริการ จํานวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.2 และเหตผุลด้านการให้บริการของพนกังาน จํานวน 12 คน คดิเป็นร้อยละ 3.0 ตามลําดบั  

เหตุผลในการเปลี�ยนย้ายเครือข่ายที�สําคัญเป็นอันดับที� 2 ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วน
ใหญ่ให้ความสําคญักบัเหตผุลด้านราคา จํานวน 163 คน คดิเป็นร้อยละ 40.8 รองลงมาคือเหตผุลด้าน
คณุภาพของเครือข่าย จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 เหตผุลด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น 
จํานวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 เหตผุลด้านการให้บริการของพนกังาน จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.0 และเหตผุลด้านจํานวนร้านบริการ จํานวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 5.2 ตามลําดบั  

เหตุผลในการเปลี�ยนย้ายเครือข่ายที�สําคัญเป็นอันดับที� 3 ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วน
ใหญ่ให้ความสําคญักับเหตผุลด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น จํานวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.0 รองลงมาคือเหตผุลด้านร้านบริการ คณุภาพของเครือข่าย จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 
เหตผุลด้านคณุภาพของเครือข่าย จํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 เหตผุลด้านการให้บริการของ
พนกังาน จํานวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 และเหตผุลด้านจํานวนราคา จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.2 ตามลําดบั  

 
ตอนที� 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมตฐิาน ผู้ วิจยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบั ดงัตอ่ไปนี 
 

 
สมมตฐิานข้อที� 1 ผู้ ใช้บริการที�มีปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ที�แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนั 
 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.1 
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศแตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกนั ซึ�งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิ
ได้ดงันี 
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H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 

 
สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้สถิติ (Independent 

Samples t-test) ใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั 
นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื�อ 2-
tailedProb. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test ซึ�งตั 
ง
สมตฐิานดงันี 
 

 
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของละกลุม่แตกตา่งกนั 
 
ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t 

ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t ด้วย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย  

โทรศพัท์เคลื�อนที� ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 
 

ตวัแปรที�ศกึษา 
Levene’s test 
for Equality of 

Variances 

 
F 

 
Sig. เพศ 

t-test for Equality of Means 
n x  S.D. t df P 

1 .แนวโน้มการ
เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้
บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อน
ที� แ ล ะ ใ ช้ เ ล ข
ห ม า ย เ ดิ ม ไ ด้
โ ด ย ไ ม่ เ สี ย
คา่ธรรมเนียม 

Equal 
variances 
assumed 

 

2.814 0.094 ชาย 
หญิง 

172 
228 

 

3.03 
2.65 

1.376 
1.401 

2.633** 
 

398 
 

0.009 
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ตาราง 19 (ตอ่) 
 

ตวัแปรที�ศกึษา 

Levene’s 
test for 

Equality of 
Variances 

 
F 

 
Sig. 

เพศ 

t-test for Equality of Means 
n x  S.D. t df P 

2. แนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ให้บริการ 
โทรศัพท์เคลื�อนที�
แต่ไม่สามารถใช้
เลขหมายเดิม 

Equal 
variances 
assumed 

 

0.569 0.451 ชาย 
หญิง 

172 
228 

2.36 
2.22 

 

1.359 
1.332 

1.040 
 

398 0.299 

3.ค่าธรรมเนียมที�
ยินดีจ่ายสําหรับ
การใช้บริการคง
สิ ท ธิ เ ล ข ห ม า ย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

Equal 
variances 
assumed 

 

0.047 0.828 ชาย 
หญิง 

172 
228 

94.27 
88.45 

178.81 
136.02 

0.369 398 0.712 

4. เ ป อ ร์ เ ซ็ น ต์
แนวโ น้มการใ ช้
บริการคงสิทธิเลข
ห ม า ย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

Equal 
variances 
assumed 

 

3.638 0.057 ชาย 
หญิง 

172 
228 

48.14 
48.50 

38.947 
36.537 

-0.97 398 0.923 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื�อค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทําการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s Test
พบวา่มีคา่ความนา่จะเป็นดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียมมีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.094 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี 
ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 
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2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.451 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.828 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

4. ในเรื� องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.057 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ โดยใช้สถิติทดสอบคา่ที (t-
test) สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียมมีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.009 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศต่างกัน มี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม พบว่า ผู้ บริโภคเพศชาย มีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้บริโภคเพศ
หญิง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 กลา่วคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�เป็นเพศชาย มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้
บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�เป็นเพศหญิง โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.368 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.299 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.712 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05  

4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.923 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05  
 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.2 
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายแุตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกนั ซึ�งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิ
ได้ดงันี 
 

H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตุา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตุา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 

 
สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยของ

กลุ่มตวัอย่างที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี 
 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมตฐิานดงันี 
 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 20 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่อายโุดยใช้ Levene’s Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Levence Statistic 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 
ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

0.770 
 
 

1.391 
 

0.320 
 

5.409** 

2 
 
 

2 
 

2 
 

2 

397 
 
 

397 
 

397 
 

397 

0.464 
 
 

0.250 
 

0.727 
 

0.005 
 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มมีแนวโน้มพฤติกรรมการ

ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุโดย
ใช้การทดสอบ Levene’s Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.464 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนี 
ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.250 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.727 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่  
Probability (p) เทา่กบั 0.005 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01  

สําหรับสถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิตขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื�อค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคู่เฉลี�ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้ 

เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามกลุม่อาย ุโดยใช้สถิต ิF-Test 
 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
Df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดิมได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

31.411 
751.515 
782.937 

2 
397 
399 

15.711 
1.893 

8.300** 0.000 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 21 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดยใช้สถิติ F-Test สามารถอธิบาย
ได้ดงันี 
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1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ�งน้อยกวา่ 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายุต่างกัน มี
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

และเพื�อให้ทราบว่าระดบัอายคุูใ่ดที�มีความแตกตา่งกนัจึงทําการทดสอบตอ่ไปด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
 
 
ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการ 
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามกลุม่อาย ุโดย 
เปรียบเทียบรายคูด้่วย Least Significant Difference (LSD) 

 

อายุของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร Mean 

ตํ�ากว่า 18 - 25 ปี 
2.48 

26 - 33 ปี 
2.93 

34 ปีขึ [นไป 
3.28 

ตํ�ากว่า 18 - 25 ปี 
 

26 - 33 ปี 
 

34 ปีขึ 
นไป 

2.48 
 

2.93 
 

3.28 

- 
 
 
 
 

-0.45* 
(0.03) 

- 
 
 

-0.80** 
(0.00) 
-0.35 

(0.92) 
- 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 22 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามกลุ่มอาย ุพบว่า ผู้บริโภค
ที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี กบัผู้บริโภคที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.03 
ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 หมายความว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีแนวโน้ม
การเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม โดยจําแนก
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อายุ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายุตํ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 กลา่วคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้
บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มากกว่าผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�
ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตํุ�ากวา่ 18 ปี - 25 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.45 

ผู้บริโภคที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี กบัผู้บริโภคที�มีอายุ 34 ปีขึ 
นไป มีคา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.00 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาย ุ34 ปีขึ 
นไป มี
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดย
จําแนกอาย ุแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 กล่าวคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายุ 34 ปีขึ 
นไป มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้
บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มากกว่าผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�
ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตํุ�ากวา่ 18 ปี - 25 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.80 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม ่
สามารถใช้เลขหมายเดมิ จําแนกตามกลุม่อาย ุโดยใช้สถิต ิF-Test 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

0.494 
720.146 
720.640 

2 
397 
399 

0.247 
1.814 

0.136 0.873 
 

 
จากตาราง 23 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
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2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.873 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายุต่างกัน มีแนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05  
 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ 

เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามกลุม่อาย ุโดยใช้สถิต ิF-Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้
บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

22483 
9648355 
9670838 

2 
397 
399 

11241.65 
24303.16 

0.463 0.630 
 

 
จากตาราง 24 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.630 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตุา่งกนั มีแนวโน้มที�จะยินดี
จ่ายค่าธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ไม่แตกต่างกัน ที�ระดับ
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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ตาราง 25 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 
โทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามกลุม่อาย ุโดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
 

Statistic (a) 
 

df1 
 

df2 
 

Sig. 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

3.390* 2 206.807 0.036 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 25 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่  

Probability (p) เท่ากับ 0.036 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตุา่งกนั มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ�ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั 
งไว้ และเพื�อให้ทราบว่าระดับอายุคู่ใดที�มีความแตกต่างกันจึงทําการ
ทดสอบตอ่ไปด้วยวิธี Least Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
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ตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้ 
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามกลุม่อาย ุโดยเปรียบเทียบรายคูด้่วย Least  
Significant Difference (LSD) 

 

อายุของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร Mean 

ตํ�ากว่า 18 - 25 ปี 
43.19 

26 - 33 ปี 
53.52 

34 ปีขึ [นไป 
44.19 

ตํ�ากว่า 18 - 25 ปี 
 

26 - 33 ปี 
 

34 ปีขึ 
นไป 

43.19 
 
53.52 

 
44.19 

- 
 
 
 
 

-10.327* 
(0.01) 

- 
 
 

-0.994 
(0.86) 
9.333 
(0.95) 

- 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 26 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามกลุ่มอายุ พบว่า ผู้บริโภคที�มีอายุตํ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี กับ
ผู้บริโภคที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.01 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยจําแนกอาย ุแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ที�มีอายุตํ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดบั 0.05 กล่าวคือผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอายุระหว่าง 26 – 33 ปี มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่า
ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเท่ากบั 
10.327 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.3 
ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มี

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน ซึ�งสามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี 
 

H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 

 
สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้สถิติ (Independent 

Samples t-test) ใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั 
นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื�อ 2-
tailedProb. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test ซึ�งตั 
ง
สมตฐิานดงันี 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของละกลุม่แตกตา่งกนั 
 
ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t 

ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t ด้วย 
Equal variance not assumed 
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ตาราง 27  แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 
โทรศพัท์เคลื�อนที� ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

ตวัแปรที�ศกึษา 

Levene’s 
test for 

Equality of 
Variances 

 
F 

 
Sig. 

สถาน 
ภาพ
สมรส 

t-test for Equality of Means 
N x  S.D. t df P 

1 .แนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ให้
บริการ
โทรศพัท์เคลื�อน
ที�และใช้เลข
หมายเดิมได้
โดยไมเ่สยี
คา่ธรรมเนียม 

Equal 
variances 
assumed 

 

2.09 0.149 โสด 
 

สมรส/ 
อยูด้่วยกนั /

หม้าย / 
 หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่

309 
 

91 
 

2.74 
 

3.07 

1.367 
 

1.489 

-1.971* 
 
 

398 
 

0.049 
 

2. แนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ให้
บริการ
โทรศพัท์เคลื�อน
ที�แตไ่มส่ามารถ
ใช้เลขหมาย
เดิมได้ 

Equal 
variances 
assumed 

 

1.49 0.223 โสด 
 

สมรส/ 
อยูด้่วยกนั /

หม้าย / 
 หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่

309 
 

91 

2.31 
 

2.18 
 

1.361 
 

1.287 

0.841 
 
 
 

398 0.401 

3คา่ธรรมเนียม
ที�ยินดีจา่ย
สาํหรับการใช้
บริการคงสทิธิ
เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อน
ที� 

Equal 
variances 
assumed 

 

0.92 0.337 โสด 
 

สมรส/ 
อยูด้่วยกนั /

หม้าย / 
 หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่

309 
 

91 

88.35 
 

99.78 

127.411 
 

227.590 

-0.615 398 0.539 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

ตวัแปรที�ศกึษา 

Levene’s 
test for 

Equality of 
Variances 

 
F 

 
Sig. 

สถาน 

ภาพ
สมรส 

t-test for Equality of Means 
N x  S.D. t df P 

4. เปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้
บริการคงสทิธิ
เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อน
ที� 

Equal 
variances 
assumed 

 

1.52 0.219 โสด 
 

สมรส/ 
อยูด้่วยกนั /

หม้าย / 
 หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่

309 
 

91 

50.54 
 

40.91 

37.176 
 

38.042 

2.159* 398 0.031 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื�อค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทําการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s Test
พบวา่มีคา่ความนา่จะเป็นดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียมมีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.149 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี 
ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.223 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.337 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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4. ในเรื� องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.291 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติ
ทดสอบคา่ที (t-test) สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียมมีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.049 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรส
ตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม พบว่า ผู้บริโภคที�มีสถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกนั/หม้าย/หย่าร้าง/
แยกกันอยู่ มีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียม แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคที�มีสถานภาพโสด อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
กลา่วคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�เป็นที�มีสถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกนั/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนั
อยู่ มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยน
ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม มากกว่าผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพโสด โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.328 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.401 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรสต่างกัน มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่ต่างกัน ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.539 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรสต่างกัน มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่ต่างกัน ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05  
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4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่า ผู้บริโภคที�มีสถานภาพโสด มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคที�มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั/หม้าย/หย่าร้าง/
แยกกนัอยู่ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 กล่าวคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�เป็นที�มี
สถานภาพโสด มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มี
สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั/หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 9.625 

 
สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.4 
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั ซึ�งสามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิต ิได้ดงันี 
 

H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาต่างกันมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาต่างกันมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 
  

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยของ
กลุ่มตวัอย่างที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี 
 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมตฐิานดงันี 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 28 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะระดบัการศกึษาโดยใช้ Levene’s Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Levence Statistic 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 
ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

7.938** 
 
 

1.258 
 

0.144 
 

0.150 

2 
 
 

2 
 

2 
 

2 

397 
 
 

397 
 

397 
 

397 

0.000 
 
 

0.285 
 

0.866 
 

0.861 
 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 28 ผลการเปรียบเทียบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มมีแนวโน้มพฤติกรรมการ

ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบั
การศกึษา โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ�งน้อยกวา่ 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี 
แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตทีิ�ระดบั 0.01 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.285 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.866 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ 
Probability (p) เทา่กบั 0.861 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

สําหรับสถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิติของการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื�อค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคู่เฉลี�ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิ 
Brown-Forsythe 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
 

Statistic (a) 
 

df1 
 

df2 
 

Sig. 
แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดย
ไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

0.440 2 150.223 0.645 

 
จากตาราง 29 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
สามารถอธิบายได้ดงันี 
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1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีคา่ Probability (p) เท่ากับ 0.645 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีแนวโน้มที�จะยินดีจ่ายค่าธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05 
 
ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม ่

สามารถใช้เลขหมายเดมิ จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิF-Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

3.290 
717.350 
720.640 

2 
397 
399 

1.645 
1.807 

0.910 0.403 
 

 
จากตาราง 30 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 

มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.403 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดับการศึกษาต่างกัน มี
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05 
 



 

 

102

ตาราง 31 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ 
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิF-Test 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้
บริการคงสทิธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

22291 
9648546 
9670838 

2 
397 
399 

11145.91 
24303.64 

0.459 0.632 
 

 
จากตาราง 31 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.632 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดับการศึกษาต่างกัน มี
แนวโน้มที�จะยินดีจา่ยคา่ธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่แตกตา่ง
กนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05 
 
ตาราง 32 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

โทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิF-Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สทิธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

30623 
531807 
562430 

2 
397 
399 

15311.67 
1339.56 

11.43** 0.000 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
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จากตาราง 32 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
4. ในเรื�องเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่  

Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาตา่งกนั มีเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

และเพื�อให้ทราบว่าระดบัการศึกษาคู่ใดที�มีความแตกต่างกันจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธี 
Least Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
 
 
ตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้ 
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยเปรียบเทียบรายคูด้่วย  
Least Significant Difference (LSD) 

 
ระดบัการศกึษาของ

ผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Mean 

ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั
มธัยมศกึษาตอนปลาย/

ปวช. 
25.71 

ปริญญาตรี 
 
 

51.70 

สงูกวา่ปริญญาตรี 
 
 

51.81 
ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั

มธัยมศกึษาตอนปลาย/
ปวช. 

 
ปริญญาตรี 

 
 

สงูกวา่ปริญญาตรี 

25.71 
 
 
 

51.70 
 
 

51.81 

- 
 
 
 
 

-25.989* 
(0.00) 

 
 
- 
 
 

-26.102* 
(0.00) 

 
 

-0.113 
(0.98) 

 
- 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 
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จากตาราง 33 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า ผู้บริโภคที�มีระดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรือ
เท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. กบัผู้บริโภคที�มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีคา่ Probability (p) 
เท่ากับ 0.00 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยจําแนกระดบั
การศกึษา แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรือเท่ากบั
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 กล่าวคือผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่า
ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากว่าหรือเท่ากับมธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 25.989 

ผู้บริโภคที�มีระดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กับผู้บริโภคที�มี
ระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.00 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยจําแนกระดบัการศกึษา แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครที�มีระดับการศึกษาตํ�ากว่าหรือเท่ากับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 กล่าวคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้ ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีระดับการศึกษาตํ�ากว่าหรือเท่ากับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.โดยมีผลต่าง
คา่เฉลี�ยเทา่กบั 26.102 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.5 
ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพแตกต่างกัน มีแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั ซึ�งสามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิต ิได้ดงันี 
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H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนัH1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�
มีอาชีพตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 

 
สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยของ

กลุ่มตวัอย่างที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี 
 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมตฐิานดงันี 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 34 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะอาชีพโดยใช้ Levene’s Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Levence Statistic 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แ ล ะ ใ ช้ เ ล ข ห ม า ย เ ดิ ม ไ ด้ โ ด ย ไ ม่ เ สี ย
คา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

1.948 
 
 

4.122** 
 

5.992** 
 

2.901* 

3 
 
 

3 
 

3 
 

3 

396 
 
 

396 
 

396 
 

396 

0.121 
 
 

0.007 
 

0.001 
 

0.035 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 
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จากตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มมีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.121 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนี 
ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.007 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี 
แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.001 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.01 

4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ 
Probability (p) เทา่กบั 0.035 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
 

สําหรับสถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิติของการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื�อค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคู่เฉลี�ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอ่ไปนี 
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ตาราง 35 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข 
หมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิต ิF-Test 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
Df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แ ล ะ ใ ช้ เ ล ข ห ม า ย เ ดิ ม ไ ด้ โ ด ย ไ ม่ เ สี ย
คา่ธรรมเนียม 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

18.668 
764.270 
782.937 

3 
396 
396 

6.223 
1.903 

3.224* 0.023 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 35 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดยใช้สถิติ F-Test สามารถอธิบาย
ได้ดงันี 
 

1. ในเรื�องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีคา่ Probability (p) เท่ากับ 0.023 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพต่างกัน มี
แนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมแตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

และเพื�อให้ทราบว่าอาชีพคู่ใดที�มีความแตกต่างกันจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
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ตาราง 36 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการ 
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามอาชีพ โดย 
เปรียบเทียบรายคูด้่วย Least Significant Difference (LSD) 

 

อาชีพของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

Mean 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

 
2.45 

ข้าราชการ/
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
2.88 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

 
2.93 

ธุรกิจสว่นตวั 
/เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 
2.99 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

 
ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
 

พนกังานบริษัทเอกชน 
 
ธุรกิจสว่นตวั/ เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 

2.45 
 
 

2.88 
 
 

2.93 
 

2.99 

- 
 
 
 
 

-0.429 
(0.092) 

 
- 
 
 

-0.474** 
(0.007) 

 
-0.045 
(0.850) 

 
- 

-0.537** 
(0.007) 

 
-0.108 
(0.677) 

 
-0.062 
(0.731) 

- 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 36 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จําแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้บริโภคที�มี
อาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา กบัผู้บริโภคที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 
0.007 ซึ�งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
มีแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม โดย
จําแนกอาชีพ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 กล่าวคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานเอกชน มี
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แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เ สียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.474 

ผู้บริโภคที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา กบัผู้บริโภคที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ/
อื�น ๆมีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.007 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่าผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที� มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เ จ้าของกิจการ/ อื�นๆ มีแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดยจําแนกอาชีพ แตกตา่งเป็นรายคู่
กบัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
กล่าวคือผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ/อื�น ๆ มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� ในเรื� องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เ สียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.537 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

ตาราง 37 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม ่
สามารถใช้เลขหมายเดมิ จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
 

Statistic (a) 
 

df1 
 

df2 
 

Sig. 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 

0.524 3 273.792 0.666 

 
จากตาราง 37 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 

มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.666 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพต่างกัน มีแนวโน้มการ
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เปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 
 
ตาราง 38 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ 

เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Statistic (a) 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

2.752* 3 172.236 0.044 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 38 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายได้ดงันี 
 
 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มี 
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.044 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั�นปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพตา่งกนั มีคา่ธรรมเนียมที�ยินดี
จ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 

 
และเพื�อให้ทราบว่าอาชีพคู่ใดที�มีความแตกต่างกันจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธี Least 

Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
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ตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ย 
สําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่
ด้วย Least Significant Difference (LSD) 

 

อาชีพของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

Mean 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

 
 

78.74 

ข้าราชการ/
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
 

100.29 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

 
 

72.14 

ธุรกิจสว่นตวั 
/เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 
 

134.30 
นกัเรียน/นิสิต/

นกัศกึษา 
 

ข้าราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
พนกังานบริษัทเอกชน 
 
ธุรกิจสว่นตวั/ เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 

78.74 
 
 

100.29 
 
 

72.14 
 

134.30 

- 
 
 
 
 

-21.545 
(0.445) 

 
- 
 
 

6.599 
(0.773) 

 
28.145 
(0.292) 

 
- 

-55.562* 
(0.012) 

 
-34.016 
(0.238) 

 
-62.161** 
(0.002) 

- 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 39 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้บริโภคที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา กบัผู้บริโภคที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ/อื�นๆ มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.012 
ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของ

กจิการ/อื�นๆ มีค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�โดย



 

 

112

จําแนกอาชีพ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 กล่าวคือผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกจิส่วนตวั/

เจ้าของกิจการ/อื�นๆ มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�อง
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้บรโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 55.562 

ผู้บริโภคที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน กบัผู้บริโภคที�มีอาชีพธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ/

อื�นๆ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่าผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ/อื�นๆ มีคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�โดยจําแนกอาชีพ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 กล่าวคือ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ/อื�นๆ มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 62.161 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 
ตาราง 40 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

โทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Statistic (a) 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

5.693** 3 247.560 0.001 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 40 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายได้ดงันี 
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4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่  
Probability (p) เท่ากับ 0.001 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั 
งไว้ 

และเพื�อให้ทราบว่าอาชีพคู่ใดที�มีความแตกต่างกันจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันี 
 
 
ตาราง 41 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข 

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้ 
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูด้่วย Least  
Significant Difference (LSD) 

 

อาชีพของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

Mean 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

 
37.43 

ข้าราชการ/
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
47.95 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

 
56.71 

ธุรกิจสว่นตวั 
/เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 
46.02 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

 
ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
 

พนกังานบริษัทเอกชน 
 
ธุรกิจสว่นตวั/ เจ้าของ

กิจการ/อื�น ๆ 

37.43 
 
 

47.95 
 
 

56.71 
 

46.02 

- 
 
 
 
 

-10.523 
(0.119) 

 
- 
 
 

-19.284** 
(0.000) 

 
-8.762 
(0.170) 

 
- 

-8.587 
(0.105) 

 
1.936 

(0.778) 
 

10.697* 
(0.027) 

- 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 
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จากตาราง 41 เมื�อเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้บริโภคที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นักศึกษา กับ
ผู้บริโภคที�มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
หมายความว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้ม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�โดยจําแนกตามอาชีพ แตกตา่งเป็นรายคูก่ับผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 กล่าวคือ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  ในเรื� องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา โดยมี
ผลตา่งคา่เฉลี�ยเทา่กบั 19.284 

ผู้บริโภคที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน กบัผู้บริโภคที�มีอาชีพพนกังานธุรกิจส่วนตวั/ เจ้าของ
กิจการ/อื�น ๆ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.027 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยจําแนกตามอาชีพ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีธุรกิจ
ส่วนตวั/ เจ้าของกิจการ/อื�น ๆ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 กล่าวคือผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่า
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ เจ้าของกิจการ/อื�น ๆโดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เทา่กบั 10.697 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.6 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน ซึ�งสามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี 
 

H0 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนตา่งกนัมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนตา่งกนัมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ตา่งกนั 
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สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยของ
กลุ่มตวัอย่างที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี 
 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมตฐิานดงันี 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 42 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะระดบัรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนโดยใช้ Levene’s 

Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Levence Statistic 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แ ล ะ ใ ช้ เ ล ข ห ม า ย เ ดิ ม ไ ด้ โ ด ย ไ ม่ เ สี ย
คา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

1.103 
 
 

1.169 
 

4.332** 
 

1.575 

4 
 
 
4 
 
4 
 
4 

395 
 
 

395 
 

395 
 

395 

0.355 
 
 

0.324 
 

0.002 
 

0.180 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 42 ผลการเปรียบเทียบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มมีแนวโน้มพฤติกรรมการ

ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้
เฉลี�ยตอ่เดือน โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
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1. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 
คา่ธรรมเนียม มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.355 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุ่มนี 
ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 

2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.324 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.01 

4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ 
Probability (p) เทา่กบั 0.180 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี 
ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 

สําหรับสถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิติของการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื�อค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคู่เฉลี�ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอ่ไปนี 
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ตาราง 43 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข 
หมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมจําแนกตามรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิF-Test 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
Df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แ ล ะ ใ ช้ เ ล ข ห ม า ย เ ดิ ม ไ ด้ โ ด ย ไ ม่ เ สี ย
คา่ธรรมเนียม 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

16.186 
766.752 
782.938 

4 
395 
399 

4.046 
1.941 

2.085 0.082 
 

 
จากตาราง 43 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดยใช้สถิติ F-Test สามารถอธิบาย
ได้ดงันี 
 

 
1. ในเรื�องแนวโน้มเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สีย 

คา่ธรรมเนียม มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.082 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่
เดือนต่างกัน มีแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียมไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 
ตาราง 44 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม ่

สามารถใช้เลขหมายเดมิ จําแนกตามรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิF-Test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
Df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดิม 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

0.791 
719.849 
720.640 

4 
395 
399 

0.198 
1.822 

0.108 0.980 
 

 



 

 

118

จากตาราง 44 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื� องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
2. ในเรื�องแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ มี 

คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.980 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนตา่งกนั มี
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 
ตาราง 45 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิ 

เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� จําแนกตามรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

 
Statistic (a) 

 
df1 

 
df2 

 
Sig. 

ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

2.137 4 171.949 0.078 

 
จากตาราง 45 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายได้ดงันี 
 
 

3. ในเรื�องคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มี 
คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.078 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนตา่งกนั มี
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ไม่แตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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ตาราง 46 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 
โทรศพัท์เคลื�อนที�จําแนกตามรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิF-Test 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

 
Df 

Mean 
Square F 

 
Sig. 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

6966 
555464 
562431 

4 
395 
399 

1741.74 
1406.24 

1.239 0.294 
 

 
จากตาราง 46 ผลความแตกต่างกันของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้สถิต ิF-Test สามารถอธิบายได้ดงันี 
 

 
4. ในเรื�องเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่  

Probability (p) เทา่กบั 0.294 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนต่างกัน มี
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ไม่แตกต่างกัน ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 
 

สมมติฐานข้อที�  2 ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

โดยจําแนกตามสว่นประสมการตลาดบริการ 7 ด้านดงันี 
 
 
สมมติฐานข้อที�  2.1 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์ มี

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ความพงึพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์ ไมมี่ความสมัพนัธ์แนวโน้มการ

ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ความพงึพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้

บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 47 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์ 
กบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านผลิตภณัฑ์ 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคง
สทิธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.316** 
 

-0.130** 
 

-0.070 
 

-0.263** 

0.000 
 

0.009 
 

0.163 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ตํ�า 
 
- 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 47 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านผลิตภัณฑ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การ
วิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์
เทา่กบั -0.316 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมี
ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์เพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมก็จะลดลง 
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.009 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.130 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศ
ทางตรงข้ามในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที� ด้าน
ผลิตภณัฑ์เพิ�มขึ 
นแล้วแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมก็
จะลดลง 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.163 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิZสหสมัพันธ์เท่ากับ -0.263 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า 

กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์เพิ�มขึ 
นแล้วเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที�  2.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านราคา มี

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพนัธ์แนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง  48 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคากบั 
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านราคา 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.228** 
 

-0.740 
 

-0.087 
 

-0.350** 

0.000 
 

0.137 
 

0.082 
 

0.000 

ตํ�า 
 
- 
 
- 
 

ปานกลาง 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 48 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านราคากบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การวิเคราะห์
สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

 
เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย

เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านราคามีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์
เท่ากบั -0.228 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความ
พึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคาเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมก็จะลดลง 
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.163 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคาไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.082 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคาไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคามีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZ

สหสมัพนัธ์เท่ากับ -0.350 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัปานกลาง กล่าวคือ 
ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคาเพิ�มขึ 
นแล้วเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที� 2.3 ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดั

จําหน่าย มีความสัมพัน ธ์กับแนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

H0 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ไม่มี
ความสมัพนัธ์แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H1 : ความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย มีความสมัพนัธ์
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 49 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านชอ่ง 
ทางการจดัจําหนา่ยกบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.224** 
 

-0.114* 
 

-0.083 
 

-0.260** 

0.000 
 

0.023 
 

0.099 
 

0.000 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 
- 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 49 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.224 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า 

กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายเพิ�มขึ 
น
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมก็จะ
ลดลง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.023 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจัด
จําหน่ายมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.114 แสดงว่ามี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้
โทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายเพิ�มขึ 
นแล้วแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ก็จะลดลง 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.099 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายไม่มีความสมัพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่าย
สําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านช่องทางการจัดหน่ายมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.260 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามใน
ระดบัตํ�า กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพงึพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย
เพิ�มขึ 
นแล้วเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

 
สมมตฐิานข้อที� 2.4 ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาด 

มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสมัพนัธ์

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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H1 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
ตาราง  50 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสง่เสริม 

การตลาดกบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.166** 
 

-0.072 
 

-0.105* 
 

-0.244** 

0.001 
 

0.150 
 

0.037 
 

0.000 

ตํ�า 
 
- 
 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 50 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านส่งเสริมการตลาดกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้
การวิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient)  สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิZ
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สหสัมพันธ์เท่ากับ -0.166 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยน
ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมก็จะลดลง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.150 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.037 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากับ -0.105 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศ
ทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริม
การตลาดเพิ�มขึ 
นแล้วค่าธรรมเนียมที�ผู้ บริโภคจะยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิZสหสมัพันธ์เท่ากับ -0.244 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า 

กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาดเพิ�มขึ 
นแล้ว
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 
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สมมติฐานข้อที�  2.5 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากร มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H0 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากร ไม่มีความสัมพนัธ์แนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H1 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากร มีความสัมพันธ์แนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
ตาราง 51 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบคุลากร 

กบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านบุคลากร 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.286** 
 

-0.149** 
 

-0.157** 
 

-0.115* 

0.000 
 

0.003 
 

0.002 
 

0.021 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 51 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านบุคลากรกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� โดยใช้การ
วิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
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โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์
เท่ากบั -0.286 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความ
พึงพอใจต่อการใช้ โทรศัพท์ เคลื� อนที� ด้านบุคลากรเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี� ยนผู้ ใ ห้บ ริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมก็จะลดลง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.003 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.149 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศ
ทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบคุลากร
เพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ก็จะลดลง 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.002 ซึ�งมีค่าน้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากับ -0.157 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศ
ทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบคุลากร
เพิ�มขึ 
นคา่ธรรมเนียมที�ผู้บริโภคยินดีที�จะจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็
จะลดลง 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.021 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิZสหสมัพันธ์เท่ากับ -0.115 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า 
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กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรเพิ�มขึ 
นเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที�  2.6 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการ

ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิทธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

H0 : ความพงึพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มีความสมัพนัธ์
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H1 : ความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการ มีความสมัพนัธ์
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
ตาราง 52 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้าน

กระบวนการให้บริการกบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.251** 
 

-0.115* 
 

-0.108* 
 

-0.152** 

0.000 
 

0.022 
 

0.032 
 

0.002 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
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จากตาราง 52 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
ด้านกระบวนการให้บริการกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดย
ใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้
เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZ

สหสัมพันธ์เท่ากับ -0.251 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียมก็จะลดลง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.022 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการ
ให้บริการมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.115 แสดงว่ามี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ก็จะลดลง 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.032 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการ
ให้บริการมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.108 แสดงว่ามี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้
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โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการเพิ�มขึ 
นคา่ธรรมเนียมที�ผู้บริโภคยินดีที�จะจ่ายสําหรับการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.002 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านกระบวนการให้บริการมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.152 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามใน
ระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการ
เพิ�มขึ 
นเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที� 2.7 ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทาง

กายภาพ มีความสัมพัน ธ์กับแนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

H0 : ความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ไม่มี
ความสมัพนัธ์แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H1 : ความพงึพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 53 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อม
ทางกายภาพกบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.182** 
 

-0.170** 
 

-0.090 
 

-0.208** 

0.000 
 

0.001 
 

0.071 
 

0.000 

ตํ�า 
 

ตํ�า 
 
- 
 

ตํ�า 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ตรงกนัข้าม 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 53 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient)  สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.182 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า 

กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่การใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพเพิ�มขึ 
น
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมก็จะ
ลดลง 
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทาง
กายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิมได้ อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ -0.170 แสดงว่ามี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพเพิ�มขึ 
นแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิได้ก็จะลดลง 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.071 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความพึง
พอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่าย
สําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.001 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากบั -0.170 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามใน
ระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทาง
กายภาพเพิ�มขึ 
นแล้วเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที� 3 พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานข้อที�  3.1 ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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H0 : ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือน ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

H1 : ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือน มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
ตาราง 54 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือนกบัแนวโน้มการใช้บริการคง

สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

0.46 
 

-0.23 
 

0.153** 
 

0.016 

0.335 
 

0.648 
 

0.002 
 

0.755 

- 
 
- 
 

ตํ�า 
 
- 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

เดียวกนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 54 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือนกับแนวโน้ม

พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.335 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือนไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้
บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ
0.05 
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.648 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ยอดคา่ใช้
บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือนไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้
เลขหมายเดมิ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

 คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.002 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือนมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิZสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.153 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ�า 

กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมียอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือนเพิ�มขึ 
นแล้ว คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับ
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ก็จะเพิ�มขึ 
น 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.755 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ยอดค่าใช้บริการ
โดยเฉลี�ยต่อเดือนไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์ เคลื� อนที� ของผู้ บ ริ โภค ในข้อเปอร์ เซ็นต์แนวโน้มการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

 
สมมตฐิานข้อที� 3.2 ระยะเวลาการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้

บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ระยะเวลาการเป็นลูกค้า มีความสมัพันธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 55 แสดงความสมัพนัธ์ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ระยะเวลาการเป็นลกูค้า 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

-0.061 
 

-0.033 
 

-0.075 
 

-0.117* 

0.221 
 

0.516 
 

0.134 
 

0.019 

- 
 
- 
 
- 
 

ตํ�า 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ตรงกนัข้าม 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 55 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาการเป็นลกูค้ากบัแนวโน้มพฤติกรรมการ

ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.221 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ระยะเวลาการเป็นลกูค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.516 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ระยะเวลา
การเป็นลกูค้าไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�
ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากับ 0.134 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้าไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05   

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.019 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ระยะเวลาการเป็นลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากับ -
0.117 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงข้ามในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีระยะเวลาการ
เป็นลกูค้าสงูขึ 
นแล้ว เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ก็จะลดลง 

 
สมมติฐานข้อที�  3.3 ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ต่อวัน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนั ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ

เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนั มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 56 แสดงความสมัพนัธ์ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนักบัแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ปริมาณการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวัน 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

0.003 
 

0.041 
 

0.065 
 

0.081 

0.953 
 

0.413 
 

0.192 
 

0.107 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

 
จากตาราง 56 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนักบัแนวโน้ม

พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.953 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ปริมาณการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวันไม่มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม มีคา่ Sig. (2-
tailed) เทา่กบั 0.413 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ปริมาณการ
ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวันไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้
เลขหมายเดมิ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ Sig. (2-
tailed) เทา่กบั 0.192 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ปริมาณการ
ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวันไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.107 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ปริมาณการใช้
โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวันไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในข้อเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

 
สมมติฐานข้อที� 3.4 ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์กับ

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้

บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการ

คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 57 แสดงความสมัพนัธ์ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� กบัแนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไมส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคงสทิธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

0.046 
 

-0.046 
 

-0.018 
 

0.094 

0.361 
 

0.360 
 

0.719 
 

0.060 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

 
จากตาราง 57 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การวิเคราะห์สถิติ
สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถ
วิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.361 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ความถี� ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� ไม่ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อ
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.360 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความถี�ใน
การเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่
สามารถใช้เลขหมายเดมิ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
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คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.719 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความถี�ใน
การเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.060 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ความถี�ในการ
เปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่มีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในข้อเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

 
สมมติฐานข้อที� 3.5 ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์กับ

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H0 : ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� ไม่มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้

บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
H1 : ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์แนวโน้มการใช้บริการ

คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 58 แสดงความสมัพนัธ์ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� กับแนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 

แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ทิศทาง 

แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม 
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสาํหรับการใช้บริการคง
สทิธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสทิธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

0.099* 
 

0.125* 
 

0.072 
 

0.168** 

0.048 
 

0.012 
 

0.151 
 

0.001 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

ไมส่มัพนัธ์กนั 
 

เดียวกนั 
 

 
*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 58 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความถี�ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่าย

โทรศพัท์เคลื�อนที� กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยใช้การ
วิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี 
 

เมื�อพิจารณารายข้อพบว่าแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.048 ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่าย
โทรศัพ ท์ เคลื� อนที�  มีความสัมพัน ธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมาย
เดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์
เทา่กบั 0.125 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความถี�
ความถี� ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที� เพิ�มขึ 
นแล้ว แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม ก็จะเพิ�มขึ 
น 
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แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.012 ซึ�งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความถี�ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อแนวโน้มการ
เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์เท่ากับ 0.099 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัตํ�า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีความถี�ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�เพิ�มขึ 
นแล้ว 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ ก็จะเพิ�มขึ 
น 

คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.151 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ความถี�
ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 

เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีค่า Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.001 ซึ�งมีคา่น้อยกวา่ 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความถี�ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภค ในข้อเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิZ

สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.168 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ�า กล่าวคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีความถี�ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�เพิ�มขึ 
นแล้ว เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ก็จะเพิ�มขึ 
น 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตาราง 59 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
1. ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้
ตอ่เดือน ที�แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 
แตกตา่งกนั 

  

1.1 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครมีเพศแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิได้ 

- ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Independent 
Sample 

t-test 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
1.2 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต

กรุงเทพมหานครมีอายแุตกตา่งกนั มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 
- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

One Way 
ANOVA 

1.3 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครมีสถานภาพสมรสแตกต่าง
กนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 
- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

Independent 
Sample 

t-test 
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ตาราง 59 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 

1.4 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครมีระดับการศึกษาแตกต่าง
กนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 
- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

One Way 
ANOVA 

1.5 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต
กรุง เทพมหานครมีอาชีพแตกต่างกัน  มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 
- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

One Way 
ANOVA 
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ตาราง 59 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง

สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

1.6 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ท ร ศั พ ท์ เ ค ลื� อ น ที� ใ น เ ข ต
กรุง เทพมหานครมีรายไ ด้เฉลี�ยต่อเ ดือน
แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�
แตกตา่งกนั 
- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

One Way 
ANOVA 

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
2.1 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร

โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

2.2 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านราคามีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 59 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 

2.3 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านชอ่งทางการจดัจําหน่ายมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

Pearson 
Correlation 

2.4 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านส่งเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 59 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง

สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

2.5 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากรมีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แนวโน้มการเปลี� ยนผู้ ใ ห้บ ริการแต่ไม่
สามารถใช้เลขหมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

2.6 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แนวโน้มการเปลี� ยนผู้ ใ ห้บ ริการแต่ไม่
สามารถใช้เลขหมายเดมิ 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 59 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง

สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

2.7 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ
มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

3. พฤติกรรมการใ ช้ โทรศัพท์ เคลื� อนที� มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
3.1 ย อ ด ค่ า ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ด ย เ ฉ ลี� ย ต่ อ เ ดื อ น มี

ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

3.2 ระยะเวลาการเป็นลูกค้ามีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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Pearson 
Correlation 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
3.3 ปริมาณการใ ช้ โทรศัพ ท์ เค ลื� อนที� ต่อวัน มี

ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

3.4 ค ว า ม ถี� ใ น ก า ร เ ป ลี� ย น เ ล ข ห ม า ย
โทรศัพท์เคลื�อนที�มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 

 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทีิ�ใช้ 
3.5 ความถี�ในการเปลี�ยนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที�

มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- แ น ว โ น้ ม เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

- แ น ว โ น้ ม ก า ร เ ป ลี� ย น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลข
หมายเดมิ 

- คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับบริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

- เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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Pearson 
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บทที� 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 

การศึกษาวิจยัครั �งนี �มุ่งศึกษา ความพึงพอใจ ที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษา ข้อมลูส่วนบคุคลที�มีผล
ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจของผู้ บริโภคในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
สง่เสริมการตลาด บคุลากรที�ให้บริการ กระบวนการในการให้บริการ และสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ที�มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� เพื�อนําผลการ
ศึกษาวิจยัครั �งนี �ไปช่วยในการพยากรณ์ วางแผนและปรับปรุงกลยุทธ์การให้บริการในการรักษาฐาน
ลูกค้าเดิมและเพิ�มฐานลูกค้าใหม่สําหรับผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�  รวมทั �งเป็นประโยชน์แก่
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) และสถาบันคุ้ มครองผู้ บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (สบท.) ในการพิจารณาปรับปรุงหลกัเกณฑ์และกํากบัดแูลคณุภาพการให้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ให้สอดคล้องกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภคอยา่งแท้จริง 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที�มีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

2. ศกึษาถึงความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�มีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

3. ศกึษาถึงพฤติกรรมของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�มีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. เป็นข้อมลูสําหรับผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในการวางแผนกลยทุธ์การตลาดและบริการ
อย่างเหมาะสมเพื�อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ�มฐานลูกค้าใหม่ เมื�อบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีผลบงัคบัใช้ 
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2. เป็นข้อมูลสําหรับคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทช.) เพื�อปรับปรุงกฎระเบียบให้
สอดคล้องกับแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อการใช้บริการคงสิทธิหมายเลข
โทรศพัท์เคลื�อนที�  

3.  เป็นข้อมลูสําหรับผู้ให้บริการระบบสารสนเทศและฐานข้อมลูกลาง (Clearing House) ใน
การวางแผนระบบเพื�อรองรับการให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
สมมตฐิานการวิจัย 

1. ข้อมลูสว่นบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ 
รายได้ต่อเดือน ที�แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนั 

2. ความพงึพอใจในการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้ 
บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

3. พฤตกิรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคง 
สิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ประชาชนทั�วไปในเขตกรุงเทพมหานครที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

 
กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ที�อาศัยหรือทํางานอยู่ใน

กรุงเทพมหานคร ซึ�งไมส่ามารถระบจํุานวนประชากรที�แนน่อน ดงันั �นผู้ วิจยัจึงกําหนดกลุ่มตวัอย่างจาก
สตูรการคํานวณ (กัลยา วานิชบญัชา. 2549: 25-26) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% จะได้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากการคํานวณ 385 ตวัอย่าง แตเ่นื�องจากการเก็บแบบสอบถามบางตวัอย่างอาจเกิดการมา
สมบรูณ์ จึงได้สํารองเผื�อไว้ 15 ตวัอย่าง หรือ 4% รวมเป็นขนาดตวัอย่างทั �งหมดจํานวน 400 ตวัอย่าง 
การเก็บข้อมลูใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบไมใ่ช้ความนา่จะป็น (Non-Probability Sampling) วิธีที�เลือกใช้คือ 

1. การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เพื�อคดัเลือกเขตพื �นที� 8 เขตจาก
ทั �งหมด 50 เขต ในกรุงเทพมหานคร 

2. การสุม่ตวัอยา่งโดยการกําหนดสดัส่วน (Quota Sampling) โดยกําหนดขนาดตวัอย่างเขต
พื �นที�ละ 50 คน 
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3. การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง 
โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างที�ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ที�เต็มใจและสะดวกที�จะให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถาม
เพื�อการวิจยัครั �งนี � 
 

การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาวิจยัครั �งนี � ผู้ วิจยัได้สร้างเครื�องมือและ

ขั �นตอนการสร้างเครื�องมือหรือแบบสอบถาม (Questionaire) ซึ�งประกอบด้วยคําถาม 4 สว่น ดงันี � 
ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามปลายปิด

แบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน  

ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้
งานประจํา เป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 5 ข้อ 
และเป็นคําถามปลายเปิด โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) จํานวน 3 ข้อ 

ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมาย
ที�ใช้งานประจําทั �ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  5 ข้อ ด้านราคา 3 ข้อ ด้านช่องทางการจําหน่าย 4 ข้อ 
ด้านสง่เสริมการตลาด 3 ข้อ ด้านบคุลากร 3 ข้อ ด้านกระบวนการให้บริการ  3 ข้อ และด้านสิ�งแวดล้อม
ทางกายภาพ 2 ข้อ รวมทั �งหมด 23 ข้อ โดยคําถามมีลกัษณะให้ผู้ตอบแสดงถึงความพึงพอใจเป็นการ
วดัแบบ Likert Scale โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั �น (Interval Scale) 

ส่วนที�  4 แบบสอบถามเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีทั �งหมด 5 ข้อ โดยข้อที� 1 และ 2 มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  แบบ 
Semantic differential scale จํานวน 2 ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั �น (Interval 
scale) ข้อที� 3 และข้อ 4 เป็นคําถามปลายเปิด โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอตัราส่วน (Ratio 
Scale) ส่วนข้อ 5 เป็นคําถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการ
วดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 

 
ขั 0นตอนการสร้างเครื�องมือ 

 เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั �งนี � ผู้ วิจยัได้ดําเนินการสร้างเครื�องมือตามลําดบั
ดงันี � 
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1. ศึกษาข้อมูลจากวารสารทางธุรกิจ ตํารา แนวคิด ทฤษฎี ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต และ
งานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เพื�อใช้
เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคดิและแบบสอบถาม 

2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ�งเกี�ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคที�มีผลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�และสร้างแบบสอบถามจําลอง โดย
แบบสอบถามที�สร้างขึ �นมาจะต้องมีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ และกลุม่ตวัอยา่ง 

3. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามที�สร้างขึ �น ไปให้ผู้ เชี�ยวชาญตรวจสอบความเที�ยงตรงด้านเนื �อหา 
(Content Validity) และข้อบกพร่องของคําถาม เพื�อให้มีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ 
และกลุม่ตวัอยา่ง 

4. ประมวลความเห็นของผู้ เชี�ยวชาญทั �งหมดที�ได้รับการพิจารณาแบบสอบถามเป็นรายข้อ 
แล้วนํามาปรับปรุงแบบสอบถามให้เป็นไปตามข้อเสนอแนะของผู้ เชี�ยวชาญ 

5. นําแบบสอบถามที�สร้างเสร็จเรียบร้อย ไปทดลองใช้ (Try – out) กบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 
30 คน แล้วนํามาหาคา่ความเชื�อมั�น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิmอลัฟ่า โดยวิธีการคํานวณของครอนบคั 
(Cronbach)  

การคํานวนหาความเชื�อมั�นทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยผลการทดสอบความ
เชื�อมั�น มีดงันี � 

ด้านผลิตภณัฑ์   = 0.881 
ด้านราคา   = 0.910  
ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย = 0.782 
ด้านสง่เสริมการตลาด  = 0.923 
ด้านบคุลากร   = 0.910 
ด้านกระบวนการให้บริการ = 0.918 
ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ = 0.896 

6. นําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปสอบถามกบักลุม่ตวัอยา่ง 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัเรื�องนี �เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื�อศกึษาความพึงพอใจ

ของผู้บริโภคที�มีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยรวบรวม
ข้อมลูจากแหลง่ข้อมลู ดงันี � 
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1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าจากหนงัสือ วารสาร 
บทความข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต เอกสาร สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์และงานวิจยัที�เกี�ยวข้องตา่ง ๆ  

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมีขั �นตอนในการดําเนินงาน ดงันี � ขอจดหมายจากบณัฑิตวิทยาลยั เพื�อขอความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถาม ดําเนินการเก็บข้อมูลบริเวณที�ได้รับการคดัเลือกในขั �นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
ระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ วิจัยจะดําเนินการส่งแบบสอบถามให้กับผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่ง พร้อมทั �งชี �แจงถึงวตัถปุระสงค์ของการทําวิจยั ตลอดจนลกัษณะของแบบสอบถาม ให้กบักลุ่ม
ตวัอยา่งทราบ เพื�อให้เกิดความเข้าใจที�ตรงกนั แล้วจงึทําการตอบแบบสอบถาม โดยจะให้กลุ่มตวัอย่าง
เป็นผู้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง เพื�อดําเนินการจดัทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 

 
การจัดกระทาํและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดทาํข้อมูล 
หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจยัได้จดัทําและดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 

ดงันี � 
1. ตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้ วิจยัได้ทําการตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์ของ

การตอบแบบสอบถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 
2. ลงรหสั (Coding)  นําแบบสอบถามที�ถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที�ได้กําหนดรหสั

ไว้ลว่งหน้า 
3. การประมวลผลข้อมลู (Processing) ข้อมลูที�ลงรหสัแล้วนํามาทําการบนัทึกโดยใช้เครื�อง

คอมพิวเตอร์เพื�อการประมวลผลข้อมูล ซึ�งใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื�อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื�อทําการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Analysis) 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนที� 1 ประกอบด้วย เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยต่อเดือน โดยใช้ค่าสถิติความถี� 
(Frequencies) ร้อยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งาน
ประจําในส่วนที� 2 ใช้คา่สถิติความถี� (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) การหาค่าคะแนนเฉลี�ย 
(Mean) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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3. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�
ใช้งานประจําทั �ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ในส่วนที� 3 ใช้
คา่สถิตกิารหาคา่คะแนนเฉลี�ย (Mean) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� ในสว่นที� 4 โดยใช้คา่สถิตกิารหาคา่คะแนนเฉลี�ย (Mean) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

5. การทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ผู้ ใช้บริการที�มีปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ที�แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนัสถิติที�ใช้ทดสอบ คือ สถิติ Independent 
t-test และสถิตกิารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

6. การทดสอบสมมตฐิานข้อที� 2 ความพงึพอใจในการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที� สถิตทีิ�ใช้ทดสอบ คือ สถิตคิา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 

7. การทดสอบสมมติฐานข้อที� 3 พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� สถิติที�ใช้ทดสอบ คือ สถิติ
คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 

  
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิจยัเรื�อง ความพึงพอใจที�มีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได้ดงันี � 
 
ส่วนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน มีรายละเอียดดงันี � 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 มีอายุ
ระหว่าง 26-33 ปี จํานวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 สถานภาพโสด จํานวน 309 คน คิดเป็นร้อย
ละ 77.20 ระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 และมีรายได้เฉลี�ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาท จํานวน 98 คน คดิเป็นร้อยละ 24.50 
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ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งาน
ประจําของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกรายข้อได้ดงันี � 

เครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�ที� เลือกใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้เครือข่าย 
ดีแทค (DTAC) จํานวน 202 คน คดิเป็นร้อยละ 50.50 

เครือข่ายโทรศัพท์ที�ในเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจํา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
เครือขา่ย เอไอเอส (AIS) จํานวน 148 คน คดิเป็นร้อยละ 37.00 

รูปแบบการใช้บริการ ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ
เป็นแบบจดทะเบียนรายเดือน Postpaid จํานวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 53.80 

ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 736.39 บาท โดยยอดคา่ใช้บริการ
โดยเฉลี�ยตอ่เดือนตํ�าสดุคือ 2 บาท และสงูสดุ 5,000 บาท 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 6.62 ปี โดยระยะเวลาการเป็นลกูค้าตํ�าสดุคือ 1 
ปี และสงูสดุ 20 ปี 

ปริมาณการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวัน มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 11.54 ครั �ง โดยจํานวนการใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ตอ่วนัตํ�าสดุ คือ 1 ครั �ง และสงูสดุ 200 ครั �ง 

ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 2.07 ครั �ง โดยความถี�
ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ตํ�าสดุ คือ 0 ครั �ง และสงูสดุ 20 ครั �ง 

ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที� มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 1.10 ครั �ง โดยความถี�
ในการเปลี�ยนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที� ตํ�าสดุ คือ 0 ครั �ง และสงูสดุ 8 ครั �ง 
 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้
งานประจําของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคมีระดบัความพึงพอใจ โดยจําแนกเป็น
รายด้านดงันี � 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมาก

โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.86 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อการรับสายและโทรออก คุณภาพ

สัญญาณระหว่างสนทนา ความครอบคลุมของสัญญาณ บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร และ
บริการหลงัการขาย มีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 4.18 3.96 3.91 3.67 และ 
3.57 ตามลําดบั 
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ด้านราคา 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจโดยมี

คา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.46 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้ออตัราค่าบริการ ความเหมาะสมของ

ราคาเมื�อเทียบกบัคูแ่ขง่มีระดบัความพงึพอใจในระดบัมาก และการกําหนดราคาตามช่วงเวลา มีความ
พงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.53 3.52 และ 3.35 ตามลําดบั 

ด้านข่องทางการจัดจาํหน่าย 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ใน

ระดบัพอใจมากโดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.93 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอื�น 

จํานวนศนูย์บริการที�ให้บริการ ความทั�วถึงของศนูย์บริการ และจํานวนคูส่ายในการให้บริการของศนูย์
ลูกค้าสัมพนัธ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 4.00 4.11 3.93 และ 3.70 
ตามลําดบั 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบั

พอใจมากโดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.80 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อการโฆษณาผ่านสื�อต่าง ๆ ความ

หลากหลายของโปรโมชั�น และ การจดักิจกรรมเพื�อส่งเสริมการขาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.99 3.78 และ3.62 ตามลําดบั 

ด้านบุคลากร 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านบคุลากร โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมาก

โดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.85 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 
ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อความสุภาพของพนักงานในการ

ให้บริการ ความมีจิตใจในการให้บริการของพนกังาน และ ความรู้ความสามารถในการให้บริการของ
พนกังาน มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.91 3.84 และ 3.81 ตามลําดบั 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัพอใจมากโดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.81 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อความทันสมัยของเทคโนโลยีในการ
บริการ ความถูกต้องของกระบวนการในขั �นตอนต่าง ๆ และ ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัพอใจโดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.94 3.80 และ 3.69 ตามลําดบั 
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ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัพอใจมากโดยมีคา่เฉลี�ยโดยรวมเทา่กบั 3.92 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจ ในข้อสภาพภายในของศูนย์บริการ และ 
สภาพภายในของร้านจดัจําหน่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.98 และ 
3.86 ตามลําดบั 
 
ส่วนที�  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมอยู่ในระดบัไม่แน่ใจว่าจะเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
หรือไม ่โดยมีคา่เฉลี�ยอยูที่� 2.81 

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่
สามารถใช้เลขหมายเดมิอยูใ่นระดบัคอ่นข้างไมเ่ปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยมีคา่เฉลี�ยอยู่ที� 
2.28 

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครยินดีจ่ายคา่ธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยเฉลี�ยเท่ากับ 90.95 บาท โดยค่าธรรมเนียมตํ�าสุดที�ยินดีจ่ายคือ 0 บาท และ
สงูสดุที�ยินดีจา่ยคือ 1,500 บาท 

ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�  เฉลี�ยเท่ากับ 48.35 เปอร์เซ็นต์ โดยแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ตํ�าสดุคือ 0 เปอร์เซ็นต์ และสงูสดุ 100 เปอร์เซ็นต์ 

เหตผุลที�สําคญัที�สดุ 3 อนัดบัแรกในการเปลี�ยนย้ายเครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เหตผุลอนัดบัที� 1 คือเหตผุลด้านคณุภาพของเครือข่าย จํานวน 
190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 เหตผุลอนัดบัที� 2 คือ เหตผุลด้านราคา จํานวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.8 และเหตผุลอนัดบัที� 3 คือเหตผุลด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น จํานวน 148 คน คิดเป็นร้อย
ละ 37.0 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อที� 1 ผู้ ใช้บริการที�มีปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ที�แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� แตกตา่งกนั โดยจําแนกเป็นสมมตฐิานยอ่ยๆ ดงันี � 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.1 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีเพศแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียม พบวา่ตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่ต่างกัน ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.2 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีอายุแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั  
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย

คา่ธรรมเนียม พบว่าแตกตา่งกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้
โดยผลการทดสอบรายคูพ่บว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีแนวโน้ม
การเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 25 ปี และผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหา
นครที�มีอาย ุ34 ปีขึ �นไป มีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดย
ไมเ่สียคา่ธรรมเนียม มากกวา่ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอายตํุ�ากวา่ 18 ปี - 25 ปี 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
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ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าแตกต่างกัน 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยผลการทดสอบรายคู่พบว่า
ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอายรุะหว่าง 26 – 33 ปี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกวา่ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอายตํุ�ากว่า 18 ปี - 
25 ปี 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.3 
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย

คา่ธรรมเนียม พบวา่แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่

ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่

ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าแตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.4 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั  
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย

คา่ธรรมเนียม พบวา่ไมต่า่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่

ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่

ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าแตกต่างกัน 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยผลการทดสอบรายคูพ่บว่า 
ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้ ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีระดับ
การศกึษาตํ�ากวา่หรือเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. และผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีระดบั
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การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มากกวา่ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีระดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษา
ตอนปลาย/ปวช. 

สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.5 
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีอาชีพแตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั  
ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย

คา่ธรรมเนียม พบว่าแตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ 
โดยผลการทดสอบรายคู่พบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานเอกชน มีแนวโน้ม
เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ ใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา และผู้บริโภคในเขตกรุงทพม
หานครที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ/อื�น ๆ มีแนวโน้มเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และ
ใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มี
อาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่า
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยผลการทดสอบ
รายคูพ่บวา่ ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ/อื�นๆ มีคา่ธรรมเนียม
ที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกวา่ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขต
กรุงทพมหานครที�มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา และผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/เจ้าของกิจการ/อื�นๆ มีค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� มากกวา่ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 

ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าแตกต่างกัน 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยผลการทดสอบรายคูพ่บว่า 
ผู้บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้ ใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพ
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา และผู้ บริโภคในเขตกรุงทพมหานครที�มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ใน
เขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั/ เจ้าของกิจการ/อื�น ๆ 
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สมมตฐิานย่อยข้อที� 1.6 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานครมีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียม พบวา่ไมต่า่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่
ตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าไม่ต่างกัน ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
 
สมมติฐานข้อที�  2 ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� 

สมมติฐานข้อที�  2.1 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านผลิตภัณฑ์ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านผลิตภัณฑ์มีความสมัพนัธ์
กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดิม และเปอร์เซ็นต์แนวโน้ม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 ซึ�งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที�ตั �งไว้ สําหรับความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านผลิตภัณฑ์ไม่มี
ความสมัพนัธ์กับค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที�  2.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านราคา มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านราคามีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม และ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 ซึ�ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ สําหรับความพงึพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านราคา
ไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม
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และคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจา่ยสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 2.3 ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านช่องทางการจดั
จําหนา่ย มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านช่องทางการจดัจําหน่ายมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม และ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ สําหรับความพึงพอใจของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้าน
ชอ่งทางการจดัจําหน่ายไม่มีความสมัพนัธ์กบัคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 2.4 ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านส่งเสริมการตลาด 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความพึงพอใจของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านส่งเสริมการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ สําหรับความพึงพอใจของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้าน
สง่เสริมการตลาดไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถ
ใช้เลขหมายเดมิ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที�  2.5 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านบุคลากร มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบวา่ความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านบคุลากรมีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 
แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม ค่าธรรมเนียมที�ยินดี
จ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้
 สมมติฐานข้อที�  2.6 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านกระบวนการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม 
ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� และเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้  

สมมติฐานข้อที� 2.7 ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านสิ�งแวดล้อมทาง
กายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม และ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 ซึ�ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ สําหรับความพึงพอใจของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในด้าน
สิ�งแวดล้อมทางกายภาพไมมี่ความสมัพนัธ์กบัคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
 
สมมติฐานข้อที� 3 พฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที�  3.1 ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบวา่ยอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความสมัพนัธ์
กบัคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิติ 0.01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ สําหรับยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือนของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
และใช้เลขหมายเดมิได้โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่
สามารถใช้เลขหมายเดิม และเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 3.2 ระยะเวลาการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
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พบว่าระยะเวลาการเป็นลูกค้าของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ สําหรับระยะเวลาการเป็นลกูค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่
มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม และ
คา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที�  3.3 ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ต่อวัน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าปริมาณการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�ต่อวันของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่มี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม 
ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� และเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 3.4 ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบว่าความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่
เสียค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม 
ค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� และเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 3.5 ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

พบวา่ความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม แนวโน้มการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมและ
เปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ สําหรับความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคใน
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เขตกรุงเทพมหานครไม่มีความสมัพันธ์กับค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
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การอภปิรายผล 
จากการวิจัยในเรื�อง ความพึงพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข

หมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลได้ดงันี � 
 

1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบคุคลของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 

พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี�ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ซึ�งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนนัท์ (2552) ที�ศกึษาเรื�องความพึงพอใจ และแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที�มีตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) ใน
เขต กรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 
26-33 ปี สถานภาพสมรส โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน ระดบัรายได้
เฉลี�ยตอ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท 
 

2. ข้อมูลเกี�ยวกับพฤตกิรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งาน 
ประจาํของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจํา
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า สําหรับผู้บริโภคที�เป็นเจ้าของเลขหมายตั �งแต ่1 เลขหมาย
หรือมากกว่า ผู้ บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้เครือข่ายดีแทค แต่สําหรับเลขหมายที�ใช้งานเป็นประจํา
ผู้บริโภคสว่นใหญ่เลือกเครือขา่ย เอไอเอส ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของสพุิน พลีพรกลุ (2552) ที�ศกึษา
เรื� องความคาดหวัง ความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�มีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจัย
พบวา่ ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�สว่นมากใช้เครือขา่ย เอไอเอส  

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ใช้รูปแบบบริการแบบจดทะเบียนรายเดือนหรือ 
Postpaid ซึ�งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของปฐมพงษ์ บําเริบ (2550) ที�ศึกษาเรื� องโปรแกรมการ
บริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ที�มีความสมัพนัธ์กับทศันคติ พฤติกรรม ความจงรักภักดี และความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค ในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยั
พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใช้รูปแบบเตมิเงินหรือ Prepaid  

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมียอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือนเท่ากับ 736.39 บาท 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้าเฉลี�ยเท่ากับ 6.62 ปี ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มี
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คา่เฉลี�ยเท่ากบั 2.07 ครั �ง และความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 1.10 
ครั �ง ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของปฐมพงษ์ บําเริบ (2550) ที�ศกึษาเรื�องโปรแกรมการบริหารงานลกูค้า
สมัพนัธ์ที�มีความสมัพนัธ์กับทศันคติ พฤติกรรม ความจงรักภักดี และความพึงพอใจของผู้บริโภค ใน
ธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจัยพบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามมียอดค่าใช้บริการต่อเดือนโดยเฉลี�ย 567.71 บาท ระยะเวลาที�ใช้เครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 3-4 ปี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากไม่เคยเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ภายใน
ระยะเวลา 3 ปี  

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยเฉลี�ยเท่ากบั 11.54 ครั �ง
ตอ่วนั ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนนัท์ (2552) ที�ศกึษาเรื�องความพึงพอใจ และ
แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคที�มีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
จํานวนการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�โดยเฉลี�ย 9.46 ครั �งตอ่วนั 
 

3. ข้อมูลเกี�ยวกับความพงึพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้ 
งานประจาํของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งาน
ประจําของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมากในทุกด้าน เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้บริโภคมี
ความพึงพอใจด้านช่องทางการจดัจําหน่ายมากที�สุด รองลงมาคือด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านราคาตามลําดบั 
ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจัยของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนันท์ (2552) ที�ศึกษาเรื�องความพึงพอใจ และ
แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคที�มีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจด้านผลิตภัณฑ์มากที�สุดโดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.74 รองลงมาคือด้านส่งเสริมการตลาดโดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.68 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.67 ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.66 ด้านบคุลากรที�ให้บริการ มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.60 ด้านสิ�งแวดล้อมทาง
กายภาพ มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.52 มีเพียงแตด้่านราคาเท่านั �นที�ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ สกลุกานต์ 
นามโคตร (2548 ) ที�ศึกษาเรื�องการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที�มีต่อการใช้บริการเสริม
โทรศพัท์มือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานครซึ�งผลการวิจัย
พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจด้านราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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4. ข้อมูลเกี�ยวกับแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อน 
ที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  

ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีแนวโน้มพฤติกรรมในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม อยู่ในระดบัไม่แน่ใจว่าจะเปลี�ยนผู้
ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�หรือไม่ และมีแนวโน้มพฤติกรรมในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิมอยู่ในระดับค่อนข้างไม่เปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของอรอนงค์ ฝูงวรรณลกัษณ์ (2547) ที�ศึกษาเรื�องปัจจัย
สําคญัต่อการให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� และ ความพึงพอใจที�ส่งผลต่อการเปลี�ยนแปลงเครือข่ายผู้
ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ซึ�งผลการวิจัยพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามที�คาดว่าจะไม่เปลี�ยนแปลง
เครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีมากกวา่ผู้ ที�ต้องการเปลี�ยนเครือขา่ย 

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครยินดีจ่ายคา่ธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยเฉลี�ยอยู่ที� 90.95 บาท ซึ�งไม่สอดคล้องกับบทความของบริษัท สื�อปัญญาไทย 
จํากดั (2551: ออนไลน์) เรื�องบริการคงสิทธิเลขหมาย (Mobile Number Portability: MNP) อีก 1 
มาตรการการคุ้มครองผู้บริโภค ความว่า การสํารวจพฤติกรรมการใช้บริการและประเมินการให้บริการ
ของโทรศพัท์พื �นฐาน โทรศพัท์เคลื�อนที� และอินเตอร์เน็ต ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในช่วง
เดือนเมษายน 2551 โดยสํานักวิจัยเอแบคโพลล์ พบว่า ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามระบุอัตรา
คา่ธรรมเนียมการบริการการโอนย้ายที�ต้องการโดยเฉลี�ยอยูที่� 50.20 บาท 

ผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� เฉลี�ยเทา่กบั 48.35 เปอร์เซ็นต์ ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของปฐมพงษ์ บําเริบ (2550) 
ที�ศึกษาเรื�องโปรแกรมการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ที�มีความสัมพันธ์กับทัศนคติ พฤติกรรม ความ
จงรักภักดี และความพึงพอใจของผู้บริโภค ในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยรวมอยู่ในระดบัจงรักภักดี เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความจงรักภักดีใน
ระดบัใช้ตอ่แนน่อน 

เหตผุลที�สําคญัที�สดุ 3 อนัดบัแรกในการเปลี�ยนย้ายเครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เหตผุลอนัดบัที� 1 คือเหตผุลด้านคณุภาพของเครือข่าย เหตผุล
อนัดบัที� 2 คือ เหตผุลด้านราคา และเหตผุลอนัดบัที� 3 คือเหตผุลด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น 
ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของเบญจภรณ์ นิจสุชัด (2546) ที�ศึกษาเรื�องทัศนคติในการเลือกใช้บริการ
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โทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ�งผลการวิจัยพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีทัศนคติการเลือกใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยให้ความสําคญัในด้านคณุภาพเครือข่ายครอบคลมุพื �นที�มาก มีคา่ใช้บริการและ
โปรโมชั�นที�นา่สนใจ 

 
5. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่าง ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภค ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ซึ�งประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี� ยต่อเดือน ที� แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน 

เพศ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีเพศแตกตา่งกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้
โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียมแตกต่างกัน ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยพบว่าเพศชายมีแนวโน้ม
การเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียมมากกว่าเพศ
หญิง เนื�องจากเพศชายมีนิสัยไม่ชอบทําเรื�องเล็ก ๆน้อย ๆตัวอย่างเช่น การแจ้งเปลี�ยนเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ให้กับผู้ ที� ต้องการติดต่อ และยังมีนิสัยไม่ยึดติดกับตราสินค้าหรือเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�เทา่เพศหญิง สําหรับด้านการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลข
หมายเดิม ด้านค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และ
ด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ทั �งเพศชายและเพศหญิงมี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ไม่ต่างกัน ซึ�งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

อายุ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอายแุตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
คงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิม
ได้โดยไม่ เ สียค่าธรรมเนียม และด้านเปอร์ เซ็นต์แนวโน้มการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนัซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยพบว่าผู้บริโภคที�มีอาย ุ25 ปีขึ �นไป 
มีแนวโน้มการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม และ
มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มากกว่าผู้บริโภคที�มีอายุตํ�ากว่า 
25 ปี ทั �งนี �เพราะผู้บริโภคที�มีอาย ุ25 ขึ �นไปเป็นชว่งวยัทํางานซึ�งเลขหมายโทรศพัท์เป็นสิ�งสําคญัตอ่การ
ใช้ตดิตอ่สื�อสาร การเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์อาจจะกระทบตอ่งานและธุรกิจมากกว่าผู้ ที�มีอายตํุ�ากว่า 
25 ปีที�อยูใ่นวยัเรียนหรือเพิ�งเริ�มชีวิตการทํางาน สําหรับด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่
ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม และด้านค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าผู้บริโภคที�มีอายุต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
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สถานภาพสมรส ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ เลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� ในด้านการเปลี�ยนผู้ ใ ห้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม และด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกัน ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยพบว่า
ผู้บริโภคที�มีสถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกนั/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ มีแนวโน้มพฤติกรรมการเปลี�ยน
ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม มากกว่าผู้ บริโภคที�มี
สถานภาพโสดเพราะผู้บริโภคที�มีครอบครัวหรือหย่าร้างนั �นมีความต้องการใช้เลขหมายเดิมในการ
ตดิตอ่ในครอบครัวมากกวา่ผู้ ที�มีสถานภาพโสดที�อยู่ตวัคนเดียวการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์จึงไม่ต้อง
คํานึงถึงผู้ อื�นมากนกั สําหรับด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมาย
เดมิและด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ผู้บริโภค
ที�มีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่
ตา่งกนั ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

ระดับการศึกษา ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยพบว่าผู้บริโภคที�มี
ระดับการศึกษาตั �งแต่ปริญญาตรีขึ �นไป มีเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� มากกว่าผู้บริโภคที�มีระดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 
ทั �งนี �เพราะผู้บริโภคที�มีระดบัการศึกษาตั �งแตป่ริญญาตรีขึ �นไปเป็นผู้ ที�อยู่ในวยัทํางานดงันั �นเลขหมาย
โทรศัพท์จึงมีความสําคัญต่อชีวิตประจําวัน ส่วนผู้ บริโภคที�มีระดับการศึกษาตํ�ากว่าหรือเท่ากับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ยังอยู่ในช่วงวัยรุ่นและไม่มีรายได้เป็นของตนเอง จึงเน้นเรื�องอัตรา
ค่าบริการเป็นหลักและเปลี�ยนเครือข่ายตามโปรโมชั�นใหม่ ๆที�ออกมาอยู่เสมอ    สําหรับด้านการ
เปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ด้านการเปลี�ยน
ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม และด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับ
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ไมต่า่งกนั ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

อาชีพ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีอาชีพแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลข
หมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ด้านค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�
แตกตา่งกนั ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยพบว่าผู้บริโภคที�มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนหรือ
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ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�
มากกวา่ผู้บริโภคที�เป็นนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา หรือเป็นข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ทั �งนี �เพราะผู้ ที�
มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนหรือธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการต้องมีเลขหมายโทรศพัท์ประจําเพื�อใช้
ตดิตอ่สื�อสารในการทํางานและทําธุรกิจโดยตรง สว่นการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคที�มีอาชีพ
นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา หรือข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจนั �นจะใช้เพื�อการสื�อสารในชีวิตประจําวนั
ทั�ว ๆ ไปเท่านั �น สําหรับด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม 
ผู้บริโภคที�มีอาชีพแตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่
ตา่งกนั ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือนแตกตา่งกัน 
มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม ด้านคา่ธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  และด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่ต่างกัน เพราะในปัจจุบนับริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ถือเป็นสิ�งที�มีความจําเป็นต่อ
ผู้บริโภคทกุระดบัรายได้ทําให้แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคแต่
ละระดบัรายได้ไมต่า่งกนั ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้  

ซึ�งไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของสุพิน พลีพรกุล (2552) ที�ศึกษาเรื�องความคาดหวงั ความรู้
ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�มีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G 
ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ที�มีเพศ 
สถานภาพสมรส อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉลี�ยต่อเดือนต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคต ไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ที�มีอาชีพ
ตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการในอนาคตแตกตา่งกนั  
 

6. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิAสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
ระหว่าง ความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�  กับแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที� 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิmสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สันระหว่าง
ความพึงพอใจในการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที� กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� พบว่าความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจําหนา่ย ด้านสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ
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ให้บริการ และ ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�บางสว่น กลา่วคือ 

ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด 
ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และ ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกันข้ามกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยน
ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสียคา่ธรรมเนียม โดยความพึงพอใจด้าน
ผลิตภณัฑ์มีระดบัความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนด้านอื�นๆ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ตํ�า แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจในการได้รับบริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในทกุด้าน มีผลทําให้ผู้บริโภคมี
แนวโน้มพฤติกรรมที�จะเปลี�ยนผู้ ให้บริการได้ โดยเฉพาะอย่างยิ�งด้านผลิตภัณฑ์ที�ผู้บริโภคยังคงให้
ความสําคญักบัคณุภาพของเครือขา่ย และคณุภาพของสญัญาณในการรับสายโทรออก 

ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ 
และ ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถ
ใช้เลขหมายเดิม โดยมีระดบัความสัมพันธ์อยู่ในระดบัตํ�า ส่วนความพึงพอใจด้านราคา และด้าน
ส่งเสริมการตลาดไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�แต่ไม่สามารถใช้เลขหมายเดิม 
เนื�องจากปัจจุบนัผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แต่ละรายมีแข่งขนักันอย่างรุนแรง จนทําให้ราคาและ
โปรโมชั�นไม่มีความแตกตา่งกนัมากนกั ดงันั �นในการเปลี�ยนย้ายเครือข่ายผู้ ให้บริการ ผู้บริโภคจึงไม่ได้
ให้ความสําคญักบัราคาและโปรโมชั�นมากนกั 

ความพึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ เลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� ในด้านค่าธรรมเ นียมที� ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยมีระดบัความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัตํ�า ส่วนความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการ
ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�  

ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด 
ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกันข้ามกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านเปอร์เซ็นต์
แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  โดยความพึงพอใจด้านราคามีระดับ
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ความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นด้านอื�นๆ มีระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัตํ�า แสดงให้เห็นว่า
ปัจจัยความพึงพอใจในการได้รับบริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในทุกด้าน มีผลทําให้ผู้บริโภคมีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยเฉพาะอย่างยิ�งด้านราคาที�ผู้บริโภคให้
ความสําคญัอยา่งมาก 

ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของปฐมพงษ์ บําเริบ (2550) ที�ศกึษาเรื�องโปรแกรมการบริหารงาน
ลกูค้าสมัพนัธ์ที�มีความสมัพนัธ์กบัทศันคต ิพฤตกิรรม ความจงรักภกัดี และความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่าในเรื�อง
แนวโน้มในการใช้บริการเครือข่ายที�ใช้อยู่ในปัจจุบนัในอนาคต โดยความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ เมื�อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจ ในเรื� องความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ใช้ในปัจจุบนั  และสอดคล้องกบังานวิจยัของเสริมพงศ์ หล่อวิริยะนนัท์ (2552) ที�
ศึกษาเรื�องความพึงพอใจ และแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคที�มีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผลการวิจยัพบว่า
ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจําหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในอนาคต 
 

7. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิAสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
ระหว่าง พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์แบบสมัประสิทธิmสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สันระหว่าง
พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์ เคลื�อนที�  กับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิทธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่าพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที� ได้แก่ ยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยเฉลี�ยต่อวัน ความถี�ในการเปลี�ยนเลข
หมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�และ มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�บางสว่น กลา่วคือ 

พฤติกรรมการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีความสัมพัน ธ์ในทิศทางเ ดียวกันกับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียม โดยมีระดบัความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัตํ�า ส่วนด้านยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน 
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ระยะเวลาการเป็นลกูค้า ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยเฉลี�ยตอ่วนั และความถี�ในการเปลี�ยนเลข
หมายโทรศัพท์เคลื�อนที� ไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และใช้เลขหมายเดิมได้โดยไม่เสีย
คา่ธรรมเนียม แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคที�มีพฤติกรรมการเปลี�ยนเครือข่ายผู้ ให้บริการบอ่ยๆ อยู่แล้วนั �น 
เมื�อมีบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เปิดให้บริการ ผู้บริโภคกลุ่มนี �ก็ยงัคงมีแนวโน้มในการ
เปลี�ยนเครือขา่ยเชน่เดมิ หรืออาจจะมีความถี�มากขึ �นเนื�องจากยงัคงสามารถใช้หมายเลขเดมิได้ 

พฤติกรรมการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
มีความสัมพัน ธ์ในทิศทางเ ดียวกันกับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่ม่สามารถใช้เลขหมายเดิม โดยมี
ระดบัความสัมพันธ์อยู่ในระดบัตํ�า ส่วนด้านยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน ระยะเวลาการเป็น
ลูกค้า ปริมาณการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที� โดยเฉลี�ยต่อวัน และความถี� ในการเปลี�ยนเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�  ไม่ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตไ่มส่ามารถใช้เลขหมายเดมิ 

พฤติกรรมการใช้งานโทรศัพท์เคลื�อนที� ด้านยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�
ในด้านค่าธรรมเนียมที�ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยมีระดบั
ความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัตํ�า ส่วนด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�โดย
เฉลี�ยต่อวนั ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� และด้านความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื�อนที�  ไม่ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที� ในด้านค่าธรรมเ นียมที� ยินดีจ่ายสําหรับการใช้บริการคงสิท ธิ เลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� แสดงให้เห็นวา่กลุม่ผู้บริโภคที�มียอดคา่ใช้บริการทรศพัท์เคลื�อนที�สงูๆ ยงัคงยินดีที�จะ
จ่ายค่าธรรมเนียมการใช้บริการในอัตราสูงได้ อาจเนื�องมาจากผู้ บริโภคกลุ่มนี �มีรายได้สูงจึง
ความสามารถในการใช้จา่ยเพื�อแลกกบัความต้องการและความสะดวกสบายของตน 

พฤตกิรรมการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ด้านระยะเวลาการเป็นลกูค้า และด้านความถี�ในการ
เปลี�ยนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที� มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยด้าน
ระยะเวลาการเป็นลกูค้ามีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม ส่วนด้านความถี�ในการเปลี�ยนเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัซึ�งทั �ง 2 ด้านมีระดบัความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัตํ�า 
ส่วนด้านยอดค่าใช้บริการโดยเฉลี�ยต่อเดือน ปริมาณการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�โดยเฉลี�ยต่อวัน และ
ความถี�ในการเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
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คงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ในด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� จะให้เห็นว่ายิ�งระยะเวลาการเป็นลูกค้านานขึ �น ผู้บริโภคยิ�งไม่มีความต้องการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  เนื�องจากผู้ บริโภคมีความจงรักภักดีและผูกพันใน
อรรถประโยชน์หรืออตัลกัษณ์ของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ตนเองใช้บริการอยู ่

ซึ�งสอดคล้องกบับทความของ จาตรุนต์ โชคสวสัดิm (ออนไลน์: 2549) เรื�องสิทธิการใช้เลข
หมายโทรคมนาคมเดิม (Number Portability) สิทธิที�พึงได้ของผู้ ใช้บริการโทรศัพท์ ความว่า 
ผู้ ใช้บริการมกัมีการถือครองเลขหมายโทรศพัท์มากกว่าหนึ�งเลขหมาย  โดยส่วนใหญ่ผู้ ใช้บริการจะถือ
ครองเลขหมายของผู้ ให้บริการต่างรายกัน ซึ�งผู้ ใช้บริการมักจะเลือกใช้บริการจากผู้ ให้บริการที�มี
โปรโมชั�นที�ประหยดักว่าในการใช้งานประจําวนั  เมื�อมีการกําหนดให้ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิใช้
เลขหมายโทรคมนาคมเดิมได้  จะทําให้ผู้ ใช้บริการโทรคมนาคมมีความสะดวกและมีทางเลือกที�จะใช้
บริการจากผู้ประกอบการที�คิดว่าเหมาะสมกับตนเองที�สุด  อย่างไรก็ตาม  ผลกระทบที�อาจเกิดขึ �นต่อ
ผู้ใช้บริการก็คือการเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมสําหรับการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 
 
ข้อเสนอแนะที�ได้จากงานวิจัย 

จากการวิจยัเรื�อง ความพึงพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี � 

1. ผู้ ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�สามารถนําข้อมูลส่วนบุคคลที�ได้จากงานวิจยัมา
กําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ส่วนใหญ่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ�งเป็นเพศหญิงมีอายรุะหว่าง 26-33 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท 

2. ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ควรให้ความสําคญักบักลุ่มผู้บริโภคที�เป็นเพศชาย อาย ุ25 ปี
ขึ �นไป มีระดบัศกึษาตั �งแตป่ริญญาตรีขึ �นไป และเป็นพนกังานบริษัทเอกชน เพราะกลุ่มผู้บริโภคเหล่านี �
มีแนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ในด้านการเปลี�ยนผู้ ให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที� และด้านเปอร์เซ็นต์แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มากกว่า
กลุม่ผู้บริโภคกลุม่อื�นๆ ดงันั �นผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ควรมีกลยทุธ์ในการรักษาฐานลกูค้าเดิมและ
ดงึดดูฐานลกูค้าใหมโ่ดยมุง่เน้นไปที�กลุม่บคุคลเหลา่นี �เป็นอนัดบัต้นๆ 

3. ถึงแม้ในปัจจบุนัผู้บริโภคมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�อยู่ใน
ระดบัพอใจมาก แต่ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ก็ควรรักษาคณุภาพและพฒันาการให้บริการในทุกๆ 
ด้านให้ดีขึ �นอย่างต่อเนื�อง โดยเฉพาะด้านราคาซึ�งพบว่า มีระดบัความพึงพอใจน้อยที�สุด ดังนั �นผู้
ให้บริการควรจดัโปรโมชั�นที�หลากหลายให้เหมาะกบักลุม่ลกูค้าที�มีความต้องการแตกตา่งกนัไป รวมทั �ง
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ควรสร้างความรับรู้และปรับเปลี�ยนทศันคติให้กบัผู้บริโภคว่าคณุภาพของการบริการนั �นคุ้มคา่กบัอตัรา
คา่บริการที�เสียไป 

4. จากผลการวิจัยทําให้ทราบว่าความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� แตค่วามสมัพนัธ์
นั �นอยู่ในทิศทางตรงกันข้าม หมายถึงถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อบริการมากขึ �นจะทําให้แนวโน้ม
การใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ลดลง หรือถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจตอ่บริการลดลง
จะทําให้แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เพิ�มขึ �น จะเห็นได้ว่าผู้บริโภคพร้อมที�
จะเปลี�ยนเครือขา่ยผู้ให้บริการถ้าความพงึพอใจตอ่การบริการในเครือข่ายปัจจบุนัลดลง ดงันั �นผู้บริโภค
จงึควรมีมาตรการตรวจวดัความพึงพอใจของลกูค้าอยู่เสมอ เช่น การสํารวจวิจยั การสอบถามโดยตรง
หรือโทรสอบถามกับผู้ บริโภคถึงระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน เพื�อนําข้อมูลมาปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการ เช่น ปรับปรุงคุณภาพของเครือข่าย มีบริการเสริมที�ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ มี
โปรโมชั�นหลากหลายที�เหมาะกบัเวลาการใช้งานและลกูค้าแตล่ะกลุม่   

5. จากผลงานวิจัยทําให้ทราบว่าพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื�อนที�มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยเฉพาะด้านความถี�ในการ
เปลี�ยนเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ซึ�งมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  หมายถึง ถ้าผู้ บริโภคมีความถี�การเปลี�ยนเครือข่าย
โทรศพัท์เคลื�อนที�มากขึ �นจะทําให้แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เพิ�มขึ �นด้วย 
ดงันั �นผู้ให้บริการจึงควรศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคกลุ่มนี �แล้วพิจารณาว่าจะดําเนินการอย่างไร เช่น 
หาวิธีการรักษากลุ่มลูกค้าเหล่านี �เพราะผู้บริโภคกลุ่มนี �สร้างรายได้อย่างดีให้กับผู้ ให้บริการ หรือไม่
ดําเนินการใดๆ เพราะต้นทนุการดําเนินการที�เสียไปไมคุ่้มคา่กบัรายได้ที�ได้จากกลุม่ผู้บริโภคเหลา่นี � 

6. การบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�ถือว่าเป็นมาตรการเปิดการแข่งขนัอย่างเสรี
ในธุรกิจโทรคมนาคมมาตรการหนึ�ง ตวัอย่างเช่นลูกค้าที�ต้องการเปลี�ยนผู้ ให้บริการเครือข่ายที�ใช้งาน
อยู่ในปัจจบุนัแตต่ิดที�อยากใช้หมายเลขเดิม ดงันั �นจึงเป็นโอกาสสําหรับผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�
เข้าตลาดมาทีหลงัในการดงึดดูลกูค้ากลุม่นี � สําหรับผู้ให้บริการโรศพัท์เคลื�อนที�ที�เข้าตลาดมาก่อนก็ควร
หามาตรการในการรักษาฐานลกูค้าเดมิไว้ให้ได้ 

7. คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) ควรเร่งสรุปข้อกําหนดบางข้อที�ยงัหา
ข้อยตุิไม่ได้ในการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เช่น อตัราคา่ธรรมเนียมการโอนย้าย ซึ�ง
ผลงานวิจยันี �พบวา่ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครยินดีจ่ายคา่ธรรมเนียมในการโอนย้ายโดยเฉลี�ยอยู่
ที�  90.95 บาท และถึงแม้ผลการวิจัยนี �จะพบว่า แนวโน้มการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจะอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างตํ�า แต่
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คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหง่ชาติ (กทช.) ซึ�งเป็นหน่วยงานที�รับผิดชอบโดยตรงก็ควรกําหนด
หลักเกณฑ์และมาตรการที�ชัดเจนเพื�อรองรับความต้องการในการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ไม่ให้เกิดปัญหาเมื�อเปิดใช้บริการจริง อีกทั �งสถาบันคุ้มครองผู้ บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (สบท.) ก็ควรช่วยให้ข้อเสนอแนะแก่ กทช. และผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลลื�อนที� ในการ
ปรับปรุงคณุภาพการให้บริการเพื�อให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ผู้บริโภค  
 
ข้อเสนอแนะเพื�อการวิจัยครั0งต่อไป 

สําหรับการวิจยัครั �งตอ่ไป ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี � 
1. ควรทําการศึกษาและวิจัยกลุ่มเป้าหมายที�อยู่ในจังหวัดต่างๆ ของประเทศไทย

นอกเหนือจากในเขตกรุงเทพมหานคร หรือศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที�เป็นลูกค้าของผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�รายใด รายหนึ�ง หรือเปรียบเทียบระหวา่งผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตล่ะราย 

2. ควรทําการศกึษาเพิ�มเติมในปัจจยัอื�นๆ เช่น ทศันคติ การรับรู้ ความจงรักภักดี ตอ่การใช้
บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�มีผลตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 

3. ควรศึกษาถึงความรู้ ความเข้าใจ และความคาดหวังต่อบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื�อนที� 

4. เมื�อบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เปิดใช้บริการแล้ว ควรทําการศกึษาถึงความ
พึงพอใจ การรับรู้ และพฤติกรรมต่อการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�เพื�อนําไปเป็น
ข้อมลูในการปรับปรุงการให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์ตอ่ไป 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื�อการวิจัย 

เรื�อง ความพงึพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถามเพื�อการวจัิย 
เรื�อง ความพงึพอใจที�มีผลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิ 

เลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามชุดนี ,ประกอบด้วย 4 ส่วนคือ 
 สว่นที� 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สว่นที� 2 พฤตกิรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา 
 สว่นที� 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา 
 สว่นที� 4 แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� 
ตอนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี 3แจง โปรดทําเครื�องหมาย � ลงในชอ่งหน้าข้อความให้ตรงกบัความเป็นจริง 

1. เพศ 
   (  ) ชาย     (  ) หญิง 

2. อาย ุ
   (  ) ตํ�ากวา่ 18 ปี   (  ) 18 – 25 ปี 

(  ) 26 – 33 ปี    (  ) 34 – 41 ปี  
(  ) 42 - 50 ปี    (  ) 51 ปีขึ 3นไป 

3. สถานภาพสมรส 
   (  ) โสด      (  ) สมรส / อยูด้่วยกนั 

(  ) หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่
4. ระดบัการศกึษา 

   (  ) ตํ�ากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. (  ) มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
   (  ) ปริญญาตรี    (  ) สงูกวา่ปริญญาตรี  

5. อาชีพ 
   (  ) นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  (  ) ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

   (  ) พนกังานบริษัทเอกชน  (  ) ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
   (  ) อาชีพอื�นๆ โปรดระบ…ุ……….. 

6. รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 
   (  ) ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท (  ) 10,001 – 20,000 บาท 

(  ) 20,001 – 30,000 บาท  (  ) 30,001 – 40,000 บาท 
(  ) 40,001 – 50,000 บาท  (  ) มากกวา่ 50,000 บาทขึ 3นไป 

ต่อหน้า 2 ���� 
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ส่วนที� 2 พฤติกรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา (ในเครือข่าย
ปัจจุบัน) 
คําชี 3แจง : โปรดทําเครื�องหมาย � ลงในช่องว่างที�ตรงกบัพฤติกรรมของท่านมากที�สดุ หรือเติมคําลง
ในชอ่งวา่งที�ตรงกบัพฤตกิรรมของทา่นมากที�สดุ 

1. ปัจจบุนัทา่นใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของเครือขา่ยใด (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
   (  ) เอไอเอส AIS   (  ) ดีแทค DTAC 
   (  ) ทรูมฟู Truemove   (  ) ฮทัช์ Hutch 
   (  ) อื�นๆ โปรดระบ…ุ……….. 

2. จากข้อ 1 เลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�ท่านใช้งานเป็นประจําเป็นเลขหมายของผู้
ให้บริการเครือขา่ยใด (ตอบเพียง 1 ข้อเทา่นั 3น) 

   (  ) เอไอเอส AIS   (  ) ดีแทค DTAC 
   (  ) ทรูมฟู Truemove   (  ) ฮทัช์ Hutch 
   (  ) อื�นๆ โปรดระบ…ุ……….. 

3. จากข้อ 2 ทา่นใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ในรูปแบบใด (ตอบเพียง 1 ข้อเทา่นั 3น) 
   (  ) แบบจดทะเบียนรายเดือน Post Paid (  ) แบบเตมิเงิน Prepaid 

4. ทา่นมียอดคา่ใช้บริการโดยเฉลี�ยตอ่เดือนประมาณ……………….บาท 
5. ทา่นเป็นลกูค้าของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มาแล้วประมาณ……………ปี 
6. ทา่นใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�จํานวน……………ครั 3งตอ่วนั 
7. ทา่นเคยเปลี�ยนเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที�มาแล้วกี�ครั 3ง 

  (  ) ไมเ่คยเปลี�ยน   (  ) เคยเปลี�ยนมาแล้ว…….ครั 3ง 
8. ทา่นเคยเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มาแล้วกี�ครั 3ง  

  (  ) ไมเ่คยเปลี�ยน   (  ) เคยเปลี�ยนมาแล้ว…….ครั 3ง 

ต่อหน้า 3 ���� 
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ส่วนที� 3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้งานประจํา(ใน
เครือข่ายปัจจุบัน) 
คําชี 3แจง : โปรดทําเครื�องหมาย � ลงในช่องว่างที�ตรงกับระดบัความพึงพอใจที�แท้จริงของท่านมาก
ที�สดุเพียงชอ่งเดียว 

ความพงึพอใจต่อการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที�ในเลขหมายที�ใช้

งานประจาํ 

ระดับความพงึพอใจ 
มากที�สุด 

5 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 
น้อย 

2 
ไม่ต้องการ 

1 
ด้านผลิตภัณฑ์ในเครือข่ายปัจจุบัน 

1. การรับสายและโทรออก      
2. คณุภาพสญัญาณระหวา่งสนทนา      
3. ความครอบคลมุของสญัญาณ      
4. บริการเสริมนอกเหนือจากการโทร 

เชน่ SMS, MMS, ดาวน์โหลด 
     

5. บริการหลงัการขาย      
ด้านราคาในเครือข่ายปัจจุบัน 
6. อตัาคา่บริการ      
7. การกําหนดราคาตามชว่งเวลา      
8. ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง ร า ค า เ มื� อ

เปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ 
     

ด้านช่องทางการจาํหน่ายในเครือข่ายปัจจุบัน 
9. จํานวนศนูย์บริการที�ให้บริการ      
10. ความทั�วถึงของศนูย์บริการ      
11. การชําระคา่บริการผา่นชอ่งทางอื�นๆ      
12. จํานวนคู่สายการให้บริการของศูนย์

ลกูค้าสมัพนัธ์ 
     

ด้านส่งเสริมการตลาดในเครือข่ายปัจจุบัน 
13.  ความหลากหลายของโปรโมชั�น      

14. การโฆษณาผ่านสื�อต่างๆ (โทรทศัน์, 
วิทย,ุ นิตยสาร ฯลฯ) 

     

15. การจดักิจกรรมเพื�อสง่เสริมการขาย      

ต่อหน้า 4 ���� 
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ความพงึพอใจต่อการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ระดับความพงึพอใจ 
มากที�สุด 

5 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 
น้อย 

2 
ไม่ต้องการ 

1 
ด้านบุคลากรในเครือข่ายปัจจุบัน 

16. ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร
ให้บริการของพนกังาน 

     

17. ความสุภาพของพนักงานในการ
ให้บริการ 

     

18. ความมีจิตใจในการให้บริการของ 
       พนกังาน 

     

ด้านกระบวนการให้บริการในเครือข่ายปัจจุบัน 

19. ความรวดเร็วในการให้บริการ      

20. ความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการ 
       ให้บริการ 

     

21. ความถกูต้องของกระบวนการ 
       ให้บริการในขั 3นตอนตา่งๆ 

     

ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพในเครือข่ายปัจจุบัน 
22. สภาพภายในร้านจดัจําหนา่ย เชน่  
 การแสดงสินค้า แสงสวา่ง 

     

23. สภาพภายในศนูย์บริการ เชน่  
 ความสะอาด ทนัสมยั การตกแตง่ ความ
หรูหราและสวยงาม 

     

 

ต่อหน้า 5 ���� 
 



195 
 

ส่วนที� 4 แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื�อนที�  
คําชี 3แจง : โปรดทําเครื�องหมาย � ลงในชอ่งวา่งที�ตรงกบัแนวโน้มการใช้บริการท่านมากที�สดุ หรือเติม
คําลงในชอ่งวา่งที�ตรงกบัแนวโน้มการใช้บริการของทา่นมากที�สดุ 

1. ถ้าท่านสามารถเปลี�ยนผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และยงัคงใช้เลขหมายเดิมได้ โดยไม่
เสียคา่ธรรมเนียมใดๆ ทั 3งสิ 3น ทา่นจะเปลี�ยนผู้ให้บริการหรือไม ่
เปลี�ยนแนน่อน         :____: ____:____:____:____: ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน 

5 4       3      2 1 
2. ถ้าไมส่ามารถใช้หมายเลขโทรศพัท์เดมิได้ ทา่นจะเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�

หรือไม ่  
  เปลี�ยนแนน่อน :____: ____:____:____:____: ไมเ่ปลี�ยนแนน่อน 

          5 4       3      2 1 
3. ถ้าทา่นต้องการเปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�แตย่งัคงใช้เลขหมายเดมิได้ ท่านยินดี

ที�จะจา่ยคา่ธรรมเนียมเป็นเงินจํานวน……………บาท 
4. แนวโน้มที�ท่านจะใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัท์เคลื�อนที� (บริการที�ทา่นสามารถ

เปลี�ยนผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�และยงัคงใช้เลขหมายเดมิได้) คิดเป็น………% 
5. โปรดเรียงลําดบัเหตผุลที�สําคญัที�สดุ 3 อนัดบัแรก ในการเปลี�ยนย้ายผู้ ให้บริการเครือข่าย

โทรศพัท์เคลื�อนที� (โดยใสเ่ลข 1, 2 และ 3 หน้าเหตผุลตอ่ไปนี 3)   
      ……. ด้านคณุภาพเครือขา่ย  
      ……. ด้านราคา 

       ……. ด้านจํานวนร้านบริการ     
       ……. ด้านความหลากหลายของโปรโมชั�น 
       ……. ด้านการให้บริการของพนกังาน 

 
���� ขอขอบคุณทุกท่านในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง ���� 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือเรียนเชิญผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
  รายชื�อ    ตาํแหน่งและสถานที�ทาํงาน 
 
1. รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา ประธานกรรมการบริหาร 

       หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

2. รองศาสตราจารย์ศริิวรรณ เสรีรัตน์ อาจารย์ประจําบณัฑิตวิทยาลยั 
 มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดสุิต 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์  
 

ชื�อ  ชื�อสกลุ                นายชาตรี  คุ้มอนวุงศ์ 

วนัเดือนปีเกิด     9 มิถนุายน 2524 
สถานที�อยูปั่จจบุนั    338/448 หมูบ้่านสขุสบายวิลลา่ ซอยลาดพร้าว 87  

       แขวงวงัทองหลาง เขตวงัทองหลาง กทม.10310  

สถานที�ทํางานปัจจบุนั   บริษัท เจ.อาร์.ดบัเบิ 4ลย.ู ยทิูลิตี 4 จํากดั (มหาชน)  

       เลขที� 32/288 หมู ่8 ซอยรามอินทรา 65  

       ถนนรามอินทรา แขวงทา่แร้ง  

       เขตบางเขน กทม. 10230          
ตําแหนง่หน้าที�การงานปัจจบุนั Sales Manager 

        

ประวตัิการศกึษา  

 พ.ศ. 2546    ปริญญาตรี (วิศวกรรมศาสตร์บณัฑิต)  

       จากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าฯ พระนครเหนือ 

 พ.ศ. 2553    ปริญญาโท (บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ)  
จากมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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