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การวิจัยนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรม  ความพึงพอใจในการ

บริการ  แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ และแนวโนมพฤติกรรมการบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการของ
ลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาถึงปจจัยตางๆ  อันไดแก  ปจจัยดาน
ประชากรศาสตร  ปจจัยดานพนักงานบริการลูกคา  ปจจัยดานสถานประกอบการ  ปจจัยดาน
กระบวนการดําเนินการ และปจจัยดานประเภทการใหบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ 
ผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  400  คน  โดย
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาความถี่  คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยใชคาที การ
วิเคราะหความแปรปรวน การทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD รวมถึงสถิติสหสัมพันธ
ของเพียรสัน  

ผลการวิจัยพบวา   
1.  ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร

เลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญเปนพศชาย  มีอายุระหวาง  31 – 35  ป  
การศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง  
10, 001 – 20,000 บาท และมีระยะเวลาการใชบริการโทรศัพทฮัทชมาแลว 2 ป   

2. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติ มี เ ดีย  จํากัด ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสื่อที่ลูกคาไดรับ
ขาวสารการบริการของสํานักงานบริการสาขามากที่สุด  คือ  ปายโฆษณา ดานประเภทการใช
บริการของลูกคาของสํานักงานบริการสาขามากที่สุด  คือ ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการสํานักงานบริการตอเดือน  คือ  1 ครั้งตอเดือน  ดานระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่
ลูกคารอคอยการรับบริการพนักงานบริการในแตละครั้ง  คือ  10 นาที  ดานวันที่มาใชบริการ
สํานักงานบริการบอยที่สุด  คือ   ชวงวันทํางานราชการปกติ  ดานเวลาใชบริการสํานักงานบริการ 
บอยที่สุด  คือ  ชวงเวลา 17.01 - 20.00 น. สวนดานคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุง ในแตละ
ครั้ง  และดานการเขามาใชบริการแกไขปญหาโทรศัพทมือถือ    ลูกคาที่ใชบริการสวนมากไมเคยใช
บริการ  
 
 



 

3. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดานพนักงานบริการลูกคา   ดาน
สถานประกอบการ   อยูในระดับพึงพอใจมาก  สวนความพึงพอใจของลูกคาดานกระบวนการ
ดําเนินงาน และดานประเภทการใหบริการ  อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 

4. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการในอนาคต 
อยูในระดับอาจจะใชบริการ  และมีแนวโนมพฤติกรรมการบอกใหผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการ อยู
ในระดับไมแนใจ   

5. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที  
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
บริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยเพศชายมี
ความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง   

6. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที  
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
บริการดานประเภทการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

7. ลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที  
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดสวนบุคคล
เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการดานกระบวนการดําเนินงานแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    

8. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอเดือน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  ดาน
พนักงานบริการลูกคา  ดานประเภทการใหบริการ  และดานกระบวนการดําเนินงาน อยูในระดับ
ความสัมพันธปานกลาง  และในทิศทางเดียวกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ  0.05   

9. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดานระยะเวลาที่รอคอย
รับบริการจากพนักงาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการลูกคาดานพนักงานบริการ
ลูกคา  อยูในระดับสูง  ในทิศทางตรงกันขาม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  ในขณะที่ระยะเวลา
ในการรอคอยในการรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการลูกคาดาน
กระบวนการดําเนินงาน อยูในระดับปานกลาง  ในทิศทางตรงกันขาม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.05 

10. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดานระยะเวลาการรอ



 

คอยรับบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการซ้ํา อยูในระดับต่ํา ในทิศทาง
ตรงกันขามกัน  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  ในขณะที่พฤติกรรมดานระยะเวลาการรอ
คอยรับบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ  ดานแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ  อยูในระดับคอนขางต่ํา ในทิศทางตรงกันขาม อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

11. ความพึงพอใจการบริการของลูกคา ดานประเภทการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา   อยูในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.05  ในขณะที่ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานพนักงานบริการลูกคา  และดานสถาน
ประกอบการ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา ใน
ทิศทางเดียวกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
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The purpose of this research is to study on relationships between behavior, 

satisfaction, a tendency of using service and a tendency of recommend to other people   
toward service centers provided by HUTCH (Hutchison CAT Wireless Multimedia Limited) in 
Bangkok metropolitan area. This research studies on the demographic factor, the customer 
service personnel factor, the service center factor, the service process factor and the 
service categories factor. The samples are 400 customers of service centers provided by 
HUTCH in Bangkok metropolitan area. The data collection tool of this research is 
questionnaire. The statistical methods to analyze data of this research are percentage, 
mean, standard deviation, t-test, one way analysis of variance (One-way ANOVA) and 
Pearson Product Moment Correlation Coefficient.  

 
The research revealed that:  
1. Customer’s behavior mostly showed that male, an age between 31 -35 years 

old, bachelors degree, working as office workers, averaged income between 10,001 – 
20,000 Baht per month and using service HUTCH mobile phone at 2 years ago.  

2. Customer’s behaviour mostly showed that the highest media which customers 
received service information were advertising billboard. Type of service was bills of payment 
average usages service 1 times per month and waited for the service’s less than 10 minute 
per times on weekday at 5 pm – 8 pm. Mostly customer’s never used service maintenance. 

3. Customers’ satisfaction of service staff and shop service that aspect was at high 
level. Customer’s satisfaction of service process and type of service that aspect was at 
moderate level.   

4. A tendency of customers’ behaviour toward tendency will be use service in the 
future at might be use service level. And tendency of customer’ behaviour for 
recommendation at uncertainly level.  

5. There was statistical significant difference level at 0.05 for the satisfaction in 
service, process of service that difference from customer’s gender and mostly was male   



 

6. There was statistical significant difference level at 0.05 for the satisfactions in 
type of service that difference from customer’s age.  

7. There was statistical significant difference level at 0.05 for the satisfaction in 
process of  service that difference from customer’s education, customer’s occupation, 
average income per month.   

8. Customer’s behaviour of amount usages per month that  correlation with 
satisfaction service of staff shop, type of service and process of service that there was 
significant difference level at 0.05 and moderate correlation at same as direction.  

9.  Customer’s behaviour of waited for service that correlation with service staff of 
shop there was statistical significant difference level at 0.05  

10.  Customers’ behavior to be served by HUTCH service centers (Hutchison CAT 
Wireless Multimedia Limited) in Bangkok metropolitan area in aspect of the averaged a time  
of waiting to be use relates to the tendency of customers’ behavior to be served by HUTCH 
service center again in the next time at statistically significant level of 0.05 and the 
relationship is in the opposite direction at low level. But the averaged period of waiting time 
to be served at HUTCH service center relates to the tendency of customers’ behavior to 
inform other people to be served by HUTCH service center at statistically significant level of 
0.05 and their  relationship are in the opposite way  at quite low level. 

11.  Customers’ satisfaction to be use service in aspect of the service categories of 
HUTCH service centre relates to the tendency of customers’ behavior to be served by 
HUTCH service center again in the future at statistically significant level of 0.05 and the 
relationship is in the same direction at low level. But the customers’ satisfaction in aspect of 
the customer service personnel and the service center relate to the tendency of customers’ 
behavior to recommend to other people to be use service  at statistically significant level of 
0.05 and their  relationships are in the same way at quite low level  
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บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง 

“ลูกคา คือ แขกคนสําคัญที่สุด ที่ไดมาเยือนเรา ณ สถานที่แหงนี้ เขามิไดมาเพ่ือพ่ึงพิงเรา 
เราตางหากทีต่องพึ่งพิงอาศัยเขา เขามิใชบุคคลที่ขัดจังหวะการปฏบิัติงานของพวกเรา หากแตวา
การรับใชเขา คือ วัตถุประสงค แหงงานของพวกเรา เขามิใชบุคคลแปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่ง
สถานที่แหง บริการจากพวกเรามิใชการสงเคราะหเขา แตเขาตางหากที่กาํลังสงเคราะหพวกเรา 
ดวยการยอมใหพวกเรามีโอกาสไดรับใชเขา” (มหาบุรุษคานธี. 2412-2491) 

เพราะในความเปนจริงขอหนึ่งของธุรกิจใด ๆ ก็ตามนั่นคือ “ไมมีธุรกิจใดที่ไมมีลูกคา” โดย 
เฉพาะธุรกิจดานบริการนั้น ลูกคาคือผูที่มากอนสิ่งอ่ืนใด ดังนั้นการแขงขันทางธุรกิจที่มุงคิดแตจะ
เพ่ิมยอดขายหรือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดใหสูงขึ้นแตเพียงอยางเดียว โดยไมคาํนึงถึงความสาํคัญ
ของลูกคา ดูจะเปนความคดิที่ตื่นเขินสําหรับการตลาดในยุค Global Market (Alvin Toffler :  1980) 
เพราะไมเพียงแตจะเปดชองโหวใหคูตอสูตีโตไดงายแลว ยังเปนการปดโอกาสเติบโตทางธุรกิจของ
ตัวเองอีกดวย (Michael Le Boeuf : เรียบเรียงโดยเริงศักดิ์ ปานเจริญ)  

แมวาการแขงขันกันพัฒนาทางดานวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี เพ่ือใหเกิดสิ่งใหมกาวล้ํา
นําหนาคูแขงคูเสมอ จะกระทํากันอยูอยางไมหยุดยั้ง มีความกาวหนารวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ
เพียงไรก็ตาม ก็ยังไมเอาชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูตอสูไดอยางแทจริง เพราะ
ความสามารถทางดานเทคโนโลยีนี้มีโอกาสที่จะกาวตามใหทันอยูเสมอ แตปจจัยในการแขงขันที่
สําคัญและจําเปนอยางยิงอีกอยางหนึ่งก็คือ “การใหบริการ (Service)  และการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย (Human Resource Development)” ซึ่งจัดวาเปนทรัพยากรหลักของการดําเนินธุรกิจทุก
ประเภทผูบรหิารจะตองตระหนัก และเขาใจถึงความตองการ (Need) และ ความคาดหวัง 
(Expectation) ของลูกคาทีห่วังจะไดรับคอืสินคา และบริการที่มีคุณภาพสูง(High quality of goods 
and/or service) (สมชาต  กิจยรรยง . 2536 : 11)  

หากจะวิเคราะหอยางงาย ๆ ในยุค High Technology หรือ IT (Information Technology) 
ที่ราคาคาบริการนั้นแพงกวาคาวัสดุหลายสิบเทาตัว มาเปรียบเทียบไดจาก โทรศัพทเคลื่อนทีเ่ครื่อง
หนึ่งราคาตอนซื้อ  หม่ืนกวาบาท และเม่ือใชไปเพียง 2 ป ถาเอาคาบริการรายเดือนที่ตองเสีย 
(Monthly Fee) ไมนับคาโทรศัพท (Air Time) รวมเปนเงิน 12,000 บาท (2*500*12) เทากับราคา
เครื่องที่ซื้อมา โดยที่เวลานั้นผูใชบริการไมรูสึกอะไรเลย หรือถารูสึกก็พรอมที่จะจายอยูแลวเม่ือคิด
วาแลกกับความสะดวกสบาย และความคลองตัวในการดํารงชีวิต  

จึงจะเห็นไดวา ธุรกิจใหบริการกําลังเขามามีบทบาทในชวีิตประจําวันของทุกคนอยางมาก 
รุนแรง รวดเร็ว และยากที่จะหลีกเลีย่งได ดวยราคาที่นาตกใจทีเดียว 
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ในการแขงขันเชิงธุรกิจระดับโลกพบวาคูแขงขันในตลาดการคาไมไดมีเพียงแคหยิบมือ
เหมือนกอนหากแตมีอยูทั่วสารทิศบนผืนโลกที่พรอมจะสงลงมาตอสูในสมรภูมินี้เปนจํานวนมาก 
และตางลงความเห็นวา”งานบริการเปนสวนหนึ่งของยุทธวิธีทางธุรกิจ และการเจริญเติบโตอยางไม
หยุดยั้งของงานบริการหลังการขายก็เปนหนทางหนึ่งที่จะนําไปสูความสําเร็จในธุรกิจ” (บทความ
ยุทธวิธีผูกใจลูกคาไวตลอดกาล: คูแขง. 2539)  

มีคํากลาวที่สนับสนุนแนวความคิดนี้ ของทานโคโนะสึเกะ มัตสึชิเตะ ประธานและผูกอตั้ง
บริษัทมัตสึชิตะอิเล็กทริก อินตรัยเตรียล จํากัด (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน . 2539: 2) วา “สินคา การ
ขาย และการบริการ คือเสาหลักที่มิอาจแยกออกจากกันได ธุรกิจที่ดี ธุรกิจสามารถพัฒนาใหมี
ศักยภาพถึงจะสูงสุดได”  

แมในอดีตหนวยงานบริการ มักจะถูกตีคาเปนเพียงพลเมืองชั้นสองขององคกร ไมวาจะเปน
สํานักงานบริการสาขา ลูกคาสัมพันธ หนวยงานจัดสงสินคา ชางเทคนิค ชางซอมบํารุงและอ่ืน ๆ 
งบประมาณตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช และกําลังคนอาจไมเพียงพอ หรือดอยคุณภาพเปนผลให
งานบริการไมไดมาตรฐาน จนกระทั่งตองเสียลูกคาไปจํานวนมาก นั้นยอมแสดงใหเห็นวา ลูกคา
ตองการไดบริการที่มีคุณภาพและรวดเร็วที่สุด เพราะทุกครั้งที่สินคามีปญหา ลูกคาไมสามารถใช
งานไดตามประสงคธุรกิจการงานของลูกคายอมหยุดชะงักเกิดผลเสียตามมาอีกมากมายมหาศาล 

ดังน้ีในยุคการสื่อสารปจจุบันน้ี ธุรกิจทุกอยางจึงตองมาเล็งกันที่กลยุทธการพัฒนาดาน
ใหบริการเปนสิ่งสําคัญเพ่ือที่จะยึด  รักษาลูกคาเอาไว เพราะงานบริการนั้นมีความหมายเกินกวา
เพียงแคการดําเนินธุรกิจกับลูกคาเทานั้น แตเปนการสรางโอกาสใหลูกคามีทางเลือกที่จะซ้ือสินคา
จากผูขายมากกวาหนึ่งราย และโดยทั่วไปลูกคามักตัดสินใจซื้อสินคาจากรายที่คาดหวังวาการ
ใหบริการหลังการขายจะดีที่สุดเพราะลูกคายุคนี้ฉลาดขึ้น เรียกรองมากขึ้น ถาสินคาที่เขาบริโภคอยู
ในปจจุบัน ไมเคยสรางความประทับใจอะไรเลยแนนอนวาการที่ลูกคาจะตราตรึงกับสินคานั้น ๆ จึง
เปนไปไดยาก และเม่ือมีสินคายี่หออ่ืนเขามา แมจะรูวาเทคโนโลยีสินคา และคุณภาพจะไมตางกัน 
แตลูกคาก็ยินดีที่จะเปลี่ยนไปใชสินคายี่หออ่ืนโดยไมรั้งรอเรียกวาเปนยุคที่ผูบริโภคแทบจะไมเหลือ
ความผูกพันกับยี่หอใดยี่หน่ึงเปนพิเศษอีกตอไป อีกทั้งการที่มีสินคายี่หอใดมีสวนแบงการตลาด 
(Market share) สูงในตลาด ก็ไมไดหมายความวา ยี่หอน้ันจะมีลูกคาที่จงรักภักดีตอตราสินคานั้น
เทากับสวนแบงการตลาดที่มี ดังน้ันในวันหนาสินคายี่หอน้ัน หากเพลี่ยงพล้ํากลยุทธในการรบใหกับ
คูแขงขันก็อาจเสียความเปนผูนําตลาดไปได แตหากสินคายี่หอน้ันมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีตอตรา
สินคานั้นแลว ตอใหคูแขงขันใชยุทธวิธีใดมาสูรบก็ยากที่จะดึงลูกคาออกไปได  

โทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Telecommunication) เปนอุปกรณติดตอสื่อสารเคลื่อนที่ชนิด
หน่ึงที่ไดรับความนิยมอยางมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถตอบสนองความตองการ
ผูบริโภคที่ตองการความสะดวกรวดเร็ว ในการรับสงขาวสารตาง ๆ และจากคุณสมบัติของ
โทรศัพทเคลื่อนที่มีขนาดที่สามารถพกพาไปไดในทุกเวลา และสถานที่ สะดวกตอการใชงานแมจะ
ตกอยูในสถานการณที่มีการติดขัด ก็ชวยใหสามารถบริการรับสงขาวสารไดตลอดเวลาและทุก
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สถานที่ ทําใหสามารถปฏิบัติไดทันที ทันตอเหตุการณโทรศัพทเคลื่อนที่จึงเปนทางเลือกสําหรับ
ประชาชนในการติดตอสื่อสาร 

บริษัทที่ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มี อยูหลายเครือขาย ไมวาจะเปน  AIS DTAC TRUE 
HUTCH Thai mobile ทําใหเกิดการแขงขนัทางดานการตลาดอยางสูง และผูบริโภคโทรศัพทมือถือ
เปนกลุมเปาหมายเดียวกัน ซึ่งผูบริโภคเองมีสิทธิที่จะเลือกใชโทรศัพทมือถือในระบบใดก็ได จึง
กอใหเกิดการแขงขัน คือ การแขงขันดานการจัดจําหนายมือถือ การแขงขันดานการขยายโครงขาย 
โดยการติดตั้งชุมสายโทรศัพทเคลื่อนที่ และสถานีฐานเพราะหากขยายไดเร็วกวา ครอบคลุมพ้ืนที่ได
มากกวา ก็หมายถึงการเพิ่มจํานวนเลขหมายโทรศัพทไดมากกวาดวย และการแขงขันทางดานการ
ใหบริการหลังการขาย รวมถึงสํานักงานบริการสาขาตาง ๆ ซึ่งมีสวนสําคัญเชนกัน ที่จะทําใหโอกาส
ที่จะมีลูกคาใหมมารับบริการเพิ่มมากขึ้น  

เม่ือเปนเชนนี้ นอกจากความสําคัญทางดานเครือขาย และดานเทคโนโลยีแลว การบริการ
หลังการขายตาง ๆ จากสํานักงานบริการสาขา และตัวแทนจําหนายก็เปนหัวใจหลักของธุรกิจ การ
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ไมวาจะเปน บริการดานการชําระเงิน การเปลี่ยนแปลงงานทะเบียน การ
ตรวจสภาพและซอมแซมเครื่องและการบริการสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ เปนตน ดังน้ันทางบริษัท ฮัทชิสัน ซี
เอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  จํากัด ซึ่งเปนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่จึงไดกําหนดใหเจาหนาที่ของ
บริษัททุกคน จะตองมีหนาที่และคุณสมบัติที่ตองการในงานบริการรวมถึงสํานักงานบริการสาขา และ
ตัวแทนจําหนายที่มีความทันสมัยและเพียงพอ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความ
พอใจสูงสุด จากการบริการของสํานักงานบริการที่ผานมา ถึงแมบริษัทจะไดพยายามใหบริการที่ดีแก
ลูกคาในทุกวิถีทางแลวก็ตาม แตทามกลางการแขงขันที่รุนแรงในยุคที่ผูบริโภคแทบจะไมเหลือความ
ผูกพันกับตราสินคาใดสินคาใดสินคาหนึ่งเปนพิเศษอีกตอไป บริษัทจึงไมหยุดเพียงคําวา “ดี” แต
จะตองพรอมมอบความเปน “เลิศ” ในการบริการของสํานักงานบริการสาขาแกลูกคา ใหเกิดความ
ประทับใจอยางไมหยุดยั้งในดานตาง ๆ ทั้งตัวพนักงานที่ใหบริการ รูปแบบการบริการตาง ๆ 
กระบวนการบริการ สถานประกอบการ และความทันสมัยของสํานักงานบริการ เปนตน  

จากสถานการณดังกลาว บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด หรือบริษัทที่
ใหบริการดานโทรศัพทมือระบบ CDMA 1X ยี่หอฮัทช (HUTCH)  และเสมือนเปนตัวแทนบริษัท
โดยตรงจึงสนใจที่จะศึกษาในเรื่องพฤติกรรม และความพึงพอใจ  ของลูกคาตอการบริการของ
สํานักงานบริการของโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  เพ่ือรองรับการแขงขันที่กําลังทวีความรุนแรงมากขึ้นเรื่อย ๆ ตลอดจนเปน
ผลประโยชนโดยตรงกับประชาชนผูใชบริการโทรศัพทมือถือ และทั้งน้ีเพ่ือเปนขอมูลเพ่ือนําไปสูการ
พัฒนาดานคุณภาพของการบริการที่เปนเลิศของสํานักงานบริการ และเพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคที่เลือกใชบริการของเรา  
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ความมุงหมายการวิจัย 

 ในการศึกษาและวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้  
1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกคาตอการบริการของlสํานักงานบริการสาขา บริษัทฮัทชิสัน 

ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา บริษัท ฮัทชิ

สัน ซีเอที ไวรเลส มัลตีมีเดีย จํากัด ในดานตาง ๆ 4 ดานดังนี้ 
2.1.  ดานพนักงานบริการลูกคา 
2.2.  ดานสถานประกอบการ 
2.3.  ดานกระบวนการดําเนินการ 
2.4.  ดานประเภทการใหบริการ 

3. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  

4. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสํานักงานบริการสาขาบริษัท   ฮัท
ชิสัน 
 ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่มีตอแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการ 

5. เพ่ือศีกษาความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสํานักงานบริการสาขา บริษัท ฮัท
ชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  

6. เพ่ือรวบรวมขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ของลูกคาตอการบริการ ของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมาก
ที่สุด 

ความสําคัญของการวิจัย 

1. นําผลการวิจัยที่ไดเปนพ้ืนฐานในการวิเคราะห ปรับปรุงทั้งในสวนบริการและสถานที่
ของสํานักงานบริการสาขา บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ตอไป 

2. นําผลไปปรับปรุงและพัฒนาดานการบรกิารหลังการขายของ บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที  
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด และการวางแผนกําหนดกําหนดกลยุทธการตลาดของบริษัทฯ 
ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูใชบริการโทรศัพทมือถือตอไป  

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาคนควาครั้งนี้มุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการของสํานักงานบริการสาขา บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาของคนควาไวดังนี้ 
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1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 
      ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งน้ีคือกลุมลูกคาที่ใชบริการของสํานักงานบริการ
สาขา บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด หรือ โทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทช ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้ กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่ใช
บริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัชท ซึ่งไมทราบจํานวนผูใชที่แนนอน ดังน้ันเพ่ือใหได
กลุมเปาหมายที่สามารถเปนเสมือนตัวแทนของประชากรที่ทําการวิจัยครั้งน้ี จึงใชการกําหนดกลุม
ตัวอยางโดยผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางโดยการใชสูตรการคํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไม
ทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา : 2545:26) โดยกําหนดคาความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาด
ตัวอยาง 385 คน และไดเพ่ิมจํานวนตัวอยาง 15 คน รวมจํานวนตัวอยางเปน 400 คน โดยวิธีการ
เลือกตัวอยางไดจากการสุมตัวอยาง ดังนี้ 
  ขั้นที่ 1   ใชวิธีการแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยเลือกสาขาสํานักงานใน
เขตกรุงเทพมหานคร ตั้งอยูในพ้ืนที่ทั่วกรุงเทพมหานคร 6 สาขาคือสาขาไทยซัมมิท ซึ่งเปนสาขา
ที่ตั้งสํานักงานใหญ สาขามาบุญครอง สาขาเซ็นทรัล ลาดพราว ซึ่งอยูในแหลงวัยรุนและศูนยกลาง
กรุงเทพมหานคร สาขาเซ็นทรัลบางนา สาขาฟวเจอรปารครังสิต    และสาขาเดอะมอลลบางแค 
จากจํานวนสาขาทั้งหมดในเขตกรุงเทพมหานคร   

 ขั้นที่ 2   ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดเกณฑใน
การแบงกลุมตัวอยางตามพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่สํานักงานบริการสาขาตั้งอยูในพื้นที่ทั่ว
กรุงเทพมหานคร 6 สาขา ไดแก  จํานวนสาขาละ 67 คน จํานวน 4 สาขา คือสาขาไทยซัมมิท  ซึ่ง
เปนสาขาที่ตั้งสํานักงานใหญ  สาขามาบุญครอง  สาขาเซ็นทรลั ลาดพราว  ซึ่งอยูในแหลงวัยรุนและ
ศูนยกลางกรุงเทพมหานคร สาขาเซ็นทรัลบางนา  และจํานวนสาขาละ 66 คน จํานวน 2 สาขา 
สาขาฟวเจอรปารครังสิต    และสาขาเดอะมอลลบางแค กระจายไปทั่วเขตเพ่ือครอบคลุมพ้ืนที่เขต
กรุงเทพมหานคร 

 ขั้นที่ 3   ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) 
โดยเลือกกลุมตัวอยางตามเกณฑความเต็มใจและยินดีที่จะใหขอมูลของลูกคา และตามสํานักงาน
บริการสาขาขางตนตอไป  
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ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบงเปนดังนี้ 
1.1 ลักษณะทางขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใหสัมภาษณ ไดแก 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อายุ 
1.1.2.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  
1.1.2.2 26 – 30 ป  
1.1.2.3 31 – 35 ป  
1.1.2.4 มากกวา 35  ป 

1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.3.1 ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน  
1.1.3.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
1.1.3.3 อนุปริญญา/ ปวส.  
1.1.3.4 ปริญญาตรี  
1.1.3.5 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.4.2 พนักงานบริษัท 
1.1.4.3 ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตัว 
1.1.4.4 นักเรียน/ นักศึกษา 
1.1.4.5 แมบาน/ พอบาน  
1.1.4.6 อ่ืน ๆ โปรดระบุ................ 

1.1.5 รายได/เดือน 
1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ10,000บาท 
1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 
1.1.5.3 20,001 - 30,000 บาท 
1.1.5.4 มากกวา  30,001 บาท ขึ้นไป 

1.1.6 ระยะเวลาการเปนลูกคา ของสํานักงานบริการสาขาบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที  
    ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด  
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1.2 ความพึ งพอใจของลู กค าต อการบริ ก ารของสํ า นัก ง านบริ ก าร

โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการในแตละดาน 
1.2.1 ดานบุคลากรบริการ 
1.2.2 ดานสถานประกอบการ 
1.2.3 ดานกระบวนการดําเนินงาน 
1.2.4 ประเภทการใหบริการ 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
2.1 พฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
2.2 แนวโนมพฤติกรรมการบอกตอในอนาคตของของลูกคาที่ใชบริการสํานักงาน

บริการฮัทช  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยจึงขอกําหนดความหมาย และขอบเขตของคําศัพทเฉพาะตาง ๆ ไว
ดังนี้ 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
ระยะเวลาการเปนลูกคา  ของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลือ่นที่ฮัทช   

2.  ฮัทช (Hutch) คือผูใหบริการมัลติมีเดียไรสายในเครือขายระบบ CDMA2000 1X โดย
ใหบริการทั้งระบบรายเดือน และระบบเตมิเงิน บริการทั้งระบบเครือขาย ตัวเครื่องโทรศัพทเคลือ่นที่ 
เทอรมินอลมัลติมีเดียไรสายอ่ืน ๆ บริการขอมูลที่หลากหลาย ใหบรกิารทั้งภาพและเสียง รวมทั้ง
บริการหลังการขาย ซึ่งไดรับสัมปทานจาก บริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และเปนการ
รวมทุนของบริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) และบรษิัท ฮัทชิสัน วัมเปา จํากัด (มหาชน) 
จากฮองกง  

3. CDMA 2000 1X คือ ระบบเครือขายไรสายที่เร็วที่สุด ดวยเทคโนโลยทีี่ทันสมัย ซึ่งเปน
ที่นิยมอยางมากในประเทศที่เปนผูนําของโลกการสื่อสาร ไดแก ญี่ปุน อเมริกา เกาหลี เน่ืองจากการ
ออกแบบใหมีความเร็วสูง  เพ่ือรองรับบริการในรูปแบบมัลติมีเดียไรสาย ไดอยางมีประสิทธิภาพ ที่
ความเร็วสูงสดุ 153 Kbps. และในอนาคตสามารถพัฒนาใหรองรับความเรว็สูงสุดไดถึง 2 Mpbs 
และใชกําลังสงเพียง 0.20 watt ในสวนของการบริการก็สามารถพัฒนาไดตอไป เชน การใหขอมูล
แผนที่สัมพันธตามตําแหนงและทิศทางของเครื่องลูกขาย ดวยเทคโนโลยี A-GPS และสามารถใช 
video call และ video conference เปนตน  

4.  สํานักงานบริการสาขา หมายถึง สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบฮัทช โดย
จะใหบริการดานงานทะเบียน รับชําระคาบริการ บริการสิทธิพิเศษ ซอมเครื่อง เปนตน 
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5. การบริการ หมายถึง การะกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหคําแนะนาํ การ
ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ในดานตาง ๆ ของสํานักงานบริการสาขา บรษิัทฮัทชิสัน ซเีอที 
ไวรเลส มัลตมีิเดีย จํากัด  

6. ลูกคา หมายถึง ผูที่เคยใชบริการสํานักงานบริการสาขา บริษัทฮัทชสิัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด ในเขตกรงุเทพมหานคร 

7.  พฤติกรรมการใชบริการ  หมายถึง การกระทําของลกูคา ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการ
จัดหาใหไดมาและการใชซึ่งสินคาและบรกิาร จากสํานักงานบริการสาขา บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เลส มัลติมีเดีย จํากัด ทั้งนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว และเปนสิ่งที่มีสวน
ในการกําหนดใหเกิดการกระทําดังกลาวไดแก  

7.1 สื่อที่ลูกคารูจักและไดรับขาวสารการบริการของสํานักงานบริการสาขาประเภท
การใหบริการของสํานักงานบริการสาขาทีลู่กคาใช 

7.2 จํานวนครั้งทีลู่กคาใชบริการสํานักงานบริการสาขา โดยเฉลี่ยตอเดือน 
7.3 วันที่ลูกคามักไปใชบริการ ตามปกต ิ
7.4 สถานที่ของสาํนักงานบริการสาขาที่ลูกคาไปใชบริการ 
7.5 วิธีทีลู่กคาชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ 
7.6 คาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุงขั้นต่าํที่ลูกคาเคยใชบริการในแตละครั้ง 
7.7 หลังจากเขามาใชบริการแกไขปญหาโทรศัพทมือถือ ผลการบริการเปนอยางไร 

8. ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ หมายถึง ความรูสึกยินดี ความขอบใจ ความ
ประทับใจ ที่เกิดขึ้นเม่ือไดใชบริการสํานกังานบริการสาขา บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลตมีิเดีย 
จํากัด ซึ่งแบงเปน 

8.1 บุคลากรบริการลูกคา หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบุคลากรบริษัท ฮัทชิ
สัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ไดแก  

8.1.1 การใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง 
     8.1.2 การติดตามแกไขปญหาของลกูคาจนสําเร็จลุลวง 
     8.1.3 การพูดจาสุภาพเรียบรอย 
     8.1.4 การแตงกายสุภาพ  
     8.1.5 ความเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ 

   8.2 สถานประกอบการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสถานที่ประกอบการ
ของสํานักงานบริการสาขา ไดแก  

8.2.1 ความสะอาดของสํานักงานบริการ 
8.2.2 ความสะดวกสบายในการรอใชบริการ 
8.2.3 เทคโนโลยีของสํานักงานบริการที่ทันสมัย 
8.2.4 สถานบริการที่จัดไวอยางเปนระเบียบ 
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 8.3 กระบวนการดําเนินการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกระบวนการ
ดําเนินงาน ในการใหบริการสํานักงานบริการสาขา ไดแก  

  8.3.1 ขั้นตอนในการบริการรวดเร็ว 
  8.3.2 ขั้นตอนการใหบริการที่มีระบบ  
  8.3.3 ความยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี 
  8.3.4 การใหบริการตรงตอเวลา เชน การนัดรับเครื่อง การเปดใชงาน เปนตน 

8.4 ประเภทการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจในบริการของสาขา ไดแก  
8.4.1 การใหบริการชําระเงินตามปกติ 
8.4.2 การเปลี่ยนแปลงทะเบียน (โอนเปลี่ยนเจาของ เปลี่ยนแปลงหมายเลข 

ระงับใชบริการ เปลี่ยนแปลงสถานที่สงใบแจงหน้ี เปลี่ยนแปลงวิธีการชําระ
เงิน เปนตน)  

8.4.3 การขอขอมูลสินคาหรือบริการ 
8.4.4 บริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม  
8.4.5 บริการตรวจสภาพ ซอมแซมเครื่องโทรศัพท  
8.4.6 บริการเครื่องสํารองซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง 
8.4.5 บริการดูแลรักษาซอม เปลี่ยนอะไหลฟรี  

9.   แนวโนมพฤติกรรมและการบอกตอในอนาคต หมายถึง คะแนนที่ไดจากการวัด
ความพรอมในการตัดสินใจของลูกคา วามีแนวโนมในดานบวกหรือลบ ในการใชบริการและการบอก
ตอในอนาคตของลูกคา 
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พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เ ล ส  มั ล ติ มี เ ดี ย  จํ า กั ด )  ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัยในเรื่อง   พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยกําหนดตัวแปรอิสระ และตัวแปรตามเพื่อเปนเครื่องมือในการดําเนินงานวิจัย
และเปนแนวทางในการคนหาคําตอบแนวคิดในการวิจัยดังตอไปน้ี 

 
  ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
 (Independent Variables)    (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 
 
  

ขอมูลดานประชากรศาสตร 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดบุคคลตอเดือน 
6. ระยะเวลาการเปนลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช  (บริษทั ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ในดานตาง ๆ  

1. ดานบุคลากรบริการลูกคา 
2. ดานสถานประกอบการ 

3. ดานกระบวนการดําเนินงาน 

4. ประเภทการใหบริการ 

 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคาที่ใช
บริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลือ่นที่ฮัทช  
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สมมติฐานการศึกษาวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้มีสมมติฐาน ดังนี้ 

1. ลูกคาที่มีปจจัยดานประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
สํานักงาน  

3. พฤติกรรมการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน 
ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใช
บริการ 

4. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ 
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 บทที่ 2  

    เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การศึกษาเรื่อง  “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการ

สาขา บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ จัยจะ
ทําการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

1. ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับ พฤติกรรมผูบริโภค 
2. ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในงานบริการ 
3. ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับ การใหบริการ 
4. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ขอมูลทั่วไป

เกี่ยวกับสํานักงานบริการสาขาของ ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด  
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎี และแนวความคิดเก่ียวกับ พฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539:25) ไดกลาวถึง พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching)  การซื้อ (Purchasing)  การใช (Using) 
การประเมินผล (Evaluating)  และการใชจาย (Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะ
ตอบสนองความตองการของเขา (Schiffman and Kanuk. 1994:7) หรืออาจหมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อทําการประเมินผล (Evaluating)  การจัดหา 
(Acquiring)  การใช (Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกับสินคาและบริการ (Engel, 
Backwell andMiniard. 1993:5) 
 ธงชัย สันติวงษ (2515:15) ไดใหความหมายของ “พฤติกรรมผูบริโภค” วาเปนการกระทํา
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซึ่งสินคาและบริการ ทั้งน้ี
หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว และเปนสิ่งที่มีสวนในการกําหนดใหเกิดการ
กระทําดังกลาว 
 ศุภร เสรีรัตน (2540:19) ไดกลาวถึง พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผานการ
แลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว โดยบุคคลท่ีจะถือวาเปน
ผูบริโภคในที่นี้คือบุคคลผูซึ่งมีสิทธิในการไดมาและใชไปซ่ึงสินคาและบริการที่ไดมีการเสนอขายโดย
สถาบันทางการตลาด 
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 พิบูล ทีปะปาล (2535: 40) ไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภควา โดยกอนที่มนุษยจะแสดง
พฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา มักจะมีมูลเหตุที่จะทําใหเกิดพฤติกรรมเสียกอน ซึ่งมูลเหตุ 
ดังกลาวอาจเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of Behavior) และกระบวนการของ
พฤติกรรมมนษุยมีลักษณะคลายกัน 3ประการ (Leavitt. 1964:12) ดังนี้ 

1. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดตองอาศัยเหตุทําใหเกิด (Behavior is caused) ซึ่งหมายความวา
การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด
และสิ่งเปนสาเหตุก็คือความตองการที่เกิดขึ้นในตวัคนนั้นเอง 

2. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน (Behavior is movtivated) นั่น
คือเม่ือเรามีความตองการเกิดขึ้นแลว กป็รารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการนั้นจน
กลายเปนแรงกระตุนหรือแรงจูงใจใหบุคคลแสดงพฤตกิรรมตางๆเพือ่ตอบสนองความ
ตองการที่เกิดขึ้น 

3. พฤติกรรมทีเ่กิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is goal-directed) ซึ่งหมายความ
วาการที่คนเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดย
ปราศจากจุดมุงหมายหรือไรทิศทางตรงกันขามกลับมุงสูเปาหมายที่แนนอน เพ่ือให
บรรลุสําเร็จแหงความตองการของตน 

อยางไรก็ตาม แมวากระบวนการของพฤติกรรมของคนจะมีลักษณะคลายๆกัน แตรูปแบบ
ของพฤติกรรมของคนที่แสดงออกในเหตุการณตางๆมีลักษณะแตกตางกันไป ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมา
จากปจจัยตางๆ ทั้งปจจัยภายใน อันไดแกตัวบุคคล และปจจัยภายนอก ซึ่งไดแกสภาพสิ่งแวดลอม
ตางๆ ที่เกี่ยวของหรือผูกพันกับตวับุคคล ปจจัยตางๆเหลานี้มีผลกระทบตอการตดัสินใจของบุคคล
ทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาตางๆกัน โดยแบบจําลองที่แสดงถึงการเกิดพฤติกรรมผูบริโภค  
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แสดงภาพดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แบบจําลองการเกิดพฤตกิรรมผูบริโภค 
ที่มา : พิบูล ทีปะปาล (2543). การบริหารการตลาด  : ยุคใหมในศตวรรษที ่21: หนา 110 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวกระตุน 
ประสบการณ
และขอมูลที่
เก็บสะสม 

ปจจัยพ้ืนฐาน 
 
- ความตองการ 
- แรงจูงใจ 
- บุคลิกภาพ 
- การรู 

การตัดสินใจซื้อ  
 
- ซื้อ หรือไมซื้อ 
- ซื้ออะไร 
- เมื่อไหร 
- การรับรู 
- ที่ไหน  
- วิธีใด 

ผลลัพธที่ได 
 
 

พอใจ 
หรือ ไมพอใจ 

อิทธิพลของ
สิ่งแวดลอม 
- ครอบครัว 
- สังคม    
- วัฒนธรรม 
- รายได 
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แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) (ศิริวรรณ เสรีรัตน 2539) 

เปนการศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่ง
กระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได 

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนอง
ของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเริ่มตน
ของแบบจําลองนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) ดังน้ันแบบจําลองนี้จึงอาจเรียกวาทฤษฎีเอส-อาร (S-R Theory) โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ (ผูบริโภค) [Model of buyer (consumer) behavior]  
      และปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factor influencing consumers  
      Buying behavior) 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 198 

Buyer’s Black Box 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

(Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุนทางการ
ตลาด 

ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ 
(Other Stimuli) 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริม

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม  ฯลฯ 

การตอบสนองของ
ผูซื้อ 

การเลือก
ผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิด

ของผูซื้อ 
(Buyer’s 

ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s 

ปจจัยดานสังคม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) 
ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ  

การรับรูปญหา (Problem recognition) 
การคนหาขอมูล (Information search) 
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of 
alternatives) 
การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
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1.สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 

และส่ิงกระตุนภายนอกรางกาย (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุน
ภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อ
สินคา (Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลหรือใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยาไดก็ได 

2.กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมทราบไดจึงตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

3.การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในเรื่องการเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตรา
สินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ และการเลือกปริมาณการซื้อ 

พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีแรงจูงใจ ซึ่งหมายถึง ความตองการที่ไดรับการกระตุน
จากภายในตัวบุคคลที่ตองการแสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมที่มีเปาหมาย นักการตลาดตอง
ศึกษาถึงแรงจูงใจที่เกิดขึ้นภายในตัวมนุษย ซึ่งถือวาเปนความตองการของมนุษยอันประกอบดวย
ความตองการทางรางกายและความตองการดานจิตวิทยาตางๆ ความตองการเหลานี้ ทําใหเกิด
แรงจูงใจที่จะหาสินคามาบําบัดความตองการของตน นักจิตวิทยาไดเสนอทฤษฎกีารจูงใจที่มีชื่อเสียง
มาก คือ ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว 

 
ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory of motivation) 

ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวมีขอสมมุติขั้นพื้นฐานดังน้ี (1) มนุษยมีความตองการหลาย
ประการและเปนความตองการที่ไมมีที่สิ้นสุด (2) ความตองการจะมีความสําคัญแตกตางกัน มนุษย
จึงสามารถจะลําดับความสําคญัของความตองการได (Hierachy of needs) (3) บุคคลจะแสวงหา
ความตองการที่สําคัญที่สุดหรือสําคัญมากกวากอน (4) เม่ือบุคคลไดสิ่งที่ตองการบําบัดความ
ตองการของตนแลวความจําเปนในสิ่งน้ันจะหมดไป (5) บุคคลจะตองสนใจในความตองการสําคัญ
รองลงมาอยางอ่ืนตอไปตามทฤษฎีของมาสโลว ไดจัดประเภทความตองการตามความสําคัญ
ออกเปน 5 ระดับจากต่ําไปสูง ดังนี้ 

1. ความตองการของรางกาย (Physiological need) เปนความตองการพื้นฐานเพื่อความ
อยูรอด เชน อาหาร อากาศ น้ําดื่ม ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการการพักผอน 
และความตองการทางเพศ 

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety need) เปนความตองการที่เหนือกวาความ
ตองการเพื่อความอยูรอด ซ่ึงมนุษยตองการเพิ่มความตองการในระดับสูงขึ้น เชน ตองการความ
ม่ันคงในการทํางาน ความตองการไดรับการปกปองคุมครอง ความตองการความปลอดภัยจาก
อันตรายตางๆ เปนตน 



   17 

3. ความตองการความรักและการยอมรับ (Love and belongingness need) เชนความ
ตองการทั้งในแงของการใหและการไดรับซ่ึงความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความ
ตองการใหไดรับการยอมรับ เปนตน สินคาที่สามารถสนองความตองการนี้ไดแก ของขวัญ ส.ค.ส. 
เครื่องแบบ ดอกกุหลาบ ฯลฯ 

4. ความตองการความนับถือ (ความยกยอง) และสถานะจากสังคม (Esteem and status 
need) เปนความพยายามที่จะใหมีความสัมพันธระดับสูงกับบุคคลอื่น เชน ความตองการใหไดรับ
การเคารพนับถือ ความสําเร็จ ความรู มีศักดิ์ศรี ความสามารถ ฐานะดีในสังคม และมีชื่อเสียงใน
สังคม สินคาที่สนองความตองการในดานนี้ไดแก บานหรูหรา รถยนตราคาแพง แหวนเพชร 
เฟอรนิเจอรราคาแพง ฯลฯ 

5. ความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization need) เปนความ
ตองการสูงสุดของแตละบุคคล ซึ่งถาบุคคลใดสามารถบรรลุความตองการในขั้นน้ีไดก็จะไดรับการยก
ยองเปนบุคคลพิเศษ เชนความตองการ ที่จะเกิดจากความสามารถทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
นักรองหรือนักแสดงที่มีชื่อเสียง เปนตน สินคาที่สามารถสนองความตองการในขอน้ีไดแก ล็อตเตอรี่ 
ศัลยกรรมตกแตง เครื่องสําอาง ปริญญาบัตร ฯลฯ 

นักการตลาดจะตองพยายามศึกษาถึงความตองการในแตละขั้นตอนของมนุษย บริษัท
พิจารณาวาผลิตภัณฑของบริษัทสามารถสนองความตองการอะไรบางแลวใชเครื่องมือการตลาด
ตางๆ เพ่ือจูงใจใหผูบริโภคเกิดความตองการในผลิตภัณฑของบริษัท 

 
ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการของ
ผูบริโภคทางดานตางๆ และเพ่ือที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม 

เม่ือผูซื้อไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือสิ่งกระตุนอ่ืนๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของ
ผูซื้อซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดก็คือ 
คนหาวาลักษณะของผูซื้อและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลสิ่งใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อ
ที่เปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับนักการตลาดคือ ทราบความตองการและลักษณะของลูกคา 
เพ่ือที่จะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ ใหกระตุนและสามารถสนองความตองการของผูซื้อที่เปน
เปาหมายไดถูกตอง 

ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล 
และปจจัยทางจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ภาพประกอบ 4 ลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (เสรี วงษมนฑา 2542) เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ
และการใชของผูบริโภค คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws และ 1H เพ่ือคนหา
คําตอบ 7 ประการหรือ 70s รายละเอียดแสดงในตารางดังนี้ 
 
 
 
 

ผูซื้อ 

1.ปจจัยทางวัฒนธรรม 
- วัฒนธรรม 
- วัฒนธรรมยอย 
- ชั้นของสังคม 

3. ปจจัยสวนของ
บุคคล 

- อายุ 
- ขั้นตอนวงจรชีวติ

ครอบครัว 
- อาชีพ 
- ภาวะเศรษฐกจิ 
- รูปแบบการ

ดํารงชีวิต 

2. ปจจัยทางสังคม 
- กลุมอิทธิพล 
- ครอบครัว 
- บทบาทและสถานะ 

4. ปจจัยทางจิตวิทยา 
- การจูงใจ 
- การรับรู 
- การเรียนรู  
- ความเชื่อและ

ทัศนคต ิ
- บุคลิกภาพ 
- แนวคิดของตนเอง  



   19 

 
ภาพประกอบ  5 คําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค 
 

คําถาม 6Ws และ 1H คําตอบทีต่องการทราบ (70s) 
1.who constitutes the market?  
   ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
 

Occupants ลักษณะของผูบริโภคทางดาน 
1.ประชากรศาสตร 2.ภูมิศาสตร 
3.จิตวิทยา  4.พฤติกรรม 

2.What does the market buy?  
   ผูบริโภคตองการซื้ออะไร 

Objects สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
1.คุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
2.องคประกอบของผลิตภัณฑ 

3.Why does the market buy? 
ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ  

Objectives เพ่ือสนองความตองการของเขา  
ไมวาจะเปนดานรางกายหรือจิตวิทยา 
      

4.Who participates in the buying? 
   ใครมีสวนรวมในการตัดสนิใจซื้อ  

Organizations บทบาทของกลุมผูมีอิทธิพล 
1.ผูริเริ่ม 2.ผูมีอิทธิพล 3.ผูซื้อ 4.ผูใช 
 

5.How does the market buy?  
ผูบริโภคซ้ืออยางไร  

Operations ขัน้ตอนในการ 
ตัดสินใจซื้อ 
1.การรับรูปญหา           2.การคนหาขอมูล 
3.การประเมินทางเลือก   4.ตัดสินใจซื้อ        
5.ความรูสึกหลังการซื้อ 

6.When does the market buy?  
   ผูบริโภคซ้ือเม่ือไร  

Occasions โอกาสในการซื้อ เชน ชวงใดของ 
เดือนชวงใดของวันโอกาสพิเศษ หรือ 
เทศกาลตางๆ 

7.Where does the market buy? 
  ผูบริโภคซ้ือที่ไหน 

ชองทางหรือแหลงที่ซื้อ เชน หางสรรพสินคา 
ซุปเปอรมารเก็ตรานขายของชําสยามสแควร 

 
ภาพประกอบ 5 ตารางแสดง 7 คําถาม (6Ws และ 1H) 

ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  (2546).  การบริหารการตลาดยุคใหม :  194. 
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ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในงานบริการ (The Customer’s Satisfaction) 
 เพอรสัน (Person 1993:14) ไดใหความหมายวา ”ความพึงพอใจของลูกคาวา คือการที่
สินคาหรือบริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ
เม่ือน้ันการซื้อหรือการใชบริการที่เพ่ิมมากขึ้น และบอยครั้งขึ้น โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 
 และจากผลการสํารวจในอเมรกิา ในป ค.ศ. 1985 ของ The White House Office of 
Consumer Affairs (2539:23) ไดสรุปวา “96% ของลูกคาที่ไมพอใจ หรือไมสบอารมณกับการ
ใหบริการที่กระดาง ไรมารยาท ไมเคยเอยปากบนออกมาเลย แต 90% ของลูกคาที่ไมพอใจเหลานั้น  
หรือซ้ือสินคาที่นั่นอีก นอกจากนี้ แตละคนที่ไมพอใจ มักจะเลาความไมพอใจของเขาใหเพ่ือนสนิท 
มิตรสหาย หรือญาติพ่ีนองของเขาอีกอยางนอย 9 คน ยิ่งกวานี้ยังพบวา 13% ของผูที่ไมพอใจ จะ
บอกกลาวความไมพอใจของตนแกคนอ่ืนๆ อีกมากกวา 20คน ขึ้นไป 
 วารา (Vara 1992:139-142) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจในงานบริการของลูกคา คือ 
“ความยึดม่ัน และเช่ือถือไดของบริษัทผูใหบริการในการนําสงสินคา และบริการ ที่เต็มเปยมไปดวย
ความตองการ และความคาดหวังของลูกคา” 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 6: Definition of Satisfaction 
 
ที่มา  :  Vavra Terry, G. (1992). Aftermarketing: How to keep customer for Life through    

ความคาดหวัง 
(Expectations) 

การสงมอบตาม
ความคาดหวังหรือ
เกินความคาดหวัง

ไมมีคุณภาพ ไม
พึงพอใจ 

มีคุณภาพ พึง
พอใจ 

การรับรูในส่ิงที่สงมอบ 
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       Relationship Marketing. New York:  New York.  
 และหากมีการสอบถามลูกคาวา พวกเขารูสึกพึงพอใจไดอยางไรบาง คําตอบสวนใหญที่จะ
ไดรับคือ การไดรับการจัดสงสินคา และบริการอยางตอเน่ือง และพอดีกับความตองการ และความ
คาดหวังของลูกคา ซึ่งไมไดเปนเร่ืองของความรูสึกนึกคิดเทานั้น แตรวมถึงเร่ืองของความสัมพันธ
ดวย และมีความเกี่ยวเน่ืองกับความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคาดวย การจะจัดสินคา หรือ
บริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดนั้นตองผานกระบวนการในการทําความเขาใจในความคาดหวัง
ของลูกคากอนเสมอ Vavra (1992) จึงไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาจะมีขอบเขตเทาๆกับ
ความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเม่ือมีผลประโยชนที่เปนจริง (Actual Benefit)  เกิดขึ้นแกลูกคา 
ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาไดเปนเร่ืองที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดมคติ
เทานั้น สวนปญหาของบริษัท คือ จะสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไร 
โดยมีตองมีการเพิ่มทุนมากจนเกินไป มีคํากลาวหนึ่งกลาววา “ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็ยิ่งมีความพึง
พอใจนอยลงเทานั้น” แตปรากฎวามีทฤษฎีทางจิตวิทยา 2 ทฤษฎี ที่Varva (1992,141-142) ยกมา
กลาวโตแยงคํากลาวนี้ไวดังนี้ 
 
ทฤษฎีความคงที่ (Consistency Theory) 
 ไดอธิบายไววา “หากลูกคามีความคาดหวังสูงมาก พวกเขาก็จะยิ่งทํางานมากขึ้น 
เพ่ือที่จะใหไดมาซึ่งความพอใจ (สามารถบรรลุความคาดหวังน้ันได) แตในขณะเดียวกันก็จะ
พยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมคงที่ เชนการไดรับการจัดสงสินคาที่ไมสมํ่าเสมอ จากสิ่งน้ีบงบองวาผูจะ
ทําการตลาดไมจําเปนตองพะวงเกี่ยวกับเรื่องของการใหคําม่ันสัญญามากจนเกินไป (Over 
promising) เพราะยิ่งลูกคามีความคาดหวังมากเทาไร พวกเขาก็จะพยายาม (ดวยตนเอง) ในการที่
จะเติมเต็มความคาดหวังของตนเองจนเกิดความพึงพอใจได 
 อรวรรณ ปลันธนโอวาท (2537:38-39) ไดกลาวถึง ทฤษฎีความสอดคลอง (Consistency 
theories) หรือ ทฤษฎีความสมดุล (Balance Theories) ในการรับรูกับการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจวา 
“คนไมไดรับรูความเปนไปตางๆ ในโลกอยางสิ่งเราที่ไมไดเกี่ยวของกัน เม่ือคนๆ หน่ึงรับรูสิ่งเราสิ่ง
ใหม เขาจะโยงมันเขากับกรอบอางอิงเดิม สมองจะพยายามขจัดความไมสอดคลองตองกันภายใน
การรับรูของมนุษย (Internal Incomsistencies) ใหมากที่สุด แลวจะพยายามสรางกรอบอางอิงใหมี
ความสมดุลเกิดขึ้นใหอารมณ (Emotions) การู (Cognitions) และพฤติกรรม (Actions) เปนไปทาง
เดียวกัน 
 
ทฤษฎีการปรับตัวใหกลมกลืน และความขัดแยง (Assimilation and Contrast) 
 ทฤษฎีนี้ จะมองลูกคาวาเปนผูมีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองของความคาดหวัง โดย
เปนความคาดหวังแบบเกินจริง (Exaggerating) หรือขัดแยงกันแบบขั้นต่ําที่สุด (Minimizing) หรือ
ปรับตัวใหกลมกลืน กลาวคือในความคาดหวังแบบเกินจริง ยิ่งนักการตลาดเขาไปเกี่ยวของกับลูกคา
มากเทาไร ดูเหมือนวาลูกคาก็จะยิ่งมีความตองการที่จะไดรับความพึงพอใจใหมากกวาระดับที่ลูกคา
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คาดหวังเสมอ แตในความขัดแยงขั้นต่ําสุด หากนักการตลาดเขาไปเกี่ยวของกับลูกคานอย สิ่งที่
เกิดขึ้น คือความไมพอใจของลูกคาในระดับที่ต่ําดวย 
 วารา (Vavra 1992:141-142) จึงมีความคิดเห็นโดยสรุปวา “ความพึงพอใจของลูกคาเปน
เร่ืองที่สลับซับซอนมากสิ่งสําคัญก็คือ ผูทําการตลาดตองรูจริงเกี่ยวกับสินคา หรือบริการของบริษัท 
รวมทั้งกระบวนการที่ลูกคาจะหาซื้อสินคา หรือบริการนั้นได หากตองการผลิตสินคาที่มีคุณภาพ
ตองการใหลูกคานั้นเปนลูกคาประจํา และตอเนื่อง รวมทั้งตองการใหลูกคามีการบอกเลาตอไปยัง
ลูกคาอ่ืน ผูทําการตลาดตองมีการติดตอสื่อสารกับลูกคาอยางตอเน่ือง และลูกคาที่มีความพึงพอใจ
จะมีการบอกตอถึงความพึงพอใจในสินคา และบริการนั้นๆ ใหแกเพ่ือนอยางนอย 4-5คน เชนกัน แต
ลูกคาที่เกิดความไมพึงพอใจจะบอกตอถึงความไมพึงพอใจนั้นออกไปสูคนอ่ืนมากกวากลุมแรกอีก
เทาตัว” แสดงออกไดตามแผนการสรางความพึงพอใจใหลูกคาดังตอไปน้ี 

1. ตองมีความเขาใจระหวางความสัมพันธของลูกคา กับผูขายสินคา หรอืบริการ 
2. ตองมีจุดมุงหมายอยูที่ความพอใจของลูกคาอยางแทจริง ไมใชตองการแขงขันดาน

การตลาดอยางเดียวเทานั้น 
3. ตองมีการตรวจสอบอยูเสมอวาพนักงานของบริษัทไดรับรูผลกระทบการพึงพอใจของ

ลูกคาอยางไรบาง 
 
ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึง
พอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย 
เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมา
ใชบริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบ
ตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ 2534:15) 
 ยิ่งกวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึง
ความรูสึกอันดีตอบริษัท ลูกคาจะเกิดภาพลักษณะและความพึงพอใจที่ดีตอบริษัท ฉะนั้นพลัง
กาวหนาของบริษัททางหนึ่งจึงอยูที่การใหบริการประทับใจลูกคา ซึ่งทุกบริษัทจะใหความสนใจ
เพ่ือที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกร ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (ไทย
ประกันชีวิต จํากัด 2539:7) 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
 มิลเล็ต (millet 1954:397-400) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดจาก 

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือการใหบริการที่มีความยุติธรรม 
2. เสมอภาคและเสมอหนา ไมวาจะเปนใคร 
3. การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) คือการใหบริการตามลักษณะความ

จําเปนรีบดวน 
4. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือความตองการเพียงพอในดานสถานที่ 

บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 
6. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) คือการพัฒนางานบริการ

ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 
 ฟทซเกอราลด และ ดูรานท (Fitzgerald & Durant 1980:586) ไดใหความหมายเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจาก
การรับรู (Perceptions) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป
ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการ ตัดสิน 
(Judgement) ของบุคคลนั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

1. ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพบริการ 
2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 

 สวน เนลสันรีด และกันลาช (Nelson & Gundlach 1983:41) มีความเห็นวา ความพึงพอใจ
ของประชาชนหลังจากการพบปะกับพฤติกรรมการใหบริการ เปนระดับความพึงพอใจของประชาชน
ที่เกิดจากการรับบริการวา หลังจากไดรับการบริการจากเจาหนาที่ที่สามารถตอบสนอง ความ
ตองการหรือแกไขปญหา รวมทั้งลดปญหาและทําใหประชาชนเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 
 นักวิชาการของไทย เชน สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530:42) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจหลัง
การใหบริการของหนวยงานของรัฐ ในการศึกษาของเขาวา หมายถึงระดับผลที่ไดจากการพบปะ 
สอดคลองกับปญหาที่มีอยูหรือไม สงผลที่ดีและสรางความภูมิใจเพียงใด 
 
การวัดความพึงพอใจตอบริการ 
 จากที่กลาวมาแลวขางตนวา ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้น จะตอง
พิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการใน
มิติตางๆ ของแตละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจตอบริการ อาจจะกระทําไดหลายวิธี
ดังตอไปน้ี (สาโรช ไสยสมบัติ 2534:39) 
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1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยาแงพรหลายวิธีหน่ึงโดยการขอรอง
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดาน
ตางๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชนลักษณะการใหบริการ สถานที่ใหบริการ ระยะเวลาในการ
ใหบริการ พนักงานใหบริการ เปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพอใจของผูมาใชบริการ ซึ่ง
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิค และความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณ
ตอบคําถามใหตรงกบขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกตุ เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ โดย
วิธีการสังเกตุจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับบริการ
แลว เชน การสังเกตุกิริยา ทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการรับบริการ เปนตน การวัด
ความพึงพอใจโดยวิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จึงจะสามารถ
ประเมินถงึระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง 
 จะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดไดหลายวิธี 
ทั้งน้ีจะตองขึ้นอยูความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย 
จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธภาพเปนที่นาเชื่อถือได 
  
ปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

1. ดานพนักงานและการตอนรับ มีดังนี้ (ไทยประกันชีวิต 2539:9-10) 
1.1. มีความรูและรูรอบในเรื่องของสินคา บริการ ผูบริหาร โครงสรางขององคกร 

นโยบายขององคกร ขอมูลขาวสาร ขอมูลของลูกคา และการเปลี่ยนแปลงตางๆภายในองคกร 
โดยเฉพาะ งานในหนาที่ ที่ตองการศึกษาหาความรู เทคโนโลยีใหมๆ ที่กาวหนาตอไป ตองรูจักนํา
ความรูหรือประสบการณที่มีอยูมาประยุกตใชในการทํางาน 

1.2. มีบุคลิกภาพที่ดี มีความมั่นใจในตนเอง และมีความคลองตัว แสดงถึงความ
กระตือรือรน สุภาพ จริงใจ ดูเปนธรรมชาติ การแตงกายเรียบรอย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับ
กาลเทศะ เหลานี้ลวนทําใหบุคลิกของผูใหบริการนาชวนมอง นานิยมนับถือ นาเขาใกล และนา
ประทับใจตอผูมาทําการติดตอ 

1.3. รางกายแข็งแรง ทาทางคลองแคลว สุขภาพอนามัยเปนสวนประกอบที่สําคัญ ผูที่มี 
รางกายออนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยูเสมอ ยอมเปนอุปสรรคในการทํางานและการพัฒนา
ตนเอง ฉะนั้น การรวังรักษาสุขภาพใหสมบูรณแข็งแรงอยูเสมอจะมีผลทําใหจิตใจ สมอง สติปญญา 
สุขภาพจิตดีเปนปกติ การทํางานติดตอกับผูอ่ืนยอมเปนไปอยางราบรื่น 

1.4. มีจิตสํานึกในการตอนรับและบริการที่ดี ชอบใหบริการผูอ่ืน ยึดถือวาบุคคลอื่นหรือ
ผูมาติดตอถูกเสมอ ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและอยางตั้งใจ 
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1.5. ชอบชวยเหลือผู อ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู อ่ืนใหความ
ชวยเหลือ เม่ือผูอ่ืนมีปญหาทุกขรอน สามารถรับฟงปญหาดวยความเห็นอกเห็นใจอยางจริงจัง 

1.6. เปนคนชางสังเกตุ มีปฏิภาณดี แกไขปญหาเฉพาะหนาได การพบปะหรือ
ประจัญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูมาติดตอ ยอมมีโอกาสหรือแนวโนมที่จะปะทะคารมกันได 
ความมีปฏิภาณ ไหวพริบดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได จะชวยหลบหลีกมิใหโอกาสแบบนั้น
เกิดขึ้นได ประการสําคัญ ความมีปฏิภาณไหวพริบจะชวยเสริมบุคลิกภาพ  ความอะลุมอลวย และ
ความเขาใจซึ่งกันและกนัไดเปนอยางดี 

2.   ดานสถานที่ประกอบการ ลักษณะของสถานที่ ที่ใหบริการที่ดี (สุวัฒนา ในเจริญ 
2540:11) 

2.1. ทําเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัดในการเดินทาง 
2.2. สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ 
2.3. การจัดปายบอกหนวยงานที่ลูกคาจะเลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ 
2.4. สถานที่จอดรถสะดวกไมคับแคบจนเกินไป 

3.   ดานความสะดวกที่ไดรับ ลูกคาจะรูสึกประทับใจเม่ือ 
3.1. มีพนักงานที่คอยใหความสะดวกกับลูกคาเพียงพอ 
3.2. มีความทันสมัยของอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหบริการกับลูกคา 
3.3. การใหคําแนะนําและชี้แจงผลประโยชนที่ผูรับบริการควรจะไดรับ 
3.4. การใหความชวยเหลือเม่ือผูรับบริการไมเขาใจในบริการ 

4.   ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
4.1.  ความทันสมัยตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการและประโยชนของขอมูลที่ผูรับบริการ

จะไดรับ 
4.2.  การใหคําแนะนําตอบปญหาที่ถูกตองชัดเจน 
4.3.  การใหขอมูลที่เปนประโยชนตอลูกคารวมถึงรูปแบบการทําเสนอขอมูลที่งายไม

คลุมเครือเขาใจตอการฟง 
5.    ดานระยะเวลาในการดําเนินการ การบริการที่มีการดําเนินการที่ดี ไดแก 

      5.1ความรวดเร็วของการใหบริการในแตละครั้ง แตละเรื่อง 
      5.2การลดขั้นตอนหรืออนุโลมใหลูกคาในบางกรณี ลูกคาจะมีความรูสึกที่งายไมเสียเวลา 
      5.3การดําเนินการใหดานบริการตางๆ ที่ไมทําใหลูกคาเสียโอกาสหรือผลประโยชนที่จะ
ไดรับ 
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ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 สุมนา อยูโพธิ์ (2532) ไดใหความหมายของ “บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความ
พอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา” 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ที่บุคคลหนึ่งทํา
ใหหรอืสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น 
 การบริการ หมายถึง กระบวนการ/ กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากใหบริการไป
ยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ 
 มีนักบริหารงานบริการบางแหง จะสรรหาคําที่มีความหมายดีๆ จํานวนหนึ่งมารวมกัน โดย
มีอักษรตัวหนาตอกัน แลวอานไดวา Service พอดี 
 คณุลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดี มีดังนี้ (ชํานาญ ภูเอ่ียม 2537) 
 1.S=smilling & Sympathy : ยิ้มแยมและเอาใจใสเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของลูกคา 
 2.E=Early Response : ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทัน
ไดเอยปากเรียกหา 
 3.R=Respectful : แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4.V=Voluntariness manner : ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทํา
แบบเสียมิได 
 5.I=Image Enhancing : แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริม
ภาพพจนองคกรดวย 
 6.C=Courtesy : กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 7.E=Enthusiasm : มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ
มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 ความสําคัญของการบริการ (25) ไดกลาวถึงจุดสําคัญของการบริการ มีสาระสําคัญดังนี้ 
 1.ความตรงตอเวลา 
 2.การบริการที่ดีจะตองผูกใจคน 
 3.ความทันทีทันใด 
 4.สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ 
 5.การทําใหคนอ่ืนรูสึกชื่นชมตัวเอง 
 6.ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ 
 7.ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพ่ิมเติม 
 8. ตองมีการการรับประกัน 
 9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของลูกคา 
 10. ตองรักษาคําม่ันสัญญา 
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 11. ตองมีเวลาใหกับลูกคา 
 12. ตองมีความรวดเร็ว 
 13. ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับลูกคา 
 14. บริการที่ดีตองมีความสุภาพ 
 
สวนประกอบทางบริการ (Service Mix) 
1. กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-Service Factors) 
 1.1. ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท (Company Image) 
 1.2. ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability of Company) 
 1.3. คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of Service) 
 1.4. ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of Service) 
2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-Service Factors) 
 2.1. ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Conveniency) 
 2.2. ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ (Contectness) 
 2.3. กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy) 
 2.4. ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ (Carelessness) 
 2.5 ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะบริการ (Carefulness) 
 2.6. ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 
 2.7. ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของบริการ (Competence) 
3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post-service Factors) 
 3.1. ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ (Conformance to 
Customer Expectation) 
 3.2. ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of Service) 
 3.3. ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ (Consistency of Service Quality) 
 3.4. การปฎิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา (Complaint Handling) 
 3.5. ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น (Cost Effectiveness) (ไทยประกัน ชีวิต จํากัด. 
2539:7) 
 
การบริการที่มีคุณภาพ 
 การบริการลูกคา คือการปฎิบัติตอลูกคา เพ่ือใหลูกคาไดใชสินคาและบริการนั้น ๆ ตาม
ความตองการพรอมทั้งเกิดความพอใจ 
 จุดสําคัญที่สุดของการใหบริการ คือ การสรางความประทับใจใหแกผูที่มาติดตอกับองคกร 
หรือธุรกิจของเราเพราะลูกคาจะติดใจหรือไมนั้นขึ้นอยูกับบริการที่เราใหกับลูกคา สิ่งหนึ่งของ
จิตสํานึกในงานบริการที่ดีและมีคุณภาพ ดวยประสิทธิภาพของเราในฐานะผูใหบริการ คือ  
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1. ความรัก ความศรัทธาในตัวสินคาและองคกร 
2. มุงหมายที่จะทําหนาที่ของตนใหดีที่สุด 
3. ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบและมีสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา หรือผูมาติดตอ 
ปจจุบันน้ี บุคลากรทุกระดับขององคกรมีสวนสําคัญในการใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ 

ทั้งนี้จําเปนตองอาศัยทักษะและเทคนิคตาง ๆ ที่จะผูใจลูกคา ผูที่มาติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มา
ใชบริการเปนสําคัญ ซึ่งการใหบริการนั้นทําไดทั้งกอนการติดตอ ระหวางติดตอหรือภายหลังการ
ติดตอ ดวยเหตุนี้การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่ติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือ และเกิด
ภาพลักษณที่ดี 

หัวใจของการบริการนั้น ก็คือการใหความสะดวก การเขาใจ ทําตนเปนประโยชนโดยนํา 
ผลประโยชนเสนอใหแกลูกคาอยางกระตือรือรนและเต็มใจ โดยมิไดหวังสิ่งตอบแทน 

 
องคประกอบสําคัญในการบริการลูกคา  

1. ความรู (Knowledge) ความรอบรูในงานอาชีพ จะตองนําไปประยุกตใชใหถูกตองตาม
ภาระหนาที่ที่ตองปฎิบัติและรับผิดชอบ 

2. ทักษะ (Skill)จะตองฝกฝน ใหเกิดเปนความชํานาญ จนสามารถปฏิบัติไดอยาง
คลองแคลว 

3. ทัศนคติ (Attitude) มีทัศนคติที่ถูกตอง โดยจะตองเสริมสรางใหเกิดเปนความรูสึกที่ดี
และม่ันคงในตนเอง 

4. บุคลิกภาพ (Personality) ตองมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม ไดแก การแตงกายเรียบรอย
เหมาะสม ใบหนายิ้มแยมแจมใส วาจาสุภาพออนหวาน ออนนอม กระตือรือรน ใหความสนใจ ตั้งใจ
ดวยความเต็มใจ จริงใจ และมีความอดทน 

5. ความคิดสรางสรรค (Creative Thinking) มีความคิดสรางสรรคในงานบริการ เพ่ือ
พัฒนาการบริการใหถูกตองและเหนือความคาดหมาย โดยไมผิดจรรยาบรรณ และไมเกิดโทษตอ
ผูรับบริการ 

6. การพัฒนาตนเอง (Self Development) จะตองมีการพัฒนาตัวเองในดานตาง ๆ อยู
เสมอ ดวยวิธีการสังเกต/ จดจํา/ บันทึก/ อาน/ ฟง/ ถาม และการฝกอบรม (ไทยประกันชีวิต จํากัด. 
2539: 13) 
  ลูกคาแบงออกเปน 2 ประเภทคือ 
  6.1. ลูกคาภายใน 
  6.2. ลูกคาภายนอก 
 ลูกคาภายใน (Internal Customer) คือ พนักงานในหนวยงานใดก็ตามของบริษัท/ องคกร 
เดียวกันที่ตองติดตอประสานงานกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค/ ภารกิจของบริษัท 
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 การใหบริการลูกคาภายใน คือ การปฏิบัติงานหรือการประสานงานที่มีคุณภาพในระหวาง 
หนวยงานอยางมีอัธยาศัยไมตรี และทันเวลากับความตองการของลูกคาภายในและลูกคาภายนอก 
เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและภารกิจของบริษัท 
 ลูกคาภายนอก (External Customer) คือ กลุมบุคคลที่จะมาติดตอ มาใชบริการ หรือผูที่มา
ทําธุรกิจกับเรา 
 การใหบริการลูกคาภายนอก ขอใหเราปฏิบัติตอลูกคาทุกๆ คนอยางแขกผูมาเยี่ยมเยียนเรา
โดยเขามีวัตถุประสงคหรือความในใจติดมาดวย 
 
ศิลปะการใหบริการลูกคา  
 กุญแจสําคัญ 8 ดอก สูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่ใชบริการ คือ (ไทยประกัน
ชีวิต จํากัด. 2539:14) 
 1. เขาใจในความตองการของลูกคา ตองรูวาลูกคาตองการอะไร โดยการฟง การสอบถาม 
การสังเกต และจากสถิติขอมูลที่เคยใหบริการไปแลว 
 2. รูจักวิธีติดตอสื่อสารที่ดี โดยใชภาษาคําพูดที่ดี สุภาพ ชัดเจน เขาใจงาย และใชภาษา
ทาทาง ใบหนา น้ําเสียง ทาทาง 
 3. ความมีมารยาท คือการที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา 
 4. มีความรับผิดชอบ ตองมีความรับผิดชอบในการทํางาน และยังเปนการเพิ่มผลงานในการ
ทํางานอีกดวย 
 5. มีความสามารถรอบรู ผูใหบริการที่ดี จะตองมีความสามารถรอบรูตาง ๆ เพราะความรูทํา
ใหเกิดความเชื่อม่ันในการทํางาน เกิดทัศนคติ และขวัญกําลังใจที่ดี และมีการแนะนําในสิ่งที่เปน
ประโยชนกับลูกคาและเกิดการพัฒนาตนเองอยูเสมือ 
 6. มีความนาเชื่อถือ จะตองทําใหลูกคาเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ ดังน้ันผูที่มีหนาที่ในการ
ใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติของผูบริการที่ดีดวย 
 7. มีความนาไววางใจ ผูใหบริการตองเปนคนที่นาไววางใจ โดยใหความสนใจลูกคา รักษา
เวลา คําพูด และความลับของลูกคา มีความจริงใจในการใหความชวยเหลือและใหคําแนะนํา 
 8. มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะตองระวังรักษาสุขภาพรางกายใหสมบูรณ
ดีอยูเสมอ และเม่ือสุขภาพดีแลวสุขภาพจิตยอมจะดีตามมาดวย 
 สูตรสําเร็จในการบริการประกอบดวยสิ่งตอไปน้ี (ไทยประกันชีวิต จํากัด. 2539: 15) 

1. รวดเร็ว เพ่ือไมใหลูกคารอนาน 
2. รอบคอบ เพ่ือไมใหเกิดความผิดพลาด การสูญเสีย 
3. รอบรู เพ่ือใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันและสามารถตัดสินใจได 
4. เรียบรอย เพ่ือมาตรฐานและคุณภาพของงานบริการ 
5. รวมมือ ใหความรวมมือกับลูกคา เพ่ือแสดงความเอาใจใสเขาอยางแทจริง 
6. รับผิดชอบในปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกคา  
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วิธีปฏิบัติในการบริการที่ประสบความสําเร็จ 

1. ควรจัดสถานที่ใหสะอาด สะดวก เปนระเบียบ รวมทั้งการจัดวางเอกสารใหเปนที่เปนทาง
กอนที่ลูกคาจะเขามาติดตอ หรือในชวงเวลาที่เหมาะสม 

2. จัดเตรียมตนเองใหพรอมเสมอ ทั้งในเรื่องสุขภาพ อารมณ เครื่องแตงกายและบุคลิกภาพ 
3. เร่ิมงานตรงเวลา หรือาจเริ่มกอนเวลาก็ได ถาลูกคาสําคัญมารออยู และเลิกงานเมื่องาน

นั้นเสร็จเรียบรอยแลว 
สรุปไดวา การธุรกิจตางๆ จะประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด การบริการลูกคานับไดวา

เปน สวนหนึ่งที่มีความสําคัญยิ่ง การที่ลูกคามาติดตอเราและมาพรอมการบริการขอรับการบริการ
จากเรา แลวมี ความรูสึกประทับใจอยากใชบริการของเราอีก นั่นเปนสิ่งที่ผูประกอบธุรกิจหรือผู
ใหบริการปรารถนาเปนอยางยิ่ง จะเห็นวาเม่ือผลิตภัณฑดีเยี่ยม บริการดีเย่ียมแตถาไมมีมนุษย
สัมพันธก็ไมสามารถขายสินคาได ยิ่งเกิดการเปลี่ยนแปลงของโลกปจจุบันที่เราเรียกวา “ยุค
โลกาภิวัฒน” ที่เศรษฐกิจการเมืองและสังคม เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการ
แขงขันทางการตลาดของบรรดาบริษัทตาง ๆ สินคาใน แตละบริษัทสามารถคัดลอกหรือเลียนแบบ
ใหคุณภาพของสินคาทัดเทียมหรือใกลเคียงกันได ดังนั้น จึงตองหันมาใหความสําคัญในเรื่องของ
การใหบริการ เพราะการบริการที่ดีจะสนับสนุนใหเกิดการซื้อสินคาและซื้อบริการขึ้นโดยตรง 
สนับสนุนใหลูกคาเจาะจงซื้อสินคาตัวเดิม และสนใจที่จะซื้อสินคาตัวใหม และชักชวนให ผูอ่ืนซ้ือ
สนิคานั้นดวย 
 ยิ่งกวานั้น การใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคาแลว ยังยายถึง
ความรูสึก ความพึงพอใจอันดีตอบริษัท ลูกคาเกิดภาพลักษณที่ดีตอบริษัท พลังกาวหนาจึงอยูที่การ
ใหบริการ ที่ประทับใจลูกคา ซึ่งทุกบริษัทที่มีชื่อเสียงจะใหความสนใจจนกระทั่งมีการระบุนโยบายไว
อยางชัดเจนเกี่ยวกับการใหบริการที่ดีหรือการเอาใจใสลูกคา จึงกลาวไดวาลูกคาคือพระราชา ลูกคา
คือบุคคลสําคัญ 
 
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2540: 31-33) มีดังนี้ 
 บริการ (Service)  เปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแก
ลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนต โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 การจัดประเภทของธุรกิจบริการ 
 ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 

1. ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2. ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
3. เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานคา 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก 



   31 

ลักษณะของบริการและเครื่องมือการตลาด 
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได

กอนที่จะมีการซื้อ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวาง กฎเกณฑในการซื้อในแง
ของ สถานที่ ตวับุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอ สื่อสาร สัญลักษณและราคา สิ่งเหลานี้เปน
สิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหแกผูซื้อ สามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น ไดแก 
สถานที่ (Place), บุคคล (People), เคร่ืองมือ (Equipment), วัสดุสื่อสาร(Communication Material), 
ราคา (Price), สัญลักษณ (Symbols) กลาวโดยสรุปคือ บริการนั้นไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา 
ดังนั้นผูใหบริการจะตองสรางภาพลักษณของบริการขึ้นมาใหได 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย 
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดเรื่องเวลา 

บอยครั้งที่ไมอาจจะแยกเรื่องบริการออกจากผูใหบริการได และการบริการบางอยาง การให
และการเลิกใหจะทําตอเน่ืองกันในโอกาสเดียว เชน บริการของ ทันตแพทย (การใหบริการตอง
ใหบริการตอลูกคาเดี๋ยวน้ันเลย) ซึ่งตางกับสินคาที่เม่ือถูกผลิตขึ้นมาแลวก็จะมีการเก็บรักษาสินคา 
แลวมีการกระจายสินคาผานคนกลางและบริโภคในขั้นสุดทาย แตการเสนอบริการเปนเรื่องงายกวา
มากเพราะ 

2.1. บริการไมตองมีสินคาคงคลัง 
2.2. บริการไมตองมีหองแสดงสินคา 
2.3. การลงทุนอาจนอยกวาการขายสินคาบางประเภท 

บางกรณีอาจตองใชตัวแทนเขามาเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูใหและผูใชบริการ เชน 
นายหนาประกันภัย ตัวแทนนี้เขามทําหนาที่เสริมการขายบริการซึ่งเปนของผูอ่ืน 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใครจะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ซึ่งทําใหบริการไมคอยไดมาตรฐาน หรือไดมาตรฐาน
เดียวกันไดยาก ดังน้ันผูซื้อบริการจะตองรูถึงความ ไมแนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะ
เลือกรับบริการ ในแงผูขายบริการตองมีการควบคุมคุณภาพการบริการโดย 

 3.1. คัดเลือกและอบรมพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีมาตรฐานในการใหบริการระดับ
เดียวกัน 

 3.2. กําหนดมาตรฐานการบริการขององคกร 
 3.3. ตรวจสอบความพอใจของลูกคา โดยใหลูกคาติชมได และนําขอติชมน้ันมา

ปรับปรุงแกไขใหดีขึ้น และพัฒนาสิ่งที่ดีอยูแลวใหดียิ่งขึ้นไปอีก 
4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเกบ็ไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถา

หากวาดีมานดของการบริการคงที่อยู การสูญเสียโอกาสของการขายบริการก็จะไมเกิด หรือเกิดนอย 
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แตถาดีมานดไมคงที่มีความผันผวนตลอดเวลา ซึ่งอาจจะเปนเพราะเปนสินคาที่ตองขึ้นอยูกับฤดูกาล 
ก็จะเกิดความเสี่ยงสําหรับผูขายบริการที่จะขายบริการไดไมเต็มที่ เชน โรงแรมตามสถานที่
ทองเที่ยวชายทะเล ถาเปนชวงฤดูรอนก็จะมีลูกคาเต็มหมด แตถาเปนฤดูหนาว ลูกคาก็จะไมมี 
ปลอยใหโรงแรมวาง ทําใหเสียรายไดไป 

 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 

ธุรกิจใหบริการจะใช สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4 p’s เชนเดียวกับสินคา 
ซึ่งประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product) (2) ราคา (Price) (3) การจัดจําหนาย (Place) (4) การ
สงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ิมเติม ซึ่ง
ประกอบดวย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 
การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตาง เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนอง
ลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการไขปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท (6) 
ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย
พยายาม สรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 
(7) มีกระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ
ลูกคา (Customer Satisfaction) 
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การบริการคุณภาพรวม 
(TQM)  โดยคํานึงถึง
ความพอใจของลูกคา 

(Customer’s satisfaction) 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร 
(Marketing tools for service) 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ  (2541).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา.  76. 

 
 
 การตลาดธุรกิจบริการตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) ซึ่งบริษัท
ตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการสื่อสาร
กับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) โดยสามารถให
รายละเอียด ดังนี้ 
 1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให

1.ผลิตภัณฑ 
(Product) 

7. กระบวนการ 
(Process)  

2. ราคา (Price) 

3. การจัดจําหนาย 
(Place) 

2.  การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

5. คน (People) 
หรือพนักงาน 
(Employees)  

6. การสรางและการ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical 
evidence and 
Presentation 
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การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกัน เปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 
 2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย  และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3. การตลาดที่สัมพันธกนัระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึงการสราง
คุณภาพ บริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไม
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณาดานตาง 
ๆ ดังน้ี (1) คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) (2) คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) 
(3) คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ (Search qualities) (4) คุณภาพดาน
ประสบการณ (Experience qualities) (5) คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) 
  
การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน 
 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสรางให
เห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขันสามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
 คุณภาพการใหบริการ (Service quality) สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของ
ธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคุแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะได
จากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะ
พอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ ที่เขา
ตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) ซึ่งโดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใช
เกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 1. บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งประกอบดวย 2 
ประการคือ (1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) (2) ลักษณะการใหบริการ
เสริม (Secondary service features) ไดแก บริการที่กิจการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการ
พ้ืนฐานทั่วไป 
 2. การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับ
บริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ แตถาบริการที่รับรูสูง
กวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใชบริการนั้นซํ้า 
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 3. ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัยสัญลักษณ 
(Symbols) หรือ ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและการ
สื่อสารการตลาดอื่น ๆ  
 4. ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป รวมถึงยังสามารถสรางความแตกตางใน
ดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา 
 
ความรูทั่วไปเกี่ยวกับ บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด  

  
เปนบริษัทที่เกิดจากการรวมทุนระหวาง บริษัท บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

(มีสัดสวนถือหุนในนาม ก.ส.ท. 32 % และถือหุนในนามของพนักงาน ก.ส.ท. 3 %) กับบริษัทฮัทชิ
สันไวรเลส มัลติมีเดีย โฮลด้ิง จํากัด (มีสัดสวนถือหุน 65 %) เปนบริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานสื่อสาร 
โทรคมนาคมทั้งในและระหวางประเทศ ไดดําเนินการจดทะเบียนจัดตั้งเปน บริษัทมหาชน เม่ือวันที 
14 สิงหาคม 2546 มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 10,000 ลานบาท 

บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ไดรับสัมปทานในการใหบริการทาง
การตลาด สําหรับใหบริการมัลติมีเดียไรสายแนวใหม (Wireless Multi Media) ดวยระบบมัลติมีเดีย
ไรสายความเร็วสูง CDMA 2000 1X รวมทั้งยังใหบริการเครือขายรวมระหวางประเทศ 
(International Roaming Service)  โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ DIGITAL CDMA ซึ่งบริการดังกลาว
ไดแก บริการเสียงและบริการแอพพลิเคชั่นขอมูลตางๆ เชน บริการสงขอความ (Short Messaging 
Service -SMS) บริการสงขอความแบบมัลติมีเดีย (Multimedia Messaging Service - MMS) การ
ดาวนโหลดริงโทน หรือรูปภาพ เปนตน โดยมุงเนนคุณภาพในการใหบริการเสริมและสินคาตางๆ 
เพ่ือใหผูใชบริการทุกทานไดรับประโยชนสูงสุดและพึงพอใจมากที่สุด 

การดําเนินการดานการตลาดโดยบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ซึ่งเปน
บริษัทรวมทุนระหวาง การสื่อสารแหงประเทศไทย สําหรับการดําเนินการวางระบบและดูแล
เครือขายสัญญาณนั้นรับผิดชอบโดย บริษัท บีเอฟเคที (ประเทศไทย) จํากัด (BFKT Thailand Co. 
Ltd) 

 บริษัท ฮัทชสิันไวรเลส มัลติมีเดีย โฮลดิ้ง จํากัด เปนบริษัทในเครือของ Hutchison 
Whampoa   ผูนําดานเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคมแบบครบวงจร คือ  
 1. ใหบริการเสียงและขอมูลผานระบบโทรศัพท 
 2. การใหบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน 
          3. อินเตอรเน็ท 
          4. โครงขายใยแกวนําแสง 
          5. บริการวิทยุติดตามตัว  
          6. วิทยุกระจายเสียง  
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ที่ตั้งบริษัท  ฮัทชิสัน ซเีอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  จํากัด  (สํานักงานใหญ) 
ที่ตั้ง :    1768  อาคารไทยซัมมิท ทาวเวอร  จํากัด  เพชรบุรีตัดใหม   บางกะป  หวยขวาง กรุงเทพ  
10310  
โทรศัพท  :   0-22521260, 0-26550711  
โทรสาร   :    0-22521104, 0-26550708 
Email address  :  contacthutch@hutch.co.th 
Website :  http://www.hutch.co.th  
 
ความหมายและจุดเดนของ   “Hutch Brand” 
 

                                        
 

โลโก Hutch มีลักษณะเปนรูปดาวสามแฉก (Triangle) และมีสี 6 สีคือ มวง น้ําเงิน เขียว 
เหลือง สม แดง ซึ่งมีลักษณะของเฉดสีที่เปลี่ยนสลับกันไป แสดงออกถึงความเคลื่อนไหวไมหยุดนิ่ง 
(Dynamic) และเปนโลโกที่มีมิติ (Three dimensions) มองดูแลวไมนาเบื่อ มีความสุนกสนาน และ
เต็มเปยมไปดวยพลังในสวนของรูปดาวสามแฉกหรือ Triangle นั้น มีความหมายที่ตองการสื่อให
ผูใชบริการไดรับรู 3 ประการคือ 1. Information 2. Communication 3. Entertainment โดย
ผูใชบริการ Hutch จะสามารถไดรับประโยชนดานขอมูลขาวสาร และสามารถใช Hutch เปน
เครื่องมือในการติดตอสื่อสารที่สะดวก รวดเร็ว รวมทั้งยังไดรับความบันเทิงตาง ๆ จาก Hutch อีก
ดวย 

สําหรับแนวความคิดหลักของ Hutch Brand นั้น เรามีสโลแกนวา The Natural Next Step.  
หมายความวา เราจะมอบบริการที่มีศักยภาพดีกวา  และทําใหผูใชบริการทุกคนพึงพอใจมากกวาที่
เปนอยู เราจะไมหยุดนิ่ง เราจะกาวไปขางหนา    แตไมไดไปไกลเกินเอ้ือมหรือเกินกวาที่คนทั่วไป
จะตามทัน เรายังคงอยูในโลกแหงความเปนจริง และยังคงทันสมัยไมหยุดนิ่ง เราจะสรางสรรควิถีท
ใหมที่นํามาซึ่งความสนุกสนานและประโยชนใชสอยในเวลาเดียวกัน (Enjoyment & Usefulness)   
นอกจากนั้นเราไมเพียงมีแนวคิดที่จะเลือกเฉพาะ 

ความสนุกอยางเดียว แตยังคงผสมผสานใหบริการของเรามีทั้งความสนุกและใชงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพดวย (Fun & Functionality)  
 
 

http://www.hutch.co.th/
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ความหมายของเทคโนโลยี CDMA  
CDMA คืออะไร 

CDMA ยอมาจากคําวา Code Division Multiple Access ซึ่งนิยมเรียกกันวา IS-95 แตชื่อ 
อยางเปนทางการคือ TIA/EIA-95B โดยมีบริษัท Qualcomm จาก Sandiago, California 
USA เปนผูพัฒนาระบบ โดยใช Spread Spectrum Technique ระบบ CDMA  เปนเทคโน 
โลยีที่ใชกับโทรศัพทเคลื่อนที่แบบหนึ่งซึ่ง ขอมูลที่สงออกมาจากสถานีฐานจะประกอบดวยขอมูลของ
ผูใชหลายคน ในระบบ CDMA นี้ผูใชแตละคนจะ ไดรับ code ชุดหนึ่งที่ไมเหมือนกับ code ของผูใช
คนอ่ืน เม่ือใช code ดังกลาวถอดรหัสสัญญาณจากสถานีฐานทําใหผูใชแตละคนไดรับขอมูลในสวน
ของตัวเองได 
ระบบ CDMA ของ Hutch มีลักษณะอยางไร 

CDMA2000 1x  เปนเทคโนโลยีที่พัฒนาจากระบบ CDMA เดิม โดยเพิ่มความสามารถใน
การรองรับผูใชโทรศัพทไดมากขึ้น และสามารถรองรับการรับสงขอมูลไดสูงสุดถึง  153 Kbps 
สามารถใหบริการระบบเสียง, บริการมัลติมีเดียและบริการสงผานขอมูลในระบบไรสายดวยความเร็ว
ที่สูงขึ้น เครื่องลูกขายของ CDMA2000 1X สามารถใชงานกับระบบ CDMA เดิมได  และเครื่องลูก
ขายของ CDMA เดิม  ก็สามารถใชงานกับ Network ของ CDMA2000 1X ไดเชนกันเพียงแตวาจะ
ใชงานไดแตเพียงบริการระบบเสียงเทานั้น  ระบบ CDMA2000 1X ยังสามารถอัพเกรดเพื่อเพ่ิม
ความเร็วไปไดอีกเปน CDMA2000 1x EV-DO และ CDMA2000 1x EV-DV ที่ใหบริการไดที่
ความเร็วสูงสุดถึง 2 Mbps 

เครื่องอุปกรณสื่อสารไรสายในระบบ CDMA2000 1X สามารถใหบริการระบบเสียงและ
แอพพลิเคชั่นรูปแบบใหมๆ เชน จอแสดงภาพสี การดาวนโหลดเกมส ริงโทนและกราฟฟก มีกลอง
ดิจิตอลที่สามารถถายรูปเพ่ือสงได  สามารถใชบริการขอมูลตางๆ เชน ขาวเกาะติดสถานการณ, 
บันเทิง, ขอมูลดานการเงิน, บริการดานการทองเท่ียวและบันเทิง หรือ แมกระทั่งตารางนัดหมาย
สวนตัว ในอนาคตอันใกลจะสามารถใชดาวนโหลดหรือสตรีมม่ิง เพลง mp3 หรือวีดิโอคลิปตางๆ  
การแสดงแผนที่ตั้งตางๆ ที่เครื่องลูกขายนั้นๆอยู รวมไปถึงการสื่อสารแบบอินเตอรแอคทีฟที่
สามารถสรางความสนุกสนานเพลิดเพลินและสมจริงมากขึ้น   

ระบบ CDMA2000 1X ของ Hutch จะใชงานที่ชวงความถี่ 800 MHz แบนด A โดยมีพ้ืนที่
ใหบริการในเขต 25 จังหวัดในภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคตะวันตก 
 
คุณสมบัติเดนและประโยชนที่ผูใชบริการ “Hutch” จะไดรับจากเทคโนโลยี CDMA 20001x 
ขอดีและจุดเดนของระบบ CDMA2000 1X 
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 รองรับการใชงานรับสงขอมูลดวยความเร็วสูงผานโครงขายไรสาย (สามารถรองรับ
ความเร็วสูงสุดไดถึง 153 kbps)เครือขาย CDMA2000 1x สามารถรองรับการรับสงขอมูลที่ความเร็ว
สูงสุดไดถึง 153 kbps  ณ. จุดที่มีสัญญาณดีเยี่ยมและมีผูใชบริการที่จุดเดียวกันในเวลาเดียวกัน
จํานวนไมมากเกินไป โดยทั่วไปแลวความเร็วเฉลี่ยในการรับสงขอมูลจะอยูที่ประมาณ 60-85 kbps  
ทั้งนี้ความเร็วในการรับสงขอมูลที่เครือขายสามารถรองรับไดนั้นเปรียบไดกับการมีทอสงขอมูลขนาด
ใหญ ความเร็วเฉลี่ยของขอมูลที่รับสงที่จะไดในแตละครั้งจะขึ้นกับชนิดและความสามารถของตนทาง
ของทอ (ในที่นี้คือเทอรมินอลหรืออุปกรณเครื่องลูกขาย ) ประเภทของบริการที่ใชและปริมาณของ
ขอมูลที่ตองการสงผานทอ  ปริมาณของทราฟฟคอ่ืนๆในทอ และ ขนาดของทอที่อยูถัดออกไปจาก
เครือขายเชน ขนาดทอในชวงตางๆบนอินเทอรเน็ท ตลอดจนความสามารถของ server ที่ปลายทาง 
 ประสิทธิภาพในการรองรับปริมาณผูใชงานที่มากกวา (Capacity) ลดปญหาขอจํากัด
ของการสื่อสารแบบไรสายในเรื่องของความจุ CDMA เปนเทคโนโลยีที่แกไขขอจํากัดของการสื่อสาร
แบบไรสายในเรื่องของความจุ เพราะระบบ CDMA จะลดขอมูลในการสงสัญญาณลงเมื่อผูใชไมมี
การพูด หรือหยุดพูด เม่ือไมมีขอมูลที่จะสงหรือมีนอย กําลังสงก็ลดลง สัญญาณรบกวนในระบบก็ลด
นอย ความยืดหยุนในรูปแบบการสงขอมูล (Radio Configuration) ทําให CDMA สามารถรองรับ
ผูใชบริการไดมากกวา และใชทรัพยากรไดดีกวาระบบอ่ืน (เม่ือเปรียบเทียบที่ความกวางชวง
สัญญาณที่เทากัน) 
  มีความปลอดภัย  (security) และความเปนสวนตัว (privacy)  ตลอดจนการทนทาน
ตอการรบกวน (ปองกันการ jamming) ดวยการเขารหัส (Coding)  ผูใชบริการสามารถมั่นใจได
วาทุกการติดตอสื่อสารและการรับสงขอมูลจะปลอดภัยและเปนสวนตัว และสามารถชวยปองกันผู
ลักลอบดักฟงหรือการนําหมายเลขไปใช เนื่องจากเทคโนโลยีการกระจายคลื่นทั่วยานความถี่ของ
ระบบซีดีเอ็มเอใหความปลอดภัยสูง ผูที่ลักลอบดักฟงการสนทนา จะไดยินแตเสียงสัญญาณที่ไมมี
ความหมายใดๆ  ในการถอดรหัสของระบบซีดีเอ็มเอนั้น ผูลักลอบดักฟงการสนทนาจะตองแยกรหัส
ถึง 4.4 ลานลานรหัสในชวงเวลาการสนทนานั้นๆ ซึ่งทําไดยากมาก 
 ใหความคมชัดและคุณภาพสัญญาณเสียงในการสนทนาสูง ลดเสียงรบกวนจาก
ภายนอกความคมชัดและคุณภาพของเสียงในการติดตอสื่อสารที่เหนือกวาดวยเทคโนโลยีการรวม
สัญญาณจากทิศทางตางๆ (Multi-path Advantage) เพ่ือใหไดสัญญาณที่เขม และหนาแนน โดย
ธรรมชาติสัญญาณวิทยุจะมีการสะทอนกับวัตถุโดยรอบ (ภูเขา, ตึก, สิ่งกอสราง, พ้ืนนํ้า) สัญญาณ
ตรง และสัญญาณสะทอนมักจะรบกวนกัน แตในเคร่ืองลูกขายระบบ CDMA จะใชชุดรับสัญญาณ
ภายในเครื่องถึง 3 ชุด ในการรับสัญญาณแตละครั้ง โดยเครื่องจะเลอืกประมวลสัญญาณที่ชัดเจน
ที่สุด รวมทั้งเทคนิคการประมวลสัญญาณเสียงเฉพาะตัวของระบบ ทําใหไดคุณภาพเสียงที่ดี การ
สนทนาชัดเจน และลดเสียงรบกวน 
 ระบบ CDMA ไมจําเปนตองใชกําลังสงสูง เพียงการใชกําลังสงเพียงเล็กนอย (0.2-0.3 
watts หรือ 200-300 mw) ก็สามารถสงสัญญาณไดอยางชัดเจน ทําใหประหยัดพลังงานและลดความ
เสี่ยงตอสุขภาพ นอกจากนี้ CDMA ยังมีการควบคุมกําลังสงที่ดีมาก ชวยใหการสงสัญญาณเปนไป
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อยางเหมาะสม ชวยใหสามารถใชงานแบตเตอรี่ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ระบบ CDMA จะใชวิธี 
Spreading signal คือสัญญาณเสียงถูกเปลี่ยนเปน Digital และ จะถูกขยาย (Spread) ดวยรหัส 
กอนที่จะสงออกอากาศ ขอดีของการ Spreading คือ สัญญาณจะถูกประมวลผลใหมีกําลังขยายมาก
ขึ้นเปนอยางมาก (เพ่ิมขึ้นถึง 21 dB) ทําใหไมจําเปนตองใชกําลังสูง กําลังสงเพียงเล็กนอยก็
สามารถสงสัญญาณได ทําใหประหยัดพลังงานและลดความเสี่ยงตอสุขภาพ นอกจากนี้ ยังมีการใช
เทคโนโลยีการประมวลสัญญาณเสียง และการตรวจสอบสัญญาณระหวางเครื่องลูกขายและสถานี
ฐานอยางตอเนื่อง และทําการควบคุมกําลังสง (Power control) เม่ือเครื่องลูกคายอยูใกลสถานีฐาน
หรือสัญญาณมีความชัดเจนมากก็จะถูกลดกําลังสง โดยการใชกําลังสงที่เหมาะสมเพียงพอกับการ
สื่อสาร ทําใหการรบกวนของสัญญาณลดลง ชวยใหการสงสัญญาณเปนไปอยางยืดหยุนในอัตราที่
เหมาะสม ผูใชบริการสามารถสนทนาไดนานขึ้น สิ้นเปลืองพลังงานของแบตเตอรี่นอยลง (ขณะใชใน
การสนทนาหรือรอรับสาย)  
 คุณสมบัติ Always on (หรือ always-connected) ในระบบ CDMA2000 1X ทําใหมือถือ 
CDMA, คอมพิวเตอร Notebook หรืออุปกรณ PDA ที่มี CDMA2000 1X  PC card เชื่อมตอกับ
เครือขายขอมูลแบบ packet service หรือ อินเตอรเน็ท ผาน CDMA2000 1X ไดตลอดเวลา ใหการ
ใชงานไมสะดุด และเชื่อมตอขอมูลไดอยางรวดเร็ว ไมตองเสียเวลา dialup เพ่ือตอเขาอินเตอรเน็ท
หรือขาดจากการเชื่อมตออินเตอรเน็ท 

 เสนทางการพัฒนาไปสู 3G ที่รวดเร็ว ราบรื่นและประหยัดตนทุนกวา 
 มีการใชเทคนิค Soft Handoff ชวยใหการใชงานขณะเคลื่อนที่ขามสถานีฐานเปนไป

อยางราบรื่นและลดปญหาสายหลุดการสงผานสัญญาณ (Handoff) บนเครือขาย CDMA ใน
บริเวณที่มีการเชื่อมตอระหวางสถานีฐาน เครื่องลูกคายจะทําการสงสัญญาณเชื่อมตอกับหลายๆ 
สถานีฐานพรอมกัน (Soft handoff) เพ่ือใหไดสัญญาณที่ชัดเจนที่สุด กอนที่จะเลือกสงผานสัญญาณ
ไปที่สถานีฐานที่มีสัญญาณชัดเจนที่สุด ตางจากระบบอื่นที่เชื่อมตอสัญญาณไดเพียงครั้งละสถานี
ฐาน (Hard Handoff) การมี Soft Handoff สามารถลดจํานวนครั้งและความถี่ของปญหาสายหลุด 
ลดการรบกวนของสัญญาณ ผูใชบริการจะไดรับการสื่อสารที่ราบรื่น ตอเนื่องไมสะดุด 
 
ปรัชญาหรือคานิยมรวมของ “Hutch” 
        Hutch Values ไมไดถูกสรางขึ้นมาเพียงเพราะเพื่อใหไดคําสวย ๆ เก ๆ งาย ๆ หรือเพียงแค
เปนขอความที่สื่อใหความเปนสาธารณชนทราบ แตเราไดสราง Values นี้ขึ้นมาเพราะสุดทายแลว ผู
ที่จะไดรับประโยชนที่แทจริงก็คือ พนักงานและลูกคาของเรา และในการดําเนินธุรกิจของเราก็ไดยึด 
Hutch Values ทั้ง 6 ประการนี้เปนหลักปฏิบัติ รวมทั้งบุคลากรของเราทุกคนก็ยึด Hutch Values 
เปนปรัชญาในการทํางาน เพ่ือสะทอนความเปน Hutch ดวยเชนกัน หากทุกคนปฏิบัติตนโดยยึด
ปรัชญาหรือ คานิยมทั้ง  6 ประ การที่กลาวมา ก็จะมีผลดีตอบรรยากาศในการทํางาน มีผลดีตอการ
พัฒนาสนิคาและบริการ และมีสวนเสริมสรางภาพพจนที่ดี  ตอ Hutch Brand รวมทั้งยังจะสงผลใน
ทางบวกตอลูกคาของเราดวยเชนกัน  Hutch Values ทั้ง 6 ประการ มีดังตอไปน้ี 
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1. Open 

1.1 Listen to others views and keep an open mind รับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืนอยูเสมอ 
1.2 Offer and welcome constructive feedback เต็มใจใหและยินดีรับขอติชม 
1.3 Take responsibility for your actions รับผิดชอบในการกระทําของตนเอง 
1.4 Share information freely but responsibly ใชวิจารณญาณในการแลกเปลี่ยนขอมูล  

ขาวสาร 
1.5 Be approachable for colleagues, customers suppliers and partners เปนมิตรกับ

เพ่ือนรวมงาน ลูกคา และผูที่เกี่ยวของ 
2. Simple 

2.1 Simplify processes and language. รวบรัดกระบวนการทํางาน และใชภาษาที่เขาใจ
งาย 

2.2 Be clear in your communication สื่อสารอยางชัดเจน 
2.3 Be concise, always ‘getting to the point’ “ตรงประเด็น” ไมออมคอม  
2.4 Focus on top priorities and use time effectively ลําดับความสําคัญของงานและ

บริหารเวลาอยางมีประสิทธภิาพ  
2.5 Make things easier for each other ใหความรวมมือซ่ึงกันและกัน 

3. Positive 
3.1 See the beneficial attributes of any situation มองโลกในแงดีในทุกสถานการณ 
3.2 Be forward looking and embrace change มองไปขางหนาและกลาเผชญิกบัความ

เปลี่ยนแปลง 
3.3 Be bold กลาแสดงความคิดเห็น 
3.4 Propose solutions, not issues. เสนอทางแกปญหา ไมใชแคโตแยง 
3.5 Demonstrate a ‘get it done’ attitude and plan for success เชื่อม่ันวา “ตองทําได” 

และวางแผนทํางานใหสําเร็จ 
4.  Creative  

4.1 Have the courage to step into the unknown กลาทําสิ่งใหม 
4.2 Challenge convention in a healthy way ทาทายในทางสรางสรรค  
4.3 Be imaginative with solutions and ideas ใชจินตนาการในการคิดและหาคําตอบ 
4.4 Push the boundaries of current thinking ไมยึดติดกับกรอบความคิดเดิม 
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4.5 Work with others to find the best solution for all รวมมือกันเพื่อประโยชนสูงสดุของ
สวนรวม 

5. Human 
5.1 Be aware of your shadow and work to be the best you can be.ทําสิ่งที่ถูกตองใหดี

ที่สุด 
5.2 Appreciate those around you. เห็นคุณคาของเพื่อนรวมงาน 
5.3 “Be here now” for others.“ใสใจ” เม่ือรวมงานกับผูอ่ืน 
5.4 Respect individuals and their differences.เคารพความคิดเห็นของผูอ่ืนและเปดใจรับ

สิ่งที่แตกตาง 
5.5 Learn from your mistakes เรียนรูจากความผิดพลาด 

6. Passionate 
6.1 Be enthusiastic in everything you do. ทําทุกสิ่งดวยความมุงม่ัน 
6.2 Enjoy work and have fun.สนุกกับการทาํงาน  
6.3 Work energetically to understand and deliver to customers.เขาใจลูกคาและ

ใหบริการดวยความกระตือรือรน 
6.4 Believe in our success. เชื่อม่ันในความสําเร็จขององคกร 
6.5 Champion the company vision เปนสวนสําคัญในการนําบริษัทไปสูจุดหมาย   

 
กลยุทธองคกร 

1.สรางความแตกตางในดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยการเปนผูนําล้ําหนาผูอ่ืนอยู 1 กาว
เสมอ 

2. นําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่คุมคาและหลากหลาย ตรงกับความตองการของผูบริโภค 
 
ทํางาน สไตลฮัทช   
 ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด กําลังเปดประตูตอนรบัเพ่ือนรวมงานใหม ไมวาคุณ
จะมาจากไหน ขอใหมีแคมุมมองในการทํางานที่แปลกใหมและทาทาย บวกความมุงม่ันที่มองไป
ขางหนาเสมอ ที่นี่ความคิดสรางสรรคของคุณจะไมถูกปดกั้น เพราะไอเดียใหมๆคือ สิ่งที่เรากาํลัง
มองหาเราเชื่อวาความสําเร็จไมไดเกิดจากการย่ําเดินอยูกับที ่ ถาคุณอยากทํางานในบรรยากาศที่
จรงิจังแตสนุกสนาน ที่นี่คือที่ที่คุณจะไดแสดงความสามารถของคุณอยางเต็มที ่

เปดกวางและรับฟง เรียบงายไมซับซอน มองโลกในแงดี มีความคิดสรางสรรค เขาใจตนเอง
และผูอ่ืน รักในสิ่งที่ทํา 6 แนวคิดนี้ คือปรัชญางายๆในการทําธุรกิจของเรา 

พื้นที่เครือขายใหบริการ  
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ระบบเครือขายของ Hutch ครอบคลุมทัว่ไทยทั้ง 76 จังหวัด โดย บรษิัท กสท. โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน)  หรือ แคท เทเลคอม และบรษิัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลตมีิเดีย จํากัด (ฮัทช) 
ไดประกาศใหบริการเชื่อมโยงเครือขาย CDMA ทั่วประเทศระหวางเขตพ้ืนทีใ่หบริการสวนภูมิภาค 
51 จังหวัดของ แคท เทเลคอม และเครือขาย CDMA ในเขตพ้ืนที่ 25 จังหวัดซึ่งมีฮัทชเปนผูทํา
การตลาด  

แคท เทเลคอม ไดติดตั้งสถานีฐาน (Base station) ของโครงขายระบบ CDMA เสร็จ
สมบูรณแลวกวา 1,600 สถานีฐาน ทั่วประเทศ สถานีฐานเหลานีถู้กเชื่อมตอเขากับโครงขายระบบ 
CDMA ในพ้ืนที่  25 จังหวัดกวา 1,084 สถานีฐาน และเสาสญัญาณนอกอาคาร (Outdoor site) 
รวมถึงการติดตั้งระบบสัณญาณภายในอาคารกวา 323 จุด (in-building) ซึ่งจะชวยเพ่ิมประสทิธิภาพ
การสื่อสารของลูกคาใหเปนไปไดอยางสะดวก ทัว่ถึง และครอบคลุมทัว่ทุกภาพของประเทศมาก
ยิ่งขึ้น  
 
สํานักงานสาขาของศูนยบริการฮัทช  

 เขตกรุงเทพมหานคร  รวมสาขาทั้งหมด 21 สาขา 
  
 ไทยซัมมิท ทาวเวอร  - เพชรบุรีตัดใหม ชั้น G 
 สยามสแควร – ซอย 4 
 ซีคอนสแควร   - ชั้น 2 
 เซ็นทรัล รัตนาธิเบศร –ชั้น 2 
 เซ็นทรัลลาดพราว – ชั้น 2 
 เซ็นทรัลบางนา – ชั้น 5 
 เซ็นทรัลปนเกลา – ชั้น 3 
 เซ็นทรัล รามอินทรา – ชั้น 3 
 เซ็นทรัล พระราม 2 – โซน IT 
 เดอะมอลล ทาพระ – ชั้น 1 
 เดอะมอลล งามวงศวาน – ชั้น 1 
 เดอะมอลล บางกะป – ชั้น 3 
 เดอะมอลล บางแค – ชั้น 1  
 เดอะมอลล 3 รามคําแหง  - ชั้น 2 

มาบุญครอง (MBK) – ชั้น 4 
 ยูไนเต็ด สีลม – ชั้น G 
 ฟวเจอรพารค รังสิต – ชั้น G 

ฟวเจอรพารค บางแค – ชั้น G 
 แฟชั่น ไอสแลนด – ชั้น 2 
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 อิมพีเรียลเวิรล สําโรง – ชั้น 1 
 กสท. แจงวัฒนะ 
 
 
 
 

สํานักงานสาขาของศูนยบริการฮัทช  
 เขตตางจังหวดั รวมทั้งสิ้น  16 สาขา 

 
 กาญจนบุรี - ใกลศูนยการคากนกกาญจน 
 จันทบุร ี– โรบินสัน ชั้น 1 
 ฉะเชิงเทรา - คารฟูร ชั้น 2 
 นครปฐม - บิ๊กซี นครปฐม ชั้น 2 
 ระยอง - บิ๊กซี ระยอง ชั้น 1 
 ระยอง - แหลมทอง ชั้น 2  
 สมุทรปราการ - บิ๊กซี บางพลี ชั้น 1  
 ชลบุร ี- แปซิฟคปารค ศรีราชา ชั้น 2 
 ชลบุรี – ในตวัเมือง ใกลหาง forum 
    พัทยา – ตดิธนาคารกสกิรไทย พัทยาใต 
 เพชรบุร ี- บิ๊กซี ชั้น G 

ราชบุรี - โรบินสัน ชั้น B1 
ลพบุรี - บิ๊กซ ีชั้น G 

 สระบุร ี– หางทวีกิจคอมเพล็กซ ชั้น 1 
 อยุธยา – อยุธยาปารค ชั้น G 
หัวหิน – วิลเลจ ชั้น 3 

 
 
งานบริการของสํานักงานบริการสาขา 

1. การใหบริการชําระเงิน (Bill Payment) อาทิเชน ชําระดวยเงินสด ชาํระดวยบตัรเครดิต 
ตอบริการ คืนเงินประกับเลขหมาย 

2. การเปลี่ยนแปลงทะเบียน (Priority Care Center) อาทิเชน สอบถามขอมูล เปดเลข
หมายใหม โอนเปลี่ยนเจาของ เปลี่ยนแปลงสถานที่สงใบแจงหนี้ เปลีย่นแปลงหมายเลข Sim Card 
เปลี่ยนแปลงวิธีการชําระคาบริการ ระงับใชบริการชั่วคราว  
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3. บริการสิทธิพิเศษ (Priority Card Center) เปนบริการโทรศัพททดแทนเครื่องเกาเบอร
เดิม คือ  บริการมือถือทดแทนเครื่องหาย บริการทดแทน Sim Card ที่หาย 

4. ตรวจสภาพเครื่อง (Inspection/ Repair) ใหบริการดูแลซอม และตรวจสภาพเครื่อง
โทรศัพทเคลือ่นที่ ดวยเครือ่งมือที่ทันสมัย และอะไหลที่ไดมาตราฐาน ดวยทีมชางและวศิวกร
ผูเชี่ยวชาญ ทีไ่ดรับอบรมจากผูผลิตโดยตรงสะดวกสบายดวยบริการอยางตอเนื่อง กับบริการเครื่อง
สํารองระหวางซอม 
 
ดําเนินการเกี่ยวกับงานบรกิารของสํานักงานบริการสาขา 

1. การจดทะเบียนลูกคาใหม หมายถึง การจดทะเบียนเลขหมายใหม กับเครื่องโทรศพัทใน
ระบบฮัทช  

1.1 เง่ือนไขการสมัคร 
1.1.1 เครื่องโทรศัพท ตองเปนเครื่องที่ถูกตองตามกฏหมาย และผานการนําเขา

ระบบแลว 
1.1.2 ผูจดทะเบียน ชื่อผูจดทะเบยีนจะตองเปนผูที่มีคุณสมบตัิสามารถจดทะเบียน

ไดตามระเบียนที่บริษทัฯ กําหนดไว  
1.1.3 เลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที ่เปนหมายเลขที่บรษิัทฯ กาํหนดตามที่ไดรับ

อนุมัติจากองคการโทรศัพท 
1.1.4 โปรโมชั่น เปนโปรโมชั่นตามที่บริษทัฯ กําหนดไว 

1.2 เง่ือนไขการใหบริการ กรณีสินคาเงินผอน ผูขายสามารถกําหนดวงเงินใชบริการได  
1.3 การขอจดทะเบียน ลูกคาสามารถติดตอขอซ้ือเครื่องโทรศัพท และขอใชบริการ

โทรศัพทเคลือ่นที่ไดที่สํานักบริการของบริษัทฯ  
1.4 เอกสารประกอบการจดทะเบียน 

1.4.1 แบบฟอรมคําขอเชาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตามทีบ่ริษัทฯ กําหนด  
1.4.2 เอกสารประกอบการจดทะเบียนตามระเบยีน บริษัทฯ  

1.5 ขั้นตอนการจดทะเบียน 
1.5.1 ตรวจความถกูตองของแบบฟอรมคําขอเชาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
1.5.2 ตรวจเอกสารประกอบตามระเบียบบริษทัฯ  
1.5.3 ดําเนินการจดทะเบียน  

2.  การนําเครือ่งเกามาจดทะเบียนใหม หมายถึง การนําเครื่องในระบบฮัทช มาจดทะเบียน
ใหม  

1.6 เง่ือนไขการสมัคร  
1.6.1 เครื่องโทรศัพทจะตองเปนเครื่องที่ถูกตองตามกฏหมาย และซื้อเครือ่งจาก

บริษัทฮัทช 
1.6.2 ผูจดทะเบียน จะตองมีคุณสมบัติตามที่ระเบียบบริษัทฯ กําหนดไว  
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1.6.3 ลูกคาจะถูกจํากัดวงเงินการใช  
1.7 การขอจดทะเบียน ลูกคาสามารถติดตอขอนําเครื่องเกามาจดทะเบียนใหมไดที่

สํานักงานบริการของบริษทัฯ  
1.8 เอกสารประกอบการจดทะเบียน 

1.8.1 แบบฟอรมคําขอเชาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตามทีบ่ริษัทฯ กําหนด 
1.8.2 เอกสารประกอบการจดทะเบียน ตามบรษิัทฯ กําหนด 

1.9 คาธรรมเนียม 
1.10 ขั้นตอนการจดทะเบียน  

1.10.1 ตรวจสอบความถูกตองของแบบฟอรมคําขอเชาใชบรกิารโทรศัพทเคลื่อนที่  
1.10.2 ตรวจเอกสารประกอบตามระเบียบบริษทัฯ กําหนด 
1.10.3 ตรวจประวตัิโทรศัพทเคลื่อนที่  
1.10.4 ดําเนินการจดทะเบียน 

            3. การโอนเปลี่ยนเจาของ หมายถึง การเปลี่ยนกรรมสิทธิ์จากลูกคาเดมิเปนลูกคาใหม 
แบงได 2 กรณี ดังนี้ คือ การโอนแบบเจาของเดิมได และการโอนฝายเดียว  

3.1 เง่ือนไข  
3.1.1 หมายเลขโทรศัพท ตองเปนหมายเลขโทรศัพทที่จดทะเบียนกับโทรศัพทฮัทช

เทานั้น  
3.1.2 ผูจดทะเบียน จะตองมีคุณสมบัติตามที่ระเบียบบริษัทฯ กําหนดไว  

3.2 สถานที่ขอทําการเปลี่ยนแปลงทะเบียน ลูกคาติดตอขอเปลี่ยนแปลงทะเบียนโอน
เปลี่ยนเจาของไดที่สํานักงานบริการของบริษัทฯ  

3.3 เอกสารประกอบ 
3.3.1 แบบฟอรมคําขอโอนเปลี่ยนเจาของตามที่บริษทัฯ กําหนด 
3.3.2 เอกสารประกอบการจดทะเบียนตามบรษิทัฯ กําหนด 

3.4 คาธรรมเนียม  
3.5 ขั้นตอนการเปลี่ยนแปลงทะเบียน  

3.5.1 ตรวจสอบความถูกตองของแบบฟอรมคําขอโอนเปลี่ยนเจาของ 
3.5.2 ตรวจเอกสารประกอบการโอนเปลี่ยนเจาของ ตรวจสถานะหมายเลขและยอด

คางชําระ 
4. การบริการโทรขามแดนอัตโนมัติ (International Roaming) หมายถึง การที่ลูกคาตองการ

ใชบริการโทรศัพทขามแดนอัตโนมัติ เปนการนําโทรศัพทฮัทช ไปใชในตางประเทศที่มีสัญญาในการ
ใชบริการรวมกัน  

4.1 เง่ือนไข  
4.1.1 หมายเลขโทรศัพท ตองเปนหมายเลขโทรศัพทที่จดทะเบียนกับโทรศัพทฮัทช

เทานั้น  
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4.1.2 เม่ือโอนเปลี่ยนเจาของ การใหบริการโทรขามแดนจะสิ้นสุดทันท ี
4.2 การขอสมัครใชบริการโทรขามแดน  

4.2.1 แบบฟอรมคําขอสมัครใชบรกิารโทรขามแดนอัตโนมัติในระบบโทรศพัทฮัทช  
4.2.2 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  
4.2.3 บัตรประจําตัวประชาชนตัวจริง 
4.2.4 สําเนา สมุดบัญชีเงินฝาก (ที่ตองมีเงินทนุหมุนเวียนไมต่ํากวาทีบ่รษิัทฯ 

กําหนดไว)  
4.2.5 หนังสือมอบอํานาจ (ในกรณีที่มอบอํานาจใหผูอ่ืนกระทําแทน) 

4.3 คาธรรมเนียม 
4.4 ขั้นตอนการขอสมัครบริการโทรขามแดนอัตโนมัติ 

4.4.1 ตรวจสอบความถูกตองของการกรอกแบบฟอรม  
4.4.2 ตรวจบตัรประชาชน 
4.4.3 ตรวจสําเนาเอกสารบัญชีเงินฝากธนาคาร 

5. การเปลี่ยนแปลง Sim Card หมายถึง ลูกคาที่เปนผูเชาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
ระบบฮัทช ทึต่องการเปลี่ยน Sim Card ของโทรศัพทใหม ในกรณีที่ Sim Card ชํารุด หาย  หรือ 
Upgrade  

5.1 เง่ือนไข  
5.1.1 หมายเลขโทรศัพท ตองเปนหมายเลขโทรศัพทที่จดทะเบียนกับโทรศัพท

ฮัทชเทานั้น  
5.2 สถานที่เปลี่ยนแปลงทะเบยีน สํานักงานบริการสาขาของโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
5.3 เอกสารประการขอเปลี่ยนแปลง Sim card 

5.3.1 แบบฟอรมคําขอเปลี่ยนแปลง Sim card ตามบริษทัฯ กําหนด  
5.3.2 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  
5.3.3 หนังสือมอบอํานาจ (ในกรณีที่มอบอํานาจใหผูอ่ืนกระทําแทน) 

5.4 คาธรรมเนียม ฟรีในการเปลี่ยนแปลงปละ 1 ครั้ง    
5.5 ขั้นตอนการเปลี่ยนแปลง Sim card  

5.5.1 ตรวจสอบความถูกตองของการกรอกแบบฟอรม  
5.5.2 ตรวจบตัรประชาชน 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

ศิริสุข พรหมพินิจ (2549) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเติมเงินเครือขาย ระบบ CDMA “ฮัทช” ในภาคตะวันตก  ซึ่ง
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 24 – 29 ป มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี 
มีสถานภาพสมรส และโสด มีอาชีพเปนพนักงานบริษทั มีรายไดเฉลี่ย 10,000 -  20,0000 บาท 
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ผลการวิจัยพบวา พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ มีสาเหตุสําคัญคือ มีคาบริการถูกกวา
โทรศัพทเคลือ่นที่ระบบอ่ืน ชวงเวลาทีใ่ชบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่ สวนใหญคอื เพ่ือติดตอธุระ
สวนตวั ระยะเวลาในการใชงานโทรศพัทเคลื่อนที ่ ยอดคาใชบริการโทรศพัทเคลื่อนทีต่อเดือน 
ความถี่ในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีต่อครั้ง ผูใหบริการมีความคิดเห็นเรื่องการไดรับประโยชน
จากการใชบรกิารโทรศัพทเคลื่อที่โดยรวมในระดับความเห็นดวย ปจจัยทางลักษณะประชากรศาสตร
ของผูใชดานเพศ และสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลือ่นที่
ไมแตกตางกนั ผูใชบรกิารโทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับประโยชนจากการใชบริการตาง ๆ ของ
โทรศัพทเคลือ่นที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานคุณภาพ
สัญญาณ พ้ืนที่ใหบริการ ความหลากหลายของบรกิารเสริม และอัตราคาบริการ การไดรับประโยชน
จากการใชบรกิารตาง ๆ ของโทรศัพทเคลื่อนที่มีความสัมพันธในทางตรงขามกับพฤติกรรมการใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดานระยะเวลาในการใชบริการโทรศัพทเคลือ่นที่  

กฤษดา  เพียรเพ่ิมภัทร (2547) ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการสงเสริมการตลาดของ
ธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
สงเสริมการตลาด ของธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดานคือ ดานการ
สงเสริมการขาย ดานการโฆษณา ดานการขายโดยใชพนักงาน และดานการใหขาวและการ
ประชาสัมพันธ และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการสงเสริมการตลาดในดานการ
ขาย ดานการขายโดยใชพนักงานการขาย  ดานการใหขาว ดานการประชาสัมพันธ จําแนกตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายไดฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการใชงาน และระบบโทรศัพทเคลื่อนที่
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก ผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีความพึง
พอใจตอการสงเสริมการตลาด โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.5 
  บุศรินทร  พงศาปาน (2548) ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
สินคาของผูบริโภค จากรานบลิสเทล ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อ
การศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค กลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัย ผูบริโภคที่ซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่ในรานบลิสเทล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมีในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐาน ไดแก คา
รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนแบบมาตราฐาน (Standard deviation)  
สถิติที่ใชทดสอบสมมุติฐาน ไดแกการวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคา T-Test การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) การวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรเชิงกลุมไคส
แควร (Chi square) และการวิเคราะหคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใช
สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation  
coefficient) สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดแก ผูบริโภคเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยมีรายไดตอเดือน ต่ํากวาหรือ 10,000 บาท ในการวิจัยดานสวนประสมทาง
การตลาดพบวา ผูบริโภคไดใหความสําคัญในระดับสําคัญมากกับปจจัยดานสวนประสมทาง
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การตลาดที่มีผลตอ พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคทั้ง 4 ดาน ซึ่ไดแกดาน สินคา ดาน
ราคา ดานทําเล ที่ตั้ง และการสงเสริมการตลาด สวนการวิจัยลักษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตาง
กันมีผลตอ พฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภค แตกตางกัน โดยพบวา ผูบริโภคที่มีเพศ การศึกษา 
อาชีพ และรายได มีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อแตกตางกันในพฤติกรรมดานการตั้งราคาในการซื้อ
โทรศัพทเครื่องใหมในแตละคร้ัง แตพบวาผูบริโภคที่มีอายุ และสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อที่ไมแตกตางกัน และการวิจัยดานความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค พบวามีความสัมพันธในระดับต่ํา
ระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับ พฤติกรรมดานการแนะนําบุคคลอื่นใหเขามาซื้อสินคา 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวมาทั้งหมด ผูวิจัยไดนํามาสราง
เครื่องมือแบบสอบถามเพื่อใชในการวัดระดับพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช และมุงประเด็นที่สําคัญในการวิจัยครั้งน้ี คือ องคประกอบ
ของการบริการ ในหลายดานอันประกอบดวย ดานพนักงานบริการ ดานกระบวนการการบริการ 
ดานสถานประกอบการ ดานการใหบริการ ทั้งน้ีรวมไปถึงองคประกอบดานประชากรศาสตร อัน
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาการเปนลูกคาของโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่สําคัญสําหรับใชเปนเครื่องมือในการที่จะพัฒนาการบริการของสํานักงาน
บริการ  เพ่ือจัดฝกอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพพรอมเพ่ือบริการลูกคา ดังนั้นในการวิจัยเรื่อง  
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
(บริษัท ฮัทซิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยจึงไดให
ความสําคัญกับคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งตั้งสมมติฐานวามี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมและแนวโนมในการใชบริการของลูกคา รวมถึงเปดโอกาสใหผูตอบ
แบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นตอปญหาและขอเสนอแนะจากการใชบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทฮัทช เพ่ือนําผลที่ไดรับไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพในการ
ใหบริการมากยิ่งขึ้นตอไปในอนาคต  
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง พฤตกิรรมและความพึงพอใจของลกูคาตอการบรกิารของสํานกังานบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บรษิัทฮัทชิสัน ซเีอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรงุเทพมหานคร โดย
ในการวิจัยครัง้นี้ไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
5. กําหนดสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งน้ีคือกลุมลูกคาที่ใชบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัท ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด  หรือ  โทรศัพท เคลื่ อนที่  ฮัทช  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้ กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่ใชบริการ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทช ซึ่งไมทราบจํานวนผูใชที่แนนอน ดังน้ันเพ่ือใหได
กลุมเปาหมายที่สามารถเปนเสมือนตัวแทนของประชากรที่ทําการวิจัยครั้งน้ี จึงใชวิธีการคํานวณหา

จํานวนกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรสําหรับกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน และกําหนดคา
ระดับความเชื่อม่ัน 95%  (กัลยา   วานิชยบัญชา 2545 : 25-26) ดังนี้ 

n =   2
2

e4
z  

เม่ือ n แทน  จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
 Z แทน  คามาตรฐานที่ระดับความเชื่อม่ัน ที่ผูวิจัยกําหนดไว คือ 95 %  

      ฉะน้ันจะมีคา Z1 - α /2 = Z.975 = 1.96 
 e    แทน  คาความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได  
      โดยกําหนดให คาความคลาดเคลื่อน 5 % = 0.05 
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โดยแทนคาจะได 

      ( )
( )

16.384
05.04

96.1
2

2

==n หรือ 385  คน  

 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ  ไดเพ่ิมจํานวนตัวอยาง  
15  คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทากับ  400 คน  
 
การเลือกกลุมตัวอยาง 
 การเลือกกลุมตัวอยางมีขั้นตอนดังนี้ 

ขั้นที่ 1 ใชวิธีการแบบเจาะจง (purposive sampling)  โดยเลือกสาขาสํานักงานในเขต
กรุงเทพมหานคร  ตั้งอยูในพื้นที่ทั่วกรุงเทพมหานคร 6 สาขาคือสาขาไทยซัมมิท  ซึ่งเปนสาขาที่ตั้ง
สํานักงานใหญ  สาขามาบุญครอง  สาขาเซ็นทรัล ลาดพราว  ซึ่งอยูในแหลงวัยรุนและศูนยกลาง
กรุงเทพมหานคร สาขาเซ็นทรัลบางนา  สาขาฟวเจอรปารครังสิต    และสาขาเดอะมอลลบางแค 
จากจํานวนสาขาทั้งหมดในเขตกรุงเทพมหานคร   

ขั้นที่ 2  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดเกณฑในการ
แบงกลุมตัวอยางตามพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่สํานักงานบริการสาขาตั้งอยูในพ้ืนที่ทั่ว
กรุงเทพมหานคร 6 สาขา ไดแก จํานวนสาขาละ 67 คน จํานวน 4 สาขา คือสาขาไทยซัมมิท  ซึ่ง
เปนสาขาที่ตั้งสํานักงานใหญ  สาขามาบุญครอง  สาขาเซ็นทรัล ลาดพราว  ซึ่งอยูในแหลงวัยรุนและ
ศูนยกลางกรุงเทพมหานคร สาขาเซ็นทรัลบางนา  และจํานวนสาขาละ 66 คน จํานวน 2 สาขา 
สาขาฟวเจอรปารครังสิต    และสาขาเดอะมอลลบางแค กระจายไปทั่วเขตเพื่อครอบคลุมพ้ืนที่เขต
กรุงเทพมหานคร ดังตารางแสดงรายละเอียดกลุมตัวอยางจําแนกตามเกณฑที่ใชในการสุมตัวอยาง 
 
สํานักงานบริการสาขา   ขนาดกลุมตวัอยาง   พ้ืนที่ 
 
สํานักงานสาขาไทยซัมมิท   67    สํานักงานใหญ 
สํานักงานสาขามาบุญครอง   67    ศูนยกลางแหลงวัยรุน 
สํานักงานสาขาเซ็นทรัลลาดพราว   67   ศูนยกลางแหลงวัยรุน  
สํานักงานสาขาเซ็นทรัลบางนา   67    กรุงเทพฯ ฝงตะวันออก 
สํานักงานสาขาฟวเจอรปารครังสิต  66   กรุงเทพฯ ตอนเหนือ 
สํานักงานสาขาเดอะมอลลบางแค  66   กรุงเทพฯ ตอนใต 

รวม  400 

 
ตาราง 1   ตารางแสดงรายละเอียดกลุมตัวอยางจําแนกตามพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขั้นที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) โดยเลือก
กลุมตัวอยางตามเกณฑความเต็มใจและยินดีที่จะใหขอมูลของลูกคา และตามสํานักงานบริการสาขา  

2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควาวจิัย 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวบแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงออกเปน 4 สวน
คือ  
 สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ สมรสระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีลักษณะแบบสอบถามปลายปด 5 
ขอ (Close – end question) และคําถามแบบปลายเปด 1 ขอ (Open – end question) รวมจํานวน 
6 ขอไดแก  

1. เพศ ไดแก เพศชายและเพศหญิง ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale)  

  
  2. อายุ ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดชวง
อายุ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณดังนี้ 
 
   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                                 จํานวนชั้น 
การวิจัยครั้งน้ี จึงไดใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ โดยแบงออกเปน 4 ชวง 
ดังนี้ 
   ชวงอาย ุ  =        40 – 20 

                      4 

       = 5 

   โดยแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 
1. ต่ํากวา หรือเทากับ 25 ป  
2. 26  -  30 ป  
3. 31  - 35  ป    
4. มากกวา 35 ป 

 

3.    ระดับการศึกษา ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 

    โดยแสดงชวงระดับการศึกษาของกลุมตวัอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 
1. ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน   
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.   
3. อนุปริญญา/ ปวส.    
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4. ปริญญาตรี   
5. สูงกวาปริญญาตรี   

   

4. อาชีพ ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญตัิ (Nominal scale) 

 โดยแสดงการแบงลักษณะของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 
1. ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ   
2. พนักงานบริษทั 
3. ธุรกิจสวนตัว / เจาของธุรกจิสวนตวั    
4. นักเรียน/  นักศึกษา  
5.  แมบาน/ พอบาน   
6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ............. 
 

  5. รายไดตอเดือน  ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)     
โดยการกําหนดชวงรายได (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณไดดังนี้ 
 

   ความกวางของอันตรภาคชัน้   = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ 
                                จํานวนชั้น 
  
 การวิจัยครั้งนี้ จึงไดใชชวงรายไดเฉลี่ยดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงรายได โดย
แบงออกเปน  4 ชวง ดังนี้ 
   ชวงรายได    = 50,000 – 10,000 
                    4 
         =       10,000 
 
   โดยแสดงชวงรายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดงันี้ 
 

1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
2. 10,001 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 30,000 บาท 
4. มากกวา 30,001 บาทขึ้นไป 
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6. ระยะเวลาการเปนลูกคา มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายเปด (Open-ended 
question) ใชการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale)  

  
 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลวิจัยพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง ที่ใช
บริการสํานักงานบริการ มีคําถามทั้งหมด 8 ขอ โดยมีลักษณะแบบสอบถามดังนี้  
   2.1 แบบทีใ่ชมาตรวัดแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of Summated 
Rating the Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน 2541: 166) โดยใหผูตอบคําถามเลือกตอบไดเพียง
คําตอบเดียว จํานวน 2 ขอ โดยแบงเปน 2 ประเภทคําถาม 
     2.1.1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับการรูจักและการไดรับขาวสารการบริการ
ของสํานักงาน บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval  

scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

 

มากที่สุด   5 คะแนน 

มาก 4 คะแนน 

ปานกลาง 3 คะแนน 

นอย 2 คะแนน 

นอยที่สุด 1 คะแนน 

 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยกําหนดเกณฑความหมายของระดับ
การรูจักและการไดรับขาวสาร   ซึ่งเปนคะแนนเฉลี่ย โดยแบงคะแนนเฉลี่ยออกเปน 5 ระดับ โดยใช
สูตรการคํานวณความกวางของอัตรภาคชั้นเปนเกณฑดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2548: 195) 
 
  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังนี้ 
 

4.20 _ 5.00  หมายถึง มากที่สุด 

3.40 _ 4.20  หมายถึง มาก 

2.60 _ 3.40  หมายถึง ปานกลาง 
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1.80 

1.00 

_ 
_ 

2.60  

1.80  

หมายถึง 
หมายถึง 

นอย 
นอยที่สุด 

 

  

    2.1.2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับการใชบริการของสํานักงาน บริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ โดย

มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

       ลูกคาใชบริการมากที่สุด   5  คะแนน 

       ลูกคาใชบริการมาก   4  คะแนน 

       ลูกคาใชบริการปานกลาง  3  คะแนน  

       ลูกคาใชบริการนอย   2  คะแนน 

       ลูกคาใชบริการนอยที่สุด   1  คะแนน 

 
เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยกําหนดเกณฑความหมายของระดับการใช

บริการ  ซึ่งเปนคะแนนเฉลีย่ โดยแบงคะแนนเฉลี่ยออกเปน 5 ระดับ โดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอัตรภาคชั้นเปนเกณฑดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรตัน และคณะ 2548: 195) 
 
  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังนี ้
 

4.20 _ 5.00  หมายถึง มากที่สุด 

3.40 _ 4.20  หมายถึง มาก 

2.60 _ 3.40  หมายถึง ปานกลาง 

1.80 

1.00 

_ 
_ 

2.60  

1.80  

หมายถึง 
หมายถึง 

นอย 
นอยที่สุด 

 
  2.2 ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open - end question) จํานวน 2 ขอ และ
แบบปด (Close – end question) จํานวน 4 ขอ ใชระดับการวดัขอมูลเปนประเภทนามบญัญัติ 
(Norminal Scale)  

 5 
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 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกีย่วกับความพอใจของกลุมตวัอยาง ตอการบริการสํานักงานบริการ
สาขาทั้ง 4 ดาน จํานวน 20 ขอ ลักษณะของคําถามที่ใชเปนมาตรวัดแบบเปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) เปนการวัดแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ของ 
Likert (Method of summated Rating the Likert scale) (ศิรวิรรณ เสรีรัตน 2541: 166)   โดยมี
หลักเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
 
 จากกําหนดเกณฑการใหคะแนนสามารถประยุกตใชตามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 
ระดับ ไดดังนี้ 
   ลูกคาพึงพอใจมากที่สุด   5 คะแนน 
   ลูกคาพึงพอใจมาก  4 คะแนน 
   ลูกคาพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
   ลูกคาพึงพอใจนอย  2 คะแนน 
   ลูกคาพึงพอใจนอยที่สุด   1 คะแนน 
  

เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยกําหนดเกณฑความหมายของระดับความพึง
พอใจ ซึ่งเปนคะแนนเฉลี่ย โดยแบงคะแนนเฉลี่ยออกเปน 5 ระดับ โดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอัตรภาคชั้นเปนเกณฑดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรตัน และคณะ 2548: 195) 
 
  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

 

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังนี้ 
4.20 _ 5.00  หมายถึง พอใจมากที่สุด 

3.40 _ 4.20  หมายถึง พอใจมาก 

2.60 _ 3.40  หมายถึง ปานกลาง 

1.80 

1.00 

_ 
_ 

2.60  

1.80  

หมายถึง 
หมายถึง 

พอใจนอย  
พอใจนอยทีสุด  
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 สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช มี
ลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential scale รวมจํานวน 2 ขอ มีการใหคาคะแนนตาม
ระดับแนวโนมพฤติกรรม 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับดังนี้ 
 

 5 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน  
 4 หมายถึง อาจจะใชบริการ / บอกตอ 
 3 หมายถึง ไมแนใจ 
 2 หมายถึง นาจะไมใชบริการ / ไมบอกตอ 
 1 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน 
 
เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว  จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมา

พิจารณาระดับความถี่  มีวิธีการคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น (Interval scale) ใชสูตรได
ดังนี้ ( กัลยา  วานิชยปญญา. 2542 : 29 )  
 
  I= ความกวางของอันตรภาคชั้น     =     (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)  
           จํานวนชั้น  
           =  5 – 1  
     
          =    0.8      

จากสูตรขางตนสามารถสรุปเกณฑการแปลความหมายของคะแนน ดังนี้ 
 

4.21 - 5.00 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน 

3.41 - 4.20 หมายถึง อาจจะใชบริการ / บอกตอ 
2.61 - 3.40 หมายถึง ไมแนใจ 
1.81 - 2.60 หมายถึง นาจะไมใชบรกิาร / ไมบอกตอ 
1.00 - 1.80 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บตามขั้นตอนตอไปนี้  

3.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยไดทาํการ นําแบบสอบถามไปทดสอบคา
ความเชื่อม่ัน (Reiability) โดยทําการทดสอบกอน (Try out) จํานวน 50 ราย โดยไดคา Cronbach’s 
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alpha เทากับ .767  จากนั้นไดใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง และนําแบบสอบถามที่
ไดจากการเก็บรวบรวมมาทําการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล เพ่ือดําเนินการสรุปผลตอไป 

3.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ไดแก หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และ
รายงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

การประมวลผลขอมูลนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
1.การตรวจสอบขอมูล (Editing) ตรวจดูความสมบูรณของแบบสอบถาม และทาํการแยก

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2.การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ตรวจถูกตองแลวมาลงรหสั 
3.การประมวลผลขอมูลนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทกึและประมวลผลโดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS for Windows Version 14 (Statistical Package for Social Sciences) For 
Windows เพ่ือคํานวณคาทางสถิตขิองขอมูลและทดสอบสมมุติฐาน 
 
5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

1. สถิติพื้นฐาน โดยใช 
  1.1  การหาคาสถิติรอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลตาง ๆ 
โดยใชในแบบสอบถามสวนที่ 1 โดยใชสตูร (บุญชม ศรีสะอาด.2538:101) 

                     P = f    x 100 
                          n 

เม่ือ P แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
    f แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  1.2    คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพื่อใหทราบถึงลกัษณะพื้นฐานของขอมูล (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 39) 

 
n
xX ∑

=  

 
  เม่ือ  X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 
    x∑  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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         1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสําหรับการวิเคราะหสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล (ชูศรี วงศรตันะ. 2541 
: 65) 

 

     S.D =                  nΣx2  -  (Σx)2 

                n(n-1) 
 

   เม่ือ  S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตวัอยาง  

           (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

           Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
      n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
2. สถิติสําหรับการวิเคราะหคุณภาพเครื่องมือ  

 2.1 หาคาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคา 
ครอนบัคแอลฟา (Alpha-Coefficient Cronbach) (กัลยา วานิชยบญัชา. 2546 : 43) 
 

   α   =   k       covariance / variance 
            1 + (k-1) covariance / variance 

 

 เม่ือ         k   แทน  จํานวนคําถาม 
         Covariance  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถามตาง ๆ  
         Variance  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 
3. สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน 
 3.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการ

สาขา บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดย 
คา    t – test เพื่อทดสอบสมมติฐาน  โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง  

2  กลุม ของลักษณะทางดานประชากรศาสตรในดาน โดยใชสถิติ Independent  Sample  t – test  

(วิเชียร  เกตุสิงห.  2541  :  80)  

     t =        

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−  
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  เมื่อ  t แทน   คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t – distribution 

    X1  , X2     แทน   คาเฉลีย่ของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ 

    S2
1, S

2
2    แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยาง ที่ 2  

ตามลําดับ 

    n1 ,  n2      แทน   ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที ่2  ตามลําดับ 

      
 

 3.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัทฮัทชิสิน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม 
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance) คํานวณจากสูตร 
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 293)  มีสูตรดังนี้ 
 
ตาราง 2   แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 
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เม่ือ   F แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
                     df       แทน    ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)   
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           k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางทีน่ํามาทดสอบสมมติฐาน 
           n แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด  
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      )(WSS   แทน  ผลรวมกําลังสองภายในกลุม 
   (Within sum of squares) 
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        )(BMS     แทน    คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
   (Mean square between groups) 

     )(WMS     แทน    คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
   (Mean square within groups) 
 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย

คู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยบญัชา. 2544: 333) ใชสูตร

ดังนี้  

 

               LSD    =    kn/2;1
t

−−α   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+
jnin

ΜSΕ 11  

 

โดยที่    ni  ≠  nj 

    df w  = n-k 

 

เมื่อ LSD แทนคา   ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม ตัวอยาง กลุมที ่ i 

และ j 

    MSE แทนคา   Mean Square Error (MS w) 

  k  แทนคา   จํานวนกลุมของตัวอยางที่ใชทดสอบ 

  n  แทนคา   ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  α  แทนคา   ความคลาดเคลื่อน 
                
 3.3  การหาคาจําแนกแบบสอบถามเปนรายขอโดยใชสถิตสิหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Correlation Coefficient) (วิเชียร เกตุสิงห.2541:70) 

 
 
 

ϒx y =         n∑xy – ( ∑ x ) ( ∑ y ) 
 
 

 
เม่ือ n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

√ [n ∑x2 – (∑x2)][n∑ y2 - (∑y )2] 
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∑xy แทน ผลรวมของผลคูณระหวางขอมูลจากตัวแปร x และ y 

   ∑x แทน ผลรวมของขอมูลจากตัวแปร  x 

∑y     แทน ผลรวมของขอมูลจากตัวแปร   y 

   ∑x2  แทน ผลรวมของกําลังสองของขอมูลจากตัวแปร x 

∑y2 แทน ผลรวมของกําลังสองของขอมูลจากตัวแปร y 

ϒx y       แทน สัมประสิทธิส์หสัมพันธ 
 

โดยที่คาสมัประสิทธิสหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1 ≤ r 1 ความหมายของคา r  

(กัลยา วานิชยปญญา. 2547:350-351) คือ 

คา r เปนลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกนัขาม 

คา r เปนบวก แสดงวา x และ y มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนั 

ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถงึ x และ y มีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธกันมาก 

ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถงึ x และ y มีความสมัพันธในทิศทางตรงขามกนัและมี

ความสัมพันธกันมาก 

ถา r = 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพนัธกนั 

ถา r เขาใกล 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกนันอย 

เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (สากล จริยวทิยานนท.2542:508) 

คาสัมประสิทธิ์สหพนัธ (r) 

0.01 - 0.20 มีความสัมพันธอยูในระดับตํ่า 

0.21 – 0.40 มีความสมัพนัธอยูในระดับคอนขางต่าํ 

0.41 – 0.60 มีความสมัพนัธอยูในระดับปานกลาง 

0.61 – 0.80 มีความสมัพนัธอยูในระดับคอนขางสงู 

0.81 – 1.00 มีความสมัพนัธอยูในระดับสูง 

 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาการวิจัยเร่ืองเรื่อง   พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการ

บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจากผูใชบริการ 400 คน และนําเสนอผล
การวิเคราะหขอมูล การแปรความหมาย ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ดังตอไปน้ี 

 
n แทน จํานวนผูใชบริการ 

x  แทน คาเฉลี่ยของผูใชบริการ 
S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
MS แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of 

Squares) 
SS แทน ผลรวมของคะแนนยกกําลังสอง (Sum of Square) 
df แทน ชั้นของความเปนอิสระ (degree of Freedom) 
t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t – Distribution 
F-Ratio แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา f – Distribution 
F-prob. แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ             
p แทน คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญ

ทางสถิติ  
r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
* แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัย

ครั้งน้ี ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ    
หัวขอเปน  6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหความพึงพอใจของของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน 
บริการสาขาบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลตีมีเดีย จํากัด ในดานตาง ๆ 4 ดานดังนี้ 
พนักงานบริการลูกคา ดานสถานประกอบการ ดานกระบวนการดําเนินงาน ดานประเภทการให 
บริการ 
 ตอนที ่4  การวิเคราะหแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสํานักงานบริการสาขา  
บริษัท ฮัทชสินั ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด  
 ตอนที่ 5 การรวบรวมขอเสนอแนะอื่น ๆ ของลูกคาตอการบริการ ของศูนยบริการ 
สาขา บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ  
 สมมติฐานขอที่ 1  ลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการ 
โทรศัพทฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร  อันไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา   
อาชีพ  รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาทีมี่ตอการบริการของสํานักงาน 
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  
   สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการ 
ใชบริการ 
 สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศนูยบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนม 
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนตอบุคคล และระยะเวลาการเปนลูกคาโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดย
แจกแจงจํานวน และคารอยละ  ดังนี้ 
 
ตาราง 3  แสดงจํานวน (ความถี่) และ คารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูใชบริการบริษัท ฮัทชสินั 

ซีเอที ไวรเลส (มัลติมีเดีย) จํากัด ตอบแบบสอบถาม  
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 
1.เพศ   

      ชาย 224 56.00 

      หญิง 176 44.00 

รวม 400 100.00 
2.อายุ   
      ต่ํากวาหรือเทากับ 25   ป 36 9.00 

      26 – 30    ป 96 24.00 

      31 – 35    ป 177 44.20 

 มากกวา  35  ปขึ้นไป 91 22.80 

รวม 400 100.00 
3.ระดับการศกึษา   
 ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน 7 1.75 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.   26 6.50 

 อนุปริญญา/ ปวส.    38 9.45 

 ปริญญาตรี   265 66.30 

 สูงกวาปริญญาตรี   64 16.00 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ)   แสดงจํานวน (ความถี่) และ คารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูใชบรกิารบริษัท 
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส (มัลติมีเดีย) จํากัด ตอบแบบสอบถาม  

 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 
4.อาชีพ   
      ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  27 6.70 

 พนักงานบริษัท 286 71.50 

 ธุรกิจสวนตัว/  เจาของธุรกิจสวนตัว  55 13.80 

 นักเรียน / นักศึกษา 22 5.50 

 แมบาน / พอบาน 10 2.50 

รวม 400 100.00 
5. รายไดเฉลีย่ตอเดือน    
      ต่ํากวาหรือเทากับ  10,000  บาท     52 13.00 

 10,001  -  20,000   บาท 155 38.80 

 20,001  -  30,000   บาท 103 25.70 

 มากกวา 30,001  ขึ้นไป 90 22.50 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 3  แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาผูใชบริการสํานักงาน   
        บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถาม ซึ่งใชเปนกลุม 
        ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  จํานวน  400  คน  โดยสามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
  
 เพศ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 224  คน คิดเปน
รอยละ  56.00  และเปนเพศหญิง  จํานวน 176 คน  คิดเปน รอยละ  44.00  ตามลําดับ 
 อายุ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 31-35 ป จํานวน 177  คน  คิด
เปนรอยละ 44.20  รองลงมาคืออายุ  26-30 ป  จํานวน 96 คน  คิดเปนรอยละ  24  อายุ
มากกวา 35 ปขึ้นไป จํานวน 91 คน  คิดเปนรอยละ 22.80 และอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 
จํานวน 36 คน  คิดเปนรอยละ 9.0 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี  จํานวน  265 คน  คิดเปนรอยละ 66.30 รองลงมาเปนระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน  64  คน  คิดเปนรอยละ  16.00   ระดับอนุปริญญา / ปวส. จํานวน  38   คน  คิดเปน
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รอยละ  9.45   ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50  ระดับ
ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.75 ตามลําดับ 
 อาชีพ  ผู ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน
จํานวน  286 คน  คิดเปนรอยละ  71.50  รองลงมาคือทําธุรกิจสวนตัว / เจาของธุรกิจสวนตัว
จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปน
รอยละ 6.70  นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน  22 คน  คิดเปนรอยละ  5.50  พอบาน/ แมบาน 
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ  2.50  ตามลําดับ 
 รายไดสวนบคุคลเฉลี่ยตอเดือน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 
10,001-20,000 บาทตอเดอืน  จํานวน  155  คน  คิดเปนรอยละ  38.80  รองลงมาคือมีรายได  
20,001-30,000 บาทตอเดอืน  จํานวน 103 คน  คิดเปนรอยละ  25.70  มีรายไดมากกวา 
30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.50  รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00  ตามลําดับ 
 ผูทําวิจัยไดทาํการจัดแบงกลุมระดับการศึกษาใหม จากเดิม 5 กลุม โดยนํากลุมระดับ
การศึกษาต่ํากวาหรือเทากบัมัธยมศึกษาตอนตน มารวมกับกลุมระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลาย /ปวช. จึงเหลือผูใชบริการเพียง 4 กลุม คือ กลุมระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  อนุปริญญา/ ปวส.  ปริญญาตรี  สูงกวาปริญญาตรี แสดงดัง
ตารางดังนี้ 
  
ตาราง 4  แสดงการจัดกลุมระดับการศึกษาใหม  
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 
3.ระดับการศกึษา   
ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.   33 8.25 
อนุปริญญา/ ปวส.    38 9.45 
ปริญญาตรี   265 66.30 
 
สูงกวาปริญญาตรี   

64 16.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4  แสดงการจัดกลุมระดับการศึกษาใหม ซึ่งกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้   
      จํานวน  400  คน  โดยสามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
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 ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี  จํานวน  265 คน  คิดเปนรอยละ 66.30 รองลงมาเปนระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน  64  คน  คิดเปนรอยละ  16.00   ระดับอนุปริญญา / ปวส. จํานวน  38   คน  คิดเปน
รอยละ  9.45   ระดับต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. จํานวน 33 คน คิดเปน
รอยละ 8.25  ตามลําดับ 
 
ผูทําวิจัยไดทําการจัดแบงกลุมอาชีพใหม จากเดิม 5 กลุม โดยนํากลุมนักเรียน/ นักศึกษา มา
รวมกับกลุมพอบาน/ แมบาน  จึงเหลือผูใชบริการเพียง 4 กลุม คือ กลุมอาชีพ ขาราชการ/ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัท  ธุรกิจสวนตัว/ เจาของธุรกิจสวน  นักเรียน/ นักศึกษา
หรือ พอบาน/ แมบาน แสดงไดดังตาราง ดังนี้  
 
ตาราง 5  แสดงการจดักลุมอาชีพใหม  
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 
4.อาชีพ   
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  27 6.70 
พนักงานบริษัท 286 71.50 
ธุรกิจสวนตัว/  เจาของธุรกิจสวนตัว  55 13.80 
นักเรียน / นักศึกษา หรือ แมบาน/ พอบาน  32 8.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 5  แสดงการจัดกลุมอาชีพใหม ซึ่งกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  จํานวน  400   
       คน  โดยสามารถจําแนกตามตวัแปรไดดังนี้ 
 

อาชีพ   ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจาํนวน  
286 คน  คิดเปนรอยละ  71.50  รองลงมาคือทําธุรกจิสวนตวั / เจาของธุรกิจสวนตัวจํานวน 55 
คน คิดเปนรอยละ 13.8  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.70  
นักเรียน/ นักศึกษาหรือ แมบาน/ พอบาน  จํานวน  32 คน  คิดเปนรอยละ  8  ตามลําดับ 
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จากตาราง 6  แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลกูคา 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน 
คน 

รอยละ MIN MAX Χ  S.D. 

6. ระยะเวลาการเปนลูกคา ของ
สํานักงานบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชสินั  
ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   
1 

 
7 

 
2.60 

 
1.223 

1 ป 85 21.3     
2 ป 119 29.8     
3 ป 99 24.8     
4 ป 74 18.5     
5 ป 17 4.3     
6 ป 5 1.3     
7 ป 1 .3     

 
จากตาราง 6  แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาผูใชบริการสํานักงาน 
       บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอระยะเวลาการการเปนลูกคา   
       ที่ตอบแบบสอบถาม  ซึ่งใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  จํานวน  400  คน 
  ระยะเวลาการเปนลูกคา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคา
ของโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชมาแลวแบงได 7 ลําดับดังน้ี  ลําดับแรกใชบริการ 2 ป จํานวน 119 
คน รอยละ  29.8 รองลงมาใชบริการ 3 ป  จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.8  ใชบริการ 1 ป 
คิดเปนรอยละ  21.3 ใชบริการ 4 ป จํานวน 74 คน  คิดเปนรอยละ 18.5  ใชบริการ 5 ป จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 ใชบริการ   6  ป  จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ  1.33  ใชบริการ 7 ป 
จํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ .3 ตามลําดับ  

 
สวนที่  2  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 2.1  เปนการวเิคราะหพฤตกิรรมของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการนําเสนอ
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ขอมูลโดยใชมาตราวัด โดยแบงเปน 5 ระดับ  โดยแจกแจงจํานวนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน 
มาตราฐาน ดังนี้  
 
ตาราง 7  แสดงผลรวมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ในดานการรับรูขาวสาร 
 

 ประเภทการรับขาวสาร Χ  S.D. 
ระดับการ

รับรู 

1. ลักษณะการไดรับขาวสาร   
1.1 โทรทัศน 3.50 .82 มาก 
1.2 วิทยุ 1.70 .85 นอยที่สุด 
1.3 นิตยสาร 1.87 1.05 นอย 
1.4 หนังสือพิมพ 3.00 .80 ปานกลาง 
1.5 ปายโฆษณา (Bill board) 4.30 .88 มากที่สุด 
1.6 โบรชัวร  โปสเตอร   3.94 .81 มาก 
1.7 เพ่ือน ญาติพ่ีนอง คนรูจัก  3.03 .78 ปานกลาง 
1.8 พนักงานขายประจําศูนยบริการ  2.15 .89 นอย 

 
จากตาราง  7  พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 400 คน จากผลรวม  
       พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานการ 
       รับรูขาวสารขอมูล สรุปไดดังนี้ 
 
 สื่อที่ลูกคาไดรับขาวสารการบริการของสํานักงานบริการสาขา ในระดับมากที่สุด คือ 
ปายโฆษณา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.30  ระดับมาก คือ โบรชัวร โปสเตอร โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.94 และ  โทรทัศน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50  ระดับปานกลาง ญาติพ่ีนอง คนรูจัก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03  และหนังสือพิมพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.00 ระดับนอย คือ  
พนักงานขายประจําศูนย  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.15 และ  นิตยสาร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.87 
ระดับนอยที่สุด คือ วิทยุ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.70 ตามลําดับ 
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ตาราง 8  แสดงผลรวมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการใชบริการ  
 

ประเภทการใชบริการ Χ  S.D. 
ระดับการ
ใชบริการ 

2. ลักษณะการใชบริการ    
2.1 ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ (Bill Payment)  4.52 1.56 มากที่สุด   
2.2 บริการงานทะเบียน (Customer Care) เชน เปล่ียน

หมายเลขโทรศัพท โอนเปล่ียนเจาของ  ระงับการใช
บริการ เปล่ียนสถานที่สงใบแจงหนี้ เปนตน 

4.23 1.42 มากที่สุด  

2.3 การขอขอมูลเกี่ยวกับระบบโทรศัพท โปรโมชั่น บริการ
เสริมพิเศษตาง ๆ  

4.10 1.02 มาก     

2.4 นําเครื่องโทรศัพทมาซอม 1.90 .928 นอย 
2.5 ตรวจเช็คสภาพเครื่องตามสภาพ  1.63 .938 นอยที่สุด 
2.6 ซื้อเครื่อง อุปกรณเสริม บัตรเติมเงิน 2.43 1.06 นอย 

 
จากตาราง 8  พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 400 คน จากผลรวม 
       พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ดานการใช 
       บริการ   สรุปไดดังนี้ 
 
 ประเภทการใชบริการของลูกคาของสํานักงานบริการสาขา ในระดับมากที่สุด  คือ 
ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.52  และ บริการงานทะเบียน โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.23  ในระดับมาก  คือ การขอขอมูลเกี่ยวกับระบบโทรศัพท โปรโมชั่น บริการ
เสริมพิเศษตาง ๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10  ระดับนอย คือ ซื้อเคร่ือง อุปกรณเสริม บัตรเติม
เงิน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.43  และ   นําเครื่องโทรศัพทมาซอม โดยมีคาเฉลี่ย 1.90  ระดับ
นอยที่สุด  คือ การตรวจเช็คสภาพเครื่อง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  1.63 ตามลําดับ  
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 2.2 เปนการวเิคราะหพฤตกิรรมของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอจํานวนครั้ง
ที่ใช และระยะเวลาโดยเฉลีย่ในการรอรับบริการจากสํานักงานบริการ ปรากฎผลดังนี้  
 
ตาราง 9 แสดงพฤติกรรมการใชบริการสาํนักงานโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
 

พฤติกรรมการใชบริการ
สํานักงานบริการ 

จํานวน 
คน 

รอยละ MIN MAX Χ  S.D. 

3. จํานวนครั้งที่ใชบริการ  
(ครั้งตอเดือน) 
 

  1 4 1.30 .523 

1 ครั้ง ตอเดือน 293 73.3     
2 ครั้ง ตอเดือน 98 24.5     
3 ครั้ง ตอเดือน 7 1.8     
4 ครั้ง ตอเดือน 2 .5     

 
4.ระยะเวลาโดยเฉลี่ยทีท่านรอ
คอยการรับบริการจากพนักงาน
บริการในแตละครั้ง(นาทีตอครั้ง) 
 

   
1 

 
30 

 
12.96 

 
5.76 

1   นาทีตอครั้ง 33 8.3     
5   นาทีตอครั้ง 13 3.3     
10  นาทีตอครั้ง 146 36.5     
15  นาทีตอครั้ง 121 30.3     
20  นาทีตอครั้ง 79 19.8     
25  นาทีตอครั้ง 2 .5     
30  นาทีตอครั้ง 6 1.5     

 
จากตาราง 9 ขอมูลพฤตกิรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ใน 
       การศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400  คนจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 

จํานวนครั้งที่ใชบริการสํานักงานบริการตอเดือน ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน ใชบริการสํานักงานบริการจํานวน 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 293 คน คิดเปนรอย
ละ 73.3   รองลงมาคือ 2 ครั้งตอเดือน จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5  ผูใชบริการ 3 ครั้ง
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ตอเดือน มีจํานวน  7  คน คิดเปนรอยละ  1.8   ผูที่ใชบริการ 4  ครั้งตอเดือน  มีจํานวน 2   คน  

คิดเปนรอยละ  .50 ตามลําดับ ตามลําดับ  โดยมีคาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 1.30 ครั้งตอเดือน และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ .523 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคารอคอยการรับบริการพนักงานบริการในแตละครั้ง  
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน  มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการรอคอยรับบริการ
จากพนักงานบริการในแตละครั้ง 10 นาที จํานวน 146  คน คิดเปนรอยละ 36.5  รองลงมาคือ 
15 นาที จํานวน  121   คน คิดเปนรอยละ 30.3  ผูใชบริการ 20 นาทีตอครั้ง มีจํานวน 79 คน 
คิดเปนรอยละ 19.8   ผูใชบริการ  1 นาทีตอครั้ง มีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.3  
ผูใชบริการ 5 นาทีตอครั้ง มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ  3.3  ผูใชบริการ  30 นาทีตอครั้ง มี
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5  ผูใชบริการ 25 นาทีตอครั้ง จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ  .5 

ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 12.96 นาทีตอครั้ง และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เทากับ 5.76 
 2.3 เปนการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในขอ วัน เวลา 
ที่ใชบริการ  คาใชจายในการใชบริการซอมบํารุง และผลลัพธในการซอมบํารุงแตละครั้ง ปรากฎ
ผลดังนี้  
ตาราง 10 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
 

ลักษณะการใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 

5. วันที่มาใชบริการสํานักงานบริการ   
  5.1 วันทํางานราชการปกติ 278 69.5 
5.2 วันหยุดนักขัตฤกษ  16 4 
5.3 วันเสาร  82 20.5 
5.4 วันอาทิตย 24 6 

รวม 400 100.00 

6. เวลาที่ใชบริการสํานักงานบริการแตละครั้ง   
  6.1 08.00 - 11.00 น.  21 5.29 
6.2 11.01  - 14.00 น.  135 33.79 
6.3 14.01 – 17.00 น.   72 17.52 
6.4 17.01 - 20.00 น.   172 43.4 

รวม 400 100.00 

จากตาราง 10 ขอมูลพฤตกิรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ฮัทช ใน
การศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400  คนจําแนกตามตวัแปรไดดังนี้ 
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7. คาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุงที่ทานเคยใช
บริการ แตละครั้ง 

จํานวน(คน) รอยละ 

  7.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 1, 000 บาท  76 19 
7.2 1,001 – 2,000 บาท 144 36.0 
7.3 2,001 - 3,000 บาท 3 0.7 
7.4 มากกวา 3,001 บาท 13 3.3 
7.5 ไมเคยใชบริการ 164 41.0 

รวม 400 100.00 

8. หลังจากเขามาใชบริการแกไขปญหา
โทรศัพทมือถือของทาน เครื่องโทรศพัทมือถือของ
ทานเปนอยางไร 

  

  8.1 คุณภาพการใชงานไดเปนปกติ 137 34 
8.2 แกไขแลว สัญญาณขาดหายไมชัดเจน 40 10.25 
8.3 คุณภาพเมื่อซอมแลวมีปญหามากกวาเดิม 45 11.25 
8.4 ใชงานไมถึงอาทิตยเกิดปญหาเดิม 14 3.5 
8.5 ไมเคยใชบริการ 164 41.0 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 10   ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ใน 
       การศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400  คนจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 
 วันที่มาใชบริการสํานักงานบริการ บอยที่สุด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน สวนใหญ ใชบริการสํานักงานบริการ ในชวงวันทํางานราชการปกติ จํานวน 
278 คน คิดเปนรอยละ  69.5  รองลงมาใชบริการในวันเสาร จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 
20.5 วันอาทิตยจํานวน  24  คน คิดเปนรอยละ 6  และใชบริการในวันหยุดนักขัตฤกษ จํานวน 
16 คน คิดเปนรอยละ  4     
 เวลาใชบริการสํานักงานบริการ บอยที่สุด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 
400 คน สวนใหญ ใชบริการสํานักงานบริการ ในชวงเวลา  17.01 - 20.00 น.  จํานวน  170 คน
คิดเปนรอย 43.4  รองลงมาจะใชบริการในชวงเวลา  11.01  - 14.00 น. จํานวน 135 คน คิด
เปนรอยละ  33.79   ชวงเวลา 14.01 – 17.00 น. จํานวน  72 คน คิดเปนรอยละ  17.52  และ 
ชวงเวลา  08.00 - 11.00 น. จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.29 ตามลําดับ  
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 คาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุง ในแตละครั้ง ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน สวนมากจะไมเคยใชบริการงานซอมบํารุง จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ  
41.0  ผูที่ใชบริการซอมบํารุงมีคาใชจาย   1,001 – 2,000 บาท จํานวน 144  คน คิดเปนรอยละ  
36   ต่ํากวาหรือเทากับ 1,000 บาท จํานวน 76  คน คิดเปนรอยละ 19  และมีคาใชจายในการ
ซอมบํารุงมากกวา 3,0001  บาท จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3  ตามลําดับ  
 การเขามาใชบริการแกไขปญหาโทรศัพทมือถือ เครื่องโทรศัพทมีผลเชนไร 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนมากจะไมเคยใชบริการงานซอมบํารุง  
จํานวน 164  คน คิดเปนรอยละ 41   ผูที่ใชบริการซอมบํารุงหลังจากแกปญหาแลวพบวามี
คุณภาพการใชงานไดเปนปกติ  จํานวน 137  คน คิดเปนรอยละ  34  คุณภาพเมื่อซอมแลวมี
ปญหามากกวาเดิม จํานวน 45  คน คิดเปนรอยละ 11.25  แกไขแลว สัญญาณขาดหายไม
ชัดเจน จํานวน  40  คน คิดเปนรอยละ  10.25   ใชงานไมถึงอาทิตยเกิดปญหาเดิม  จํานวน 14 
คิด คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ  
 
สวนที่  3   ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง  11  แสดงผูใชบริการที่มีความพึงพอใจในดานพนักงานบริการลูกคา 
 

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ   Χ  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานพนักงานบริการลูกคา    
 การใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง 3.41 0.94 พอใจมาก  

 การติดตามแกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จลุลวง 3.20 0.85 ปานกลาง  

 การพูดจาสุภาพ กิริยามารยาท 3.56 0.98 พอใจมาก  

 แตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.55 0.97 พอใจมาก  

  ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ 3.65 0.98 พอใจมาก  

  ดานพนักงานบริการลูกคารวม 3.47 0.94 พอใจมาก  

  
จากตาราง  11  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจใน

ดานพนักงานบริการลูกคาโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ตอการใหคําแนะนํา
และตอบปญหาไดอยางถูกตอง  การพูดจาสุภาพ กิริยามารยาท แตงกายสุภาพเรียบรอย ความ
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เพียงพอของพนักงานในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 3.56 3.55  3.65 ตามลําดับ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับความพึงพอใจปานกลาง ตอการติดตามแกไขปญหาของ
ลูกคาจนสําเร็จลุลวง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20  

 
ตาราง  12   แสดงผูใชบริการ ที่มีความพึงพอใจในดานสถานประกอบการ 
 

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานสถานประกอบการ     
 ความสะอาดของสํานักงานบริการ 3.70 0.61 พอใจมาก 

 ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ 3.61 0.54 พอใจมาก 

 เทคโนโลยีของสํานักงานบริการทันสมัย 3.65 0.58 พอใจมาก 

 สถานที่บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ 3.58 0.73 พอใจมาก 

  ดานสถานประกอบการรวม  3.63 0.61 พอใจมาก  

 
 จากตาราง  12   ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจในดาน
สถานประกอบการโดยรวม  อยูในระดับพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ตอความสะอาดของสํานักงาน
บริการ ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ เทคโนโลยีของสํานักงานบริการทันสมัย สถานที่
บริการจัดไวอยางมีระเบียบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70  3.61  3.65  3.58 ตามลําดับ  
 
ตาราง 13 แสดงผูใชบริการที่มีความพึงพอใจในดานกระบวนการดําเนินงาน  
 

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ   Χ  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานกระบวนการดําเนินงาน     
 ขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน 3.58 0.83 พอใจมาก 

 ขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ 3.42 0.77 พอใจมาก  

 ความยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี 2.55 0.80 พอใจนอย 

 การใหบริการที่ตรงเวลา  เชน การนัดมารับเครื่อง การเปด
ใชงานเมื่อเครื่องถูกระงับสัญญาณ  เปนตน 

2.46 0.88 พอใจนอย 

 ดานกระบวนการดําเนินงานโดยรวม 3.00 0.82 ปานกลาง 
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 จากตาราง  13  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจใน
กระบวนการดําเนินงานโดยรวม อยูในระดับความพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.00 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ตอขั้นตอน
การใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน  ขั้นตอบการใชบริการที่มีระบบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.58  3.42 ตามลําดับ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับความพอใจนอย ตอความยืดหยุนของ
ขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี   การใหบริการที่ตรงเวลา โดยมีคาเฉลี่ย  2.55 2.46  
ตามลําดับ  
 
 ตาราง 14 แสดงผูใชบริการที่มีความพึงพอใจในดานประเภทการใหบริการ   
 

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ  

ประเภทการใหบริการ    
 การใหบริการชําระเงินตามปกติ 4.16 0.82 พอใจมาก 

 การเปล่ียนแปลงทะเบียน (โอนเปล่ียนเจาของ เปล่ียนแปลง
หมายเลข ระงับใชสัญญาณ เปล่ียนแปลงสถานที่สงเอกสาร 
เปล่ียนวิธีการชําระเงิน เปนตน 

3.88 0.97 พอใจมาก 

 การขอขอมูลสินคา หรือบริการ 3.86 0.91 พอใจมาก 

 บริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม 3.95 0.97 พอใจมาก 

 บริการตรวจสภาพ ซอมแซมเครื่องโทรศัพท 2.43 0.32 พอใจนอย 

 บริการเครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง 1.83 0.19 พอใจนอย 

 บริการดูแลรักษาซอมเปล่ียนอะไหลฟรี 1.70 0.17 พอใจนอยที่สุด 

 ประเภทการใหบริการรวม 3.12 0.62 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  14  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจใน
ประเภทการใหบริการโดยรวม อยูในระดับความพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  
และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ตอการ
ใหบริการชําระเงินตามปกติ  การเปลี่ยนแปลงทะเบียน การขอขอมูลสินคาหรือบริการ การซื้อ
โทรศัพทเครื่องใหม โดยมีคาเฉลี่ย 4.16   3.88   3.86  3.95  ตามลําดับ ผูใชบริการมีความพึง
พอใจในระดับความพอใจนอย ตอการบริการตรวจสภาพ ซอมแซมเคร่ืองโทรศัพท  โดยมี
คาเฉลี่ย  2.43   1.83  ตามลําดับ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับความพอใจนอยที่สุด ตอ
การบริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรี  โดยมีคาเฉลี่ย  1.70   
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สวนที่  4   วิเคราะหแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสาํนักงานบริการโทรศัพทเคลือ่นที่ฮัทช            
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการของลูกคา  
โดยแจกแจงจํ านวน   ค า เฉลี่ ย   ค า เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน   และการแปลผลข อ มูล   
ดงัรายละเอียดตอไปน้ี  
 
 
ตาราง 15  แสดงแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ  
 

แนวโนมพฤติกรรม Χ  S.D. แปลผล 
1. แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการซ้ํา ของลูกคา  

(กลับมาใชบริการอยางแนนอน      ไมกลับมาใชบริการอยาง
แนนอน) 

3.43 0.76 อาจจะใช
บริการ  

รวมแนวโนมพฤติกรรม     

 
 จากตาราง 15 แสดงแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทฮัทช 
จําแนกตามพฤติกรรมการกลับมาใชบริการในอนาคต พบวา ผูใชบริการสํานักงานบริการที่เปน
กลุมตัวอยางสวนใหญจะมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการในอนาคต ในระดับอาจจะใช
บริการ   โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.43 
 
ตาราง 16  แสดงแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําผูอ่ืนใหใชบริการของผูใชบริการ  
 

แนวโนมพฤติกรรม Χ  S.D. แปลผล 
2. แนะนําใหผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการ   

(แนะนําแนนอน       ไมแนะนําอยางแนนอน) 

3.04 0.69 ไมแนใจ 

รวมแนวโนมพฤติกรรม     

  
 จากตาราง 16 แสดงแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทฮัทชพบวา ผูใชบริการสํานักงานบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญจะมีแนวโนม
พฤติกรรม บอกใหผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการ ในระดับไมแนใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.04 
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สวนที่  5  การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่  1  ลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคาที่ใชบริการสํานักงาน
บริการโทรศัพทฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร  อันไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชโดยรวม และรายดานแตกตางกัน สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้  
 
5.1 ดานเพศ 
 Ho : ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 H1 :  ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
  สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชผูใชบริการทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)  
ก็ตอเม่ือ 2 tail prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
 
ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงาน ระหวางเพศชาย     
     และเพศหญิง  

ชาย หญิง 
ตัวแปรที่ศึกษา 

x  SD. x  SD. 

 

t 
 

p-value 

1. ดานพนักงานบริการลูกคา  2.36 0.46 2.26 1.80 .708 .374 
2. ดานสถานประกอบการ 3.69 .58 3.71 2.62 -.125 .226 
3. ดานกระบวนการดําเนินงาน  2.69 0.78 2.58 .634 1.571* .001 
4. ดานประเภทการใหบริการ 3.16 .71 3.05 .676 1.484 .990 

ความพึงพอใจโดยรวม 2.97 .51 2.90 1.14 .853 .910 

*  มีระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 
 จากตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวม ระหวางเพศชาย และเพศหญิง 
 จากตาราง 17  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวม ระหวางเพศชาย และเพศหญิงของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติ 



 

 

79 

 

 

 

Independent t-test ในการทดสอบ พบวาความพึงพอใจในการบริการโดยรวมของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช มีคา Probability (p) เทากับ .910 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชโดยรวมไมแตกตางกัน   
 สําหรับความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชรายดาน
ไดแก ดานกระบวนการดําเนินงาน    มีคา Probability (p) เทากับ  .001  ซึ่งนอยกวา 0.05  นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชดานกระบวนการ
ดําเนินงาน แตกตางกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจในดานกระบวนการดําเนินงานมากกวา
เพศหญิงโดยเพศชายมีคาเฉลี่ย 2.69  และเพศหญิงมีคาเฉลี่ย  2.58   
 สําหรับความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชรายดาน
ไดแก ดานประเภทการใหบริการ ดานพนักงานบริการลูกคา  ดานสถานประกอบการ  มีคา 
Probability (p) มากกวา  0.05  นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชดานประเภทการใหบริการ ดานพนักงานบริการลูกคา ดานสถาน
ประกอบการ ไมแตกตางกัน โดยมีการ Probability (p) เทากับ  .990  .374  .226  ตามลําดับ  
  
5.2  ดานอายุ  
 Ho : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 H1 :  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว  (One  way  analysis  of  variance  :  One-way ANOVA)  และทดสอบ
สมมติฐานในระดับความเชื่อม่ัน  95%  ดังน้ัน  จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (H0)  ก็ตอเม่ือคา  
Prob. (p)  นอยกวา  0.05  และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน  (Multiple  Comparision)  โดยใชวิธีทดสอบ  Least 
Significance Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยรายคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05  ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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 ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ รายดาน 
     ของลูกคา โดยจําแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-Ratio F-prob 

1. ดานพนักงานบริการ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

12.44 
606.617 

4.148 
1.532 

2.70* 
 

.045 

 รวม 399 619.059    
2. ดานสถานประกอบการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

396 
12.561 
1269.70 

4.187 
3.206 

1.306 
 

.272 

 รวม 399 1282.261    
3 .  ด า น ก ร ะ บ ว น ก า ร
ดําเนินงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

38.875 
168.797 

12.958 
.426 

30.40* 
 

.000 

 รวม 399 207.673    
4. ประเภทการใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

396 
37.328 
156.632 

12.443 
.396 

31.45* 
 

.000 

 รวม 399 193.959    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ 
        โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ  
 
 จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุของผูใชบริการเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ
ตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและ
รายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
Variance : One way ANOVA)  พบวา ความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  ดานประเภทการใหบริการ  ดานกระบวนการดําเนินงาน  ดานพนักงาน
บริการลูกคา  มีคา F-prob เทากับ  .000   ซึ่งมีคานอยกวา  0.05 นั้น คือปฎิเสธสมมติฐานหลัก  
(HO)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชที่อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจ ดานประเภทการ
ใหบริการ  ดานกระบวนการดําเนินงาน ดานพนักงานบริการลูกคา แตกตางกัน 

สําหรับความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชท่ีอายุ
แตกตางกันมีความพึงพอใจ ดานสถานประกอบการ ไมแตกตางกัน  
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 สําหรับผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุของผูใชบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการ
ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานประเภทการใหบริการ ดาน
กระบวนการดําเนินงาน ดานพนักงานบริการลูกคา  มีคา F-prob  นอยกวา 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1  หมายความวาอายุของผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอการบริการของสํานักงานโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานประเภทการใหบริการ   ดาน
กระบวนการดําเนินงาน ดานพนักงานบริการลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  ดังน้ันผูวิจัยจึงนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) ใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังตอไปน้ี  

 
ตาราง 19  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการสํานักงาน ดานประเภทการใหบริการ  ดวยวธิี LSD จําแนกตามอายุ  

        อาย ุ x  1 -25  
2.79 

26 - 30 ป 
2.84 

31 - 35 ป 
3.05 

มากกวา 35 ป 
3.64 

- - -.26*  -.85* 
ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 2.79 

  (0.024) (0.000) 
- - -  -.81* 26 – 30 ป 2.84 
   (0.000) 
- - - - 31 – 35 ป 3.05 
    
    มากกวา  35 ป  

 
3.64 

- - - - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 

ตาราง 19  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันกับ
ความพึงพอใจตอการใหบรกิารของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการ
ใหบริการ จากตาราง 26 ผลการทดสอบดวยวธิี  Least Significant difference (LSD) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงผลไดดังนี้  

ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ  อายุ 31 – 35 ป 
พบวาคา Sig. เทากับ .024  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุ ต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมอายุ 31 -35 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
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สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการนอยกวาผูใชบริการอายุ 31 -
35 ป โดยมีผลตางเฉลี่ย -.26 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ  อายุมากกวา 35 
ป พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุ ต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมอายุมากกวา 35 ป  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการนอยกวา
ผูใชบริการอายุ 35 ป  โดยมีผลตางเฉลี่ย -.85   
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26 – 30 ป  กับ อายุมากกวา 35 ป พบวาคา 
Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุ 26 – 30 ป  แตกตางกัน
เปนรายคูกับกลุมอายุมากกวา 35 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการนอยกวาผูใชบริการอายุมากกวา  35 ป โดย
มีผลตางเฉลี่ย -.81 
  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 20  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการสํานักงาน ดานกระบวนการ ดวยวธิี LSD จําแนกตามอายุ  
 

อายุ x  
1 -25 
2.47 

26 - 30 ป 
 2.54 

31 - 35 ป 
2.44 

มากกวา 35 ป 
3.21 

- - 0.03 -.74* 
ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 2.47 

  (0.69) (.000) 
- - - -.67* 

26 – 30 ป 2.54 
   (.000) 
- - - - 

31 – 35 ป 2.44 
    
- - - - 

มากกวา  35 ป 3.21 
    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
ตาราง 20  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับความ 
      พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนทีฮั่ทชในดานกระบวนการการ 
      ดําเนินการ  
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จากตาราง 20 ผลการทดสอบดวยวิธี  Least Significant difference (LSD) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงผลไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพท เคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ  อายุมากกวา  35 
ป พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมอายุ มากกวา 35 ป  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการนอยกวาผูใชบริการ
อายุมากกวา   35  ป โดยมีผลตางเฉลี่ย -.74   
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26 – 30 ป  กับ  อายุมากกวา  35 ป พบวาคา 
Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุ 26 – 30 ป แตกตางกัน
เปนรายคูกับกลุมอายุมากกวา  35 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการนอยกวาผูใชบริการอายุมากกวา   35  ป โดยมี
ผลตางเฉลี่ย -.67  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 21  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการสํานักงาน ดานพนักงานบริการลูกคา  ดวยวธิี LSD จําแนกตามอายุ  
 

อายุ x  
1 -25 
2.47 

26 - 30 ป 
2.54 

31 - 35 ป 
2.44 

มากกวา 35 ป 
3.21 

- - 0.03 .63* 
ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 2.47 

  (0.668) (.000) 
- - - .69* 

26 – 30 ป 2.54 
   (.000) 
- - - - 

31 – 35 ป 2.44 
    
- - - - 

มากกวา  35 ป 3.21 
    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
ตาราง 21  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการทีมี่อายุแตกตางกันกับความพึง 
      พอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานพนักงานบริการ 
      ลูกคา  
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จากตาราง 21 ผลการทดสอบดวยวิธี  Least Significant difference (LSD) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงผลไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ  อายุมากกวา  35 
ป พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมอายุ มากกวา 35 ป  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานพนักงานบริการลูกคานอยกวา
ผูใชบริการอายุมากกวา   35  ป โดยมีผลตางเฉลี่ย .63   
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26 – 30 ป  กับ  อายุมากกวา 35  ป พบวาคา 
Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุ 26 – 30 ป แตกตางกัน
เปนรายคูกับกลุมอายุมากกวา 35 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานพนักงานบริการลูกคานอยกวาผูใชบริการอายุมากกวา 35 ป โดย
มีผลตางเฉลี่ย  .69 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ดานระดับการศึกษา 
 Ho : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 H1 :  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว  (One  way  analysis  of  variance  :  One-way ANOVA)  และทดสอบ
สมมติฐานในระดับความเชื่อม่ัน  95%  ดังน้ัน  จะปฏเิสธสมมติฐานหลัก  (H0)  ก็ตอเม่ือคา  
Prob. (p)  นอยกวา  0.05  และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน  (Multiple  Comparision)  โดยใชวิธีทดสอบ  Least 
Significance Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยรายคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05  ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 22  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ รายดาน 
     ของลูกคา โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา แหลงความ
แปรปรวน 

Df SS MS F-Ratio F-prob 

1 .  ด า น พ นั ก ง า น
บริการลูกคา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

3.864 
615.195 

.966 
1.557 

.624 .645 

 รวม 399 619.059    
2 .  ด า น ส ถ า น
ประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

.658 
1281.603 

.164 
3.245 

.051 .992 

 รวม 399 1282.261    
3. ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

10.566 
197.106 

2.642 
.499 

5.297* .000 

 รวม 399 207.673    
4 .  ป ร ะ เ ภ ท ก า ร
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

26.989 
166.970 

.6.747 
.423 

15.96* .000 

 รวม 399 193.959    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
จากตาราง 22  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ 
        โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามระดับการศึกษา  
 
 จากตาราง 22  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใชบริการเกี่ยวกับ 
ความพึ งพอใจตอการบริการของสํ านักงานบริการโทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One way analysis of Variance : One way ANOVA)  พบวา ความพึงพอใจตอการบริการ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช    ดานประเภทการใหบริการ  ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน     มีคา F-prob เทากับ  .000   ซึ่งมีคานอยกวา  0.05 นั้น คือปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก  (HO)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึง
พอใจ ดานประเภทการใหบริการ  ดานกระบวนการดําเนินงาน   แตกตางกัน 

สําหรับความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชที่ระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจ ดานพนักงานบริการลูกคา ดานสถานประกอบการ ไม
แตกตางกัน  
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 สําหรับผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใชบริการเกี่ยวกับความพึง
พอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานพนักงานบริการลูกคา 
ดานสถานประกอบการ  มีคา F-prob  นอยกวา 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และ
ยอมรับสมมติฐานรอง H1  หมายความวาอายุของผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานประเภทการใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นผูวิจัยจึงนําผลการวิเคราะหไป
เปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple Comparison) ใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังตอไปน้ี  

 
ตาราง 23  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
     ใหบริการสํานักงาน ดานกระบวนการดําเนินงาน  ดวยวธิี LSD จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

     ระดับการศึกษา x  2.10 2.30 2.43 .27 2.56 

- - 0.33 1.83* 0.46 ต่ํากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนตน 

2.10 
  (0.87) (.018) (0.73) 
- - - 2.03* 0.26 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ 

ปวช 
2.30 

   (.001) (0.94) 
- - - - 0.13* 

อนุปริญญา/ ปวส. 2.43 
    (.037) 
- - - - - 

ปริญญาตรี .27 
     
     

สูงกวาปริญญาตรี 2.56 
- - - - - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
ตาราง 23  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมผูใชบรกิารที่มีระดับการศึกษา     
      แตกตางกันกับความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชใน 
      ดานกระบวนการ 
 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน 
กับ ระดับการศึกษาปริญญาตรี  พบวาคา Sig. เทากับ .018  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  
ผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน แตกตางกันเปนรายคูกับ
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ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี 
โดยมีผลตางเฉลี่ย 1.83 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. กับ 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  พบวาคา Sig. เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  
ผูใชบริการระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. แตกตางกันเปนรายคูกับระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี  โดยมีผลตางเฉลี่ย 
.2.03 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส. กับ ระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี  พบวาคา Sig. เทากับ .037  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการ
ระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส.  แตกตางกันเปนรายคูกับระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการ
ใหบริการนอยกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี  โดยมีผลตางเฉลี่ย .13 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 24  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
     ใหบริการสํานักงาน ดานประเภทการใหบริการ  ดวยวิธี LSD จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

   ระดับการศึกษา x  1.7755 2.6050 2.9238 3.2442 3.0826 

- - - 1.4687* -1.3071* ต่ํากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนตน 

1.7755 
   (.002) (.000) 
- - - -  -.4776* มัธยมศึกษาตอน

ปลาย/ ปวช. 
2.6050 

    (.001) 
- - - - - 

อนุปริญญา/ ปวส. 2.9238 
     
- - - - - 

ปริญญาตรี 3.2442 
     
- - - - - 

สูงกวาปริญญาตรี 3.0826 
     

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
ตาราง 24  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตาง    
      กันกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดาน 
      ประเภทการใหบริการ  
 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน 
กับ ปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .002    ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการ
ระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน แตกตางกันเปนรายคูกับระดับปริญญา
ตรี มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภท
การใหบริการ นอยกวากลุมระดับการศึกษาปรญิญาตรี โดยมีผลตางเฉลี่ย 1.4687 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน 
กับ สูงกวาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .000    ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  
ผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน แตกตางกันเปนรายคูกับ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวากลุมระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตาง
เฉลี่ย 1.3071 
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 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. กับ สูง
กวาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. แตกตางกันเปนรายคูกับระดับสูงกวาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการ
ใหบริการ นอยกวากลุมระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีผลตางเฉลี่ย .4776 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ดานอาชีพ 
 Ho : ลูกคาที่ มีอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 H1 :  ลูกคาที่ มีอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว  (One  way  analysis  of  variance  :  One-way  ANOVA)  และทดสอบ
สมมติฐานในระดับความเชื่อม่ัน  95%  ดังน้ัน  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0)  ก็ตอเม่ือคา  
Prob. (p)  นอยกวา  0.05  และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน  (Multiple  Comparision)  โดยใชวิธีทดสอบ  Least 
Significance Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยรายคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05  ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 25  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ รายดาน 
      ของลูกคา โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-Ratio F-prob 

1. ดานพนักงานบริการลูกคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

3.185 
615.874 

.796 
1.559 

.511 .728 

 รวม 399 619.059    
2. ดานสถานประกอบการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

395 
6.178 

1276.083 
1.544 
3.231 

.478 .752 

 รวม 399 1282.261    
3. ดานกระบวนการดําเนินงาน ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

395 
13.697 
193.975 

3.424 
.491 

6.973* .000 

 รวม 399 207.673    
 4. ประเภทการใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

395 
11.991 
181.969 

2.998 
.461 

6.507* .000 

 รวม 399 193.959    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง  25  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ 
        โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ  
 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอาชีพ ของผูใชบริการเกี่ยวกับ ความพึง
พอใจตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
และรายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
Variance : One way ANOVA)  พบวาความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานกระบวนการ ดานประเภทการใหบริการ มีคา F-prob เทากับ 
0.00 0.00  ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1  หมายความวาระดับการศึกษาของผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานกระบวนการดําเนินงาน ดานประเภทการใหบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   
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  ความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ดานพนักงาน
บริการลูกคา  ดานสถานประกอบการ มีคา F-prob เทากับ  .728  .752  ซึ่งมีคามากกวา 0.05 
นั้น คือยอมรับสมมติฐานหลัก  (HO)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ดานอาชีพที่แตกตาง
กัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานพนักงาน
บริการลูกคา   ดานสถานประกอบการ ไมแตกตางกัน  สําหรับผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ
อาชีพ ของผูใชบริการเกี่ยวกับ ดังน้ันผูวิ จัยจึงนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) ใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหา
คาเฉลี่ยวาคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 26  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
     ใหบริการสํานักงาน ดานกระบวนการดําเนินงาน ดวยวธิี LSD จําแนกตามอาชีพ   
 
         อาชีพ x  2.4630 2.7509 2.2773 2.3636 2.85 

- -.28791 0.1857 0.0994 0.387 ขาราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

2.4630 
 (0.42) (0.55) (0.68) (0.98) 
- -  .47360*  .38724* 0.0991 

พนักงานบริษัท 
2.7509 

  (.000) (.013) (0.668) 
- - - -  .57273* ธุรกิจสวนตัว 

เจาของธุรกิจ 
2.2773 

    (.018) 
- - - - - นักเรียน 

นักศึกษา 
2.3636 

     
- - - - - 

แมบาน  พอบาน 2.8500 
- - - - - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 

ตาราง 26  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการทีมี่ระดับการศกึษาแตกตางกัน 
     กับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดาน 
     กระบวนการดําเนินงาน  
 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ พนักงาน กับ พนักงานบริษัท  
พบวาคา Sig. เทากับ .042  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่เปนขาราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ แตกตางกันเปนรายคูกับพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
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ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมอาชีพ
พนักงานบริษัท มีผลตางเฉลี่ย -.28791 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับ เจาของธุรกิจ หรือธุรกิจ
สวนตัว  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่เปน
พนักงานบริษัท แตกตางกันเปนรายคูกับเจาของธุรกิจ หรือธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสาํนักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวา
กลุมเจาของธุรกิจ  มีผลตางเฉลี่ย .47360   
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับ นักเรียน นักศึกษา  พบวา
คา Sig. เทากับ .013  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่เปนพนักงานบริษัท 
แตกตางกันเปนรายคูกับนักเรียน นักศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมนักเรียน นักศึกษา มี
ผลตางเฉลี่ย .38724   
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเปนเจาของธุรกิจ ธุรกิจสวนตัว กับแมบาน
พอบาน  พบวาคา Sig. เทากับ .018  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่เปน
เจาของธุรกิจ ธุรกิจสวนตัว แตกตางกันเปนรายคูกับแมบาน พอบาน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุม
แมบาน พอบาน มีผลตางเฉลี่ย .57273   
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 27  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
     ใหบริการสํานักงาน ดานการใหบริการ ดวยวิธี LSD จําแนกตามอาชีพ   
 

          อาชีพ x  2.4630 2.7509 2.2773 2.3636 2.85 

- 0.2879 0.1857 0.0994 .387* ขาราชการ  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2.4630 

 (.004) (.654) (.34) (0.17) 
- - .4736*  .3873  .0991* พนักงานบริษัท 

2.7509 
  (.006) (.202) (.001) 
- - - - .5727* ธุรกิจสวนตัว 

เจาของธุรกิจ 
2.2773 

    (.042) 
- - - - - นักเรียน 

นักศึกษา 
2.3636 

     
- - - - - แมบาน  พอบาน 

2.8500 
     

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
ตาราง 27  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการทีมี่อาชีพแตกตางกันกับความ 
     พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนทีฮั่ทชในดานการใหบริการ         
 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ อาชีพ
พอบาน แมบาน พบวาคา Sig. เทากับ .017  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มี
อาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ แตกตางกันเปนรายคูกับอาชีพพอบาน แมบาน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการ
ใหบริการ นอยกวากลุมอาชีพ พอบาน แมบาน  โดยมีผลตางเฉลี่ย .387   
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับ อาชีพธุรกิจสวนตัว เจาของ
ธุรกิจ พบวาคา Sig. เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัท แตกตางกันเปนรายคูกับอาชีพธุรกิจสวนตัว เจาของธุรกิจ มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวา
กลุมอาชีพธุรกิจสวนตัว เจาของธุรกิจ  โดยมีผลตางเฉลี่ย .4736  
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับ แมบาน พอบาน พบวาคา 
Sig. เทากับ .001   ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 
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แตกตางกันเปนรายคูกับอาชีพแมบาน พอบาน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวากลุมอาชีพพอบาน แมบาน 
โดยมีผลตางเฉลี่ย .991 
 ความพึงพอใจของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว เจาของธุรกิจ กับ แมบาน พอบาน 
พบวาคา Sig. เทากับ .042   ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจ
สวนตัว เจาของธุรกิจ แตกตางกันเปนรายคูกับอาชีพแมบาน พอบาน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวา
กลุมอาชีพพอบาน แมบาน  โดยมีผลตางเฉลี่ย .5727 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ดานรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน 
 Ho : ลูกคาที่ มีรายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 H1 :  ลูกคาที่ มีรายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว  (One  way  analysis  of  variance  :  One-way ANOVA)  และทดสอบ
สมมติฐานในระดับความเชื่อม่ัน  95%  ดังน้ัน  จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (H0)  ก็ตอเม่ือคา  
Prob. (p)  นอยกวา  0.05  และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน  (Multiple  Comparision)  โดยใชวิธีทดสอบ  Least 
Significance Difference (LSD)  เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยรายคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05  ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 28  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ รายดาน 
     ของลูกคา โดยจําแนกตามรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน  
 

ตัวแปรที่ศึกษา แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-
Ratio 

F-prob 

1. ดานพนักงานบริการ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

6.418 
612.641 

2.139 
1.547 

1.383 .248 

 รวม 399 619.059    
2 .  ด า น ส ถ า น
ประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

8.904 
1273.357 

2.968 
3.216 

.923 .430 

 รวม 399 1282.261    
3 .  ด านกระบวนการ
ดําเนินงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

22.587 
185.085 

7.529 
.467 

16.109* .000 

 รวม 399 207.673    
4. ประเภทการใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

396 
69.201 
124.759 

23.067 
.315 

73.217* .000 

 รวม 399 193.959    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
ตาราง  28  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการ 
      โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดยรวมและรายดาน จําแนกตามรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน 
 
 จากตาราง 28  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายได ของผูใชบริการเกี่ยวกับ 
ความพึ งพอใจตอการบริการของสํ านักงานบริการโทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดาน  โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One way analysis of Variance : One way ANOVA)  พบวาความพึงพอใจตอการใชบริการ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ในดานกระบวนการดําเนินงาน ดานประเภทการ
ใหบริการ มีคา F-prob เทากับ 0.00 0.00  ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1  หมายความวาระดับรายไดที่ตางกันของ
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทช ในดาน
กระบวนการ ดานประเภทการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ความพึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช ดาน
พนักงานบริการลูกคา  ดานสถานประกอบการ มีคา F-prob เทากับ  .248  .430  ซึ่งมีคา
มากกวา 0.05 นั้น คือยอมรับสมมติฐานหลัก  (HO)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
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วา ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช โดย
รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานพนักงานบริการลูกคา   ดานสถานประกอบการ ไมแตกตาง
กัน  สําหรับผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายไดสวนบุคคลโดยเฉลี่ยตอเดือน ของผูใชบริการ
เกี่ยวกับ ดังน้ันผูวิจัยจึงนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) ใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
     ใหบริการสํานักงาน ดานกระบวนการดําเนินงาน ดวยวิธี LSD จําแนกตามรายไดสวนบุคคล 
     เฉลี่ยตอเดือน 
 

         อาชีพ x  2.2740 2.6000 3.0121 2.5278 

- -.32596* -.73810* .25374* 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 2.2740 

 (.003) (.000) (.034) 
- - .41214* 0.0722 

10,001 – 20,000 2.6000 
  (.000) (.453) 
- - - -.48436* 

20,001 – 30,001 3.0121 
   (.000) 
- - - - 

มากกวา 30,001  ขึ้นไป 2.5278 
    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยสวนบุคคล 
        ตอเดือนกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชใน 
        ดานกระบวนการดําเนินงาน 
  
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,000 – 20,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .003    ซึ่งนอยกวา 
0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปน
รายคูกับกลุมที่มีรายไดระหวาง 10,000 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
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สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 10,000 – 20,000 บาท โดยมีผลตางเฉลี่ย .32596 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง  20,000 – 30,001 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปนรายคู
กับกลุมที่มีรายไดระหวาง 20,000 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 20,000 – 30,000 บาท โดยมีผลตางเฉลี่ย .73810   
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป   พบวาคา Sig. เทากับ .034    ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปนรายคู
กับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางเฉลี่ย .25374 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,0001 – 20,001 บาท กับ 
กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  แตกตางกันเปน
รายคูกับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง  20,001 - 30,001 บาท โดยมีผลตางเฉลี่ย .41214 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,0001 – 30,000 บาท กับ 
กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยระหวาง 20,0001 – 30,000 บาท แตกตางกันเปนราย
คูกับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 ขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 ขึ้นไป   โดยมีผลตางเฉลี่ย .48436 
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ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการสํานักงาน ดานประเภทการใหบริการ ดวยวิธี LSD จําแนกตามรายไดสวนบุคคล 
       เฉลี่ยตอเดือน 
 

        รายได x  2.4341 3.0138 3.7476 2.9556 

- .57976*  -1.31351*  -.52149* 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000  2.4341 

 (000) (000) (000) 
- - -.73375* 0.0582 

10,001 – 20,000 3.0138 
  (000) (.842) 
- - - .79202* 

20,001 – 30,000 3.7476 
   (000) 
- - - - 

มากกวา 30,001  ขึ้นไป 2.9556 
    

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 30  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยสวนบุคคล 
        ตอเดือนกับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชใน 
        ดานประเภทการใหบริการ  
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,000 – 20,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปนรายคู
กับกลุมที่มีรายไดระหวาง 10,000 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 10,000 – 20,000 บาท  โดยมีผลตางเฉลี่ย .57976 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง  20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000    ซึ่งนอยกวา 
0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปน
รายคูกับกลุมที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลตางเฉลี่ย 1.31351 
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 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ กลุม
ที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป   พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  แตกตางกันเปนรายคู
กับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางเฉลี่ย .521494 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,0001 – 20,001 บาท กับ 
กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  แตกตางกันเปน
รายคูกับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานประเภทการใหบริการ นอยกวากลุมที่มี
รายไดเฉลี่ยระหวาง  20,001 - 30,001 บาท โดยมีผลตางเฉลี่ย .73375 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทชในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,0001 – 30,000 บาท กับ 
กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา  ผูใชบริการที่รายไดเฉลี่ยระหวาง 20,0001 – 30,000 บาท แตกตางกันเปนราย
คูกับกลุมที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 ขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชในดานกระบวนการใหบริการนอยกวากลุมที่มีรายได
เฉลี่ยรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 ขึ้นไป  โดยมีผลตางเฉลี่ย .79202 

 
สมมติฐานขอที่  2  
 สมมติฐานขอที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาทีมี่ตอการบริการของสํานักงาน 
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  
โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 2  สมมติฐาน   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง

สถิติไดดงันี้ คือ 
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สมมติฐานขอที่ 2.1   

  H0 : จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
  H1 : จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
ตาราง 31   แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือนกับความพึง  
      พอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
      มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 

จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน  

Pearson Sig 
ความพึงพอใจตอการ 
บริการของสํานักงาน  

Correlation (2-tailed) 
ระดับความสมัพันธ 

 
ทิศทาง 

ความพึงพอใจดาน
พนักงานบริการลูกคา 

.523* .001 
ความสัมพันธกัน 

ปานกลาง เดียวกัน 

ความพึงพอใจดานสถาน
ประกอบการ 

.058 .478 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ความพึงพอใจดาน
กระบวนการดาํเนินงาน 

.543* .031 
ความสัมพันธกัน 

ปานกลาง เดียวกัน 

ความพึงพอใจดาน
ประเภทการใหบริการ  

.509* .002 
ความสัมพันธกัน 

ปานกลาง เดียวกัน 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 

จากตาราง 31   แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่ใชตอเดือนกับความพึง 
       พอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
       มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
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 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานพนักงานบริการลูกคา  พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) มีระดับ
ความสัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ ( r )  .523 หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับจํานวนครั้งที่ใชตอเดือน 
กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานมากขึ้น จํานวนครั้งที่ลูกคาจะเขา
มาใชบริการทีส่ํานักงานบริการก็จะมากขึ้นดวย 
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานประเภทการใหบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) มีระดับความสัมพันธ
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ ( r )  .509 หมายความวา ถาลูกคามีความ
พึงพอใจตอประเภทการใหบริการตาง ๆ มากขึ้น จํานวนครั้งที่ลูกคาจะเขามาใชบริการที่
สํานักงานบริการก็จะมากขึ้นดวย 
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานกระบวนการดําเนินงาน พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.031 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) มีระดับ
ความสัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ ( r )  .543 หมายความวา ถา
ลูกคามีความพึงพอใจตอกระบวนการดําเนินงานของสํานักงานบริการมากขึ้น จํานวนครั้งที่
ลูกคาจะเขามาใชบริการทีส่าํนักงานบริการก็จะมากขึ้นดวย 
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานสถานประกอบการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.478 ซึ่งมากกวา 
0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  จํานวน
ครั้งที่ลูกคาจะเขามาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาดานสถาน
ประกอบการ  
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สมมติฐานขอที่ 2.2   

  H0 : ระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
  H1 :  ระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
ตาราง 32   แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่คอยในการรับบริการกับความ 
     พึงพอใจตอการบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร 
     เลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 

ระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ 

Pearson Sig 
ความพีงพอใจตอการ 
บริการของสํานักงาน 

Correlation (2-tailed) 
ระดับความสมัพันธ 

 
ทิศทาง 

ความพึงพอใจดาน
พนักงานบริการลูกคา 

-.827* .000 ความสัมพันธกันสูง ตรงกันขาม 

ความพึงพอใจดานสถาน
ประกอบการ 

.174 .089 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ความพึงพอใจดาน
กระบวนการดาํเนินงาน 

-.526* .003 
ความสัมพันธกัน 

ปานกลาง 
ตรงกันขาม 

ความพึงพอใจดาน
ประเภทการใหบริการ  

.086 .064 ไมมีความสัมพันธกัน - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 

 จากตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่รอคอยในการ
รับบริการกับความพึงพอใจของการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท 
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
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 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานพนักงานบริการลูกคา  พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) มีระดับ
ความสัมพันธสูง   ในทิศทางตรงกันขาม โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ ( r ) -.827  หมายความวา ถา
ลูกคาไดรับบริการที่รวดเรว็ จะมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการในดานพนักงานบริการลูกคา
เพ่ิมมากขึ้น  
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานกระบวนการดําเนินงาน พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) มีระดับ
ความสัมพันธกันปานกลาง  ในทิศทางตรงกันขาม โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ ( r )  -.526  
หมายความวา ถาลูกคาไดรับบริการทีร่วดเร็ว จะมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการในดาน
กระบวนการดาํเนินงานเพิ่มมากขึ้น  
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานสถานประกอบการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.089  ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   โดยมีคา
สัมประสิทธิ ์ ( r )  .174  หมายความวา ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการบริการในดานสถานประกอบการ 
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานประเภทการใหบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.064 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) โดยมีคา
สัมประสิทธิ ์ ( r )  .086  หมายความวา ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการลูกคารายดานในดานประเภทการใหบริการ  
 
สมมติฐานขอที่  3  
   สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับ 
แนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ 
โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 2 สมมติฐาน   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง

สถิติไดดังนี้ คือ 
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สมมติฐานขอที่ 3.1 

  H0 : พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลกูคา  
  H1 : พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บรกิารซ้ําของลูกคา  
 
ตาราง 33  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการสัมพันธกับ 
      แนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  
 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 

Pearson Sig พฤติกรรมการใชบริการ 

Correlation (2-tailed) 
ระดับความสมัพันธ ทิศทาง 

จํานวนครั้งที่ใชงานตอ
เดือน  

.085 .091 ไมมีความสัมพันธกัน    - 

ระยะเวลาที่รอคอยในการ
รับบริการ 

-.310* .000 
ความสัมพันธกัน 
คอนขางต่ํา    

ตรงกันขาม 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
จากตาราง 33  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการสัมพันธกับ 
        แนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  

        
  จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 

พฤติกรรมการใชบ ริการของลูกค าที่ มีต อการบ ริการของสํ านักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
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บริการซ้ําของลูกคา ในขอระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000  ซึ่งนอยกวา  0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บริการซ้ําของลูกคา ในขอระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ -.310  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา  และความสัมพันธเปนไปในทิศทางตรงกันขาม  กลาวคอื ถา
ระยะเวลาการรอคอยในการรับบริการนอยลง พฤติกรรมการใชบริการของลูกคามีแนวโนมในการ
ใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  

พฤติกรรมการใชบ ริการของลูกค าที่ มีต อการบ ริการของสํ านักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัล ติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บริการซ้ําของลูกคา ในขอจํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.091  
ซึ่งมากกวา   0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคา ในขอจํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .085  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธ
กัน   กลาวคือ  จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือนของลูกคา ไมมีผลตอแนวโนมการใชบริการซ้ําของ
ลูกคา 
 
สมมติฐานขอที่ 3.2 

  H0 : พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบรกิาร ในดานแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ 
  H1 : พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการ  
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ตาราง 34  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการสัมพันธกับ 
      แนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig พฤติกรรมการใชบริการ 
Correlati

on (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ ทิศทาง 

จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน  .085 .091 ไมมีความสัมพันธกัน  - 

ระยะเวลาที่รอคอยในการรับ
บริการ 

-.392* .000 
ความสัมพันธกัน 
คอนขางต่ํา  

ตรงกัน
ขาม 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 34  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมการใชบริการสัมพันธกับ 
        แนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
  
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  

   พฤติกรรมการใชบ ริการของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บริการซ้ําของลูกคา ในขอระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000  ซึ่งนอยกวา  0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บริการซ้ําของลูกคา ในขอระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ -.392  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา  และความสัมพันธเปนไปในทิศทางตรงกันขาม  กลาวคอื ถา
ระยะเวลาการรอคอยในการรับบริการนอยลง  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคามีแนวโนมในการ
แนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น  
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 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการใช
บริการซํ้าของลูกคา ในขอจํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.091  
ซึ่งมากกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัท  ฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )  ในเขต
กรุงเทพมหานครไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ ในดานแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคา ในขอจํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .085  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธ
กัน กลาวคือ จํานวนครั้งที่ใชงานตอเดือน ไมมีผลตอการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ  

 
สมมติฐานขอที่  4 
 สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศนูยบริการโทรศัพท 
เคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนม 
ของการใชบริการของลูกคาผูใชบริการ  
 
 โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได  8 สมมติฐาน   สามารถเขียนเปน

สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ คือ 

สมมติฐานขอที่ 4.1 

 H0 : ความพึ งพอใจของลู กค าที่ มี ต อการบริ การของสํ านั ก งานบริ การ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการ
ลูกคา  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
 H0 : ความพึ งพอใจของลู กค าที่ มี ต อการบริ การของสํ านั ก งานบริ การ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการ
ลูกคา  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
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ตาราง 35  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
      จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
      ผูใชบริการ 
 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 

Pearson Sig 

ความพึงพอใจ 
ดานพนักงานบริการ

ลูกคา 
Correlation (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ ทิศทาง 

1. การใหคําแนะนําและ
ตอบปญหาไดอยาง
ถูกตอง 

.029 .558 ไมมีความสัมพันธกัน  - 

2. การติดตามแกไข
ปญหาของลูกคาจนสําเร็จ
ลุลวง 

.077 .122 ไมมีความสัมพันธกัน  - 

3. การพูดจาสุภาพ 
กิริยามารยาท 

.085 .088 ไมมีความสัมพันธกัน - 

4. แตงกายสุภาพ 
เรียบรอย 

.226* .030 
ความสัมพันธ
คอนขางต่ํา 

เดียวกัน 

5. ความเพียงพอของ
พนักงานในการใหบริการ 

.217* .000 
ความสัมพันธ
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

ดานบุคลากรบริการลูกคา

รวม 
.004 .933 ไมมีความสัมพันธกัน - 

* มีระดับนัยสาํคัญ 0.05 
จากตาราง 35  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
        ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
        จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
        ผูใชบริการ 
  
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
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ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในหัวขอความ
เพียงพอของพนักงานในการใหบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.217  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา ในหัวขอความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.217 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคามีความพึงพอใจตอความเพียงของพนักงานในการใหบริการมากขึ้น ลูกคาจะมีแนวโนมการ
ใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในหัวขอการแตง
กายสุภาพ เรียบรอย มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.030  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
พนักงานบริการลูกคา ในหัวขอการแตงกายสุภาพ เรียบรอย มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.226  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับคอนขางต่ํา 
และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจตอการแตงกายของ
พนักงาน  พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย ลูกคาจะมีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในหัวขอการให
คําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.558  ซึ่งมากกวา  0.05 นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด)ในดานการใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง  ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในหัวขอการ
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ติดตามแกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จลุลวง  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.122  ซึ่งมากกวา  0.05 นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา ในหัวขอการติดตามแกไขปญหาของลูกคาจน
สําเร็จลุลวง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในหัวขอการ
พูดจาสุภาพกิริยามารยาท  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 
พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.088  ซึ่งมากกวา  0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
พนักงานบริการลูกคา ในหัวขอการพูดจาสุภาพกิริยามารยาท ไมมีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 

  
สมมติฐานขอที่ 4.2 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
 H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ 
มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
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ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 

     ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
     จํากัด) ดานสถานประกอบการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
     ผูใชบริการ  
 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจ 

ดานสถานประกอบการ  
Correlation (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ 
 

ทิศทาง 

1. ความสะอาดของศูนยบรกิาร  .125* .012 ความสัมพันธตํ่า     เดียวกัน 

2. ความสะดวกสบายในการรอ
รับบริการ 

.364* .000 
ความสัมพันธ
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

3. เทคโนโลยขีองศูนยบริการ
ทันสมัย 

.326* .000 ความสัมพันธตํ่า     เดียวกัน 

4. สถานที่บรกิารจัดไวอยาง
เปนระเบยีบ  

.298* .000 
ความสัมพันธ
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

ดานสถานประกอบการรวม .085 .090 ไมมีความสัมพันธกัน  - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
จากตาราง 36 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
        ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
        จํากัด) ดานสถานประกอบการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของลูกคา 
        ผูใชบริการ 
 
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  ในหัวขอความ
สะดวกสบายในการรอรับบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ 
พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน



 

 

112 

 

 

 

สถานประกอบการ ในหัวขอความสะดวกสบายในการรอรับบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.364 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา 
และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในความ
สะดวกสบายในการรอรับบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  ในหัวขอเทคโนโลยี
ของศูนยบริการทันสมัย  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ พบวา คา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
สถานประกอบการ ในหัวขอเทคโนโลยีของศูนยบริการทันสมัย  มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.326 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในความทันสมัย 
เทคโนโลยี ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  ในหัวขอสถานที่
บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ 
พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
สถานประกอบการ ในหัวขอสถานที่บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.298  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่า 
และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในความเปน
ระเบียบเรียบรอย ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  ในหัวขอความสะอาด
ของสํานักงานบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ พบวา คา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.012  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
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สถานประกอบการ ในหัวขอความสะอาดของสํานักงานบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.125 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในความสะอาดของ
สํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 
 

สมมติฐานขอที่ 4.3 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  
  H1 : ความพึงพอใจของลูกค าที่ มีต อการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  
 
ตาราง 37 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
      จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  
 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจดาน 

กระบวนการดาํเนินงาน 
Correlati

on (2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 

ทิศทาง 

1. ขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว 
ไมยุงยากซับซอน 

.181* .000 ความสัมพันธตํ่า   เดียวกัน 

2. ขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ  .143* .004 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
        ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
        จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชซ้ําของลูกคา  
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ตาราง 37 (ตอ)  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
      จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา  

 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
ความพึงพอใจดาน 

กระบวนการดาํเนินงาน Pearson 

Sig 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

3. ความยืดหยุนของขั้นตอนการ
ใหบริการลูกคาในบางกรณี  

.047 .349 
ไมมี

ความสัมพันธกัน 
- 

4. การใหบริการที่ตรงเวลา  เชน 
การนัดมารับเครื่อง การเปดใช
งานเมื่อเครื่องถูกระงับสัญญาณ  
เปนตน 

.152* .000 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

ดานกระบวนการดําเนินงานรวม .057 .256 
ไมมี

ความสัมพันธกัน 
- 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 

จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
       ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
       จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชซ้ําของลูกคา  
  
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  ในหัวขอการ
ใหบริการที่ตรงเวลา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ พบวา คา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา  0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
กระบวนการดําเนินงาน ในหัวขอการใหบริการที่ตรงเวลา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
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บริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ  .152  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในกระบวนการบริการที่
มีความตรงตอเวลา ของสํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  ในหัวขอขั้นตอน
การใชบริการรวดเร็วไมยุงยากซับซอน  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในหัวขอขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.181  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ ถาลูกคามี
ความพึงพอใจในกระบวนการบริการที่ไมยุงยากซับซอน ของสํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามี
แนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสนั ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  ในหัวขอขั้นตอน
การใชบริการที่มีระบบ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.004  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
กระบวนการดําเนินงาน ในหัวขอขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ  .143  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน เดียวกัน  กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจใน
กระบวนการบริการที่มีระบบ ของสํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามาก
ขึ้น 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน  ในหัวขอความ
ยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.349  ซึ่งมากกวา   0.05 นั่นคือ  
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของ
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ลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร
เลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในหัวขอความยืดหยุนของขั้นตอนการ
ใหบริการลูกคาในบางกรณี  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ   
 
สมมติฐานขอที่ 4.4 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการ
ใหบริการ  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  

  H1 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการ
ใหบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 
 
ตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
     จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
     ผูใชบริการ 
 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจ 

ดานประเภทการใหบริการ 
Correlation (2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

1. การใหบริการชําระเงิน
ตามปกติ  

.212* .000 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา 

เดียวกัน 

2. การเปลี่ยนแปลงทะเบียน 
(โอนเปลี่ยนเจาของ 
เปลี่ยนแปลงหมายเลข ระงับใช
สัญญาณ เปลีย่นแปลงสถานที่
สงเอกสาร เปลี่ยนวธิีการชําระ
เงิน เปนตน  

.026 .604 
ไมมี

ความสัมพันธกัน 
- 
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ตาราง 38 (ตอ)  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ 
     การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
     มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ํา 
      ของลูกคาผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา 
ความพึงพอใจ 

ดานประเภทการใหบริการ Pearson 

Sig 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

3. การขอขอมูลสินคา หรือ
บริการ  

.116* .021 ความสัมพันธตํ่า   เดียวกัน 

4. บริการซื้อโทรศัพทเครื่อง
ใหม 

.127* .011 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

5 บริการตรวจสภาพ ซอมแซม
เครื่องโทรศัพท  

0.275 .141 
ไมมี

ความสัมพันธกัน 
- 

6 บริการเครื่องสํารองระหวาง
ซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง  

.138* .006 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

7 บริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยน
อะไหลฟรี  

0.115 .022 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

ประเภทการใหบริการรวม .116* .018 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) 
ดานประเภทการใหบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 
จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิตสิัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงาย
ของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังนี้  

 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอขั้นตอน
การใหบริการชําระเงิน มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
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ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
ประเภทการใหบริการ  ในหัวขอขั้นตอนการใหบริการชําระเงิน มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.212  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา 
และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  

ถาลูกคามีความพึงพอใจในกระบวนการบริการในเรื่องการใหบริการชําระเงิน ของ
สํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการ
เครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ .006  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฎิเสธสม
มติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการเครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอม
เกิน 24 ชั่วโมง มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.138  แสดงวา 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการเครื่องสํารองระหวางซอม ของสํานักงานบริการมากขึ้น 
ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการ
ซื้อโทรศัพทเครื่องใหม มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซํ้าของลูกคาผูใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.011  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
ประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.127  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการ
เกี่ยวกับการขายโทรศัพทมือถือของสํานักงานบริการมากขึ้นลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามาก
ขึ้น  
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ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอการขอ
ขอมูลสินคา หรือบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ 
พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.021  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
ประเภทการใหบริการ  ในหัวขอการขอขอมูลสินคา หรือบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.116  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการใหขอมูล
สินคา หรือบริการของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น        
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการ
ดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรี  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ .022  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรี  มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.115  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความ
พึงพอใจในเรื่องการดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรีของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนม
การใชบริการซ้ํามากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการ
ตรวจสภาพ ซอมแซม เครื่องโทรศัพท มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซํ้าของลูกคา
ผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.04  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอบริการตรวจสภาพ ซอมแซมเครื่องโทรศัพท มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.275  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
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ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการบริการตรวจสภาพโทรศัพท หรือซอมแซมเคร่ืองโทรศัพทของ
สํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอการ
เปลี่ยนแปลงทะเบียน (โอนเปลี่ยนเจาของ)  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาผูใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.604  ซึ่งมากกวา   0.05 นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด) ดานประเภทการใหบริการ  ในหัวขอการเปลี่ยนแปลงทะเบียน (การโอน
เปลี่ยนเจาของ)  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ  
 
สมมติฐานขอที่ 4.5 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการ
ลูกคา ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
  H1 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการ
ลูกคา มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 
ตาราง 39  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
      มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช 
      บริการ  

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจดาน

พนักงานบริการลูกคา 
Correlation (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ 
 

ทิศทาง 

1. การใหคําแนะนําและ
ตอบปญหาไดอยางถูกตอง 

.401* .043 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา      

เดียวกัน 

2. การติดตามแกไขปญหา
ของลูกคาจนสําเร็จลุลวง 

.136* .007 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 
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แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจดาน

พนักงานบริการลูกคา Pearson 
Sig 

ระดับความสมัพันธ 
 

ทิศทาง 

3. การพูดจาสุภาพ 
กิริยามารยาท 

.358* .007 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา      

เดียวกัน 

4. แตงกายสุภาพ เรียบรอย .136* .007 ความสัมพันธตํ่า เดียวกัน 

5. ความเพียงพอของ
พนักงานในการใหบริการ 

.379* .000 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา      

เดียวกัน 

ดานบุคลากรบริการลูกคา

รวม 
.355* .003 

มีความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 39  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
       ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
       จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในขอความ
เพียงพอของพนักงานในการใหบริการ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
พนักงานบริการลูกคา   ในขอความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับ
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .195  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการมีพนักงาน
เพียงพอไวสําหรับบริการลูกคาของสํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมา
ใชบริการมากขึ้น  
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 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในขอการติดตาม
แกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จลลุวง  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.007  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
พนักงานบริการลูกคา   ในขอการติดตามแกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จลุลวง  มีความสัมพันธ
กับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .136  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องพนักงานมีการ
ติดตามแกไขปญหาของลูกคาใหสําเร็จลุลวงมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการมากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในขอการพูดจา
สุภาพ กิริยามารยาท มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-
tailed) เทากับ 0.007  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงาน
บริการลูกคา   ในขอการพูดจาสุภาพ กิริยามารยาท มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
.135  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน เดียวกัน  กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการพูดจา สุภาพ กิริยามารยาท
เรียบรอยของพนักงานสํานักงานบริการมากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
มากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในขอการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.007  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการ
ลูกคา   ในขอการแตงการสุภาพ เรียบรอย มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .136  
แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการแตงกายสุภาพ เรียบรอยของพนักงานสํานักงานบริการ
มากขึ้น  ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานพนักงานบริการลูกคา  ในขอการให
คําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.043  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
พนักงานบริการลูกคา   ในขอการใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง  มีความสัมพันธ
กับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.101  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการใหคําแนะนํา
และตอบปญหาไดอยางถูกตองแกลูกคาของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําให
ผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น  
 
สมมติฐานขอที่ 4.6 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ 
ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
  H1 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ 
มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
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ตาราง 40  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
      มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช 
      บริการ  
 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจดาน 
สถานประกอบการ 

Correlation (2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

1. ความสะอาดของศูนยบรกิาร  
.456* .004 

ความสัมพันธปาน
กลาง      

เดียวกัน 

2. ความสะดวกสบายในการรอ
รับบริการ 

.245* .000 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

3. เทคโนโลยขีองศูนยบริการ
ทันสมัย 

.200* .000 ความสัมพันธตํ่า    เดียวกัน 

4. สถานที่บรกิารจัดไวอยาง
เปนระเบยีบ  

.115* .021 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

ดานสถานประกอบการรวม .338* .008 
มีความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา 

เดียวกัน 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 40  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
        ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
        จํากัด) ดานสถานประกอบการ  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ ในความสะดวกสบาย
ในการรอรับบริการ   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
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เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ 
ในขอความสะดวกสบายในการรอรับบริการ   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .245  
แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน เดียวกัน กลาวคือถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการไดรับความสะดวกสบายในการรอรับ
บริการของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ ในเทคโนโลยีของ
ศูนยบริการทันสมัย   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-
tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถาน
ประกอบการ ในขอเทคโนโลยีของศูนยบริการทันสมัยมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
.200  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องเทคโนโลยี ความทันสมัย ของสํานักงานบริการ
มากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ ในขอความสะอาด
ของศูนยบริการ  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.004  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ 
ในขอความสะอาดของศูนยบริการ   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .456  แสดงวา 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องสถานประกอบการที่สะอาดมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะ
แนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถานประกอบการ ในขอสถานที่บริการ
จัดไวอยางเปนระเบียบ   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-
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tailed) เทากับ 0.021  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานสถาน
ประกอบการ ในขอ สถานที่บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ .115 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันกลาวคือถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องความเปนระเบียบเรียบรอยของสํานักงาน
บริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.7 
  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน  ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
  H1 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 
ตาราง 41  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
     จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจดาน 

กระบวนการดาํเนินงาน 
Correlation (2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

1. ขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว 
ไมยุงยากซับซอน 

.427* .000 
ความสัมพันธ 
ปานกลาง 

เดียวกัน 

2. ขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ  
.273* .000 

ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา  

เดียวกัน 

3. ความยืดหยุนของขั้นตอนการ
ใหบริการลูกคาในบางกรณี  

.288* .000 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา 

เดียวกัน 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
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ตาราง 41 (ตอ)  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
     บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
     จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจดาน 

กระบวนการดาํเนินงาน Pearson 

Sig 

ระดับ
ความสัมพันธ 

 
ทิศทาง 

4. การใหบริการที่ตรงเวลา  เชน 
การนัดมารับเครื่อง การเปดใช
งานเมื่อเครื่องถูกระงับสัญญาณ  
เปนตน 

.048 .341 
ไมมี

ความสัมพันธกัน 
- 

ดานกระบวนการดําเนินงานรวม .289* .000 
ความสัมพันธ 
คอนขางต่ํา 

เดียวกัน 

 
จากตาราง 41  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
       ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
       จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
 
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอขั้นตอนการ
ใชบริการรวดเร็วไมยุงยากซับซอน  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
กระบวนการดําเนินงาน ในขอขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มีความสัมพันธ
กับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .427  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดบัปานกลาง และ
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ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการใหบริการที่ไม
ยุงยากซับซอน ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอขั้นตอนการ
ใชบริการที่มีระบบ   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน ในขอขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
.273  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา  และความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการใหบริการอยางมีขั้นตอน เปนระบบ 
ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอความ
ยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอความยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบาง
กรณี  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .288  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน
ในระดับคอนขางต่ํา  และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ  ถาลูกคามีความพึงพอ
ในเร่ืองความยืดหยุนตอการบริการแกลูกคาในบางกรณี ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามี
แนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอการ
ใหบริการที่ตรงเวลา เชน การนัดมารับเคร่ือง การเปดใชงาน เม่ือเคร่ืองถูกระงับสัญญาณ มี
ความสัมพันธกบัการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.341  ซึ่ง
มากกวา  0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานกระบวนการดําเนินงาน ในขอการ
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ใหบริการที่ตรงเวลา  เชน การนัดมารับเคร่ือง การเปดใชงานเมื่อเครื่องถูกระงับสัญญาณ  ไมมี
ความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 

สมมติฐานขอที่ 4.8 

  H0 : ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ   ไม
มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
  H1 :  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
 
ตาราง 42 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
      มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจ 

ดานการใหบริการ 
Correlation (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ 
 

ทิศทาง 

1. การใหบริการชําระเงิน
ตามปกติ  

.114* .022 ความสัมพันธตํ่า     เดียวกัน 

2. การเปลี่ยนแปลงทะเบียน 
(โอนเปลี่ยนเจาของ 
เปลี่ยนแปลงหมายเลข ระงับใช
สัญญาณ เปลีย่นแปลงสถานที่
สงเอกสาร เปลี่ยนวธิีการชําระ
เงิน เปนตน  

.149* .003 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

3. การขอขอมูลสินคา หรือ
บริการ  

.084 .094 ไมมีความสัมพันธกัน  - 
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ตาราง 42 (ตอ)  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส  
      มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  

 

แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

Pearson Sig 
ความพึงพอใจ 

ดานการใหบริการ 
Correlation (2-tailed) 

ระดับความสมัพันธ ทิศทาง 

4. บริการซื้อโทรศัพทใหม .122* .015 ความสัมพันธตํ่า  เดียวกัน 

5. บริการตรวจสภาพ ซอมแซม
เครื่องโทรศัพท  

.074 .141 ไมมีความสัมพันธกัน - 

6. บริการเครือ่งสํารองระหวาง
ซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง  

.079 .116 ไมมีความสัมพันธกัน - 

7. บริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยน
อะไหลฟรี  

.045 .373 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ประเภทการใหบริการรวม .038 .450 ไมมีความสัมพันธกัน  - 

* มีระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 
 
จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
       ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย  
       จํากัด) ดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 
 จากตารางแสดงผลการวิเคราะห  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังนี้  

 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอการเปลี่ยนแปลง
ทะเบียน (โอนเปลี่ยนเจาของ เปลี่ยนแปลงหมายเลข ระงับใชสัญญาณ เปลี่ยนแปลงสถานที่สง
เอกสาร เปลี่ยนวิธีการชําระเงิน   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.003  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
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สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
ดานการใหบริการ ในขอการเปลี่ยนแปลงทะเบียน (โอนเปลี่ยนเจาของ เปลี่ยนแปลงหมายเลข 
ระงับใชสัญญาณ เปลี่ยนแปลงสถานที่สงเอกสาร เปลี่ยนวิธีการชําระเงิน  มีความสัมพันธกับ
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .149  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา  และ
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอในเรื่องการเปลี่ยนแปลง
ทะเบียน (โอนเปลี่ยนเจาของ  เปลี่ยนแปลงหมายเลข ระงับใชสัญญาณ เปลี่ยนแปลงสถานที่สง
เอกสาร  เปลี่ยนวิธีการ ชําระเงิน) ของสํานักงานบริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืน
มาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอการใหบริการชําระ
เงินตามปกติ  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.022  ซึ่งนอยกวา   0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ  ใน
ขอการใหบริการชําระเงินตามปกติ มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .114  แสดงวา 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา  และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการใหบริการดานการชําระเงิน ของสํานักงานบริการมากขึ้น 
ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอบริการซื้อโทรศัพท
เครื่องใหม   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.015  ซึ่งนอยกวา    0.05 นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว า   ความพึ งพอใจของลูกค าที่ มีต อการบริการของสํ านักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ใน
ขอบริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .122  แสดงวา 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา  และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องการบริการการขายโทรศัพท เครื่องใหม  ของสํานักงาน
บริการมากขึ้น ลูกคามีแนวโนมจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอการขอขอมูลสินคา 
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หรือ บริการ  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.094  ซึ่งมากกวา   0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว า   ความพึ งพอใจของลูกค าที่ มีต อการบริการของสํ านักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ใน
ขอการขอขอมูลสินคา หรือ บริการ  ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอบริการตรวจสภาพ 
ซอมแซมเครื่องโทรศัพท   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-
tailed) เทากับ 0.141  ซึ่งมากกวา    0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสม
มติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ใน
ขอบริการตรวจสภาพ ซอมแซมเคร่ืองโทรศัพท ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการ  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอบริการเครื่องสํารอง
ระหวางซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง   มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.116  ซึ่งมากกวา    0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดาน
การใหบริการ ในขอบริการเครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอมเกิน 24 ชั่วโมง ไมมีความสัมพันธ
กับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช
(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ในขอบริการดูแลรักษาซอม
เปลี่ยนอะไหลฟรี  มีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ พบวา คา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.373  ซึ่งมากกวา    0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ดานการใหบริการ ใน
ขอบริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรี ไมมีความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดมุงศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการ

บริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาคนควาตามลําดับดงัตอไปน้ี 

 

ความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
ความมุงหมายของการวิจัย 

1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา  บริษัทฮัทชิ
สัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขาบริษัท 
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลตีมีเดีย จํากัด ในดานตาง ๆ 4 ดานดังนี้ 

2.1.  ดานพนักงานบริการลูกคา 
2.2.  ดานสถานประกอบการ 
2.3.  ดานกระบวนการดําเนินงาน 
2.4.  ดานประเภทการใหบริการ 

3.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  

4.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสํานักงานบริการสาขาบริษัท       
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่มีตอแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการ 

5.  เพ่ือศีกษาความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสํานักงานบริการสาขา บริษัท      
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  

6.  เพ่ือรวบรวมขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ของลูกคาตอการบริการ ของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1.  ลูกคาที่มีปจจัยดานประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ

สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ มีตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  

3.  พฤติกรรมการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน  
ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ 

4.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
ของลูกคาผูใชบริการ 
 
ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย ครั้งนี้ กลุมลูกคาที่ใชบริการของสํานักงานบริการ
สาขา บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด หรือ โทรศัพทเคลื่อนที่ ฮัทช ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ซึ่งไมทราบจํานวนผูใชที่แนนอน ดังนั้นเพื่อใหไดกลุมเปาหมายที่สามารถเปน
เสมือนตัวแทนของประชากรที่ทําการวิจัยครั้งนี้ จึงใชการกําหนดกลุมโดยการใชสูตรการคํานวณ
ประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา : 2545:26) โดย
กําหนดคาความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 385 คน และไดเพ่ิมจํานวนตัวอยาง 15 คน รวม
จํานวนตัวอยางเปน 400 คน 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวบแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงออกเปน 4 
สวนคือ  
 สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ สมรสระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีลักษณะแบบสอบถามปลาย
ปด 5 ขอ (Close – end question) และคําถามแบบปลายเปด 1 ขอ (Open – end question) 
รวมจํานวน 6 ขอ  

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลวิจัยพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง ที่ใช
บริการสํานักงานบริการ มีคําถามทั้งหมด 8 ขอ  
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพอใจของกลุมตัวอยาง ตอการบริการสํานักงาน
บริการสาขาทัง้ 4 ดาน จํานวน 20 ขอ  

 สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช มี
ลักษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential scale รวมจํานวน 2 ขอ  
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
            ทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยขอความรวมมือจากกลุมตัวอยางในเขตตางๆ ที่ได
คัดเลือกไวในการตอบคําถาม โดยกอนที่ผูวิจัยจะแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง ผูวิจัยจะ
ทําการชี้แจงใหผูตอบแบบสอบถามไดเขาใจถึงวัตถุประสงคและอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามกอน 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยกระทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
Windows Version 14 (Statistical Package for Social Sciences) For Windows เพ่ือคํานวณ
คาทางสถิตขิองขอมูลและทดสอบสมมตฐิาน   โดยดําเนินการตามลาํดับดังนี้  
 1.ศึกษาขอมูล ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที 
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร    
 2.สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที 
ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมวาจะเปนปจจัยทางดานประชากรศาสตร 
พฤติกรรรมการใชบริการที่ผานมาในอดีต ตลอดจนแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูบริโภคในอนาคต   
 3.นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบและใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความตรงตาม
วัตถุประสงคและครอบคลุมของการวิจัยมากที่สุด 
 4.นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 
 5.นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม
เน้ือหา (Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 
 6.นําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางในเขต
กรุงเทพมหานครจํานวน 30 คนโดยไดคา Cronbach’s alpha เทากับ .767 แลวนําผลที่ไดไป
วิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha coefficiency) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 43) 
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สรุปผลการวจิัย 

ผลจากการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้  

 
การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 
จากการวิจัยครั้งนี้ พบวา  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 

224 คน คิดเปนรอยละ 56 และเพศหญิง จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 44  
อายุ   ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 31-35 ป จํานวน 177  คน  คิดเปน

รอยละ 44.20  รองลงมาคืออายุ  26-30 ป  จํานวน 96 คน  คิดเปนรอยละ  24  อายุมากกวา 
35 ปขึ้นไป จํานวน 91 คน  คิดเปนรอยละ 22.80 และอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป จํานวน 36 
คน  คิดเปนรอยละ 9.0 ตามลําดับ  
 ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  
จํานวน  265 คน คิดเปนรอยละ 66.30 รองลงมาเปนระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 
64  คน  คิดเปนรอยละ  16.00   ระดับอนุปริญญา / ปวส. จํานวน  38   คน คิดเปนรอยละ 
9.45   ระดับต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 
8.25 ตามลําดับ 

อาชีพ   ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจาํนวน  
286 คน  คิดเปนรอยละ  71.50  รองลงมาคือทําธุรกจิสวนตวั / เจาของธุรกิจสวนตัวจํานวน 55 
คน คิดเปนรอยละ 13.8  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.70  
นักเรียน/ นักศึกษาหรือ แมบาน/ พอบาน  จํานวน  32 คน  คิดเปนรอยละ  8  ตามลําดับ 
           รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 
10,001-20,000 บาทตอเดือน  จํานวน  155  คน  คิดเปนรอยละ  38.80  รองลงมาคือมีรายได  
20,001-30,000 บาทตอเดือน  จํานวน 103 คน  คิดเปนรอยละ  25.70  มีรายไดมากกวา 
30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.50  รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00  ตามลําดับ 
 ระยะเวลาการเปนลูกคา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชมาแลวแบงได 7 ลําดับดังน้ี  ลําดับแรกใชบริการ 2 ป จํานวน 119 คน 
นรอยละ  29.8 รองลงมาใชบริการ 3 ป  จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.8  ใชบริการ 1 ป คิด
เปนรอยละ  21.3 ใชบริการ 4 ป จํานวน 74 คน  คิดเปนรอยละ 18.5  ใชบริการ 5 ป จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 ใชบริการ   6  ป  จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ  1.33  ใชบริการ 7 ป 
จํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ .3 ตามลําดับ  
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การวิ เคราะหพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการ
โทรศัพท เคลื่ อนที่ ฮัทช  (บริษัทฮัทชิสัน  ซี เอที  ไวร เลส  มัลติ มี เ ดีย  จํ ากัด )   ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา 

สื่อที่ลูกคาไดรับขาวสารการบริการของสํานักงานบริการสาขา ในระดับมากที่สุด 
คือ ปายโฆษณา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.30 ระดับมาก คือ โบรชัวร โปสเตอร โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.94 และ โทรทัศน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 ระดับปานกลาง ญาติพ่ีนอง คนรูจัก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.03 และหนังสือพิมพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.00 ระดับนอย คอื พนักงานขาย
ประจําสํานักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.15 และ นิตยสาร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.87 ระดับนอย
ที่สุด คือ วิทยุ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.70 ตามลําดับ 
 ประเภทการใชบริการของลูกคาของสํานักงานบริการสาขา ในระดับมากที่สุด  
คือ ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.52 และ บริการงานทะเบียน โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.23 ในระดับมาก คือ การขอขอมูลเกี่ยวกับระบบโทรศัพท โปรโมชั่น บริการ
เสริมพิเศษตาง ๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 ระดับนอย คือ ซื้อเครื่อง อุปกรณเสริม บัตรเติม
เงิน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.43 และ   นําเครื่องโทรศัพทมาซอม โดยมีคาเฉลี่ย 1.90 ระดับนอย
ที่สุด คือ การตรวจเช็คสภาพเครื่อง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.63 ตามลําดับ  

จํานวนครั้งที่ใชบริการสํานักงานบริการตอเดือน ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน ใชบริการสํานักงานบริการจํานวน 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 293 คน คิดเปนรอย
ละ 73.3   รองลงมาคือ 2 ครั้งตอเดือน จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 3 ครั้งตอเดือน 
จํานวน 7  คน คดิเปนรอยละ  1.8     4  ครั้งตอเดือน  จํานวน 2   คน  คิดเปนรอยละ  .50 

ตามลําดับ ตามลําดับ  โดยมีคาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 1.30 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เทากับ .523 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคารอคอยการรับบริการพนักงานบริการในแตละครั้ง  
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน  มีระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการรอคอยรับบริการ
จากพนักงานบริการในแตละครั้ง 10 นาที จํานวน 146  คน คิดเปนรอยละ 36.5  รองลงมาคือ 
15 นาท ีจํานวน  121   คน คิดเปนรอยละ 30.3   20 นาทีตอครั้ง จํานวน 79 คน คิดเปนรอย
ละ 19.8   1 นาทีตอครั้ง จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.3    5 นาทีตอครั้ง จํานวน 13 คน คิด
เปนรอยละ  3.3    30 นาทีตอครั้ง จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5   25 นาทีตอครั้ง จํานวน 2 
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คน  คิดเปนรอยละ  .5 ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 12.96 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) เทากับ 5.76 
 วันที่มาใชบริการสํานักงานบริการ บอยที่สุด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน สวนใหญ ใชบริการสํานักงานบริการ ในชวงวันทํางานราชการปกติ จํานวน 
278 คน คิดเปนรอยละ  69.5  รองลงมาใชบริการในวันเสาร จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 
20.5 วันอาทิตยจํานวน  24  คน คิดเปนรอยละ 6  และใชบริการในวันหยุดนักขัตฤกษ จํานวน 
16 คน คิดเปนรอยละ  4     

เวลาใชบริการสํานักงานบริการ บอยที่สุด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 
400 คน สวนใหญ ใชบริการสํานักงานบริการ ในชวงเวลา 17.01 - 20.00 น.  จํานวน  170 คน
คิดเปนรอย 43.4  รองลงมาจะใชบริการในชวงเวลา  11.01  - 14.00 น. จํานวน 135 คน คิด
เปนรอยละ  33.79   ชวงเวลา 14.01 – 17.00 น. จํานวน  72 คน คิดเปนรอยละ  17.52  และ 
ชวงเวลา  08.00 - 11.00 น. จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.29 ตามลําดับ 
 คาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุง ในแตละครั้ง ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400 คน สวนมากจะไมเคยใชบริการงานซอมบํารุง จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ  
41.0  ผูที่ใชบริการซอมบํารุงมีคาใชจาย   1,001 – 2,000 บาท จํานวน 144  คน คิดเปนรอยละ  
36   ต่ํากวาหรือเทากับ 1,000 บาท จํานวน 76  คน คิดเปนรอยละ 19  และมีคาใชจายในการ
ซอมบํารุงมากกวา 3,0001  บาท จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3  ตามลําดับ  
 การเขามาใชบริการแกไขปญหาโทรศัพทมือถือ เครื่องโทรศัพทมีผลเชนไร 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนมากจะไมเคยใชบริการงานซอมบํารุง  
จํานวน 164  คน คิดเปนรอยละ 41   ผูที่ใชบริการซอมบํารุงหลังจากแกปญหาแลวพบวามี
คุณภาพการใชงานไดเปนปกติ  จํานวน 137  คน คิดเปนรอยละ  34  คุณภาพเมื่อซอมแลวมี
ปญหามากกวาเดิม จํานวน 45  คน คิดเปนรอยละ 11.25  แกไขแลว สัญญาณขาดหายไม
ชัดเจน จํานวน  40  คน คิดเปนรอยละ  10.25   ใชงานไมถึงอาทิตยเกิดปญหาเดิม  จํานวน 14 
คิด คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ  

 
 ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่
ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ดานพนักงานบริการลูกคา พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 400 
คน แสดงระดับความพึงพอใจบริการของสํานักงานบริการตอลูกคาในดานพนักงานบริการลูกคา 
เปนรายขอพบวา ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ การพูดจาสุภาพเรียบรอย 
กิริยามารยาท แตงกายสุภาพเรียบรอย การใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตอง มีระดับ
ความพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 3.56 3.55 3.41 ตามลําดับ และดานการติดตาม
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แกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จลุลวง มีระดับความพึงพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.20   

ดานสถานประกอบการ พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 400 คน  
แสดงระดับความพึงพอใจบริการของสํานักงานบริการตอลูกคาในดานสถานประกอบการ  เปน
รายขอพบวา  ความสะอาดของสํานักงานบริการ  เทคโนโลยีของสํานักงานบริการทันสมัย 
สถานที่บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ  ความสะดวกสะบายในการรอรับบริการ  มีระดับความพึง
พอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70  3.65  3.61  3.58  ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการดําเนินงาน พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 
400 คน แสดงระดับความพึงพอใจบริการของสํานักงานบริการตอลูกคาในดานกระบวนการ
ดําเนินงาน เปนรายขอพบวา   ขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน ขั้นตอนการใช
บริการที่มีระบบ มีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 3.42 ความยืดหยุนของ
ขั้นตอนการใหบริการลูกคาในบางกรณี การใหบริการที่ตรงเวลา มีระดับความพึงพอใจนอย โดย
มีคาเฉลี่ย 2.55 2.46 ตามลําดับ  
 ดานประเภทการใหบริการ พบวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 400 
คน  แสดงระดับความพึงพอใจบริการของสํานักงานบริการตอลูกคาในดานประเภทการ
ใหบริการ เปนรายขอพบวา  การใหบริการชําระเงินตามปกติ  บริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม  
การเปลี่ยนแปลงทะเบียน การขอขอมูลสินคา หรือบริการ  มีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ  4.16  3.95  3.88  3.86  ตามลําดับ  การบริการตรวจสภาพ ซอมแซม
เครื่องโทรศัพท บริการเครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอมเกิน 24  ชั่วโมง  มีระดับความพึงพอใจ
นอย โดยมีคาเฉลี่ย  2.43 1.83  ตามลําดับ บริการดูแลรักษาซอมเปลี่ยนอะไหลฟรี  มีระดับ
ความพึงพอใจนอยที่สุด โดยมี่คาเฉลี่ย  1.70  

 
วิเคราะหแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ฮัทช     (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทฮัทช จําแนกตาม
พฤติกรรมการกลับมาใชบริการในอนาคต พบวา ผูใชบริการสํานักงานบริการที่เปนผูใชบริการ
สวนใหญจะมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการในอนาคต ในระดับอาจจะใชบริการ   โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.43 
 แนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทฮัทช
พบวา ผูใชบริการสํานักงานบริการที่เปนผูใชบริการสวนใหญจะมีแนวโนมพฤติกรรม บอกให
ผูอ่ืนใชบริการสํานักงานบริการ ในระดับไมแนใจ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.04 
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การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดวา 
 สมมติฐานที่  1   ลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคาที่ใชบริการสํานักงานบริการ
โทรศัพทฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร อันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงาน
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชโดยรวม แตกตางกัน จากการวิเคราะหพบวา  
 1.1 เพศ ความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช 
โดยรวม ระหวางเพศชาย และเพศหญิง การทดสอบพบวาความพึงพอใจในการบริการโดยรวม
ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  ความพึงพอใจระหวางเพศชาย และเพศหญิงตอการบริการ ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน มีความพึงพอใจตางกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
   1.2 อายุ   ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายขอ พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานประเภทการ
ใหบริการแตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 

ผูใชบริการทีมี่อายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป กับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป
ผลการทดสอบมีคา Sig. เทากับ .024 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา
หรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภทการใหบริการแตกตางกันเปน
รายคูกับผูใชบริการทีมีอายุระหวาง 31 -35 ป อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการทีมี่อายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภทการ
ใหบริการนอยกวา ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -.26  
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป ผล
การทดสอบมีคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา
หรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภทการใหบริการแตกตางกัน
เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภท
การใหบริการนอยกวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35  ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ  -.85   
 ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป กับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป ผล
การทดสอบมีคา Sig. เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 
26 – 30 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ  ในดานประเภทการใหบริการแตกตางกันเปนราย
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คูกับผูใชบริการที่มีอายุระหวาง  31 – 35 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา  ผูใชบริการที่
มีอายุระหวาง  31 -  35 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ  -.21   
 ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง  26 – 30 ป  กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป ผลการ
ทดสอบมีคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา  0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 
26 – 30 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภทการใหบริการแตกตางกันเปนราย
คูกับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง  26  -  30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา ผูใชบริการ
อายุมากกวา  35 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.81 
 ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป กับ ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 -35  ป ผลการ
ทดสอบมีคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายมุากกวา 
35 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานประเภทการใหบริการแตกตางกันเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 -35 ป  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการ
ที่มีอายุมากกวา  35 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา ผูใชบรกิารอายุระหวาง 31 – 
35 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.59 
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานกระบวนการการ
ดําเนินการแตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ  ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา  35 ป 
ผลการทดสอบมีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํา
กวาหรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงานแตกตางกัน
เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุตํากวาหรือเทากับ 25 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการอายุมากกวา   35  ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.74 
    ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป  กับ ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา  35 ป ผลการ
ทดสอบมีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 
– 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการการดําเนินการแตกตางกันเปนรายคู
กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา  35 ป  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการอายุ
มากกวา   35  ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.67 
 ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป ผลการ
ทดสอบมีคา Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 
– 35 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ  ดานกระบวนการการดําเนินการแตกตางกันเปนรายคู
กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการ
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ที่มีอายุระหวาง  31 – 35 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการอายุมากกวา 
35 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.77  
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานพนักงานบริการ
ลูกคาแตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25  ป  กับ ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา  35 ป 
พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป มีความพงึพอใจตอการใหบริการ ดานพนักงานบริการลูกคาแตกตางกันเปนรายคู
กับผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา หรือเทากับ 25 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา
ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา   35  ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -.63   
 ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป  กับ ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป 
พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 
30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานพนักงานบริการลูกคา แตกตางกันเปนรายคูกับที่ใช
บริการที่มีอายุระหวาง 31 – 35 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
อายุระหวาง 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 31 
– 35 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  1.36 
 ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป  กับ ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35  ป พบวา
คา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา  ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 26 – 30 ป 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานพนักงานบริการลูกคา แตกตางกันเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
ระหวาง 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 35 ป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .69 
    1.3 ดานระดับการศึกษา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ

โดยรวมตอการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้ง
ไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายขอ พบวา  
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน
กระบวนการดําเนินงาน แตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน กับผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .018 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการให 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
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ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.64286  
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. กับผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความพึงพอใจตอการให มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -
.44118 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส. กับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .020 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาอนุปริญญา ปวส.  มีความพึงพอใจตอการให มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดาน
กระบวนการการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส.. 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .31667 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน
ประเภทการใหบริการแตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน กับผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช.  พบวาคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา 
0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช.  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช.  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 8.2953 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน กับผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญา ปวส.  พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึง
พอใจตอการใหบริการ  ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับ
อนุปริญญา ปวส. อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
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ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส.  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.14830 
  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน กับผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการให 
ใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับปริญญาตรี  
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.14869 
  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน กับผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี
ระดับสูงกวาปริญญาตรี  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.30708 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. กับ
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีระดับปริญญญาตรี  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาตอนปลาย ปวช. มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .63916  
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. กับ
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการ
ที่มีระดับสูงกวาปริญญญาตรี  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตอนปลาย ปวช. มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .47755   
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส. กับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี พบวาคา Sig. เทากับ .011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาอนุปริญญา ปวส มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ 
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แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับปริญญญาตรี  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
กลาวคือ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา ปวส. มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย
กวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .32040   
 1.4 ดานอาชีพ ผูใชบริการที่มีอาชีพมีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกตางรายขอ พบวา  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานกระบวนการ
ดําเนินงาน  แตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับผูใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัท  พบวาคา Sig. เทากับ .042 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มี
อาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท อยางมีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ    
.28791 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ พบวาคา Sig. 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท   มีความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่เปน
เจาของธุรกิจ  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ  .47630  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษา  พบวา
คา Sig. เทากับ .013  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท   มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน แตกตางกันเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษา  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการ
ที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน 
นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .38724  
 ผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ กับผูใชบริการที่เปนแมบาน พอบาน พบวาคา Sig. 
เทากับ .018 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีเปนเจาของธุรกิจ   มีความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่เปน
แมบาน พอบาน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนแมบาน พอบาน โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .57273  
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 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานประเภทการ
ใหบริการ   แตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับผูใชบริการเปนแมบาน 
พอบาน พบวาคา Sig. เทากับ .017 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ 
แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการเปนแมบาน พอบาน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
นอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพแมบาน พอบาน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .60106  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ พบวาคา Sig. 
เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการเปน
เจาของธุรกิจ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .27483 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษา พบวาคา 
Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการเปน
นักเรียน นักศึกษา อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษา โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .48002 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท กับผูใชบริการที่เปนแมบาน พอบาน   พบวาคา 
Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการเปน
แมบาน พอบาน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบรกิารที่เปนแมบาน พอบาน โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .75015  
 ผูใชบริการที่เปนเจาของธุรกิจ  กับผูใชบริการที่เปนแมบาน พอบาน   พบวาคา Sig. 
เทากับ .042 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการท่ีเปนเจาของธุรกิจ มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่เปนแมบาน 
พอบาน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่เปนเจาของธรุกิจ   มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนแมบาน พอบาน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.47532 
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 1.5 ดานรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอ
เดือน มีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายขอ พบวา  
 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานกระบวนการดําเนินงาน   แตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .32596 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .73810  
   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท  พบวาคา Sig. เทากบั .034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
มากกวา 30,001 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา ผูใชบริการที่
มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .25374  
   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง  20,0001 – 30,001 บาท พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง  20,0001 – 30,000 บาท อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,000 – 30,000    โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ . 41214 
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 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท พบวาคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ดานกระบวนการดําเนินงาน  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 
30,001 บาท อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง  
20,001 – 30,000  บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา  ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
มากกวา 30,001 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .  48436 
 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานประเภทการใหบริการ  แตกตางกัน ทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .57976 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
1.31351   
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
1.31351   
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 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
มากกวา  30,001  บาทขึ้นไป   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตํ่ากวา หรือเทากับ 10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001  บาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .521494 

 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,001 - 20,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
ระหวาง  20,0001 – 30,000 บาท  พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดาน
ประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 
30,000  บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ระหวาง  10,001 – 20,000 บาท   มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา ผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยระหวาง  20,001 -  30,000  บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .73375 

 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยมากกวา 30,001 บาท   พบวาคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดาน
ประเภทการใหบริการ  แตกตางกันเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยมากกวา  30,001  
บาท   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยระหวาง  
20,001 – 30,000 บาท   มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา ผูใชบรกิารที่มีรายไดเฉลี่ย
มากกวา  30,001  บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .79202 

 
สมมติฐานขอที่ 2    พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก จํานวนครั้งที่ใชบริการ

ตอเดือน ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการ   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา
ตอการบริการของสํานักงาน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05 สามารถวิเคราะหเปนราย
ดานไดดังนี้   
    พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานพนักงานบริการลูกคา  มีระดับความสัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ   ถาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของ
พนักงานบริการลูกคา จํานวนครั้งที่ลูกคาจะเขามาใชบริการที่สํานักงานบริการก็จะมากขึ้น
เล็กนอย  
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานประเภทการใหบริการ มีระดับความสัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน   
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ  ถาลูกคามีความพึงพอใจตอประเภทการใหบริการ
ตาง ๆ มากขึ้น จํานวนครั้งที่ลูกคาจะเขามาใชบริการที่สํานักงานบริการก็จะมากขึ้นเล็กนอย   
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานกระบวนการดําเนินงาน   มีระดับความสัมพันธปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ ถาลูกคามีความพึงพอใจตอกระบวนการ
ดําเนินงานของสํานักงานบริการมากขึ้น จํานวนครั้งที่ลูกคาจะเขามาใชบริการที่สํานักงาน
บรกิารก็จะมากขึ้นเล็กนอย 
 พฤติกรรมการใชบริการตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการบริการ
ลูกคารายดานในดานสถานประกอบการ   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
   ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานพนักงานบริการลูกคา   มีระดับความสัมพันธสูง   ในทิศทางตรงกัน
ขาม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ ถาลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็ว จะมีผลตอความ
พึงพอใจตอการบริการในดานพนักงานบริการลูกคาเพิ่มมากขึ้น  
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการมคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานกระบวนการดําเนินงาน มีระดับความสัมพันธกันปานกลาง  ใน
ทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ ถาลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็ว 
จะมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการในดานกระบวนการดําเนินงานเพิ่มขึ้นเล็กนอย   
 ระยะเวลาในการรอคอยในการรับบริการไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจของการ
บริการลูกคารายดานในดานสถานประกอบการ และ ดานประเภทการใหบริการ        
 

 สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการการใชบริการของลูกคา ไดแก ระยะเวลาในการรอ
คอยรับบริการ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํา และการแนะนําผูอ่ืนใหมาใหบริการ   ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05 สามารถวิเคราะหดดังนี้   

ระยะเวลาการรอคอยรับบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ
ซ้ํา มีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และทิศทางตรงกันขามกัน   อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.05 กลาวคือ ถาระยะเวลาการรอคอยในการรับบริการสั้นลง พฤติกรรมการใชบริการของลูกคามี
แนวโนมในการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้นเล็กนอย   

ระยะเวลาการรอคอยรับบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ 
ในดานแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา และทิศทางตรงกัน
ขาม อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ ถาระยะเวลาการรอคอยในการรับบริการ
สั้นลง พฤติกรรมการใชบริการของลูกคามีแนวโนมในการแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น   
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สมมติฐานขอที่ 4 พฤติกรรมการบริการของลูกคาในรายดาน ไดแก ดานพนักงาน
บริการลูกคา ดานสถานประกอบการ ดานกระบวนการดําเนินงาน ดานประเภทการใหบริการ   
มีความสัมพันธกับแนวโนมของการใชบริการลูกคาและการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ที่ระดับ
นัยสาํคัญทางสถิติที่ 0.05 สามารถวิเคราะหไดดังนี้  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานพนักงานบริการลูกคา  ดานสถาน
ประกอบการ และดานกระบวนการดําเนินงาน  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ํา
ของลูกคาผูใชบริการ          
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานประเภทการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา   มีความสัมพันธระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ เม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานประเภทการ
ใหบริการ ลูกคาจะมีแนวโนมการใชบริการซ้ําเพิ่มขึ้น  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับ
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา ในทิศทางตรงเดียวกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 กลาวคือ เม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานพนักงานบริการ
ลกูคา ลูกคาจะมีแนวโนมในการบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้นเล็กนอย 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานสถานประกอบการ มีความสัมพันธกับ
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  มีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา ในทิศทางเดียวกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถติิที่ 0.05 กลาวคือ เม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการสถานประกอบการ     
ลูกคาจะมีแนวโนมในการบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้นเล็กนอย  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการ  ดานประเภทการใหบริการ    ไมมี
ความสัมพันธกับการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05   
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อภิปรายผล 
ผลจากการวิจัย พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผล ไดดังตอไปน้ี   

 
1. การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 - 35 ป มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 – 
20,000 บาท และใชบริการโทรศัพทฮัทชมาแลว 2 ป ซึ่งสามารถตีความไดวา กลุมเปาหมาย 
คือเพศชาย ซึ่งรายไดตอเดือนอยูในระดับปานกลาง มุงเนนใชโทรศัพทในการสื่อสารสําหรับ
ติดตอธุรกิจ หรือ การทํางานในชีวิตประจําวัน  

2. จากการวิเคราะหจํานวนครัง้ที่ลูกคาจะมาใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  อยูในระดับความสัมพันธปานกลาง  จาก
การศึกษาเปนรายดาน  มีความพอใจในดานพนักงานบริการลูกคา ดานกระบวนการดําเนินงาน 
ดานประเภทการใหบริการ    อาจกลาวไดวาการที่ลูกคาไดรับการบริการจากพนักงานบริการ
ดวยการบริการที่ดี การแตงกาย สุภาพเรียบรอย กิริยามารยาทที่ดี ทํางานอยางมีขั้นตอน มี
ระบบ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับขอมูลของสินคา และบริการ  จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ในบริการที่ไดรับ  ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ เพอร
สัน (Person 1993: 23) กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคา คือการที่สินคา หรือบริการ สามารถ
เปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหเกิดความพึงพอใจ แและ การซื้อหรือการใชบริการ
จะเพ่ิมมากขึ้น บอยครั้งขึ้น  

3. จากการวิเคราะหระยะเวลาในการรอคอยรับบริการมีความสัมพันธกบัความพึง 
พอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน  อยูในระดับความสัมพันธกันสูงในดานพนักงาน
บริการลูกคา   อาจกลาวไดวา การใหบริการที่รวดเร็วแกลูกคา มีพนักงานไวบริการเพียงพอกับ
จํานวนลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจในบริการ  ดานความพึงพอใจในดานกระบวนการ
ดําเนินงาน มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง อาจกลาวไดวา การมีขั้นตอนในการบริการที่
รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีแนวคิดของ  
มิลเล็ต (Millet 1954:397 – 400) กลาวไววา ความพึงพอใจในการบริการจะสามารถวัดไดจาก 
การใหบริการที่รวดเร็ว การมีการบริการที่เพียงพอตอการบริการ ไมวาจะเปนดานสถานที่หรือ
บุคลากร 

4. จากการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของ
การใชบริการ จากการศึกษาพบวา ระยะเวลาในการที่ลูกคารอคอยรับบริการมีความสัมพันธการ
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ใชบริการตอในอนาคต อาจกลาวไดวา ถาไดรับบริการที่รวดเร็ว แนวโนมที่จะใชบริการซ้ําใน
อนาคตก็มีมากขึ้น และ มีแนวโนมที่จะแนะนําผู อ่ืนใหใชบริการดวยเชนกัน สอดคลองกับ
แนวความคิดของ มิลเล็ต (Millet 1954: 397-400) กลาววาความพึงพอใจในการบริการ 
(Satisfactory service) จะวัดไดจาก การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยาง
เพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง  และสอดคลองกับแนวทฤษฎีของ เพอรสัน (Person 1993 
: 14) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจของลูกคาวา คือการที่สินคาหรือบริการเปนไปตาม
ความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและเม่ือน้ันการซื้อหรือการใชบริการที่
เพ่ิมมากขึ้น และบอยครั้งขึ้น โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป  

 5. จากการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
ซ้ําของลูกคาผูใชบริการ ทั้ง 4 ดาน ดานพนักงานบริการลูกคา ดานสถานประกอบการ ดาน
กระบวนการดําเนินงาน และดานประเภทการใหบริการ เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  

5.1 ดานพนักงานบริการลูกคา ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานบริการลูกคาโดยรวมไมมี
อิทธิพลในการที่ลูกคาจะใชบริการซ้ํา ซึ่งไมสอดคลองกับแนวคิดความ   ไทยประกันชีวิต จํากัด 
(2539: 14) เสนอแนวคิด กุญแจสําคัญ 8 ดอกสูความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาหรือผูที่มาใช
บริการ คือ มีความเขาใจในความตองการ ของลูกคา การใชคําพูดที่สุภาพ ชัดเจน เขาใจงาย มี
มารยาทที่ดี มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  

5.2 ดานกระบวนการการดําเนินการ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาผูใชบริการ ซึ่งกลาวไดวา กระบวนการดําเนินงานของสํานักงานบริการไมมีผลตอการที่
ลูกคาจะใชบริการซ้ํา ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ   สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 87) พบวา 
ดานระยะเวลาการในการดําเนินการ นโยบายการใหบริการที่รวดเร็ว มีการลดขั้นตอน และ
อนุโลมลูกคาในบางกรณี จะไมกอใหเกิดความเสียหายแกธนาคาร เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจในการใชบริการ   และจะใชบริการในครั้งตอไปอีก  

5.3 ดานประเภทการใหบริการ  มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา
ผูใชบริการ  ซึ่งพิจารณาเปนรายขอจะเห็นไดวา การใหบริการชําระเงินตามปกติ การใหขอมูล
สินคาหรือบริการของสํานักงานบริการ  การใหบริการเกี่ยวกับการซื้อโทรศัพท  มีความสัมพันธ
กับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาผูใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวัฒนา ใบเจริญ 
(2540: 87) พบวา ดานระยะเวลาการในการดําเนินการ นโยบายการใหบริการที่รวดเร็ว มีการ
ลดขั้นตอน และอนุโลมลูกคาในบางกรณี จะไมกอใหเกิดความเสียหายแกธนาคาร เปนปจจัย
สําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ   และใชบริการในครั้งตอไปอีก และ
สอดคลองกับแนวคิดของ วารา (Vara : 1992:141-142)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องที่
สลับซับซอนมากสิ่งสําคัญก็คือ ผูทําการตลาดตองรูจริงเกี่ยวกับสินคา หรือบริการของบริษัท 
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รวมทั้งกระบวนการที่ลูกคาจะหาซื้อสินคา หรือบริการนั้นได หากตองการผลิตสินคาที่มีคุณภาพ
ตองการใหลูกคานั้นเปนลูกคาประจํา และตอเนื่อง 

5.4 ดานพนักงานบริการลูกคา มีความสัมพันธกับการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
พิจารณาเปนรายขอจะเห็นไดวาการใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยางถูกตองของลูกคา 
สามารถใหขอมูลที่ลูกคาตองการได การติดตามแกไขปญหาของลูกคาไดอยางถูกตองและเปนที่
พอใจของลูกคา การพูดจาสุภาพเรียบรอย รวมไปถึงการแตงกายสุภาพ  มีเครื่องแบบที่เปน
ระเบียบเรียบรอย มีความใสใจในการใหบริการตอลูกคา การมีจํานวนพนักงานที่เพียงพอสาํหรับ
การบริการลูกคา    สอดคลองกับแนวความคิดของ  ไทยประกันชีวิต จํากัด (2539: 14) เสนอ
แนวคิด กุญแจสําคัญ 8 ดอกสูความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ คือ มีความ
เขาใจในความตองการ ของลูกคา การใชคําพูดที่สุภาพ ชัดเจน เขาใจงาย มีมารยาทที่ดี และ
สอดคลองกับแนวความคิดของ วารา (Vara : 1992:141-142)  ความพึงพอใจของลูกคาเปน
เรื่องที่สลับซับซอนมากสิ่งสําคัญก็คือ ผูทําการตลาดตองรูจริงเกี่ยวกับสินคา หรือบริการของ
บริษัท รวมทั้งกระบวนการที่ลูกคาจะหาซื้อสินคา หรือบริการนั้นได หากตองการผลิตสินคาที่มี
คุณภาพตองการใหลูกคานั้นเปนลูกคาประจํา และตอเน่ือง รวมทั้งตองการใหลูกคามีการบอก
เลาตอไปยังลูกคาอ่ืน ผูทําการตลาดตองมีการติดตอสื่อสารกับลูกคาอยางตอเน่ือง และลูกคาที่มี
ความพึงพอใจจะมีการบอกตอถึงความพึงพอใจในสินคา และบริการนั้นๆ ใหแกเพ่ือนอยางนอย 
4-5คน 

5.5 ดานสถานประกอบการ  มีความสัมพันธกับการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
พิจารณาเปนรายขอจะเห็นไดวา ความสะอาดของสํานักงานบริการ การใหความสะดวกสบายแก
ลูกคาในการรอรับบริการ การมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการบริการ เชนการเชื่อมตอระบบ
อินเตอรเน็ท การจัดสถานที่ไวคอยใหบริการอยางเปนระเบียบเรียบรอย สอดคลองกับงานวิจัย
ของ ปฐมพงศ ปรานีประชาราษฎร (2543: 54) ที่พบวา ความปลอดภัยในการใชบริการ พรอม
ทั้งความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยของธนาคาร เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาเกิด
ความพอใจในการใชบริการ และใชบริการในครั้งตอไปอีก 

5.6 ดานกระบวนการการดําเนินการ มีความสัมพันธกับการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
พิจารณาเปนรายขอจะเห็นไดวา ขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มีขั้นตอนที่มี
ระบบ ใหบริการที่ตรงเวลาตรงกับความตองการ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวัฒนา ใบเจริญ 
(2540: 87) พบวา ดานระยะเวลาการในการดําเนินการ นโยบายการใหบริการที่รวดเร็ว มีการ
ลดขั้นตอน และอนุโลมลูกคาในบางกรณี จะไมกอใหเกิดความเสียหายแกธนาคาร เปนปจจัย
สําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ   และจะใชบรกิารในครั้งตอไปอีก  
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ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศกึษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลือ่นที่ฮัทช (บรษิัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด)ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ทางผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้  

1. ผลการศึกษาดานประชากรศาสตร ลูกคาสวนใหญจะมีอายุมากกวา 30 ปขึ้นไป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัท รายไดเฉลี่ยอยูที่ 10,000 – 20,000 บาท ผูวิจัย
เห็นวา ทางบริษัทฯ ควรศึกษาถึงความตองการของกลุมเปาหมายนี้ และพยายามตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหมากที่สุด เพ่ือเพ่ิมฐานของลูกคา แนะลูกคาสามารถแนะนําใหผูอ่ืนใช
บริการเพิ่มได  

2. ดานพนักงานบริการลูกคาของสํานักงานบริการ ดานการติดตามแกไขปญหาของ
ลูกคาใหสําเร็จลุลวงน้ัน ลูกคามีความพอใจอยูในระดับปานกลาง ทางบริษัทฯ ยังควรพัฒนา
ประสิทธิภาพพนักงานมีความรูความเขาใจในตัวสินคาและบริการเพื่อสามารถแนะนําและแกไข
ปญหาใหลูกคาได รวมทั้งจัดฝกอบรมใหมีความรู  ความเขาใจในเครื่องโทรศัพท หรือเทคโนโลยี
ใหมเกี่ยวกับมือถือเพ่ือสามารถแนะนําขอมูลและแกไขปญหาใหลูกคาที่เขามาใชบริการได 

3. ดานสถานประกอบการ พบวาลูกคามีความพึงพอใจนอยมากตอการบริการตรวจ
สภาพ  ซอมแซมเครื่องโทรศัพท บริการเครื่องสํารองระหวางซอม การบริการดูแลรักษาซอม
เปลี่ยนอะไหลฟรี   ทางบริษัทฯ ควรเพิ่มบุคลากรรวมทั้งพัฒนาประสิทธิภาพของบุคลากรเพื่อ
รองรับการตรวจเช็คสภาพโทรศัพท ขางตน เพ่ือลูกคาไดรับความสะดวกสบายในการรับบริการ
ของบริษัทฯ มากขึ้น  

4. ดานกระบวนการดําเนินงาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย สําหรับใน
ขอความยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคา  การใหบริการที่ตรงเวลา   กลาวคือ อาจลด
ขั้นตอนที่ยุงยากซับซอน หรือมีความยึดหยุนบางในบางกรณี และ การใหบริการที่ตรงเวลา การ
นัดรับเครื่องควรทําใหเสร็จตามกําหนดที่นัดลูกคาไว ทางบริษัทฯ อาจทําการเพิ่มจํานวน
พนักงานที่ใหบริการการซอมเครื่องโทรศัพท หรือ อาจมีเครื่องทดแทนใหทางลูกคาใช และ
อาจจะใหพนักงานเปนคนแจงไปทางลูกคาอีกครั้งกอนมารับเครื่องหรือ กอนวันถึงกําหนดนัดรับ
เครื่อง  

5. ดานประเภทการใหบริการ พบวาลูกคาพอใจอยูในระดับมากเกี่ยวกับการใหบริการ
ชําระคาบริการ การซื้อเครื่องโทรศัพทใหม  เพ่ือเปนการเรียกลูกคาเพื่อกระตุนการเขามาชําระ
คาบริการใหรวดเร็วตรงเวลามากขึ้น หรือเปนการกระตุนยอดขาย ทางบริษัทฯ อาจจัดทําเปน
ของสมนาคุณ เพ่ือกระตุนการตัดสินใจของลูกคาใหเร็วขึ้น อีกทั้งยังตองปรับปรุงเร่ืองงานบริการ
ซอมเครื่องซึ่งมีความพึงพอใจนอยมาก อาจจะมีโปรโมชั่นเปลี่ยนเครื่องในราคาถูกแทนการซอม 
หรือการ การปรบัปรุงพนักงานใหซอมเครื่องไดทันเวลาที่กําหนด  
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับการวิจัยครั้งตอไป “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัทฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขต
กรุงเทพมหานคร”   ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ควรศึกษาวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทชที่อยู
ในเขตตางจังหวัด  

2. ควรศึกษาวิจัยทําการเปรียบเทียบกับผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่รายอื่นวาเรามี
จุดเดน จุดดอยอยางไร ในสวนที่เปนจุดดอยจะไดพัฒนาใหดีขึ้น ในสวนที่ดีอยูแลวจะไปพัฒนา
ใหดียิ่งขึ้นไป  

3. นําหลักทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการมาประยุกตใชในงานบริการ ตัวอยางเชน 
การศึกษาคุณลักษณะ 7 ประการ แหงการบริการที่ดี (ชํานาญ ภูเอ่ียม : 2537)  ไมวาจะเปน 
Smiling & Sympathy, Early response, Respectful, voluntaries  manner, image 
enhancing, courtesy, enthusiasm เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการบริการลูกคา  

4. ควรทําการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน(7P’s) ไดแก การ
ใหบริการ (Service)  ราคา(Price)  ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด 
(Promotion)  บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช เน่ืองจากเปนธุรกิจบริการ และมีคูแขงขันในตลาดสูง และควรมี
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน จะทําให
ทราบวา ปจจัยตัวใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  เพ่ือนําผลของการวิจัยไปใช
เปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย และกลยุทธทางการบริหาร ใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย 
และตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด 

5. ควรทําการศึกษา จุดแข็ง จุดออน ของบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย 
จํากัด เพ่ือคาดการณวาผูใชบริการจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทศิทางใด เพ่ือสามารถ
ปรับกลยุทธในการบริหารใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง   พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการ 
โทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เรียน  ผูตอบแบบสอบถาม  
 
แบบสอบถามชุดนี้มุงที่จะศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจ ของลูกคาตอการบริการของสํานักงาน

บริการ โทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปน
การรวบรวมเพื่อทําสารนิพนธของนักศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จึงใคร
ขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ทุกขอความตามความเปนจริงดวยตัวของทานเอง ทั้งนี้จะ
ไมการระบุชื่อผูตอบ ผูวิจัยจะเก็บคําตอบของทานไวเปนความลับและนํามาใชในการวิเคราะหเชิงสถิติในภาพรวม
เทานั้น จึงหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาและความรวมมือจากทาน และขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ดวย 

 
 

คําชี้แจง  :   โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังนี้   
สวนที่  1    ขอมูลดานประชากรศาสตรผูตอบแบบสอบถาม       
สวนที่  2    พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช  

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สวนที่  3    ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช  

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สวนที่  4    แนวโนมพฤติกรรมของผู ใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพท เค ล่ือนท่ีฮัทช  

(บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
     

      
คําชี้แจง:  โปรดระบุเครื่องหมาย   ในชองวางที่ตรงกับความเปนจริง  
สวนที่ 1  :   ขอมูลดานประชากรศาสตรผูตอบ 

1. เพศ    

   ชาย      หญิง 

2. อายุ 

             ต่ํากวาหรือเทากับ  25 ป    26 - 30 ป  
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   31 - 35 ป                 มากกวา 35 ป 

3. ระดับการศึกษา 

  ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนตน     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.   

  อนุปริญญา/ ปวส.        ปริญญาตรี   

  สูงกวาปริญญาตรี    
4. อาชีพ 

  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ     พนักงานบริษัท 

  ธุรกิจสวนตัว/ เจาของธุรกิจสวนตัว    นักเรียน/ นักศึกษา  

   แมบาน/ พอบาน        อื่น ๆ โปรดระบุ............. 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน  

    ต่ํากวา หรือ เทากับ  10,000 บาท    10,001 -   20,000 บาท 

    20,001 -   30,000 บาท     มากกวา 30,001 บาทขึ้นไป 
6.  ระยะเวลาการเปนลูกคา ของสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช  

          
  จํานวนประมาณ.........................................ป  
 

สวนที่  2   พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
      (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

7. ทานรูจักและไดรับขาวสารการบริการของสํานักงาน บริการของโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช  
     ในเขตกรุงเทพมหานคร จากสื่อใด  

ระดับการรับรู 
ประเภทการรับขาวสาร 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

โทรทัศน 
     

วิทยุ 
     

นิตยสาร 
     

หนังสือพิมพ 
     

ปายโฆษณา (Bill board)  
     

โบรชัวร  โปสเตอร   
     

เพ่ือน ญาติพ่ีนอง คนรูจัก  
     

พนักงานขายประจําศูนยบริการ  
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อื่น ๆ  โปรดระบุ .................................  
 

8. ประเภทการใชบริการ  สํานักงานบริการของโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ระดับการใชบริการ 

ประเภทการใชบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ชําระคาบริการโทรศัพทมือถือ (Bill Payment)  
     

บริการงานทะเบียน (Customer Care) เชน 
เปล่ียนหมายเลขโทรศัพท โอนเปล่ียนเจาของ  
ระงับการใชบริการ เปล่ียนสถานที่สงใบแจงหนี้ 
เปนตน 

     

การขอขอมูลเกี่ยวกับระบบโทรศัพท โปรโมชั่น 
บริการเสริมพิเศษตาง ๆ       
นําเครื่องโทรศัพทมาซอม 

     
ตรวจเช็คสภาพเครื่องตามสภาพ  

     
ซื้อเครื่อง อุปกรณเสริม บัตรเติมเงิน 

     
อื่น ๆ  โปรดระบุ .................................  
 

9. ทานใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช ในเขตกรุงเทพมหานคร บอยคร้ังมากนอยแคไหน 
 
  จํานวนครั้งที่ใชงาน .............................. ตอเดือน  
 

10. ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ทานรอคอยการรับบริการจากพนักงานบริการในแตละครั้ง 
 
ระยะเวลาที่รอคอยในการรับบริการ...................... นาที 
 

11. ตามปกติทานไปใชบริการในวันใดมากที่สุด 

    วันทํางานราชการปกติ     วันหยุดนักขัตฤกษ  

   วันเสาร       วันอาทิตย  
12. ตามปกติทานไปใชบริการเวลาใดมากที่สุด 

   08.00 - 11.00 น.     11.01 - 14.00 น.  

   14.01 – 17.00 น.      17.01 - 20.00 น.   
 
13. คาใชจายโดยเฉลี่ยในการซอมบํารุงที่ทานเคยใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช (บริษัท 

ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในแตละครั้ง 

  ต่ํากวาหรือเทากับ 1, 000 บาท     1,001 – 2,000 บาท  
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   2,001 - 3,000 บาท       มากกวา 3,001 บาท  

   ไมเคยใชบริการ   
14. หลังจากเขามาใชบริการแกไขปญหาโทรศัพทมือถือของทาน เครื่องโทรศัพทมือถือของทานเปนอยางไร 

  คุณภาพการใชงานไดเปนปกติ   

  แกไขแลว สัญญาณขาดหายไมชัดเจน 

  คุณภาพเมื่อซอมแลวมีปญหามากกวาเดิม  

 ใชงานไมถึงอาทิตยเกิดปญหาเดิม  

 ไมเคยใชบริการ  
 

สวนที่  3   ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช  
          (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลตมีิเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ  พึงพอใจ

มากที่สุด 
พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด 

15. ดานพนักงานบริการลูกคา      
15.1 การใหคําแนะนําและตอบปญหาไดอยาง
ถูกตอง      
15.2 การติดตามแกไขปญหาของลูกคาจนสําเร็จ
ลุลวง      
15.3 การพูดจาสุภาพ กิริยามารยาท 

     
15.4 แตงกายสุภาพ เรียบรอย 

     
15.5 ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ 

     
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับสํานักงานบริการสาขา ที่จะทําใหทานเกิดความพึงพอใจมากที่สุด “ดานพนักงานบริการ
ลูกคา”  

 
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
 
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
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ระดับความความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ พึงพอใจ

มากที่สุด 
พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด 

16. ดานสถานประกอบการ       
16.1 ความสะอาดของสํานักงานบริการ  

     
16.2 ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ 

     
16.3 เทคโนโลยีของสํานักงานบริการทันสมัย 

     
16.4 สถานที่บริการจัดไวอยางเปนระเบียบ  

     
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับสํานักงานบริการสาขา ที่จะทําใหทานเกิดความพึงพอใจมากที่สุด “ดานสถาน
ประกอบการ”  
 
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
. 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ  
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

17. ดานกระบวนการดําเนินงาน       
17.1 ขั้นตอนการใชบริการรวดเร็ว ไมยุงยาก
ซับซอน      
17.2 ขั้นตอนการใชบริการที่มีระบบ  

     
17.3 ความยืดหยุนของขั้นตอนการใหบริการลูกคา 
ในบางกรณี       
17.4 การใหบริการที่ตรงเวลา  เชน การนัดมารับ
เครื่อง การเปดใชงานเมื่อเครื่องถูกระงับสัญญาณ  
เปนตน      

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับสํานักงานบริการสาขา ที่จะทําใหทานเกิดความพึงพอใจมากที่สุด “ดานกระบวนการ
ดําเนินงาน”  
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
………………………………………………………………………………………………………………….……………… 
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ระดับความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ  มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
ไมไดใช
บริการ 

18. ประเภทการใหบริการ        
18.1 การใหบริการชําระเงินตามปกติ  

      
18.2 การเปล่ียนแปลงทะเบียน (โอนเปล่ียนเจาของ 
เปล่ียนแปลงหมายเลข ระงับใชสัญญาณ 
เปล่ียนแปลงสถานที่สงเอกสาร เปล่ียนวิธีการชําระ
เงิน เปนตน  

      

18.3 การขอขอมูลสินคา หรือบริการ  
      

18.4 บริการซื้อโทรศัพทเครื่องใหม 
      

18.5 บริการตรวจสภาพ ซอมแซมเครื่องโทรศัพท  
      

18.6 บริการเครื่องสํารองระหวางซอม ถาซอมเกิน 
24 ชั่วโมง        
18.7 บริการดูแลรักษาซอมเปล่ียนอะไหลฟรี  

      
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับสํานักงานบริการสาขา ที่จะทําใหทานเกิดความพึงพอใจมากที่สุด “ดานประเภทการ
ใหบริการ” 
 
………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………… 
 
………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………… 

 
สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ฮัทช   
            (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
19. แนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาตอสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช         
      (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) 
 
     กลับมาใชบริการอยางแนนอน  : ____:____:____:____:____: ไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน  
                   5      4      3      2     1 
 

20. แนะนําผูอื่นใหมาใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ฮัทช         
      (บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด) 

 
แนะนําแนนอน      :____:____:____:____:____:   ไมแนะนําอยางแนนอน  
         5       4       3      2      1 
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ภาคผนวก ข. 

รายชื่อผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
                  รายชื่อ    ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
1. รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจ 
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย ดร. รักษพงศ  วงศาโรจน       อาจารยประจําภาควิชา    
           ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
                    มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล นางสาวกัลยาณี   หมัดนุรักษ 
วันเดือนปเกิด 26 มิถุนายน 2518 
สถานที่เกิด  เขตบางกะป   จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน  76 รามคําแหง 49 หัวหมาก บางกะป 
 กรุงเทพฯ   10240  
สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัท ฮัทชสินั ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด 
ประวตัิการศึกษา  
พ.ศ.  2543 ศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาบริหารการจัดการ 

มหาลัยราชภัฎเพชรบุรีวทิยาลงกรณ    
พ.ศ.  2551   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการ   

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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