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 การวิจยัครั ;งนี ; มีจดุมุง่หมายเพื�อศกึษาคณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
ของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยั 
คือ ผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ คา่ความถี� คา่
ร้อยละ คา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ที การวิเคราะห์คาวามแปรปรวนทางเดียว 
การทดสอบความสมัพนัธ์โดยการหาคา่สมัประสิทธิ5สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัและการวิเคราะห์คา่ผลตา่ง
ระหวา่งคา่เฉลี�ยแบบจบัคู ่
 จากการวิเคราะห์ข้อมลู พบว่า 
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สถานภาพโสด มีอายรุะหว่าง 30 - 37 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อาชีพ พนกังาน/ลกูจ้าง
บริษัทเอกชน ระดบัรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 30,001 – 50,000 บาท 

2.  ผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัคณุคา่ตราสินค้า 
โดยรวมในระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ 
อยูใ่นระดบัมาก และ ด้านความผกูพนั ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า อยูใ่นระดบัปานกลาง 

3.  ผู้ บ ริ โภคมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจ อยู่ในระดบัพอใจ เมื�อพิจารณารายด้าน
พบว่ามีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ มากที�สุด รองลงมาคือ ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ และมีความพงึพอใจด้านกระบวนการตามลําดบั 

4.  ผู้บริโภคที�มี อาย ุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอส แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 

5.  คณุคา่ตราสินค้าของ เครือข่าย เอไอเอสโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานครที�มีตอ่ เครือข่าย เอไอเอส อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
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 This research aims to study Brand equity relating to consumers satisfaction in 
usage service of AIS Network in Bangkok metropolis. The Sample of this research were 400 
consumers who has used service of AIS Network in Bangkok metropolis.  The reliability for 
questionnaires is used for data. The statistical methods used in data analysis are 
percentage, mean, standard deviation,  t-test,  one-way analysis of variance, pair difference 
analyzed by LSD,  pair t-test  and Pearson product moment correlation coefficient. 
 
 As the research results, the findings were as follows: 
 1.  Most of the samples are single with age ranging from 30-37 years old, 
Bachelor’s degree graduated, working at private companies, having monthly average 
income baht 30,001-50,000. 
 2. Consumer usage service of AIS network in bangkok metropolis have an 
awareness at moderate levels in overall brand equity of AIS network. On the aspect of brand 
awereness, brand perceived quality are at hight levels while brand associations and brand 
loyalty are in moderate levels. 
 3.  Consumer in bangkok metropolis area are satisfied with AIS network service in 
general.  The most satisfactory aspect is physical evidence, followed by people and 
process aspects, respectively. 
 4.  Consumers with different age have different satisfaction level in usage service of 
AIS network at statistically significant level of 0.05. 
 5.  Overall brand equity of AIS network is moderate positively with the satisfaction of 
consumer in bangkok metropolis area at statistically significant level of 0.01. 
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 สารนิพนธ์ฉบบันี ;สําเร็จลลุ่วงได้ด้วยความกรุณาอย่างสงู จาก รศ.ดร.ณกัษ์ กลุิสร์ อาจารย์ที�
ปรึกษาสารนิพนธ์ ที�ได้กรุณาเสียสละเวลาอนัมีคา่นบัตั ;งแตเ่ริ�มต้นจนเสร็จเรียบร้อยสมบรูณ์ ในการให้
คําปรึกษา คําแนะนําที�มีคณุคา่ ช่วยเหลือและตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องตา่งๆ ในสารนิพนธ์ ซึ�งเป็น
ประโยชน์ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันี ;เป็นอย่างยิ�งผู้ วิจยัรู้สึกซาบซึ ;งในความกรุณา ความเมตตา และขอ
กราบขอบพระคณุอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี ;               
 ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา และ ดร.วรินทรา ศิริสทุธิกลุ 
ที�กรุณาเป็นกรรมการเพิ�มเติมในการสอบสารนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะตา่งๆ เพื�อปรับปรุง แก้ไข
ข้อบกพร่องอนัเป็นประโยชน์และกรุณาให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เชี�ยวชาญตรวจคณุภาพของเครื�องมือ 
ทั ;งยังให้คําแนะนําในการวิจยัครั ;งนี ; และให้ความกรุณา เมตตาด้วยดีเสมอมา ผู้ วิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารย์โครงการบริหารมหาบัณฑิตทุกท่าน ที�ได้กรุณาให้ความรู้ทั ;งในทางทฤษฎี 
รวมถึงการประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติ และขอขอบคุณเจ้าหน้าที�โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
เจ้าหน้าที�ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลยัทกุทา่น ตลอดจนผู้ มีส่วนสําเร็จ
ตอ่งานวิจยันี ;ที�ได้ให้ความชว่ยเหลือและอํานวยความสะดวกเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลาการศกึษาของ
ผู้ วิจยั 
 สุดท้ายนี ; คณุประโยชน์และความดีอนัเกิดจากสารนิพนธ์ฉบบันี ; ผู้ วิจยัขอน้อมรําลึกเป็น
เครื�องบชูาพระคณุของบิดา มารดา บรรพบรุุษ ญาติพี�น้อง ตลอดจนบรูพาจารย์และผู้ มีพระคณุทุก
ท่านที�ได้ประสิทธิ5ประสาทวิชาอบรมสั�งสอน ชี ;แนะแนวทางที�ดีมีคณุคา่ตลอดมา หวงัเป็นอย่างยิ�งว่า
งานวิจยัชิ ;นนี ;จะเป็นประโยชน์แก่ผู้ ที�สนใจและเกี�ยวข้อง หากมีข้อผิดพลาดประการใด ผู้ วิจยัต้องขอ
อภยัมา ณ ที�นี ; 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

ปัจจุบันเทคโนโลยีการสื�อสารไร้สายได้ถูกพัฒนาไปอย่างมาก การขยายตัวของบรรดา
แอพพลิเคชั�นต่างๆ การติดต่อสื�อสารผ่าน Social Network เช่น Facebook, Twitter, Google+, 
Instagram, LINE และ WhatsApp การทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หรือ E-
commerce ทําให้อัตราการเติบโตของปริมาณข้อมูลที�มีการรับส่งผ่านเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�
เพิ�มขึ Rนแบบก้าวกระโดด ประมาณการว่าตลาดบริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในระบบ 3G บนย่านความถี� 
2.1 GHz จะส่งผลทําให้มลูคา่ตลาดโทรคมนาคมมีมลูคา่รวมสงูถึงประมาณ 2.7 แสนล้านบาท หรือ
ร้อยละ 2.39 เมื�อเทียบกับมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ ณ ราคาประจําปี (Gross 
Domestic Product: GDP at Current Market Prices) 

ภาพรวมในด้านการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ของทั Rงโลกเติบโตขึ Rนมาก ด้วยปัจจยัหลายด้าน
ทั Rงผู้ ผลิตโทรศัพท์เคลื�อนที�ผลิตรุ่นใหม่เ ข้ามาทําให้ราคาเครื� องนั Rนถูกลง บวกกับผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ที�มีต้นทนุที�ตํ�าลงทําให้เกิดการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�แพร่หลายอย่างรวดเร็ว จาก
สถิติ จําหน่วยผู้ ใช้งานโทรศพัท์มือถือ (Mobile Subscribers) จากการรายงานยอดผู้ ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� โดยนบัเฉพาะผู้ ใช้บริการหลกัทั Rง 3 รายใหญ่ ของประเทศไทยได้แก่ เอไอเอส ดีแทค 
ทรูมูฟ พบว่าในไตรมารสสุดท้ายของปี 2012 นั Rนยอดผู้ ใช้งานประมาณ 75.35 ล้านเลขหมาย โดย
แบง่เป็น เอไอเอส 44.46 เปอร์เซนต์ ดีแทค 30.79 เปอร์เซนต์ ทรูมฟู 24.75 เปอร์เซนต์ 

ซึ�งตวัเลขจากรายงานของกระทรวง ICT (Information and Communication Technology) 
ที�มียอดของ TOT และผู้ ใช้บริการรายอื�นๆ เข้าไปด้วยนั Rนจะมียอดผู้ ใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�อยู่ที� 75.5 
ล้านราย และเมื�อย้อนกลับไปในปี 2001 พบว่ายอดผู้ ใช้บริการมีอยู่เพียง 7.5 ล้านราย นั Rนนบัว่า
ประเทศไทยมีอตัราการเตบิโต ของคนใช้งานโทรศพัท์มือถือเพิ�มขึ Rน 100 เปอร์เซนต์ ในขณะที�ประชากร
ของประเทศไทยอยู่ที�ประมาณ 67.7 ล้านคน นั Rนหมายความว่ายอดผู้ ใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ประเทศไทยเทียบกบัจํานวนประชากรอยูที่� 109 เปอร์เซนต์ โดยมีอตัราการใช้งานหลายเบอร์ (Multiple 
SIM) สูงถึง 35 เปอร์เซนต์ และมีผลสํารวจตวัเลขแยกเฉพาะผู้ ใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�เป็นสมาร์ท
โฟน ออกมาพบวา่ประเทศไทยมีผู้ใช้งาน สมาร์ทโฟนที�เป็นผู้หญิงสงูถึง 56 เปอร์เซนต์ มากกว่าผู้ชายที�
มีอยูที่� 44 เปอร์เซนต์ (ที�มา: Nielsen.2012) 

จากสถานการณ์ดงักล่าว ทําให้นกัการตลาดหนัมาสนใจในเรื�อง คณุค่าตราสินค้า (Brand 
Equity) ซึ�งเข้ามามีบทบาทและความสําคญัอย่างมากในการวางแผนการตลาดและทําให้สินค้านั Rนมี
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ความสามารถในการแข่งขนัที�สูงกว่าคู่แข่งอีกด้วย นอกจากนี R คณุค่าตราสินค้า ยงัส่งผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้ ริโภคในด้านความรู้สึก ซึ�งในทางการตลาดเรียกว่า Customer Satisfaction คือความพึง
พอใจเมื�อได้รับสิ�งที�ต้องการ ด้วยเหตนีุ R เอไอเอส จึงได้นําเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่พร้อมสร้างความเชื�อมั�น
ในเครือขา่ยที�ดีที�สดุ “AIS 3G ใหม”่ เพื�อคนไทย 
 

 

ภาพประกอบ 1 Logo Branding 

จากที�กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า คณุคา่ตราสินค้า มีความสําคญัตอ่การดําเนินธุรกิจ และ
จะก่อให้เกิดคณุคา่ในมมุมองของผู้บริโภคได้นั Rน จะต้องอาศยัข้อมลูความรู้เกี�ยวกบัความต้องการของ
ผู้บริโภคเป็นหลัก โดยจะต้องนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการที�สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคในแตล่ะรายได้ตรงเป้าหมาย สามารถทําให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจ เชื�อมั�นและไว้วางใจใน
การใช้บริการ ดงันั Rนจงึเป็นที�มาที�ทําให้ผู้ วิจยัสนใจที�จะศกึษาถึง คณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื�องจากใน
กรุงเทพมหานคร มีจํานวนลูกค้าผู้ ใช้บริการที�มีความเป็นปัจเจกชนอยู่เป็นจํานวนมาก ทั Rงนี Rเพื�อเป็น
ข้อมูลสําหรับผู้บริหารในการวางแผนการตลาด และ กลยทุธ์ทางการตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑ์
ให้สอดคล้องกบัการเปลี�ยนแปลงตามความต้องการของผู้บริโภคตอ่ไป 
 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื�อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร
จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
สถานภาพสมรส 

2. เพื�อศกึษาคณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่เครือข่าย 
เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ความสาํคัญของการวิจัย 
1. ผลการวิจยัในครั Rงนี R สามารถเป็นข้อมูลให้นักการตลาดหรือผู้ประกอบการสามารถนํา

ผลการวิจยัไปใช้ในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการสื�อสารการตลาดและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้บริโภคได้ 

2. ผลการวิจยัในครั Rงนี R สามารถเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ ที�เกี�ยวข้อง และผู้สนใจที�จะศึกษาหา
ความรู้ในเรื�องคณุคา่ตราสินค้า สามารถนําผลการวิจยัไปใช้ในการศกึษาค้นคว้าและเป็นข้อมลูในการ
อ้างอิงตอ่ไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากร ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั Rงนี R คือ ผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ทั Rงเพศชาย
และหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งทราบจํานวนประชากรที�แน่นอน เท่ากบั 33.5 ล้านคน (ที�มา : 
Data Warehouse บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั )มหาชน(  : 10 ม.ค.2556) 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการศกึษาครั Rงนี R คือผู้ ที�ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ทั Rงเพศชายและหญิง

ในเขตพื Rนที�กรุงเทพมหานคร ผู้ศกึษาจงึกําหนดขนาดกลุม่ตวัอย่าง โดยคํานวณจากสตูรที�ทราบจํานวน
ประชากรที�แน่นอน (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 26) จึงใช้การกําหนดตวัอย่างโดยการใช้สูตรหา
ตวัอย่างจากสดัส่วนประชากรที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% ความคลาดเคลื�อน 5% ดงันั Rนขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งที�คํานวณได้เทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

 
สาํหรับวิธีการสุ่มตัวอย่างจะใช้การสุ่มตัวอย่างตามขั &นตอน ดังนี & 
ขั &นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
การสุม่ตวัอยา่งมีขั Rนตอนดงันี R 
ขั Rนที� 1 ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุ่มจาก AIS Shop 

จากทั Rงหมด 16 สาขา ที�ตั Rงอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร มาจํานวน 8 สาขา ดงันี R เซ็นทรัลเวิล์ด สยาม
พารากอน สํานกังานใหญ่อาคารเอไอเอสทาวเวอร์ เซ็นทรัลปิ� นเกล้า เดอะมอลล์บางกะปิ เดอะมอลล์
บางแค เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลบานา 

ขั Rนที� 2 ใช้วิธีการสุ่มแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอย่างใน
แตล่ะสาขาทั Rง 8 สาขาที�สุม่ได้ โดยเก็บตวัอยา่งสาขาละเทา่ๆกนัคือ 50 ตวัอยา่ง รวมเป็น 400 ตวัอยา่ง 
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ขั Rนที� 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บรวบรวม
ข้อมลูด้วยแบบสอบถามที�จดัเตรียมไว้ตามสะดวกจนครบตามจํานวนที�ต้องการในแตล่ะพื Rนที�บริการ เอ
ไอเอส ที�สุม่ได้ในขั Rนที� 1 จนครบ 

ตัวแปรที�ศึกษา 
ตวัแปรที�ศกึษาวิจยัแบง่ออกเป็น 2 ตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) ดงันี R 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่ออกเป็น 

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) ได้แก่ 
1.1.1 เพศ แบง่เป็น 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุแบง่เป็น 
1.1.2.1 22 – 29 ปี 
1.1.2.2 30 – 37 ปี 
1.1.2.3 38 – 45 ปี 
1.1.2.4 46 ปีขึ Rนไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา แบง่เป็น 
  1.1.3.1 ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 
  1.1.3.2 ปริญญาตรี 
  1.1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.4 อาชีพ แบง่เป็น 
  1.1.4.1 นกัศกึษา 
  1.1.4.2 พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
  1.1.4.3 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  1.1.4.4 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
  1.1.4.5 พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
  1.1.4.6 อื�นๆ (โปรดระบ)ุ ……………….. 

1.1.5 รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน แบง่เป็น 
  1.1.5.1 ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
  1.1.5.2 15,001 – 30,000 บาท 
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  1.1.5.3 30,001 – 50,000 บาท 
  1.1.5.4 50,001 – 75,000 บาท 
  1.1.5.5 มากกวา่ 75,000 บาท 

1.1.6 สถานภาพสมรส แบง่เป็น 
1.1.6.1 โสด 
1.1.6.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
1.1.6.3 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

2.1 คณุคา่ตราสินค้า ได้แก่ 
2.1.1 การรู้จกัตราสินค้า (Brand awareness) 
2.1.2 คณุภาพการรับรู้ (Perceived quality) 
2.1.3 ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand associations) 
2.1.4 ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) 
2.1.5 สินทรัพย์อื�นที�เกี�ยวข้อง (Other Proprietary Brand Assets) 

 
2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ผู้บริโภค ผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส หรือเคยใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
2. คุณค่าตราสินค้า เครือข่าย เอไอเอส หมายถึง การเกิดความรู้สึกเชิงบวกตอ่ตราสินค้า 

เอไอเอส  ในสายตาของผู้บริโภคด้านต่างๆโดยการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส  จะทําให้ผู้บริโภครู้สึก
แตกตา่งจากเครือข่ายอื�น เกิดความภูมิใจ  และมั�นใจในคณุภาพการใช้บริการของเครือข่าย เอไอเอส 
ทกุครั Rงที�นึกถึง หรือคณุคา่เพิ�มพูนในผลิตภัณฑ์ที�ช่วยในการสร้ามูลค่าให้กับตรายี�ห้อ ในมุมมองของ
ผู้บริโภคซึ�งเป็นผลของกิจกรรมทางการตลาดและโฆษณาที�ดีและต่อเนื�องรวมทั Rงประสบการดีๆ ที�
ลกูค้าประจําพึงหวงัจะได้จากการใช้ตราหนึ�งๆ อนัสืบเนื�องมาจากทศันคติในเชิงบวกที�มีตอ่ตราสินค้า 
เอไอเอส ประกอบด้วย 

2.1. ด้านการรู้จักตราสินค้า หมายถึง การที�ผู้บริโภคสามารถจดจําชื�อตราสินค้า เอ
ไอเอส รวมไปถึงสามารถนกึถึง และคุ้นเคยในตราสินค้านี Rมากกว่ายี�ห้ออื�น 
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2.2. ด้านคุณภาพการรับรู้ตราสินค้า หมายถึง การที�ผู้บริโภคใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ได้รับประสบการณ์โดยตรงจาก  ตวัสินค้า เครือข่าย เอไอเอส เช่น ประสิทธิภาพในการ  เป็น
เอกลษัณ์เฉพาะตวั รวมไปถึงความพงึพอใจในคณุภาพของสินค้า 

2.3. ด้านความผูกพันกับตราสินค้า หมายถึง การรับรู้คณุคา่ตราสินค้าในความรู้สึก    
ของผู้บริโภคว่าได้รับความคุ้มค่าจากตราสินค้าทําให้เกิดความเชื�อมั�นในคุณภาพของสินค้า และมี
ความตั Rงใจที�จะใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

2.4. ด้านความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ความยึดมั�นและความต้องการในการ
เลือกใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส และผู้บริโภคจะไม่เปลี�ยนไปใช้บริการเครือข่ายอื�น ตลอดจนมีการ
บอกต่อให้บุคคลอื�นหันมาใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส จนเกิดการติดใจ และต้องการใช้บริการ
เครือขา่ยนั Rนให้นานเทา่นาน ตราบเทา่ที�ความพอใจยงัคงอยู ่

3. ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวก 
ทศันคติด้านบวก ระดบัความรู้สึกยินดีและเป็นสุขใจของผู้บริโภคที�ใช้บริการเมื�อได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ จากการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน 3 ด้าน ได้แก่ กระบวนการบริการ ลกัษณะทาง
กายภาพของบริการ และพนกังานผู้ให้บริการ 
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กรอบแนวคิดที�ใช้ในการวิจัย 
ในการศกึษาเรื�อง “คณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การ

ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถกําหนดแนวคิดความสมัพนัธ์ระหว่างตวั
แปรต้นกบั ตวัแปรตามในการวิจยัดงันี R 
 

ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 
Independent variables     Dependent variable 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศกึษา 

4. อาชีพ 

5. รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 

6. สถานภาพสมรส 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของผู้บริโภค
ต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คุณค่าตราสินค้า AIS (Brand Equity) 
 
1. การรู้จกัตราสินค้า 
2. คณุภาพการรับรู้ 
3. ความผกูพนักบัตราสินค้า 
4. ความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
5. สินทรัพย์อื�นที�เกี�ยวข้อง 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ผู้บริโภคที�มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายได้เฉลี�ยตอ่เดือนและสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า 
ด้านความผูกพันกับตราสินค้า ด้านความภักดีต่อตราสินค้า และด้านของสินทรัพย์ เอไอเอส มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส 
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บทที� 2 
เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
การศึกษาในครั �งนี � ผู้ วิจัยได้ศึกษาเรื�อง  “คุณค่าตราสินค้า ที�มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของผู้ บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งผู้ วิจัยได้ศึกษา
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง โดยได้นําเสนอตามหวัข้อดงัตอ่ไปนี � 

 
1. แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า 
3. แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
4. ประวตัคิวามเป็นมาของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั )มหาชน(  
5. เอกสารงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประชากรศาสตร์ (Demographic) หมายถึง การศกึษาเกี�ยวกบัประชากร ทั �งนี �เพราะคําว่า 

“Demo” หมายถึง “People” ซึ�งแปลว่า ประชาชน หรือ ประชากร ส่วนคําว่า “Graphic” หมายถึง 
“Writing up” หรือ “Description” ซึ�งแปลว่า ลกัษณะ ดงันั �น เมื�อแยกพิจารณาจากรากศพัท์ คําว่า 
Demographic น่าจะมีความหมายตามที�กล่าวข้างต้น คือการศกึษาเกี�ยวกบัประชากร ชยัวฒัน์ ปัญจ
พงษ์ และณรงค์ เทียนสง่ (2521: 2) 

เกณฑ์การแบง่ส่วนตลาดตามลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic Characteristics) 
ซึ�งได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานทางเศรษฐกิจและสังคม ลกัษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ถือเป็นสิ�งที�สําคญั ทางสถิตทีิ�ใช้วดัได้ของประชากร โดยจะช่วยกําหนดกลุ่มเป้าหมาย 
ในขณะที�ลกัษณะทางด้านจิตวิทยา สงัคมและวฒันธรรมจะช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ
กลุ่มเป้าหมายเท่านั �น ข้อมูลทางด้านพื �นฐานเกี�ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึง
และมีประสิทธิผลต่อการกําหนดกลุ่มเป้าหมายรวมทั �ง ทําความเข้าใจเกี�ยวกับลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์  ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538 : 41) 

1. อาย ุ(Age) เนื�องจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคที�มี
อายแุตกตา่งกนั โดยนกัการตลาดจะสามารถใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแบง่สว่นตลาดได้ 



11 
 

 

 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรที�สําคญัเช่นกนั โดยสตรีจะเป็นเป้าหมาย และเป็นผู้บริโภคที�มี
อํานาจในการซื �อสงู ไม่ว่าจะเป็นสินค้าประเภทใดก็ตาม เช่น สินค้าสําหรับผู้ชาย หรือเด็ก ก็มกัจะ
สงัเกตได้วา่ผู้ ที�ตดัสินใจซื �อมกัเป็นสตรีมากกวา่เพศอื�น 

3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) เป็นเป้าหมายที�สําคญัของนกัการตลาด โดยจะให้
ความสนใจกบัจํานวน และลกัษณะของบคุคลในครัวเรือนที�ใช้สินค้าใดสินค้าหนึ�ง เพื�อใช้ในการพฒันา
กลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสมกบัผู้บริโภคกลุม่นี � 

4. รายได้ การศกึษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) ซึ�งนบัเป็นตวัแปร
ที�สําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทั�วไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคที�มีความรํ�ารวย มี
อํานาจซื �อสงู แตค่นที�มีรายได้ปานกลางถึงตํ�า จะเป็นตลาดที�มีขนาดใหญ่ ซึ�งอาจมีความสามารถใน
การซื �อก็ได้ อาจทําให้เกิดการสญูเสียลกูค้าในกลุม่นี �ไปได้ และปัจจยัด้านรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม 
คา่นิยม อาชีพ การศกึษา ฯลฯ ก็อาจเป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจที�สําคญัได้นอกเหนือจากปัจจยัด้าน
รายได้เพียงอย่างเดียว และในด้านของการศกึษา อาชีพ และรายได้ จะมีแนวโน้มความสมัพนัธ์กัน
อยา่งใกล้ชิดในเชิงเหตแุละผล เช่น บคุคลที�มีการศกึษาตํ�า โอกาสที�จะหางาน ระดบัสงูยาก จึงทําให้มี
รายได้ตํ�า เป็นต้น 

ลกัษณะของผู้ รับสารโดยการวิเคราะห์ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ�งแตล่ะบคุคลจะ
มีความแตกต่างกัน โดยที�ความแตกต่างนี �จะมีอิทธิพลต่อการสื�อสารได้ ซึ�งลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์นี � จะประกอบด้วย 

1. อาย ุ (Age) การจะทําให้ผู้ ที�มีอายแุตกตา่งกันเปลี�ยนพฤติกรรมนั �น มีความยากง่าย
แตกตา่งกนั ผู้ ที�มีอายมุาก ก็จะเปลี�ยนแปลงได้ยากกวา่ ซึ�งการชกัจงูจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคนนั �น
จะยากขึ �นตามอายขุองคนที�เพิ�มขึ �น 

2. เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตา่งกนั และพฤติกรรมเกี�ยวกบัการสื�อสารก็
แตกตา่งกนัด้วย ดงันั �นการสื�อสารจําเป็นต้องทราบวา่จะทําการสื�อสารกบัเพศชายหรือหญิง 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรที�สําคญัต่อประสิทธิภาพของการสื�อสาร
ของผู้ รับสาร โดยเชื�อว่าการศกึษานั �นทําให้มีพฤติกรรมแตกตา่งกนัออกไป โดยผู้ ที�มีการศกึษาสงู จะมี
ความสนใจในเรื�องที�มีเหตผุลสนบัสนนุทั �งนี �เพื�อนํามาประกอบการตดัสินใจซื �อสินค้า 

4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายความรวมถึง 
อาชีพ รายได้ เชื �อชาติ และชาติพนัธุ์ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว โดยเชื�อว่าฐานะทางสงัคมและ 
เศรษฐกิจนั �นมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมของคน โดยสรุปลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที�มีความแตกตา่งกนั
จะมีอิทธิพลตอ่การเปลี�ยนแปลงในพฤตกิรรมการซื �อสินค้าของคน พรทิพย์ สมัปัตตะวนิช (2529 : 312-
316) 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับคุณค่าตราสินค้า 
แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัคณุค่าตราสินค้า (Brand Equity) เป็นที�น่าสนใจมากทั �งจาก

นกัการตลาดและนกัวิชาการ โดยพยายามที�จะหาคํากํากัดความ วิธีการวดัคณุค่าตราสินค้า รวมถึง
การศกึษาและผลของการสร้างตราสินค้าให้แข็งแกร่ง และได้มีการให้ความหมายไว้มากมายดงันี � 

ตราสินค้า หมายถึง ชื�อ เครื� องหมาย สัญลักษณ์ คําขวัญหรือคําโฆษณา บรรจุภัณฑ์ 
เสียงเพลง (Jingle) หรือสว่นผสมของสิ�งเหลา่นั �น ที�เป็นการระบถึุงสินค้าหรือบริการของผู้ขาย หรือกลุ่ม
ผู้ขายเพื�อทําให้สินค้าของตนเองแตกตา่งจากคูแ่ขง่ (Kotler.2003: 404) 

 
คณุคา่ตราสินค้า (Brand Equity) หมายถึง คณุคา่ที�มีอยู่ในชื�อตราสินค้าที�มีชื�อเสียง เป็น

ลกัษณะที�แสดงถึงการยอมรับผลิตภณัฑ์ใหม ่การจดัสรรพื �นที�ในชั �นวางที�ดีกว่า คณุคา่ที�รับรู้ คณุภาพที�
รับรู้ ทางเลือกในการตั �งราคาที�สูง และแม้แต่การกําหนดคณุค่าทรัพย์สินในงบดลุของบริษัท จาก
เหตุผลเหล่านี �บริษัทจึงต้องเริ�มต้นที�การจดัการบํารุงรักษาชื�อตราสินค้าของตน คณุค่าตราสินค้ามี
องค์ประกอบ 4 ประการ ดงันี � 

1. การรู้จกัตราสินค้า (Brand awareness) การที�ลกูค้ารู้จกัและคุ้นเคยตอ่ตราสินค้าถือว่า
เป็นคณุคา่ตราสินค้า 

2. คณุภาพการรับรู้ (Perceived quality) ความรู้สกึของผู้บริโภคที�รับรู้ถึงคณุภาพผลิตภณัฑ์ 
หรือคณุภาพตราสินค้าที�เหนือกวา่ตราสินค้าอื�น เชน่ ความเชื�อถือได้ ความมั�นใจ 

3. ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand associations) เป็นความเชื�อมโยงตราสินค้าเข้ากับ
ความทรงจําของผู้บริโภค 

4. ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) ความพึงพอใจที�สมํ�าเสมอ และ (หรือ) การซื �อ
ตราสินค้าเดมิในผลิตภณัฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ�ง (Schiffman;  Kanuk.  2007 : 224) 

Brand Equity คือ คณุคา่ที�เป็นมูลคา่ หรือมูลคา่ที�เป็นคณุคา่ตราสินค้า จากโมเดลของ 
(David Aaker.1991) “คณุคา่ตราสินค้า” มีองค์ประกอบหรือสิ�งที�ขบัเคลื�อนคณุคา่อยู ่5 สว่น คือ 

1. Brand Awareness หมายถึง การทําให้ตราสินค้าเป็นที�รู้จกั การที�ผู้บริโภคสามารถจําชื�อ
ตราสินค้าของสินค้าและบริการประเภทใดประเภทหนึ�งได้ 

2. Brand Associationหมายถึง การสร้างคุณลกัษณะ คณุสมบตัิหรือคณุประโยชน์ให้
ผลิตภัณฑ์เพื�อให้ผู้ บริโภครับรู้ ทําให้เกิดภาพลักษณ์มีความชัดเจนว่าเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทใด 
(Image) อยูใ่นตําแหนง่ไหน (Brand Position) 
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3. Brand Loyalty หมายถึงลกูค้ามีความภกัดีในตราสินค้า คือการที�ลกูค้ารักและมีความ
ซื�อสตัย์ในตราสินค้าคุ้นเคยจนยากจะเปลี�ยนใจ ซึ�งจะใช้คา่ใช้จา่ยน้อยกว่าการสร้างลกูค้าใหม่ 5-7 เท่า 
เครื�องมือในการสร้าง Brand Loyalty คือ Customer Relationship Management: CRM 

4. Perceived Quality หมายถึง ความเข้าใจตอ่คณุภาพคือ ทําอย่างไรให้ลกูค้ารู้ถึงคณุภาพ
ของสินค้าและบริการของเรา 

5. Brand Assets หมายถึง การบริหารตราสินค้าอยา่งสินทรัพย์ที�มีคา่ 
 
เสรี วงษ์มณฑา (2542: 144) ระบวุา่ คณุคา่ตราสินค้า หมายถึง การที�ตราสินค้าของบริษัทมี

ความหมายเชิงบวกในสายตาของลกูค้าซึ�งเป็นผู้ ซื �อ 
คณุคา่ตราสินค้า (Brand equity) เป็นการสร้างคณุคา่ให้แก่ตราสินค้าในสายตาของ 
ผู้บริโภค (Customer – based brand equity) เป็นคณุคา่ซึ�งลกูค้า ผู้จดัจําหน่าย พนกังาน

ขาย คิดและรู้สึกเกี�ยวกบัตราสินค้า เมื�อเปรียบเทียบกบัคูแ่ข่งขนัในช่วงเวลาของการตดัสินใจซื �อ การ
สร้างคณุค่าให้ตราสินค้าจึงเป็นสิ�งสําคญั ตราสินค้าจะมีคา่ก็ตอ่เมื�อผู้บริโภคมองเห็นความแตกต่าง
ของตราสินค้านั �นเชิงบวก ถ้าผู้บริโภคมองไม่เห็นความแตกตา่งในตราสินค้าถือว่าสินค้านั �นไม่มีคณุคา่ 
คณุคา่ (Equity) เกิดขึ �นเมื�อคนคุ้นเคยในตราสินค้าและเก็บไว้ในความทรงจํา ตลอดจนจดจําลกัษณะ
สําคญัของตราสินค้าไว้ได้การสร้างคณุคา่ให้ตราสินค้าในสายตาผู้บริโภค มีหลกัเกณฑ์ดงันี � 

1. ต้องก่อให้เกิดความรู้สกึวา่สินค้านั �นแตกตา่งจากสินค้าอื�นๆ 
2. คณุคา่ตราสินค้าเกิดขึ �นเมื�อผู้บริโภคมีความคุ้นเคยกบัตราสินค้า หรือเกิดความพึงพอใจ

บางประการ ซึ�งเกิดจากลกัษณะตราสินค้าที�เป็นเอกลกัษณ์และแข็งแกร่งในความทรงจําของลกูค้า 
คณุสมบตัขิองตราสินค้า (Brand characteristics) 
1. ตราสินค้าจะอยู่ในความคิด (สมอง) ของลกูค้า (Exist only in the mind of the 

customer) ซึ�งเกิดจากผู้บริโภคมีความรู้ในตราสินค้า 
2. ตราสินค้าจะมีคณุคา่ก็ตอ่เมื�อ ลกูค้ามีความรู้สกึที�ดีในขณะที�ซื �อสินค้า ดงันั �น จึงต้องสร้าง

ตราสินค้าให้มีลกัษณะที�ดี เพื�อให้อยู่ในจิตใจของผู้บริโภคเป็นอนัดบัต้นๆ (Top of mind) เหนือตรา
สินค้าอื�นๆ ในประเภทเดียวกนั 

3. ตราสินค้าจะอยู่ในความทรงจําของลกูค้า (The brand is a living memory) แตอ่ย่างไรก็
ตามตราสินค้าเป็นสิ�งที�ไมค่งที� อาจจําได้หรือจําไมไ่ด้ อาจดีขึ �นหรือเลวลงได้ 

4. คณุค่าตราสินค้าเป็นเหมือนสิ�งมีชีวิต (Living thing) ดงันั �นจึงต้องใช้เครื�องมือทาง
การตลาด เพื�อสร้างความทรงจําในตราสินค้าอย่างตอ่เนื�อง (Living memory) และเป็นลกัษณะ แล
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ความทรงจําที�ดีขึ �นเรื�อยๆ (Growth memory) เนื�องจากตราสินค้าเกิดได้ ซบเซาได้ ตายได้ ตราสินค้า
ในสมองคน ถ้าไมห่มั�นสร้างรดนํ �าพรวนดนิ ตรานั �นก็จะเฉาหรือซบเซาและตายในที�สดุ 

5. ตราสินค้าจะมีลกัษณะเป็นกิจกรรมทางพนัธุกรรม (The brand is a generic  program) 
หมายความวา่ ตราสินค้ามีลกัษณะเฉพาะ และมีลกัษณะเดน่ คือ ถ้าสามารถสร้างตราสินค้าไว้อย่างไร
ก็จะมีการรับรู้ลกัษณะนั �นตลอดไป ดงันั �นกิจกรรมตา่งๆ ที�เกี�ยวข้องกับตราสินค้านั �นจะต้องมีความ
สอดคล้องกนั เพื�อไมใ่ห้เกิดการผา่เหลา่ (Mutation) ขึ �นในพนัธุกรรมของตราสินค้า 

6. ตราสินค้าจะเป็นตวัสร้างความหมายและกําหนดทิศทางของการส่งเสริมการตลาดของ
สินค้า (The brand gives products their meaning and direction) การสื�อสารทางการตลาดไม่ว่าจะ
ใช้เครื�องมือใดจะต้องให้ความหมายที�เกี�ยวข้องกับตราสินค้านั �นให้ชัดเจนขึ �นเรื�อยๆ และทําให้ตรา
สินค้ามีลกัษณะเฉพาะตวัที�ไมส่บัสน การตลาดสําหรับสินค้านั �น 

7. ตราสินค้าเป็นพนัธสญัญาระหว่างผู้ขายกับผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย (A brand is a 
contract) คือเป็นพนัธสญัญาระหว่างผู้ สื�อสารกบัผู้ ซื �อ ผู้บริโภคเลือกซื �อตราสินค้านั �น เพราะผู้ สื�อสาร
ได้ระบถึุงลกัษณะทางพนัธุกรรมในตราสินค้านั �น 

8. ความรู้เกี�ยวกบัตราสินค้าจะได้รับผลกระทบจากกิจกรรมตา่งๆ ทางการตลาด เช่น การ
จดั แรลลี� ความรู้เกี�ยวกบัตราสินค้าเปลี�ยนแปลงไป การจดัแสดงสินค้า การจดันิทรรศการ ก็จะทําให้
ความรู้เกี�ยวกบัตราสินค้าเปลี�ยนได้ 

9. เมื�อความรู้เกี�ยวกบัตราสินค้าเปลี�ยน พฤติกรรมของผู้บริโภคที�มีตอ่ตราสินค้า อาจเปลี�ยน
ได้ 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับความพงึพอใจ 

ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภค ความพงึพอใจของผู้ รับบริการหรือผู้บริโภค ตาม
แนวคดิของนกัการตลาด ได้ให้ความหมายเป็น 2 อยา่งคือ  

1. ความหมายที�ยึดสถานการณ์การซื �อเป็นหลกัให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที�
เกิดขึ �นเนื�องจากการประเมินสิ�งที�ได้รับภายหลงัสถานการณ์การซื �อสถานการณ์หนึ�ง 

2. ความหมายที�ยึดประสบการณ์เกี�ยวกับเครื�องหมายการค้าเป็นหลกัให้ความหมายว่า 
ความพงึพอใจเป็นผลที�เกิดขึ �น เนื�องจากการประเมินภาพรวมทั �งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างที�
เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ�ง หรือกล่าวอีกนยัหนึ�งว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการนาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที�ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่าง
ตอ่เนื�อง (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 19) 
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ขอบขา่ยของความพึงพอใจ โดยทั�วไปการศกึษาเกี�ยวกบัความพึงพอใจมกันิยมศกึษากนัใน
สองมิติ คือความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service 
Satisfaction) ซึ�งสามารถขยายความได้ดงันี � 

1. การศกึษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ�งเน้นการประเมินคา่โดยบคุลากร
ผู้ปฏิบตัิงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทางานประกอบด้วย ปัจจยัตา่งๆ ที�มี
อิทธิพลทําให้ความพึงพอใจในงานแตกตา่งกนัไป เช่น ลกัษณะงานที�ทํา ความก้าวหน้า การบงัคบั
บญัชา เพื�อนร่วมงาน สวสัดกิารและผลประโยชน์เกื �อกลู 

2. การศกึษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ�งเน้นการประเมินคา่
โดยลกูค้า หรือผู้ ใช้บริการตอ่การจดับริการเรื�องใดเรื�องหนึ�งหรือชดุของบริการที�กาหนด ซึ�งเป้าหมาย
ของการศกึษาทั �งสองมิตินี � เป็นไปเพื�อค้นหาข้อเท็จจริงในระดบัความพึงพอใจ และค้นหาเหตปัุจจยั
แหง่ความพงึพอใจนั �น ในกลุม่เป้าหมายที�แตกตา่งกนั และตอ่ชดุของสิ�งเทา่ที�แตกตา่งกนัด้วย 

 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมายดงันี � 
กู๊ด (เฉลิมชยั ไวยชิตา. 2546: 9; อ้างอิงจาก Good. 1973: 320) ได้ให้ความหมายของความ

พงึพอใจไว้วา่ ความพงึพอใจ หมายถึงสภาพคณุภาพหรือระดบัความพึงพอใจ ซึ�งเป็นผลมาจากความ
สนใจตา่ง ๆ และทศันคตทีิ�บคุคลมีตอ่สิ�งที�ทําอยู ่

วรูม (ปนดัดา กาญจนพนัธุ์. 2545: 17; อ้างอิงจาก Vroom. 1953: 328. Work;  Motivation)  
กล่าวว่า ทศันะความพึงพอใจในสิ�งหนึ�งสามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทั �งสองคํานี �จะหมายถึง ผลที�ได้
จากการที�บคุคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ�งนั �น ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ�ง
นั �น และทศันคตด้ิานลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่งึพอใจ 

วอลเลอสเตน (จฑุามาศ สระศรี. 2543: 11; อ้างอิงจาก Wallerstein. 1971: 25-26) ได้ให้
ความหมายความพงึพอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที�เกิดขึ �นเมื�อได้รับความสําเร็จตามความมุ่ง
หมายหรือเป็นความรู้สึกขั �นสดุท้าย (End- State in Feeling) ที�ได้รับความสําเร็จตามวตัถปุระสงค์และ
อธิบายว่าความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไม่สามารถมองเห็นได้ชัดเจนแต่สามารถ
คาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มีจากการสงัเกตพฤติกรรมของคนเท่านั �น การที�จะทําให้คนเกิดความไม่พึง
พอใจจะต้องศกึษาปัจจยัและองค์ประกอบที�เป็นสาเหตแุหง่ความพงึพอใจนั �น 

ทิฟฟินและเเมคโคมิค (อดลุย์ หริรักษ์เสาวณีย์.2542: 31 ; อ้างอิงจาก Tiffin and 
Mc.Comic. 1965: 394) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนษุย์ที�ตั �งอยู่บนความต้องการ
พื �นฐาน (Basic Needs) มีความเกี�ยวข้องกนัอย่างใกล้ชิดกบัผลสมัฤทธิ� และแรงจงูใจ (Incentive) 
และพยายามหลีกเลี�ยงสิ�งที�ไมต้่องการ 
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วอลแมน (เฉลิมชยั ไวยชิตา. 2546: 9; อ้างอิงจาก Wolman. 1973: 384) ให้ความหมายว่า
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสขุ เมื�อคนเราได้รับผลสําเร็จตามจดุมุ่งหมาย 
(Goals) ความต้องการ (Want) หรือแรงจงูใจ (Motivations) 

คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 40) อธิบายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของ
บุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลงานจากสินค้า หรือบริการ กับความ
คาดหวงัของบคุคลนั �น ๆ ดงันั �น ระดบัความพึงพอใจจะสมัพนัธ์กบัความแตกตา่งระหว่างผลงานที�รับรู้
กบัความคาดหวงั ซึ�งผู้บริโภคสามารถรู้สกึถึงความพงึพอใจได้ 3 ระดบัดงันี � 

1. ถ้าผลงานที�รับรู้ตา่กวา่ความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึไมพ่อใจ  
2. ถ้าผลงานที�รับรู้เทา่กบัความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึพอใจ  
3. ถ้าผลงานที�รับรู้สงูกวา่ความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึยินดีหรือพอใจมาก 
มอร์ส (สวุฒันา ใบเจริญ. 2540: 13 ; Morse. 1985: 27) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

สภาวะที�จิตปราศจากความเครียด ทั �งนี � เพราะธรรมชาติของมนษุย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการ
นั �น 

บี เอช บมูส์ และ เอ็ม เจ บิทเนอร์ (B.H. Broom; & M. J.Bitner. 1981) ได้มีการประยกุต์
และพฒันานาเรื�องงานบริการเข้าไปเกี�ยวข้องเป็นส่วนหนึ�งของกลยทุธ์ทางการตลาด ซึ�งได้เพิ�มเติมอีก 
3 ด้าน 

1. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นปัจจยัที�มีความสาคญัยิ�งทางการตลาด เพราะเป็น
ขั �นตอนตา่งๆ ที�จะส่งมอบบริการสู่ลกูค้า เพราะหากมีข้อบกพร่องหรือผิดพลาดในขั �นตอนใดขั �นตอน
หนึ�งก็จะส่งผลเสียแก่บริการได้ การทําให้กระบวนการในการให้บริการมีคณุภาพได้นั �น ต้องอาศยั
พนกังานที�มีประสิทธิภาพและเครื�องมือทนัสมยั สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่าง
ถกูต้องและรวดเร็ว เพื�อให้เกิดความประทบัใจในบริการ 

2. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ�งแวดล้อมทางกายภาพของการ
บริการ อนัได้แก่ อาคาร สานกังาน เครื�องมือ และอปุกรณ์ การตกแตง่สถานที� ห้องน้า แผ่นป้าย
ประชาสมัพนัธ์ ฯลฯ ซึ�งสิ�งเหล่านั �นสามารถแสดง และเป็นเครื�องหมายถึงคณุภาพของการให้บริการ 
ลกัษณะทางกายภาพจึงเป็นอีกตวัแปรที�ทาให้ลกูค้าตดัสินใจใช้บริการ ดงันั �น ลกัษณะทางกายภาพที�
เหมาะสม สวยงาม ควรต้องมีความสอดคล้องกบัคณุภาพของบริการด้วย 

3. พนกังานผู้ ให้บริการ (People) พนกังานงานขององค์กรผู้ ให้บริการ มีทั �งในส่วนที�ต้องพบ
และเผชิญหน้ากับลูกค้าโดยตรง เช่น ฝ่ายขาย ช่างซ่อมบํารุง เจ้าหน้าที�รับชําระค่าบริการ และ
พนกังานที�ทํางานสนบัสนนุ เช่น ฝ่ายบญัชี ฝ่ายการเงิน พนกังานจึงเป็นอีกปัจจยัในการทําให้การส่ง
มอบบริการให้เกิดคณุคา่แก่ลูกค้า และสามารถสะท้อนภาพลกัษณ์ที�มีตอ่องค์กรผู้ ให้บริการ โดยต้อง
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อาศัยทักษะ และความสามารถในการให้บริการเพื�อตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้าได้บรรลุ
เป้าหมาย 

 
4. ประวัตคิวามเป็นมาของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกัด )มหาชน(  

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ประกอบ ธุรกิจให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในย่านความถี� 900 เมกกะเฮิร์ต  ในระบบดิจิตอล GSM (Global System for Mobile 
Communication) และมีบริษัทย่อย คือ บริษัท ดิจิตอล โฟน จํากัด (DPC) ซึ�งให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในยา่นความถี� 1800 เมกกะเฮิร์ต  ในระบบดิจิตอล GSM 1800 นอกจากนี � ยงัมีบริษัท
ย่อยเป็นผู้ ให้บริการที�เกี�ยวข้องกบักิจการโทรคมนาคมด้านอื�นๆ อีกด้วย ได้แก่ นําเข้า และจดัจําหน่าย
อปุกรณ์โทรศพัท์เคลื�อนที� ให้บริการสื�อสารข้อมลูผ่านสายโทรศพัท์ ให้บริการชําระสินค้าและบริการ
ผ่านโทรศพัท์ เคลื�อนที� จําหน่ายบตัรแทนเงินสด ศูนย์ให้บริการข้อมูลทางโทรศพัท์ และให้บริการ
โทรศพัท์ระหวา่งประเทศ 

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) ก่อตั �งขึ �นเมื�อ พ.ศ. 2529 ภายใต้การ
ดําเนินธุรกิจให้เช่า และบริการคอมพิวเตอร์ ตอ่มาในปี พ.ศ. 2533 องค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย 
(ทศท.) ได้มอบสมัปทานให้กบับริษัทฯเป็นผู้ติดตั �งและให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ระบบเซลลลู่าร์ 900 
และดิจิตอลจีเอสเอ็ม ในประเทศไทยอย่างตอ่เนื�องเป็นเวลา 20 ปี หลงัจากนั �นบริษัทฯสามารถครอง
ความเป็นผู้ นําทางธุรกิจด้านโทรคมนาคมในประเทศไทยได้อย่างตอ่เนื�องมาจนถึงปัจจบุนั 

อนาคตในปี พ.ศ. 2537 บริษัทฯได้เพิ�มพื �นที�การให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที�ระบบ
ดจิิตอล จีเอสเอ็ม ปี พ.ศ. 2539 ได้ขยายเวลาสญัญาร่วมการงานกบัองค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย
เป็นเวลา 25 ปี และในปีเดียวกนันั �น บริษัท ดิจิตอลโฟน จํากดั หรือ ดีพีซี (DPC) ซึ�งเป็นบริษัทในเครือ 
ได้ทําสญัญา ร่วมการงานโดยได้รับสมัปทานจากการสื�อสารแห่งประเทศไทย (กสท.) เพื�อดําเนินธุรกิจ 
ทางด้านเครือข่าย และให้บริการระบบโทรศพัท์เคลื�อนที�ดิจิตอล 1800 เมกกะเฮิร์ต ครอบคลมุพื �นที�ทั�ว
ประเทศ 

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอสดําเนินธุรกิจในด้านการ
สื�อสารโทรคมนาคมแบบไร้สาย ด้วยสว่นแบง่ทางการตลาดในเชิงรายได้ที�สงูกว่า 54% ในปี 2555 และ
นําเสนอบริการคณุภาพให้แก่ลกูค้ากวา่ 36 ล้านเลขหมาย หรือ 44% ของจํานวนผู้ ใช้บริการในประเทศ
ไทย และยงัคงนําเสนอบริการที�เป็นเลิศยาวนานกว่า 22 ปี ให้กบัสงัคมไทยด้วยเครือข่ายคณุภาพที�
ครอบคลมุกวา่ร้อยละ 97 ของประเทศ 

เอไอเอส  และ  บริษัทในเครือให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�บนคลื�นความถี�ย่าน 900 และ 1800 
เมกะเฮริตซ์ ด้วยเทคโนโลยี GSM และ 3G โดยเอไอเอสได้ทําสญัญาร่วมการงานอาย ุ25 ปีแบบสร้าง
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โอนกรรมสิทธิ�ดําเนินงาน หรือ BTO (Build-Transfer-Operate) กบับริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) ในปี 
2533 เพื�อให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�บนคลื�นความถี� 900 เมกะเฮิรตซ์ รวมถึงจ่ายผลตอบแทนใน
รูปแบบของสว่นแบง่รายได้จากการบริการให้แก่ทีโอที นอกจากนี �ยงัมีบริษัท ดิจิตอล โฟน จํากดั  )ดีพีซี(  
ซึ�งเป็นบริษัทในเครือที�ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�บนคลื�นความถี�ย่าน 1800 เมกะเฮิรตซ์ ภายใต้
สญัญาร่วมการงาน BTO อาย ุ16 ปี กบับริษัท กสท โทรคมนาคม จํากดั (มหาชน) ในปี 2540 ดีพีซีมี
สญัญาในการเชื�อมโยงเครือข่ายกับเอไอเอสเพื�อให้ทั �งผู้ ใช้งาน โทรศพัท์เคลื�อนที�ทั �งสองเครือข่าย
สามารถใช้บริการได้ครอบคลุมทั�วประเทศ โดยมีสาขาที�ตั �งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร รวมกับ
สํานกังานใหญ่อาคารอินทสั ทั �งหมด 16 สาขา นอกจากนี �ลกูค้ายงัไม่พลาดการติดตอ่หากเดินทางข้าม
ประเทศด้วยบริการข้ามแดน อตัโนมตัทีิ�มีกวา่ 214 ประเทศทั�วโลก ทั �งนี �เอไอเอสได้เข้าร่วมกลุ่ม Bridge 
Alliance ซึ�งเป็นพนัธมิตรระหว่าง 11 เครือข่ายผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ชั �นนําทั�วภูมิภาคเอเชีย
แปซิฟิกให้บริการและสิทธิประโยชน์ที�เหนือกว่ากับลกูค้าภายใต้เครือข่ายของกลุ่ม ซึ�งดําเนินการโดย
บริษัทร่วมทุน บริดจ์ โมบาย พีทีอี แอลทีดี  )บีเอ็มบี (  นอกจากนี �เอไอเอสยังมีบริการโทรทางไกล
ตา่งประเทศผ่านรหสั 005 และ 00500 เพื�อให้ลกูค้าสามารถสื�อสารแบบไร้พรมแดนครอบคลุม 240 
ประเทศปลายทางทั�วโลก โดยบริษัท เอไอเอ็นโกลบอลคอม จํากดั 

ในปีที�ผ่านมา เอไอเอส ต่อยอดประสบการณ์การ เชื�อมต่อบริการอินเทอร์เน็ตเคลื�อนที�แก่
ลกูค้าด้วยการขยายโครงข่ายบริการ ข้อมลูเพื�อรองรับการใช้งานด้านบริการข้อมลูที�สงูขึ �น ตอบสนอง
แนวทางการใช้ชีวิตของคนไทยที�เปลี�ยนแปลงไป 

โดยให้ลูกค้าเชื�อมต่ออินเทอร์เน็ตได้อย่างตอ่เนื�องผ่านเครือข่ายคณุภาพ 3G WiFi และ 
EDGE+ ในปีที�ผ่านมาเอไอเอสยงัคงมุ่งเน้นคณุภาพของบริการเพื�อให้ลกูค้ามี ประสบการณ์เชื�อมตอ่
อินเทอร์เน็ตที�ดียิ�งขึ �น โดยได้เพิ�มจํานวนสถานีฐาน 3G บนคลื�น 900 เมกะเฮิรตซ์ เป็น 3,500 สถานี
จากเดิม 1,884 สถานีฐานในปีที�แล้ว ครอบคลุมพื �นที�กรุงเทพฯ และอีก 17 จงัหวดั ผนวกกบัความ
ร่วมมือกบับริษัท จสัมิน อินเตอร์เนชั�นแนล จํากดั  )มหาชน (  พนัธมิตรทางธุรกิจในการร่วมให้บริการ 
WiFi ที�ความเร็วสูงสุดถึง 6 เมกะบิตต่อวินาที ผ่านจุดเชื�อมต่อจํานวนกว่า 50,000 จุดทั�วประเทศ 
รวมถึงคงความแตกตา่งของเครือข่ายด้วยเทคโนโลยี “EDGE+” ที�ครอบคลมุทั�วประเทศ ซึ�งเหนือกว่า 
EDGE ทั�วไปด้วยความเร็วสงูสดุ 296 กิโลบิตตอ่วินาที ทั �งนี �ในป2556 ที�จะถึงนี � ลกูค้าของเอไอเอสจะ
ได้รับบริการ 3G เต็มรูปแบบที�ดียิ�งกว่าเดิมผ่านทาง บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จํากัด  )เอ
ดบับลิวเอ็น(  ซึ�งเป็นบริษัทยอ่ยของเอไอเอส ซึ�งได้รับใบอนญุาตจากคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในเดือน ธันวาคม 2555 ที�ผ่านมา จากการประมูล
คลื�นความถี�ยา่น 2.1 กิกะเฮิรตซ์ 
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การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเพื�อลงลึกถึงความต้องการและส่งมอบประสบการณ์ที�ดีอนั
เป็นแนวทางที�บริษัทยึดมั�นในการให้บริการตลอดมา  โดยมีศนูย์บริการลูกค้าคอลเซ็นเตอร์ ซึ�งเป็น
ปัจจยัสําคญัในการสร้างความแตกตา่งที�เหนือกว่าให้กบัเอไอเอส นอกเหนือจากบริการก่อนหรือหลงั
การขายหรือตอบปัญหาทั�วไป เอไอเอสคอลเซ็นเตอร์ยงัมีบทบาทสําคญัในการช่วยแนะนํากิจกรรม
การตลาดรวมถึง สินค้าและบริการใหม่ๆ แก่ลูกค้าด้วย นอกจากนี �ยังให้บริการออนไลน์จาก iCall 
(บริการผ่านแชทหรือคยุผ่านกล้องพร้อมภาพและเสียง) และขยายสู่เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพื�อให้
บริการที�ตรงกลุ่มและรวดเร็วยิ�ง ขึ �นผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ยอดนิยม เช่น เว็บบอร์ดพันทิป 
facebook และ twitter รวมทั �งพฒันา “iSign” ซึ�งเป็นบริการถามตอบผ่านทางเว็บแคมโดยใช้ภาษามือ
เพื�ออํานวยความสะดวกให้แก่ ลูกค้าผู้บกพร่องทางการได้ยิน โดยเฉพาะ ในปัจจุบนัลูกค้ามีการใช้
สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต และแอร์การ์ดมากข้นึ ท้ง ัในชีวิตส่วนตวัและชีวิตทํางาน เอไอเอสจึงได้เตรียม
พนกังานซึ�งมีความเชี�ยวชาญด้านเทคโนโลยี หรือ “Device guru” จํานวนกว่า 694 คน ซึ�งพร้อมให้
ความรู้และแนะนําวิธีแก้ไขปัญหาทางเทคนิคให้แก่ลกูค้า พร้อมให้บริการลกูค้าผ่านทางศนูย์บริการ
ลกูค้าเอไอเอส ศนูย์บริการลูกค้าเซเรเนดและคอลเซ็นเตอร์ เพื�อความสะดวกมากยิ�งขึ �น ลกูค้าเอไอ
เอสสามารถทํารายการต่างๆ ผ่านทางระบบออนไลน์ “eService” ได้ด้วยตนเอง เช่น ตรวจสอบ
ยอดเงิน หรือปริมาณการใช้งานเปลี�ยนโปรโมชั�น รวมไปถึงชําระค่าบริการ นอกจากนี � เอไอเอสยัง
พัฒนาบริการเอ็มเปย์ mPAY ให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมต่างๆ ผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ช่วยให้
ชีวิตประจําวนัสะดวกยิ�งขึ �น เชน่ ชําระคา่บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� ซื �อสินค้าออนไลน์ เติมเงินคา่โทรเติม
เงินเกมออนไลน์ เป็นต้น 

เอไอเอสให้ความสําคญัอย่าง มากกับช่องทางจดัจําหน่ายโดยเล็งเห็นว่าการช่วยให้ลูกค้า
เข้าถึงอปุกรณ์สื�อ สารได้อย่างทั�วถึงเป็นปัจจยัสําคญัที�ช่วยส่งเสริมการเติบโตของตลาด เอไอเอสจึง
ดําเนินธุรกิจจดัจําหนา่ยโทรศพัท์เคลื�อนที�และอปุกรณ์โทรคมนาคม ซิมการ์ดและบตัรเติมเงิน ผ่านทาง 
บริษัท ไวร์เลสดีไวซ์ ซพัพลาย จํากัด ดบับลิวดีเอส ซึ�งขายผ่านตวัแทนจําหน่ายกว่า950 สาขาทั�ว
ประเทศ ด้วยช่องทางการจดัจําหน่ายที�หลากหลายและครอบคลมุพื �นที�ทั�วประเทศนบัเป็น จดุแข็งของ
บริษัทในการช่วยส่งเสริมกลยทุธ์การเติบโต นอกจากนี �ดบับลิวดีเอสยงัทําหน้าที�เป็นผู้จดัจําหน่ายบตัร
เติมเงินและซิมการ์ด รวมถึงการเติมเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่กลุ่มผู้ ใช้บริการเติม เงินซึ�งมี
สดัสว่นกวา่ร้อยละ 90 จากผู้ใช้บริการทั �งหมด 

ผลิตภณัฑ์และบริการหลกัที� เอไอเอส ให้แก่ลกูค้าคือบริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ทั �งในระบบเติม
เงินและระบบชําระคา่ บริการรายเดือน โดยมีสดัส่วนลกูค้าในระบบเติมเงินร้อยละ 90 ของฐานลกูค้า
ทั �งหมด และมีสดัสว่นในระบบชําระคา่บริการรายเดือนร้อยละ 10 ในขณะที�สดัส่วนรายได้หลกัมาจาก
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ลกูค้าระบบเติมเงินร้อยละ 68 และจากลกูค้าในระบบชําระค่าบริการรายเดือนอีกร้อยละ 25 รายได้
อื�นๆ (บริการโทรข้ามแดนระหวา่งประเทศ, โทรศพัท์ระหวา่งประเทศ 7%) 
 

ณ สิ �นปี 2554 เอไอเอส ให้บริการลกูค้าทั�วประเทศ 33.5 ล้านราย 
 

จํานวนลกูค้า (ล้านคน) รายได้ตอ่เลขหมายตอ่เดือน 

ลกูค้าระบบเตมิเงิน 30.2 209 

ลกูค้าระบบชําระรายเดือน 3.3 649 

รวม 33.5 252 

 

 

สดัสว่นรายได้ร้อยละ 68 มาจากลกูค้าระบบเตมิเงิน 

 
สดัสว่นรายได้ ร้อยละ 

ลกูค้าระบบเตมิเงิน  68 

ลกูค้าระบบชําระรายเดือน  25 

อื�นๆ 7 

รวม 100 
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ภาพประกอบ 3 บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�เครือขา่ย เอไอเอส ในการวิจยั 

 
5. เอกสารงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

เจฟ, เจมิลสนั; บาร์เกอร์ (Jaffe, Jamieson; & Berger. 1992) ได้ทําการศกึษาเรื�อง Impact 
of Comprehension, Positioning, and Segmentation on Advertising Response โดยมี
วตัถุประสงค์ เพื�อศึกษาถึงอิทธิพลของระดบัความเข้าใจในตําแหน่งตราสินค้าและการตอบสนองใน
งานโฆษณาของผู้บริโภคที�มาจากส่วนแบ่งตลาดที�แตกต่างกนั ผลการทดลองพบว่า ความเข้าใจที�
ชดัเจนและถกูต้อง ในตําแหนง่ตราสินค้าที�ถกูสื�อสารผา่นงานโฆษณาจะส่งผลตอ่การตอบสนองในงาน
โฆษณาสงูกวา่ความเข้าใจที�มีความชดัเจนตํ�ากว่า นอกจากนี �ยงัพบว่า การวางตําแหน่งที�เหมาะสมกบั
ส่วนแบ่งตลาดจส่งเสริมให้เกิดต่อการตอบสนองในงานโฆษณามากขึ �น และ  ส่งผลต่อระดบัความ
เข้าใจในงานโฆษณาได้สงูขึ �นด้วย 

สลุธา ทองจนัท์. (2548) ได้ทําการศกึษาเรื�องการยอมรับคณุคา่ตราสินค้าธนาคารกรุงเทพ 
จํากดั (มหาชน) ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัมีวตัถปุระสงค์เพื�อศกึษาการยอมรับ 
คณุคา่ตราสินค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ตามทศันะของผู้ ใช้บริการ เพื�อเปรียบเทียบคณุคา่
ตราสินค้า (Brand Equity) ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยจําแนกตามปัจจยัส่วนบคุคลของ
ผู้ ใช้บริการ ผู้ วิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างผู้ ใช้บริการ
จํานวน 400 คน นําข้อมลูมาประมวลผลและวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื�อ
คํานวณหาคา่ความถี� ร้อยละ คา่เฉลี�ยเลขคณิตและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคา่เฉลี�ย 2 
กลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test และเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉลี�ยที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ 
F-test หากพบความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสถิตทีิ�ระดบั 0.05 จึงใช้การทดสอบ Scheffe’ เพื�อตรวจสอบ
ความแตกตา่งระหวา่งคูก่บัข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคล 
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ฐิตพิร พรไพรินทร์ (2548) ที�ทําการวิจยัเรื�องพฤตกิรรมการใช้โทรศพัท์เคลื�อนที�ของวยัรุ่น เขต
บางเขน พบวา่ กลุ่มวยัรุ่นที�มีเพศตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่ง
กนั กลุ่มวยัรุ่นที�มีอายตุา่งกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกต่างกนั กลุ่ม
วยัรุ่นที�มีระดบัการศกึษาตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่งกนั กลุ่ม
วยัรุ่นที�มีรายได้ส่วนตวัตอ่เดือนตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเสริมของโทรศพัท์เคลื�อนที�แตกตา่ง
กนั 

วรวดี สขุสนัต์ (2546) ได้ทําการวิจยัเรื�องปัจจยัที�ก่อให้เกิดคณุคา่ตราสินค้าของ ผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในประเทศไทย ผลการวิจยั พบว่า คณุคา่ตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ในตรา
สินค้า ความชอบในตราสินค้า ความพงึพอใจในตราสินค้าและความผกูพนัในตราสินค้า เอไอเอสเป็นต
ราสินค้าที�ผู้บริโภคนึกถึงมากที�สุด ในขณะที�ผู้บริโภคสามารถจดจําตราสินค้า เอไอเอส (AIS) และ
ดีแทค (DTAC) ได้ในระดบัที�ใกล้เคียงกนั ปัจจยัที�มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการของเอไอเอส มาก
ที�สดุ 3 ลําดบัแรก ได้แก่ ระบบมีสญัญาณครอบคลมุทั�วประเทศ คณุภาพสญัญาณคมชดั และ ความ
เชื�อมั�นในตราสินค้าที�มีชื�อเสียง ผลการวดัคณุคา่ตราสินค้าพบว่า เอไอเอส เป็นตราสินค้าที�มีคณุค่า
ตราสินค้าสงูที�สดุ โดยมีคะแนนเฉลี�ย 3.66 ดีแทค เป็นอนัดบัสอง มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.43 และ ออ
เร้จน์ มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.12 การบริหารคณุคา่ตราสินค้าอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้ เอไอเอส 
สามารถรักษาความเป็นผู้ นําตลาดไว้ได้อย่างถาวาร 

เบญจภรณ์ นิจสุชัด (2546)ได้ทําการศึกษาวิจัยเกี�ยวกับทศันคติในการเลือกใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ส่วนใหญ่มีทศันคติการเลือกใช้
บริการโทรศัพท์เคลื�อนที� โดยให้ความสําคญัในด้านคุณภาพเครือข่ายครอบคลุมพื �นที�มาก มี
ศนูย์บริการมาก สะดวกในการใช้บริการ มีคา่ใช้บริการ มีโปรโมชั�นน่าสนใจ ผู้ ให้บริการมีภาพลกัษณ์ดี
เป็นที�รู้จกั มีรูปแบบของเครื�องเล็ก สวยงาม ทนัสมยั มีราคาถกู สญัญาณชดัเจนเสียงคมชดั มีความ
นา่เชื�อถือในคณุภาพของระบบ มีความน่าเชื�อถือของหน่วยมีที�ให้บริการ สามารถใช้งานได้ง่ายสะดวก
อยู่ในระดบัมาก ส่วนในด้านการมีบริการเสริม และไม่เป็นอนัตรายตอ่สขุภาพ อยู่ในระดบัปานกลาง
การศกึษาเกี�ยวกบัผลการวิเคราะห์จําแนกประเภท ผลการศกึษาพบว่า อาย ุ ระดบัการศกึษา ระดบั
รายได้ตอ่เดือน ทศันคติเกี�ยวกบัสญัญาณ และการบริการ ทศันคติเกี�ยวกบัราคา และความปลอดภยั
ตอ่สขุภาพ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที� เมื�อพิจารณาถึงคา่ความสามารถจาก
การวิเคราะห์สมการจําแนกประเภท พบว่าความสามารถในการจําแนกประเภทของสมการโดยรวม
และคา่จําแนกสามารถทํานายการเป็นสมาชิกของกลุ่มได้อย่างถกูต้อง ร้อยละ 62.80 โดยทํานายการ
เป็นสมาชิกของกลุ่มผู้ ที�เลือกใช้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ บริษัท เอไอเอส ดีแทค และ ออเร้จน์ ได้
อยา่งถกูต้อง ตามลําดบั 
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อรอนงค์ ฝูงวรรณลักษณ์ (2547) ทําการศึกษาเรื�องปัจจัยสําคญัต่อการให้บริการ
โทรศพัท์เคลื�อนที� และ ความพงึพอใจที�สง่ผลตอ่การเปลี�ยนแปลงเครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�
ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที�เรียงตามความสําคัญต่อการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที�
ประกอบด้วย ปัจจยัด้านราคาสําหรับบริการที�ใช้เป็นประจํา ปัจจยัตอ่คณุสมบตัิด้านบริการ ปัจจยัด้าน
ราคาสําหรับบริการที�ไมไ่ด้ใช้เป็นประจํา และปัจจยัตอ่คณุสมบตัิด้านผลิตภณัฑ์ เมื�อพิจารณาถึงความ
พงึพอใจ พบวา่ผู้ใช้บริการมีระดบัความพงึพอใจตอ่เครือข่าย ออเร้นจ มากที�สดุ รองลงมา คือ ดีแทค จี
เอสเอ็มแอดวานซ์ และ ฮชั ตามลําดบั โดย ออเร้นจ มีจดุเดน่ในการสร้างความพึงพอใจทางด้านราคา 
ในขณะที� ดีแทค มีจดุเดน่ทางด้านการบริการ ส่วนจีเอสเอ็มแอดวานซ์ ของบริษัท เอไอเอส มีลกัษณะ
เด่นในด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการวิจัยยังสรุปได้ว่าระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้ที�คาดว่าจะไม่
เปลี�ยนแปลงเครือขา่ยผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�มีมากกว่าผู้ใช้ต้องการเปลี�ยน 

สกลุกานต์ นามโคตร (2548 ) ที�ศกึษาเรื�องการศกึษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที�มีตอ่การ
ใช้บริการเสริมโทรศพัท์มือถือ ของบริษัท เอไอเอส จํากดั (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.50 โดยมีอาย ุ 30 ปีลงมา คิดเป็นร้อยละ 54.50 สําเร็จ
การศกึษาระดบัปริญญาตรีเป็นสว่นใหญ่ คดิเป็นร้อยละ 61.70 อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัท คิด
เป็นร้อยละ 53.20 ส่วนรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน อยู่ในช่วง ตํ�ากว่า 20,000 บาทตอ่เดือนเป็นส่วนใหญ่ 
ระยะเวลาใช้บริการมากกว่า 1 ปี ร้อยละ 44.0 เวลาที�ใช้ตอ่ครั �ง น้อยกว่า 15 นาที ร้อยละ 59.6 
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจ อยู่ระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี�ย 3.93 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้บริโภคมี
ความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉลี�ย 3.32 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้บริโภคมี
ความพึงพอโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางมีคา่เฉลี�ย 3.49 และ ด้านราคา พบว่าผู้บริโภคมีความพึง
พอใจอยูร่ะดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ย 2.80 

 
สรุปได้ว่าผู้ วิจยัได้นําเอาทฤษฎีในเรื�องเกี�ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 41) ซึ�งประกอบไปด้วย 6 ตวัแปร คือ 1. อาย ุ(Age) 2. เพศ (Sex) 3. ระดบั
การศกึษา (Education) 4. อาชีพ (Occupation) 5. รายได้เฉลี�ยต่อเดือน (Income) 6.  สถานภาพ
สมรส (Status) ซึ�งนบัเป็นตวัแปรที�สําคญัในการกําหนดแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และจาก
การศึกษางานวิจยัที�เกี�ยวข้อง ได้ใช้แนวคิดและแบบจําลองคณุคา่ตราสินค้า ของแอคเคอร์ (Aaker 
D.A. 1991) มากําหนดแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ซึ�งได้อธิบายว่าคุณค่าตราสินค้า มี
องค์ประกอบ 5 อย่างด้วยกนั คือ 1. การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) 2. คณุภาพการรับรู้ 
(Perceived Quality) 3. ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand Associations) 4. ความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
(Brand loyalty) 5. สินทรัพย์อื�นที�เกี�ยวข้อง (Other Proprietary Brand Assets) แตผู่้ วิจยัได้ใช้เฉพาะ 
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1. การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) 2. คณุภาพการรับรู้ (Perceived Quality) 3. ความผกูพนั
กบัตราสินค้า (Brand Associations) 4. ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand loyalty) เท่านั �นในการสร้าง
แบบสอบถาม สําหรับสินทรัพย์อื�นที�เกี�ยวข้องนั �นไม่ได้นํามาใช้เนื�องจาก เอไอเอส เป็นแบรนด์ที�ติด
ตลาด และสว่นใหญ่ผู้บริโภค รู้จกัดีอยูแ่ล้ว จงึไม่ได้นําเอาเครื�องหมายการค้าที�เกี�ยวเนื�องกนัมา เพราะ
จะทําให้เกิดการที�รับรู้ในแบรนด์และสินค้าอาจคลาดเคลื�อนไปได้ ในส่วนของความพึงพอใจตอ่การใช้
บริการเครือข่าย เอไอเอส ได้นําเอาแนวคิดและทฤษฎีของ บี เอช บมูส์ และ เอ็ม เจ บิทเนอร์ (B. H. 
Broom; & M. J. Bitner) ที�ศกึษาความพึงพอใจของงานบริการ มาเป็นตวัวดัความพึงพอใจจากการใช้
บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน 3 ด้าน ได้แก่ กระบวนการบริการ ลกัษณะทางกายภาพของบริการ และ
พนักงานผู้ ให้บริการ โดยจากการศึกษางานวิจัยที� เกี�ยวข้อง กล่าวได้ว่า คุณค่าตราสินค้า ที� มี
ความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภค ในหลายด้าน เช่น ด้านความผูกพนัในตราสินค้า ด้าน
ราคา ด้านทศันคติการเลือกใช้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย แต่ใน
งานวิจยัฉบบันี � ผู้ วิจยัได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน 
ด้านกระบวนการบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ และพนกังานผู้ ให้บริการ เพื�อสามารถ
เป็นแนวทางในการสร้างคณุคา่ตราสินค้าในตลาดเป้าหมายได้ชดัเจนมากยิ�งขึ �น 
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บทที� 3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัเรื�อง คณุค่าตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ

การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการใช้
แบบสอบถามเก็บข้อมูลลูกค้าที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ผู้ ศึกษาได้กําหนดระเบียบวิธีวิจัย
ดงัตอ่ไปนี 5 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวมรวมข้อมลู 
4. การจดักระทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
ประชากรที�ใช้ในการศกึษาค้นคว้า คือ ผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส  ทั 5งเพศชายและเพศ

หญิง  ที�มีภูมิลําเนาอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งทราบจํานวนประชากร เท่ากบั 33.5 ล้านคน (ที�มา : 
Data Warehouse บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั )มหาชน(  : 10 ม .ค. 2556) 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศกึษาครั 5งนี 5 คือ ผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส  ทั 5งเพศชายและ

เพศหญิง   ที�มีภูมิลําเนาอยู่ในเขตพื 5นที�กรุงเทพมหานคร ผู้ศกึษาจึงกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดย
คํานวณจากสตูรที�ทราบจํานวนประชากรที�แน่นอน (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 26) โดยหลกัการ
คํานวณของ Yamane’s ดงันี 5 

  n =          N   
            1 + N (e²) 
   =  33,500,000  
    1 + (33,500,000 x 0.05²) 

    = 400 
เมื�อ N = จํานวนประชากร 

   n = ขนาดของตวัอยา่ง 
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   e = ความผิดพลาดที�ยอมรับได้โดยการศกึษาให้เทา่กบัร้อยละ 5 หรือ 0.05 
ดงันั 5นในการวิจยัครั 5งนี 5 ผู้ วิจยัจึงกําหนดของขนาดของกลุ่มตวัอย่างรวมจํานวนทั 5งสิ 5น 400 

คน 
ขั "นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
การสุม่ตวัอยา่งมีขั 5นตอนดงันี 5 
ขั 5นที� 1 ใช้วิธีการสุม่แบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุ่มสาขาของบริษัท เอ

ไอเอส จากทั 5งหมด 16 สาขา ที�ตั 5งอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร มาจํานวน 8 สาขา 
 
ขั 5นที� 2 ใช้วิธีการสุ่มแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอย่างใน

แตล่ะสาขาทั 5ง 8 สาขาที�สุ่มได้ โดยเก็บตวัอย่างสาขาละเท่า ๆ กนั  คือ 50 ตวัอย่าง รวมเป็น 400 
ตวัอยา่ง 

 
ตาราง 1 แสดงรายชื�อสาขาที�สุม่ได้และจํานวนตวัอย่างแตล่ะสาขา 
 

สาขาที�สุม่ได้ จํานวนตวัอยา่งแตล่ะสาขา 
1. เซ็นทรัลเวิล์ด 50 
2. สยามพารากอน 50 
3. สํานกังานใหญ่อาคารอินทสั 50 
4. เซ็นทรัลปิ� นเกล้า 50 
5. เดอะมอลล์บางกะปิ 50 
6. เดอะมอลล์บางแค 50 
7. เซ็นทรัลลาดพร้าว 50 
8. เซ็นทรัลบานา 50 

รวม 8 สาขา 400 

 
 

ขั 5นที� 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างจากประชากรแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย
เลือกเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามที�จัดเตรียมไว้ให้ครบตามจํานวนที�ต้องการในแต่ละสาขา
ของบริษัทฯ เอไอเอส ที�จบัสลากได้ในขั 5นที� 1 
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การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
เครื�องมือที�ใช้ในงานวิจัย 

เครื�องมือที�ใช้ในงานวิจัยครั 5งนี 5 คือ แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลการรับรู้
คณุคา่ตราสินค้าโดยรวมของลกูค้าที�มีตอ่เครือข่าย เอไอเอส โดยมีเนื 5อหาประกอบด้วย 3 สว่นคือ 

ส่วนที�  1 เป็นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ตอ่เฉลี�ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส (Close ended question) มีคําตอบให้
เลือก 2 คําตอบ (Dichotomous Question) (ข้อ1) และ หลายคําตอบให้เลือก (Multiple Choices 
Question) (ข้อ 2-6) โดยให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียว มีจํานวนรวม 6 ข้อ มีรายละเอียดดงันี 5 

1. การวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) จํานวน 3 ข้อ คําถามให้กลุ่ม
ตวัอยา่ง เลือกตอบเพียงข้อเดียว ประกอบด้วย 

1.1 เพศ แบง่เป็น 
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาชีพ แบง่เป็น 
1.2.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 
1.2.2 พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
1.2.3 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.2.4 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
1.2.5 พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
1.2.6 อื�นๆ (โปรดระบ)ุ ……………….. 

1.3 สถานภาพสมรส แบง่เป็น 
1.3.1 โสด 
1.3.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
1.3.3 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

2. การวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) จํานวน 3 ข้อ คําถามให้กลุ่มตวัอย่าง 
เลือกตอบเพียงข้อเดียว ประกอบด้วย 

2.1 อาย ุโดยการกําหนดชว่งอาย ุ(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช.2542:110) 
 

ความกว้างอนัตรภาคชั 5น  = ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 
       จํานวนชั 5น 
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จากการสํารวจข้อมูลโดยรวมในการตดัสินใจใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ของลูกค้าจะอยู่
ในชว่งอายรุะหวา่ง 22 - 46 ปีขึ 5นไป (ที�มา : Data Warehouse บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

 )มหาชน (  : 10 ม  .ค . 2556) ดงันั 5น การวิจยัครั 5งนี 5จึงได้ใช้ช่วงอายดุงักล่าวเป็นเกณฑ์ในการกําหนดช่วง
อายดุงักลา่วเป็นเกณฑ์ 

2.1 อาย ุแบง่เป็น 
2.1.1 22 – 29 ปี 
2.1.2  30 – 37 ปี 
2.1.3  38 – 45 ปี 
2.1.4 46 ปีขึ 5นไป 

2.2 ระดบัการศกึษา แบง่เป็น 
2.2.1 ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 
2.2.2 ปริญญาตรี 
2.2.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

2.3 รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน แบง่เป็น 
2.3.1 ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
2.3.2 15,001 – 30,000 บาท 
2.3.3 30,001 – 50,000 บาท 
2.3.4 50,001 – 75,000 บาท 
2.3.5 มากกวา่ 75,000 บาท 

 
ส่วนที�  2 ซึ�งเป็นคําถามเกี�ยวกับคุณค่าตราสินค้า เอไอเอส โดยรวมของลูกค้าที�มีต่อ

เครือข่าย เอไอเอส มีลกัษณะเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: 
Likert scale questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ.2541 : 166) จํานวน 11 ข้อ ซึ�งจดัระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั 5น (Interval scale) มี 5 ระดบัดงันี 5ให้คะแนนดงันี 5 
 

1 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นในระดบั ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
2 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นในระดบั ไมเ่ห็นด้วย 
3 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นในระดบั ไมแ่นใ่จ 
4 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นในระดบั เห็นด้วย 
5 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นในระดบั เห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
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การกําหนดเกณฑ์เฉลี�ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใช้สูตรการคํานวณความกว้างของ
อนัตรภาคชั 5น ดงันี 5 (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2548: 149) 

ความกว้างอนัตรภาคชั 5น  = ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 
  จํานวนชั 5น 

   =    5 - 1 
           5      
     =     0.8 

 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี�ยของลักษณะที�ตรงกับความคิดเห็นเกี�ยวกับ

คณุคา่ตราสินค้าของลกูค้าที�มีตอ่เครือขา่ย เอไอเอส มีดงันี 5 
ระดบัคะแนน 1.00 – 1.80 คะแนน หมายความว่า มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า

ในระดบั น้อยที�สดุ 
ระดบัคะแนน 1.81 – 2.60 คะแนน หมายความว่า มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า

ในระดบั น้อย 
ระดบัคะแนน 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความว่า มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า

ในระดบั ปานกลาง 
ระดบัคะแนน 3.41 – 4.20 คะแนน หมายความว่า มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า

ในระดบั มาก 
ระดบัคะแนน 4.21 – 5.00 คะแนน หมายความว่า มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า

ในระดบั มากที�สดุ 
ส่วนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผู้บริโภคโดยรวมของลกูค้าที�มีตอ่การ

ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ด้าน ตา่งๆ รวม 3 ด้าน มีลกัษณะเป็นคําถามแบบมาตรามีลกัษณะเป็น
คําถามแบบมาตราส่วนประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert scale questions) (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์และคณะ.2541 : 166) จํานวน 24 ข้อ ซึ�งจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั 5น (Interval 
scale) มี 5 ระดบัดงันี 5ให้คะแนนดงันี 5 

1 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจ น้อยที�สดุ 
2 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจ น้อย 
3 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจ ปานกลาง 
4 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจ มาก 
5 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจ มากที�สดุ 



29 
 

 

 

การกําหนดเกณฑ์เฉลี�ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใช้สูตรการคํานวณความกว้างของ
อนัตรภาคชั 5น ดงันี 5 (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2548: 149) 
 

ความกว้างอนัตรภาคชั 5น  = ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 
   จํานวนชั 5น 

   = 5 - 1 
              5       
     = 0.8 

 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี�ยของความพงึพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส มีดงันี 5 
ระดบัคะแนน 1.00 – 1.80 คะแนน หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดบัไม่พอใจอย่าง

มาก 
ระดบัคะแนน 1.81 – 2.60 คะแนน หมายความวา่ มีความพงึพอใจในระดบัไมพ่อใจ 
ระดบัคะแนน 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความวา่ มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆ 
ระดบัคะแนน 3.41 – 4.20 คะแนน หมายความวา่ มีความพงึพอใจในระดบัพอใจ 
ระดบัคะแนน 4.21 – 5.00 คะแนน หมายความวา่ มีความพงึพอใจอยา่งมาก 

 
ขั "นตอนในการสร้างเครื�องมือ 

1. ศึกษาค้นคว้าตําราเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ที�เกี�ยวข้องกับคุณค่าตราสินค้า ที�มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เพื�อศึกษาตวัแปรที�เกี�ยวข้อง
แล้วนํามาวางแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ศึกษาข้อมูล แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับคณุค่าตราสินค้า แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับ
ความพงึพอใจของผู้บริโภค เพื�อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

3. นําข้อมลูที�ได้มาสร้างแบบสอบถามที�เกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. นําแบบสอบถามที�ได้เสนออาจารย์ที�ปรึกษาของการศึกษาเพื�อขอรับคําแนะนําและนํา
กลบัมาปรับปรุงแก้ไข 

5. เพื�อให้แบบสอบถามมีความน่าเชื�อถือ (Reliability) ผู้ วิจยัได้นําเอาแบบสอบถามที�แก้ไข
ตามคําแนะนํามาดําเนินการทดสอบ (Pre-test) กับกลุ่มประชากรที�มีคุณสมบตัิใกล้เคียงกับกลุ่ม
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ตวัอย่าง จํานวน 30 ชุด เนื�องจากแบบสอบถามในส่วนที� 2 และ ส่วนที� 3 เป็นแบบของลิเคอร์ท 
(Likert’s Scale) จึงต้องนํามาทดสอบความเชื�อมั�นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีสัมประสิทธิxอัลฟ่า
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha) ซึ�งเป็นคา่ที�ใช้วดัความเชื�อถือได้หรือความสอดคล้องภายในของ
แบบสอบถาม โดยจะมีคา่เท่ากบั 0.7 แสดงว่ามีความเชื�อถือได้สงู (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545 : 449) 
แสดงได้ดงันี 5 

 
ส่วนที� 2 

ด้านการรู้จกัตราสินค้า     = 0.866 
ด้านคณุภาพการรับรู้     = 0.868 
ด้านความผกูพนักบัตราสินค้า    = 0.842 
ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า    = 0.850 

ส่วนที� 3 
ความพงึพอใจด้านกระบวนการบริการ   = 0.817 
ความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ = 0.847 
ความพงึพอใจด้านพนกังานผู้ให้บริการ   = 0.839 

 
การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

หลงัจากที�ผู้ วิจยัได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเพื�อนํามาเป็น
แนวทางในการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยผู้ วิจัยได้
ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 400 ชดุให้กบักลุ่มตวัอย่าง ตามกระบวนการเลือกสุ่มตวัอย่าง และเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามที�เป็นข้อมูลการศึกษาวิจัยครั 5งนี 5อย่างเป็นขั 5นตอนตามกระบวนการเลือกสุ่ม
ตวัอยา่งที�กําหนด โดยมีแหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่น คือ 

1. ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมลูที�ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสารวารสารที�
สามารถอ้างอิงได้ ผลงานวิจยัตา่งๆ ที�เกี�ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต เพื�อประกอบการ
สร้างแบบสอบถาม 
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การจัดกระทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
นําข้อมลูจากแบบสอบถามที�ได้มาทําการตรวจสอบความสมบรูณ์ก่อนที�จะแปลงข้อมลู และ

เข้ารหสั (Coding) เพื�อทําการประมวลผลโดยใช้ โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social 
Sciences) และทําการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนาและทดสอบสมมตฐิาน 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. นําแบบสอบถามที�ได้รับทั 5งหมด ตรวจสอบความสมบรูณ์ และนําไปวิเคราะห์ข้อมลูโดย
โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 

2. วิเคราะห์ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้ตอ่เดือน สถานภาพ คดิเป็นคา่ร้อยละ 

3. วิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั คณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้บริโภค
ตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นคา่ร้อยละ คะแนนเฉลี�ย และค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 
สถติทิี�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เป็นการนําเสนอข้อมูลที�รวบรวมมาโดย
นํามาบรรยายถึงลักษณะของข้อมูลที�เก็บมาได้ ซึ�งการบรรยายลักษณะของข้อมูลตลอดจนการ
วิเคราะห์ และแปลผลจะเป็นเฉพาะในส่วนของข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง 400 คนเท่านั 5น (ธานินทร์ ศิลป์
จารุ. 2550: 151) ซึ�งประกอบไปด้วย 

1.1 สถิตทีิ�ใช้ในการวิจยั 
1.1.1 การหาร้อยละ (Percentage) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมลูส่วนตวั

ของผู้บริโภคในแบบสอบถามส่วนที� 1 จํานวน 6 ข้อ โดยใช้สูตรดงันี 5 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และ
คณะ.2548: 214 คา่ร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36) 

                          P   =          
x100
n

f

  
 
   เมื�อ P แทน คา่สถิตร้ิอยละ 
    f แทน ความถี�ของข้อมลู 
    n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทั 5งหมด 
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1.1.2 การหาคา่เฉลี�ย (Mean) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมลูผู้บริโภคใน
แบบสอบถามสว่นที� 2, 3 โดยใช้สตูรดงันี 5 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 49) 

1.1.3 คา่คะแนนเฉลี�ย (Mean หรือ X ) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 44). 
ใช้สตูรดงันี 5 

                                      X   = n

x∑
  

  เมื�อ X   แทน คา่คะแนนเฉลี�ย 

     ∑ x   แทน ผลรวมของคะแนนทั 5งหมด 
    n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
1.1.4 คา่ความเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)(กลัยา 

วานิชย์บญัชา. 2550: 49) 

              S = 
)

22

1-n(n

x)(xn∑ ∑−
 

 เมื�อ  S  แทน  คา่เบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 

 ∑x
2   แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

   ∑ 2x)(  แทน  ผลรวมของคะแนนทั 5งหมดยกกําลงัสอง 
   n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.1.5 การหาคา่ความเชื�อมั�นของเครื�องมือ (Reliability of the test)   โดยใช้

วิธีหาคา่สมัประสิทธิxอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา  วานิชย์บญัชา. 2549: 
35) ใช้สตูรดงันี 5 

   Cronbach's alpha :      α = 
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k

−+
 

 

  เมื�อ       α แทน คา่ความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม   
    k แทน จํานวนคําถาม 
   econvarianc  แทน คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคําถามตา่งๆ 

   variance  แทน คา่เฉลี�ยของคา่ความแปรปรวนของคําถาม 
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2. การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมตฐิานแตล่ะข้อ 

2.1 การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ที�อิสระตอ่กนั 
โดยใช้สถิตทิดสอบคา่ t (t-test) โดยมีสตูรดงันี 5 

โดยใช้ทดสอบสมมตุฐิานข้อที� 1 ในด้านเพศ 

กรณีที�ความแปรปรวนของทั 5ง 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั  S1
2  ≠  S2

2 
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 กรณีที�ความแปรปรวนของทั 5ง 2 กลุม่เทา่กนั S1
2  =  S1

2 
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−+= nndf  

  เมื�อ t  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution 
   1Χ  แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 

   2Χ  แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งที� 2 
   2

1S  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 
   

2

2S  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� 2 
   1n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 
   2n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 2  
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   df แทน ชั 5นแหง่ความเป็นอิสระ( 1n + 2n - 2) 
2.2 การทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Variance: ANOVA) โดยทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม 
โดยดคูา่ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ซึ�งจะใช้สถิติวิเคราะห์จากคา่ F-test 
หรือ คา่ Brown-Forsythe (B) เพื�อทดสอบสมมติฐานข้อ 1 ยกเว้น เพศ ลกัษณะประชากรศาสตร์อื�นๆ 
ใช้สตูรดงันี 5 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 113) โดยมีสตูรดงันี 5 
 
ตาราง 2 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 

 

F  = 
)(

)(

W

B

MS

MS
  

 เมื�อ F แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน F-distribution 
  df แทน ชั 5นแหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1) 
    และภายในกลุม่(n-k) 
  k แทน จํานวนกลุม่ของตวัอยา่งที�นํามาทดสอบสมมตฐิาน 
  n แทน จํานวนตวัอยา่งทั 5งหมด 

  )( BSS  แทน ผลรวมกําลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between Sum of Squares) 

  )(WSS  แทน ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

  )(BMS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    (Mean Square between groups) 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่(B) 
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  )(WMS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
    (Mean Square within groups) 

 
โดยดคูา่ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใช้สถิติวิเคราะห์ 

จากคา่ Brown-Forsythe (B) 
สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B)  (Hartung. 2001: 300).

สามารถเขียนได้ ดงันี 5 

   B = MSB 
     MSW’ 

 

  โดยคา่ MSW’ = 

เมื�อ B แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
   MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

    MSW’ แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับสถิต ิ
      Brown-Forsythe 
    K แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
    n       แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    N แทน ขนาดประชากร 
    Si

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

และถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว  ต้องทําการทดสอบ
เป็นรายคูต่อ่ไป  เพื�อดวู่ามีคูใ่ดบ้างที�แตกตา่งกัน  โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett T3 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 332-333) 

 
สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ LSD (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2545: 332-333)

สามารถเขียนได้ ดงันี 5 

  LSD = 











+

−−
ji

1 n
1

n
1

MSEt
kn/2;α
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 เมื�อ 

kn/2;1
t

−−αααα แทน ค่าที�ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที�ระดบัความ

เชื�อมั�น 95% และชั 5นหา่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
  MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ ( wMS ) 
  

i
n  แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ i 

  
j

n  แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ 

 
สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉลี�ยรายคู ่Dunnett’s T3 (Keppel.1982 : 153-155)สามารถ

เขียนได้ ดงันี 5 

    
 

เมื�อ  แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Dunnett test 

   แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 

   แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
2.3 คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 310-311) มีสตูรดงันี 5 
 

  
 
เมื�อ rxy แทน สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์ 

  Σx แทน ผลรวมคะแนนชดุ X 
  Σy แทน ผลรวมคะแนนชดุ Y 
  Σx2 แทน ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
  Σy2 แทน ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
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  Σxy แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชดุ x และชดุ y 
  n แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
 

โดยที�คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหวา่ง -1≤ r ≤ 1 ความหมายของ คา่ r คือ 
1. คา่ r เป็น ลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม 
2. คา่ r เป็น บวก แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
4. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนั และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
5. ถ้า r = 0 แสดงวา่ x และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
6. ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
เกณฑ์การแปลความหมาย คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 316) 
1. คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) ถือว่า มีความสมัพนัธ์กนั

อยูใ่น ระดบัสงู (สงูกวา่ 0.90 ถือวา่อยูใ่นระดบัสูงมาก) 
2. คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0.50 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.70) ถือว่า มีความสมัพนัธ์

กนัอยูใ่น ระดบัปานกลาง 
3. คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0 (ประมาณ 0.30 หรือ ตํ�ากว่า) ถือว่า มีความสมัพนัธ์

กนัอยูใ่น ระดบัตํ�า 
4. คา่สมัประสิทธิxสหสมัพนัธ์เป็น 0 แสดงวา่ ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเชิงเสน้ตรง 
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บทที� 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครั �งนี �มุ่งเน้นศึกษาเรื�อง คณุค่าตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะห์ข้อมลู และการแปล
ผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู
ดงันี � 

 

สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั 
H1  แทน สมมตฐิานรอง 
n  แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
X   แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่าง 
Min  แทน คา่ตํ�าสดุ 
Max  แทน คา่สงูสดุ 
S.D.  แทน ความเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน คา่ที�ใช้พิจารณา t - Distribution 
df  แทน ชั �นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คา่เฉลี�ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
LSD  แทน Least Significant Difference 
Sig.  แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิตใินการทดสอบสมมตฐิาน 
F  แทน คา่ความนา่จะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิต ิตาราง F-test 
F-Ratio  แทน คา่ที�ใช้พิจารณา F-Distribution 
F-Prop.,p แทน ความนา่จะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิติ 
r  แทน คา่สมัประสิทธิ[สหสมัพนัธ์ 
*  แทน ความมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 
**  แทน ความมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้นําเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการ

นําเสนอออกเป็น 4 สว่น ตามลําดบั ดงันี � 
สว่นที� 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอ

เอส 
สว่นที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั คณุคา่ตราสินค้า 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั ความพึงพอใจของผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอ

เอส 
สว่นที� 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส 
 

ตาราง 3 แสดงจํานวนความถี� และร้อยละของลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
  

ชาย 131 32.8 
หญิง  269  67.2 

รวม 400 100.00 

อายุ 

22 - 29 ปี 124 31.0 
30 - 37 ปี 204 51.0 
38 - 45 ปี 48 12.0 
46 ปี ขึ �นไป 24 6.0 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา 
  

ตํ�ากว่าปริญญาตรี 22 5.5 
ปริญญาตรี 234 58.5 
สงูกวา่ปริญญาตรี 144 36.0 

รวม 400 100.00 

อาชีพ 
  

นกัศกึษา 3 0.8 
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 9 2.3 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 6 1.5 
พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 343 85.8 
ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 39 9.6 

รวม 400 100.00 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
  

ตํ�ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท 28 7.0 
15,001 – 30,000 บาท 129 32.2 
30,001 – 50,000 บาท 156 39.0 
50,001 – 75,000 บาท 44 11.0 
มากกวา่ 75,000 บาท 43 10.8 

รวม 400 100.00 

สถานภาพสมรส 
  

โสด 292 73.0 
สมรส/อยู่ด้วยกนั 103 25.8 
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 5 1.2 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที�ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน มีรายละเอียดดงันี � 

เพศ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง มีจํานวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.2 
เป็นผู้ชาย มีจํานวน 131 คน คดิเป็นร้อยละ 32.8 

อาย ุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 30-37 ปี มีจํานวนมากที�สดุ 204 คน คิด
เป็นร้อยละ 51.0 รองลงมามีอายรุะหว่าง 22-29 ปี  มีจํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 อาย ุ38 - 
45 ปี  มีจํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ  12.0 และ อาย ุ46 ปีขึ �นไป มีจํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 
ตามลําดบั 

ระดบัการศกึษา พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีจํานวน 
234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 
และ ตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีจํานวน  22 คน คดิเป็นร้อยละ 5.5 ตามลําดบั 

อาชีพ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน มีจํานวน 343 
คน คดิเป็นร้อยละ 85.8 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ มีจํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  
และ ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน  9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และ พ่อบ้าน / แม่บ้าน  มี
จํานวน  6 คน คดิเป็นร้อยละ 1.5 และ นกัศกึษา จํานวน  3 คน คดิเป็นร้อยละ 0.8 ตามลําดบั 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 30,001 – 
50,000 บาท มีจํานวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ มีรายได้อยู่ที� 15,001 – 30,000 บาท 
มีจํานวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 และ มีรายได้อยู่ที� 50,001 – 75,000 บาท มีจํานวน 44 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.0 มีรายได้มากกว่า 75,000 บาท มีจํานวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 และมีรายได้ตํ�า
กวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท มีจํานวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 ตามลําดบั 

สถานภาพสมรส พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสโสด มีจํานวน 292 
คน คดิเป็นร้อยละ 73.0 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส สมรส/อยูด้่วยกนั มีจํานวน 103 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.8 และ สถานภาพหม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่มีจํานวน 5 คดิเป็นร้อยละ 1.3 ตามลําดบั 

เนื�องจากข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ได้แก่ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน สถานภาพสมรส มีความถี�ของข้อมูลกระจาย
ตวัอย่างไม่สมํ�าเสมอ และมีจํานวนความถี�น้อยกว่า 10 เปอร์เซนต์ ผู้ วิจยัจึงได้ทําการรวบรวมกลุ่ม
ข้อมลูใหม่เพื�อให้การกระจายของข้อมลูมีความสมํ�าเสมอ เพื�อทําการทดสอบสมมติฐาน ซึ�งได้ผลการ
จดักลุม่ใหมด่งันี � 
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ตาราง 4 แสดงจํานวนความถี� และร้อยละของลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
จําแนก ตาม อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน สถานภาพสมรส เมื�อทําการ
รวมกลุม่ใหม ่

 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

อายุ 

22 - 29 ปี 124 31.0 
30 - 37 ปี 204 51.0 
38 ปี ขึ �นไป 72 18.0 

รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา 
  

ตํ�ากว่าหรือเทียบเทา่ปริญญาตรี 256 64.0 
สงูกวา่ปริญญาตรี 144 36.0 

รวม 400 100.00 

อาชีพ 
  

พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 343 85.8 
อื�นๆ เชน่ ธุรกิจสว่นตวั / นกัศกึษา / พ่อบ้าน 57 14.2 

รวม 400 100.00 

สถานภาพสมรส 
  

โสด / หม้าย / หยา่ร้าง 297 74.2 

สมรส / อยูด้่วยกนั 103 25.8 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที�ใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน เมื�อทําการรวมกลุม่ใหมมี่รายละเอียดดงันี � 
อาย ุพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ30 - 37 ปี มีจํานวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 

51.0 รองลงมามีอาย ุ 22 - 29 ปี มีจํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 กลุ่มที�มีอาย ุ38 ปี ขึ �นไป มี
จํานวน 72 คน คดิเป็นร้อยละ 18.0 ตามลําดบั 
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ระดบัการศกึษา พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษา ตํ�ากว่าหรือเทียบเท่า
ปริญญาตรี มีจํานวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี มีจํานวน 144 คน 
คดิเป็นร้อยละ 36.0 ตามลําดบั 

อาชีพ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน มีจํานวน 343 
คน คิดเป็นร้อยละ 85.8 รองลงมาคือ อาชีพอื�นๆ เช่น ธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ / นักศึกษา / 
พอ่บ้าน มีจํานวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.2 ตามลําดบั 

สถานภาพสมรส พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสโสด/หม้าย/หย่าร้าง 
มีจํานวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.2 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส สมรส/อยู่ด้วยกนั มีจํานวน 103 
คน คดิเป็นร้อยละ 25.8 ตามลําดบั 

ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า (Brand Equity) ได้แก่ การรู้จกัตรา

สินค้า (Brand Awareness) ในคําถามข้อที� 1,2 โดยการหาคา่เฉลี�ย ( X ) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) คณุภาพการรับรู้ (Perceived Quality) ในคําถามข้อที� 3,4,5 โดยการหาคา่เฉลี�ย ( X ) และคา่
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand Associations) ในคําถามข้อที� 6,7,8 
โดยการหาคา่เฉลี�ย ( X ) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) 

ในคําถามข้อที� 9,10,11 โดยการหาคา่เฉลี�ย ( X ) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

ตาราง 5 แสดงคา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า 
 

คุณค่าตราสินค้า X  S.D. 
ระดับความ

คิดเหน็ 

การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) 
   

1. เมื�อพดูถึงเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ ทา่นจะนึกถึง "เอไอเอส" 
เป็นเครือขา่ยแรก 

3.78 1.136 มาก 

2. ทา่นรู้จกัคุ้นเคยกบัตราสินค้า "เอไอเอส" มากกวา่ เครือขา่ย
โทรศพัท์มือถือ ยี�ห้ออื�น 

3.48 1.203 มาก 

รวม 3.63 1.170 มาก 
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ตาราง 5 (ตอ่) 
 

คุณค่าตราสินค้า 
X  S.D. ระดบัความคดิเห็น 

คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) 
3. เครือขา่ย "เอไอเอส" มีระบบสญัญาณโทรศพัท์มือถือที�ดี เป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะตวั เมื�อเทียบกบัเครือขา่ยอื�น 

3.78 1.007 มาก 

4. ทา่นคิดว่าเครือขา่ย "เอไอเอส" มีระบบสญัญาณ
โทรศพัท์มือถือที�ดีกวา่ยี�ห้ออื�น 

3.63 1.098 มาก 

5. โดยรวมแล้วท่านพอใจใน เครือข่าย "เอไอเอส" มากที�สดุ 3.38 1.088 ปานกลาง 

รวม 3.60 1.064 มาก 

ความผูกพันกับตราสินค้า (Brand Associations) 
   

6. ทา่นรู้สกึเชื�อมั�นในคณุภาพ เครือข่าย "เอไอเอส" 3.54 1.123 มาก 

7. ทา่นรู้สกึวา่ เครือข่าย "เอไอเอส" มีความแตกตา่งจากยี�ห้ออื�น 3.31 0.996 ปานกลาง 

8. ทา่นตั �งใจที�จะใช้บริการเครือขา่ย "เอไอเอส" ตลอดไป 3.14 1.275 ปานกลาง 

รวม 3.33 1.131 ปานกลาง 

ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
   

9. ถ้าทา่นต้องการมีเบอร์โทรศพัท์เพิ�ม ทา่นก็จะยงัคงเลือกใช้
บริการเครือขา่ย "เอไอเอส" เป็นอนัดบัแรก 

3.03 1.224 ปานกลาง 

10. ทา่นยงัคงจะใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ตอ่ไปแม้วา่ยี�ห้ออื�น
จะมีคา่บริการที�ถกูกว่า 

2.75 1.169 ปานกลาง 

11. ทา่นยงัคงจะใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ตอ่ไปถ้ามีคา่บริการ
ที�สงูขึ �น 

2.42 1.161 น้อย 

รวม 2.73 1.184 ปานกลาง 

รวมคุณค่าตราสินค้า 3.32 1.137 ปานกลาง 
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จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมลู ความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้าตอ่การใช้
บริการเครือข่าย เอไอเอส พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั ปาน
กลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.32 เมื�อพิจารณาในด้านตา่งๆมีดงันี � 

การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดย
มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.63 ข้อที�ได้คะแนนในระดบัมาก คือเมื�อพดูถึงเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ ท่านจะนึกถึง 
"เอไอเอส" เป็นเครือขา่ยแรกโดย มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.78 รองลงมาคือ รู้จกัคุ้นเคยกบัตราสินค้า "เอ
ไอเอส" มากกวา่ เครือขา่ยโทรศพัท์มือถือ ยี�ห้ออื�น มีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.48 ตามลําดบั 

คณุภาพการรับรู้ (Perceived Quality) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.60 ข้อที�ได้คะแนนในระดับมาก คือ เครือข่าย "เอไอเอส" มีระบบสัญญาณ
โทรศพัท์มือถือที�ดี เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั เมื�อเทียบกับเครือข่ายอื�น มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 3.78 
รองลงมาคือ คิดว่าเครือข่าย "เอไอเอส" มีระบบสญัญาณโทรศพัท์มือถือที�ดีกว่ายี�ห้ออื�นมีคะแนนเฉลี�ย
เท่ากบั 3.63 และข้อที�ได้คะแนนในระดบัปานกลางคือ โดยรวมแล้วท่านพอใจใน เครือข่าย "เอไอเอส" 
มากที�สดุ มีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.38 ตามลําดบั 

ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand Associations) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั 
ปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.33 ข้อที�ได้คะแนนในระดบั มาก คือรู้สึกเชื�อมั�นในคณุภาพ เครือข่าย 
"เอไอเอส"  มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.54 ข้อที�ได้คะแนนในระดบั ปานกลางคือ รู้สึกว่า เครือข่าย "เอไอ
เอส" มีความแตกตา่งจากยี�ห้ออื�น และ ทา่นตั �งใจที�จะใช้บริการเครือข่าย "เอไอเอส" ตลอดไป มีคะแนน
เฉลี�ยเทา่กบั 3.31 และ 3.14 ตามลําดบั 

ความภักดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั ปาน
กลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 2.73 ข้อที�ได้คะแนนในระดบัปานกลาง คือ ถ้าต้องการมีเบอร์โทรศพัท์เพิ�ม 
ทา่นก็จะยงัคงเลือกใช้บริการเครือขา่ย "เอไอเอส" เป็นอนัดบัแรก และยงัคงจะใช้บริการเครือข่าย "เอไอ
เอส" ตอ่ไปแม้วา่ยี�ห้ออื�นจะมีคา่บริการที�ถกูกว่า มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.03 และ 2.75 ตามลําดบั และ
ข้อที�ได้คะแนนในระดบั น้อย คือ ยงัคงจะใช้บริการเครือข่าย "เอไอเอส" ตอ่ไปถ้ามีคา่บริการที�สงูขึ �น มี
คะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 2.42 ตามลําดบั 

 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั ความพงึพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือข่าย 

“เอไอเอส” ได้แก่ ด้านกระบวนการบริการ (Process) ด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ (Physical 
Evidence) ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (People) ระดบัความพึงพอใจโดยรวมในระดบั พอใจ โดยมี
คา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.54 เมื�อพิจารณาในด้านตา่งๆมีดงันี � 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูเกี�ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ
 การใช้บริการเครือขา่ย “เอไอเอส” 
 

ความพงึพอใจ X  S.D. 
ระดับ

ความพงึ
พอใจ 

ด้านกระบวนการบริการ (Process) 
   

1. ความสะดวกในการตดิตอ่กบัทางระบบลกูค้าสมัพนัธ์ (Call 
Center) 

3.34 0.901 เฉยๆ 

2. ขั �นตอนการให้บริการที�ศนูย์บริการลกูค้า 3.39 0.855 เฉยๆ 
3. ความชดัเจนของเอกสารที�ประกอบการให้บริการ 3.37 0.812 เฉยๆ 

4. ความเหมาะสมของเวลาที�ให้บริการและทนัตอ่ความต้องการ 3.28 0.884 เฉยๆ 

5. ความยืดหยุน่ในการให้บริการ 3.30 0.757 เฉยๆ 
6. ผลของการบริการเป็นไปตามความต้องการ 3.49 0.890 พอใจ 
7. ชอ่งทางให้ลกูค้ามีโอกาสร้องเรียน 3.37 0.863 เฉยๆ 

รวม 3.36 0.852 เฉยๆ 

ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ (Physical Evidence) 
  

8. ทําเลที�ตั �งของสถานที�ให้บริการ 3.77 0.742 พอใจ 
9. ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ 4.02 0.815 พอใจ 
10. ที�จอดรถสําหรับผู้ใช้บริการ 3.31 0.779 เฉยๆ 
11. ที�รับรอง หรือที�นั�งรอรับบริการในสถานที�ให้บริการ 3.60 0.775 พอใจ 
12. จดุบริการเครื�องดื�มสาหรับผู้ใช้บริการ 3.46 0.816 พอใจ 
13. ความสวยงามของสถานที�ให้บริการ 3.61 0.819 พอใจ 
14. ความสะอาดของห้องสขุาในสถานที�ให้บริการ 3.42 0.855 พอใจ 

รวม 3.60 0.800 พอใจ 
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ตาราง 6 (ตอ่) 
 

ความพงึพอใจ X  S.D. 
ระดับ

ความพงึ
พอใจ 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People) 
   

15. กิริยามารยาทของพนกังานผู้ให้บริการ 3.64 0.847 พอใจ 
16. ความรอบรู้ในการให้บริการ 3.60 0.819 พอใจ 
17. ความสามารถในการชี �แจง / แนะนํา / ให้ข้อมลูที�สอบถาม 3.73 0.778 พอใจ 
18. สามารถให้บริการที�ตรงกบัความต้องการ 3.67 0.819 พอใจ 
19. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 3.62 0.817 พอใจ 
20. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 3.68 0.944 พอใจ 
21. ความใสใ่จในการตดิตามข้อมลูที�ลกูค้าขอรับบริการ 3.62 0.884 พอใจ 
22. ความเตม็ใจในการให้บริการ 3.76 0.845 พอใจ 
23. ไมตรีจิตและอธัยาศยัของพนกังานผู้ให้บริการ 3.81 0.879 พอใจ 

รวม 3.68 0.848 พอใจ 

รวมความพงึพอใจ 3.55 0.833 พอใจ 

 
จากตาราง 6 คา่เฉลี�ย และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน แสดงระดบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่

การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั 
พอใจ โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.55 เมื�อพิจารณาในด้านตา่งๆมีดงันี � 

ด้านกระบวนการบริการ (Process) มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั เฉยๆ โดยมี
คา่เฉลี�ยเท่ากับ 3.36 ข้อที�ได้คะแนนความพึงพอใจในระดบั พอใจ คือ ผลของการบริการเป็นไปตาม
ความต้องการ มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 3.49 และข้อที�ได้คะแนนความพึงพอใจในระดบั เฉยๆ ได้แก่ 
ขั �นตอนการให้บริการที�ศนูย์บริการลกูค้า ลองลงมาได้แก่ ช่องทางให้ลูกค้ามีโอกาสร้องเรียน ความ
ชดัเจนของเอกสารที�ประกอบการให้บริการ ความสะดวกในการติดตอ่กบัทางระบบลกูค้าสมัพนัธ์ (Call 
Center) ความยืดหยุ่นในการให้บริการ และ ความเหมาะสมของเวลาที�ให้บริการและทนัต่อความ
ต้องการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.39, 3.37, 3.37, 3.34, 3.30, 3.28 ตามลําดบั ด้านลกัษณะทาง
กายภาพของบริการ (Physical Evidence) มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั พอใจ โดยมี
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คา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.60 ข้อที�ได้คะแนนระดบัความพึงพอใจในระดบั พอใจ ได้แก่ ความสะอาดเรียบร้อย
ของสถานที�ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 4.02 รองลงมาได้แก่ ทําเลที�ตั �งของสถานที�ให้บริการ 
ความสวยงามของสถานที�ให้บริการ ที�รับรอง หรือที�นั�งรอรับบริการในสถานที�ให้บริการ จุดบริการ
เครื�องดื�มสาหรับผู้ ใช้บริการ และความสะอาดของห้องสขุาในสถานที�ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ย
เท่ากบั 3.77, 3.61, 3.60, 3.46, 3.42 ตามลําดบั ข้อที�ได้คะแนนระดบัความพึงพอใจในระดบั เฉยๆ 
ได้แก่ ที�จอดรถสําหรับผู้ใช้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.31 

ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (People) มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั พอใจ โดยมี
คา่เฉลี�ยเท่ากับ 3.68 ข้อที�ได้คะแนนระดบัความพึงพอใจในระดบั พอใจ ได้แก่ ไมตรีจิตและอธัยาศยั
ของพนกังานผู้ ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.81 รองลงมาได้แก่ ความเต็มใจในการให้บริการ 
ความสามารถในการชี �แจง / แนะนํา / ให้ข้อมลูที�สอบถาม ความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถ
ให้บริการที�ตรงกับความต้องการ กิริยามารยาทของพนกังานผู้ ให้บริการ ความใส่ใจในการติดตาม
ข้อมลูที�ลกูค้าขอรับบริการ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความรอบรู้ในการให้บริการ โดยมีคะแนน
เฉลี�ยเทา่กบั 3.76, 3.73,  3.68, 3.67, 3.64, 3.62, 3.62, 3.60 ตามลําดบั 

ส่วนที� 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมตฐิาน ผู้ วิจยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบั ดงัตอ่ไปนี � 
สมมติฐานที� 1 ผู้บริโภคที�มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือนและสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี � 

สมมติฐานที� 1.1 ผู้ บริโภคที�มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้บริโภคที�มีเพศแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต

กรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคที�มีเพศแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ t โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทั �งสองกลุ่มเป็น 
อิสระตอ่กนั(Independent-test) โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็ตอ่เมื�อ 
2-tailed Prod.(p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 สถิติที�ใช้ในการทดสอบคือ โดยจะทําการตรวจสอบค่าความ
แปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี � 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t 
ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ t ด้วย 
Equal variance not assumed 
 
ตาราง 7 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test 
 

      เพศ Levene statistic df Prob. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขต  
กรุงเทพมหานคร 

ชาย 0.217 398 0.641 
หญิง 

 

 
จากตาราง 7 ผลการเปรียบเทียบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตาม เพศโดยใช้

การทดสอบ Levene’s test มีคา่ Probability (p) เท่ากบั .641 ซึ�งมากกว่า .05 นั�นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี �ไม่แตกตา่งกนั 
จงึใช้ t-test กรณี Equal variances assumed 

 
ตาราง 8 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
 เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม เพศ โดยใช้สถิต ิt-test 

 

 

  t-test for Equality of Means 

 

เพศ 
 

S.D.  t df p 

ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการเครือขา่ย        
เอไอเอส 

ชาย 3.62 0.638 1.399 398 0.613 

หญิง 3.53 0.629       

            

 
จากตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ โดยใช้สถิติทดสอบคา่ t (t-test) สามารถ

X
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อธิบายได้ดงันี � คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.613 ซึ�งมากกว่า .05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีเพศแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 1.2 ผู้ บริโภคที�มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้บริโภคที�มีอายแุตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานครที�ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคที�มีอายแุตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครที�แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิติของการทดสอบคา่ความแปรปรวนด้วยวิธี 
Levene Statistic ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อคา่ระดบั
นัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย F-test  และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย 
Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที�มี
ค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าคู่เฉลี�ยคู่ใดบ้างแตกตา่งกันที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ตอ่ไปนี � 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี � 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหนึ�งกลุม่แตกตา่งจากกลุม่อื�น 
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ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวน ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
 เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามแตล่ะระดบัอาย ุ

 

      Levene statistic           df1          df2       Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขต  
กรุงเทพมหานคร 

0.122 3 396 0.59 

 
จากตาราง 9 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะระดบัอาย ุ พบว่า ความพึงพอ

ใจความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครมีคา่ Probability (prob.) 
เท่ากบั 0.59  ตามลําดบั ซึ�งมีคา่มากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า คา่ความแปรวนของแตล่ะระดบัอายเุท่ากนั จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต
 กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัอาย ุ

 

ความพงึพอใจในการใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส
ในเขต กรุงเทพมหานคร 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F-ratio  Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 11.898 3 3.966 10.079** 0.003 

ภายในกลุม่ 155.827 396 0.394 

รวม 167.725 399       

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย      เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัอาย ุโดยใช้สถิติ F-test พบว่า มีคา่ 
Probability (p) เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที�มีระดบัอายแุตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนัที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 
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ดังนั �นจึงทดสอบเพิ�มเติมเพื�อศึกษาว่ากลุ่มใดบ้างที�มีความแตกต่างกัน ด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งเป็นรายคูข่องความพงึพอในการใช้บริการเครือข่าย  
 เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัอายโุดยใช้วิธีทดสอบแบบ LSD 
 

อาย ุ         
22 - 29 ปี 

3.04 
30-37 
3.61 

38 ปี ขึ �นไป 
3.69 

22 - 29  ปี  3.04 - 
-0.57 ** 
(0.004) 

-0.65 ** 
(0.002) 

30 - 37  ปี  3.61   -  
.07957 
(0.556) 

38 ปี ขึ �นไป  3.69     
  
-  

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของความพึงพอในการใช้

บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัอายโุดยใช้วิธีทดสอบแบบ LSD 
พบวา่ 

1.  ผู้ ใช้บริการที�มีอายุระหว่าง 22-29 ปี กับ ผู้ ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 30-37 ปี มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั .004 ซึ�งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 22-29 ปี มี
ความพงึพอใจในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอเอสแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 30-
37 ปี  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 กล่าวคือผู้ ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 22-29 ปี มีความพึง
พอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส น้อยกว่าผู้ ใช้บริการที�มีอายุระหว่าง 30-37 ปี โดยมีผลต่าง
คา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.57 

2.  ผู้ ใช้บริการที�มีอายุระหว่าง 22-29 ปี กับ ผู้ ใช้บริการที�มีอายุ 38 ปีขึ �นไป มีค่า 
Probability (p) เท่ากบั .002 ซึ�งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 22-29 ปี มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอเอสแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการที�มีอาย ุ38 ปีขึ �นไป 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 กลา่วคือผู้ใช้บริการที�มีอายรุะหว่าง 22-29 ปี มีความพึงพอใจใน

X
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การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส น้อยกว่าผู้ ใช้บริการที�มีอาย ุ 38 ปีขึ �นไป โดยมีผลตา่งคา่เฉลี�ยเท่ากบั 
0.65 

สําหรับรายคูอื่�นไมพ่บวา่มีความแตกตา่ง ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
สมมตฐิานที� 1.3 ผู้บริโภคที�มีสถานสมรสแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ บริโภคที�มีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที�ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ บริโภคที�มีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที�แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ t โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทั �งสอง
กลุ่มเป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-test) โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อ 2-tailed Prop. (p) มีคา่น้อยกว่า .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวน
ของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี � 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่     
t-test ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ 
t ด้วย Equal variance not assumed 
 
ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test 
 

      Levene statistic        df       Prob. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย 
เอไอเอส ในเขต กรุงเทพมหานคร 

0.40 398         0.949 

 
จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตาม 

สถานภาพสมรส โดยใช้การทดสอบ Levene’ s test มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.949 ซึ�งมากกว่า 
.05 นั�นคือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่ม
นี �ไมแ่ตกตา่งกนั จงึทดทดสอบสมมตฐิาน โดย t-test กรณี Equal variances assumed 



54 
 

 

 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
 เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม สถานภาพสมรส โดยใช้สถิต ิt-test 
 

 

  t-test for Equality of Means 

 

สถานภาพสมรส 
 

S.D.  t df p 

ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการเครือขา่ย       
เอไอเอส 

โสด 4.80 .691 1.423 398 0.780 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 6.23 .616     
            

 
จากตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติทดสอบคา่ t (t-
test) สามารถอธิบายได้ดงันี � คา่ Probability (p) เท่ากับ 0.780 ซึ�งมากกว่า .05 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีสถานภาพสมรส
แตกตา่งกนัมี ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

 
สมมติฐานที� 1.4 ผู้บริโภคที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้

บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้บริโภคที�มีระดบัการศกึษาแตกตา่งมีความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอ

ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที�ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคที�มีระดบัการศกึษาแตกตา่งมีความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครที�แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ t โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทั �งสอง
กลุ่มเป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-test) โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อ 2-tailed Prop. (p) มีคา่น้อยกว่า .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวน
ของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี � 

 

X
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H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่  
t-test ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่ 
t ด้วย Equal variance not assumed 

 
ตาราง 14  แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test 
 

      Levene statistic        df       Prob. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย 
เอไอเอส ในเขต กรุงเทพมหานคร 

0.525 398         0.469 

 
จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตามระดับ

การศกึษา โดยใช้การทดสอบ Levene’ s test มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.469 ซึ�งมากกว่า .05 นั�น
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี �ไม่
แตกตา่งกนั จงึทดทดสอบสมมตฐิาน โดย t-test กรณี Equal variances assumed 

 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
 เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม ระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิt-test 
 

 

  t-test for Equality of Means 

 

ระดบัการศกึษา 
 

S.D.  t df p 

ความพงึพอใจใน
การใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส 

ตํ�ากว่าหรือเทียบเทา่ปริญญาตรี 3.53 .676 1.423 398 .701 

สงูกวา่ปริญญาตรี 3.70  .416       

            

 

X
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จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิติทดสอบคา่ t (t-
test) สามารถอธิบายได้ดงันี � คา่ Probability (p) เท่ากับ 0.701 ซึ�งมากกว่า .05 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีระดบัการศึกษาที�
แตกกตา่งกนัมี ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 1.5 ผู้ บริโภคที�มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย    เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 :  ผู้บริโภคที�มีอาชีพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานครที�ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้บริโภคที�มีอาชีพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครที�แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ t โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทั �งสอง
กลุ่มเป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-test) โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อ 2-tailed Prop. (p) มีคา่น้อยกว่า 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวน
ของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี � 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบคา่     
t (t-test)  ด้วย Equal variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทกุกลุ่มให้ทดสอบ
คา่ t ด้วย Equal variance not assumed 

 
ตาราง 16 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test 
 

      Levene statistic        df       Prob. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย 
เอไอเอส ในเขต กรุงเทพมหานคร 

0.525 398         0.469 
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จากตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจําแนกตาม ระดบั
การศกึษา โดยใช้การทดสอบ Levene’s test มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.469 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั�น
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี �ไม่
แตกตา่งกนั จะใช้สถิต ิt-test กรณี Equal variances assumed 
 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
 เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้สถิติ t-test 
 

 

  t-test for Equality of Means 

 

อาชีพ 
 

S.D.  t df p 

ความพงึพอใจใน
การใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส 

พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 3.57 .6378 1.423 398 .680 

ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 3.54  .6685       
            

 
จากตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติทดสอบคา่ t (t-test) สามารถ
อธิบายได้ดงันี � คา่ Probability (p) เท่ากบั 0.680 ซึ�งมากกว่า .05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีอาชีพแตกกตา่งกนัมี ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

 
สมมตฐิานที� 1.6 ผู้บริโภคที�มีรายได้แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 

เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

H0 :  ผู้บริโภคที�มีรายได้แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอ

เอส ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้บริโภคที�มีรายได้แตกตา่งกนัความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

X
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สําหรับสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิติของการทดสอบคา่ความแปรปรวนด้วยวิธี 
Levene Statistic ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อคา่ระดบั
นัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย One Way ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่เท่ากันให้ทดสอบความ
แตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  ที�มีค่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าคูเ่ฉลี�ยคู่ใดบ้าง
แตกตา่งกนัที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ตอ่ไปนี � 

โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี � 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหนึ�งกลุม่แตกตา่งจากกลุม่อื�น 
 

ตาราง 18 แสดงค่าความแปรปรวน ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต
 กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัรายได้ 
 

      Levene statistic           df1          df2        Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

3.527 ** 4 395 0.008 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

จากตาราง 18 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะระดบัรายได้ พบว่า ความพึงพอ
ใจความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสเขต กรุงเทพมหานครมีค่า Probability (prob.) 
เทา่กบั 0.008 ตามลําดบั ซึ�งมีคา่น้อยกว่า 0.01 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรวนของแตล่ะระดบัรายได้แตกตา่งกนั จึงใช้สถิติ ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ด้วย Brown-Forsythe 
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ตาราง 19 แสดงผลความพงึพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก
 ตามระดบัรายได้ โดยใช้สถิติ 
 

        Statistic(a) df1 df2 Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

Brown-Forsythe 1.071 4 201.042 0.372 
 

 

 
จากตาราง 19 ผลความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามแตล่ะระดบัรายได้ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe สามารถอธิบายได้
ดงันี � 

ในเรื�องของความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ 
Probability (p) เท่ากบั 0.372 ซึ�งมีคา่มากกว่า 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที�มีระดบัรายได้แตกตา่งกนัมีความพึงพอในการใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 0.05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 2 คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการ
รับรู้ตราสินค้า ด้านความผกูพนักบัตราสินค้า ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที� 2.1 ด้านการรู้จกัตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

H0 : การรู้จกัตราสินค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการเครือข่าย 
เอไอเอส 

H1 : การรู้จกัตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส 

สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐานมี คือ การวิเคราะห์สัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ 
(Pearson Correlation) ที�ระดบัความเชื�อมนัร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อมีระดบั
นยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยการ วิเคราะห์ สมัประสิทธิ[ สหสัมพนัธ์ (Pearson 
Correlation) 



60 
 

 

 

สมมตฐิานที� 2.2 ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่
การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

H0 : คณุภาพการรับรู้ตราสินค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

H1 : คณุภาพการรับรู้ตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐานมี คือ การวิเคราะห์สัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ 
(Pearson Correlation) ที�ระดบัความเชื�อมนัร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อมีระดบั
นยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยการ วิเคราะห์ สมัประสิทธิ[ สหสัมพนัธ์ (Pearson 
Correlation) 

สมมติฐานที� 2.3 ด้านความผกูพนักบัตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

H0 : ความผูกพนักบัตราสินค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

H1 : ความผูกพันกับตราสินค้ามีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐานมี คือ การวิเคราะห์สัมประสิทธิสหสัมพันธ์ 
(Pearson Correlation) ที�ระดบัความเชื�อมนัร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อมีระดบั
นยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยการ วิเคราะห์ สมัประสิทธิ[ สหสัมพนัธ์ (Pearson 
Correlation) 

สมมติฐานที� 2.4 ด้านความภักดีต่อตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

H0 : ความภักดีต่อตราสินค้าไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

H1 : ความภักดีต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐานมี คือ การวิเคราะห์สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ (Pearson 
Correlation) ที�ระดบัความเชื�อมนัร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื�อมีระดบันยัสําคญั
ทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 โดยการ วิเคราะห์ สมัประสิทธิ[ สหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
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ตาราง 20 แสดงการวิเคราะห์ คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการ
 รับรู้ตราสินค้า ด้านความผูกพันกับตราสินค้า ด้านความภักดีต่อตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับ
 ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปร 

ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson Sig. ระดบั 
ทิศทาง 

Correlation (2–tailed) ความสมัพนัธ์ 

ด้านการรู้จกัตราสินค้า     .637** .000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 

ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า .578** .000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 

ด้านความผกูพนักบัตราสินค้า .652** .000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 

ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า  .640** .000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 20 ความสัมพันธ์ระหว่าง คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตรา

สินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า ด้านความผูกพนักับตราสินค้า ด้านความภกัดีต่อตราสินค้า มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุคา่ตราสินค้าด้านการรู้จกัตราสินค้า กบัความพึงพอใจตอ่การใช้
บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Probability (p) เท่ากบั .000  ซึ�งน้อยกว่า .01 
นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณค่าตราสินค้า
ด้านการรู้จักตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ[สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .637 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภครับรู้ถึงคณุคา่ตราสินค้าด้านการรู้จกัตราสินค้ามากขึ �นจะทําให้มีความพึง
พอใจในการใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ�มขึ �น ในระดบัปานกลาง 

ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุค่าตราสินค้าด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า กับความพึงพอใจ
ตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Probability (p) เท่ากบั .000  ซึ�งน้อย
กวา่ .01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุคา่ตรา
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สินค้าด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ 
โดยมีค่าสมัประสิทธิ[สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .578 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภครับรู้ถึงคณุคา่ตราสินค้าด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้ามากขึ �นจะ
ทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครเพิ�มขึ �น ในระดบัปาน
กลาง 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุคา่ตราสินค้าด้านความผกูพนักบัตราสินค้า กบัความพึงพอใจตอ่
การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Probability (p) เท่ากบั .000  ซึ�งน้อย
กวา่ .01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุคา่ตรา
สินค้าด้านความผกูพนักับตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ 
โดยมีค่าสมัประสิทธิ[สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .652 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภครับรู้ถึงคณุคา่ตราสินค้าด้านความผกูพนักบัตราสินค้ามากขึ �นจะ
ทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครเพิ�มขึ �น ในระดบัปาน
กลาง 

ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุค่าตราสินค้าด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า กับความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Probability (p) เท่ากบั .000  ซึ�งน้อย
กวา่ .01 นั�นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุคา่ตรา
สินค้าด้านความภกัดีต่อตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั �งไว้ 
โดยมีค่าสมัประสิทธิ[สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .640 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภครับรู้ถึงคณุคา่ตราสินค้าด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้ามากขึ �นจะทํา
ให้ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครเพิ�มขึ �น ในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 21 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกตา่งของข้อมลูด้านระชากรศาสตร์กบัความ
 พงึพอใจตอ่การใช้บริการ เครือขา่ย เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตวัแปรที�ต้องการศกึษา ผลการทดสอบสมมตฐิาน สถิตทีิ�ใช้ 

สมมตฐิาน 1 ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือนและสถานภาพสมรส
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี � 

1.1) เพศ ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน t-test 

1.2) อาย ุ สอดคล้องกบัสมมตฐิาน F-test 

1.3)  ระดบัการศกึษา ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน t-test 

1.4)  อาชีพ ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน t-test 

1.5)  รายได้เฉลี�ย ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

1.6)  สถานภาพสมรส ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน t-test 

สมมติฐานที� 2 คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า 
ด้านความผกูพนักบัตราสินค้า ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจตอ่การใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1 ด้านการรู้จกัตราสินค้า    สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Pearson Correlation 

2.2 ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Pearson Correlation 

2.3 ด้านความผกูพนักบัตราสินค้า สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Pearson Correlation 

2.4 ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า  สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Pearson Correlation 

 

 
 

  

 



64 
 

 

บทที� 5 
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย ความสาํคัญ สมมตฐิานและวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

การศึกษาวิจยัครั �งนี �มุ่งศึกษา คณุค่าตราสินค้า ที�มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษา ความแตกต่างทาง
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค และ คณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส เพื�อนําผลการศึกษาวิจยัครั �งนี �ไปพฒันา และปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเครือข่าย ใช้เป็นแนวทางในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการ 
เพื�อให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจตอ่การใช้บริการสงูสดุ ตรงกบัความต้องการมากที�สดุ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครั �ง ผู้ วิจยัได้ตั �งความมุง่หมายของการศกึษาค้นคว้าวิจยัไว้ ดงันี � 
1. เพื�อศกึษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
สถานภาพสมรส 

2. เพื�อศกึษาคณุคา่ตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่เครือข่าย 
เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. ผลการวิจยัในครั �งนี � สามารถเป็นข้อมลูให้นกัการตลาดหรือผู้ประกอบการสามารถนํา
ผลการวิจยัไปใช้ในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการสื�อสารการตลาดและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้บริโภคได้ 

2. ผลการวิจยัในครั �งนี � สามารถเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ ที�เกี�ยวข้อง และผู้สนใจที�จะศกึษาหา
ความรู้ในเรื�องคณุคา่ตราสินค้า สามารถนําผลการวิจยัไปใช้ในการศกึษาค้นคว้าและเป็นข้อมลูในการ
อ้างอิงตอ่ไป 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้

บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

1.1 ผู้บริโภคที�มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอ
เอสแตกตา่งกนั 

1.2 ผู้บริโภคที�มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอ
เอสแตกตา่งกนั 

1.3 ผู้ บริโภคที�มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เครือขา่ย เอไอเอสแตกตา่งกนั 

1.4 ผู้บริโภคที�มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอ
เอสแตกตา่งกนั 

1.5 ผู้บริโภคที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เครือขา่ย เอไอเอสแตกตา่งกนั 

1.6 ผู้ บริโภคที�มีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เครือขา่ย เอไอเอสแตกตา่งกนั 

2. คุณค่าตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ บริโภคต่อการใช้บริการ

เครือขา่ย เอไอเอส 

2.1 การรู้จกัตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

2.2 คณุภาพการรับรู้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส 

2.3 ความผกูพนักบัตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส 

2.4 ความภกัดีตอ่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้

บริการเครือขา่ย เอไอเอส 
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วิธีการดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั �งนี � คือ ผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ทั �งเพศชายและหญิงใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งทราบจํานวนประชากรที�แนน่อน เทา่กบั 33.5 ล้านคน 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศกึษาครั �งนี � คือผู้ ที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ทั �งเพศชายและ
หญิงในเขตพื �นที�กรุงเทพมหานคร ผู้ศกึษาจึงกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยคํานวณจากสตูรที�ทราบ
จํานวนประชากรที�แน่นอน (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 26) จึงใช้การกําหนดตวัอย่างโดยการใช้สตูร
หาตวัอย่างจากสดัส่วนประชากรที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% ความคลาดเคลื�อน 5% ดงันั �นขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งที�คํานวณได้เทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

การสุ่มตัวอย่างจะใช้การสุ่มตัวอย่างตามขั ,นตอน ดังนี , 
ขั ,นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
การสุม่ตวัอยา่งมีขั �นตอนดงันี � 
ขั �นที� 1 ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุ่มจาก AIS Shop 

จากทั �งหมด 16 สาขา ที�ตั �งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร มาจํานวน 8 สาขา ดงันี � เซ็นทรัลเวิล์ด สยาม
พารากอน สํานกังานใหญ่อาคารเอไอเอสทาวเวอร์ เซ็นทรัลปิ� นเกล้า เดอะมอลล์บางกะปิ เดอะมอลล์
บางแค เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลบานา 

ขั �นที� 2 ใช้วิธีการสุม่แบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอย่าง 
ในแตล่ะสาขาทั �ง 8 สาขาที�สุ่มได้ โดยเก็บตวัอย่างสาขาละเท่าๆกนัคือ 50 ตวัอย่าง รวม

เป็น 400 ตวัอยา่ง 
ขั �นที� 3 ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บรวบรวม

ข้อมลูด้วยแบบสอบถามที�จดัเตรียมไว้ตามสะดวกจนครบตามจํานวนที�ต้องการในแตล่ะพื �นที�บริการ เอ
ไอเอส ที�สุม่ได้ในขั �นที� 1 จนครบ 
 
เครื�องมือที�ใช้ในงานวิจัย 

เครื�องมือที�ใช้ในงานวิจัยครั �งนี � คือ แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลการรับรู้คุณค่า
ตราสินค้าโดยรวมของลกูค้าที�มีตอ่เครือขา่ย เอไอเอส โดยมีเนื �อหาประกอบด้วย 3 สว่นคือ 

ส่วนที�  1 เป็นลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เฉลี�ยตอ่เดือน สถานภาพ (Close ended question) มีคําตอบให้เลือก 2 
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คําตอบ (Dichotomous Question) (ข้อ1) และ หลายคําตอบให้เลือก (Multiple Choices Question) 
(ข้อ 2-6) โดยให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียว มีจํานวนรวม 6 ข้อ 

ส่วนที� 2 ซึ�งเป็นคําถามเกี�ยวกบัคณุคา่ตราสินค้า เอไอเอส โดยรวมของลกูค้าที�มีตอ่
เครือข่าย เอไอเอส มีลกัษณะเป็นคําถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: 
Likert scale questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ.2541 : 166) จํานวน 11 ข้อ ซึ�งจดัระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั �น (Interval scale) 

ส่วนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผู้บริโภคโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ 
โดยรวมของลกูค้าที�มีตอ่เครือข่าย เอไอเอส ด้าน ตา่งๆ รวม 3 ด้าน มีลกัษณะเป็นคําถาม

แบบมาตรามีลกัษณะเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณคา่ตอบ (Rating scale method: Likert 
scale questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ.2541: 166) จํานวน 23 ข้อ ซึ�งจดัระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทอนัตรภาคชั �น (Interval scale) 
 

การเก็บรวมรวมข้อมูล 
หลงัจากที�ผู้ วิจยัได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเพื�อนํามาเป็น

แนวทางในการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยผู้ วิจัยได้
ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 400 ชดุ ให้กบักลุ่มตวัอย่างตามกระบวนการเลือกสุ่มตวัอย่าง และเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามที�เป็นข้อมูลการศึกษาวิจัยครั �งนี �อย่างเป็นขั �นตอนตามกระบวนการเลือกสุ่ม
ตวัอยา่งที�กําหนด โดยมีแหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่น คือ 

1. ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมลูที�ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสารวารสารที�
สามารถอ้างอิงได้ ผลงานวิจยัตา่งๆ ที�เกี�ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต เพื�อประกอบการ
สร้างแบบสอบถาม 

 
การจัดกระทาํและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดกระทาํข้อมูล 
ผู้ วิจยัจะนําแบบสอบถามที�รวบรวมได้มาดําเนินการดงันี � 
1. การตรวจสอบข้อมูล ผู้ วิจยัจะตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามเพื�อ

แยกแบบสอบถามฉบบัที�ไมส่มบรูณ์ออก 
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2. การลงรหสั (Coding) ผู้ วิจยัจะนําแบบสอบถามฉบบัที�มีความสมบรูณ์ถกูต้องมาลงรหสั
ตามที�กําหนดไว้ 

3. การประมวลข้อมลู ผู้ วิจยัจะนําแบบสอบถามฉบบัที�ลงรหสัเรียบร้อยแล้วมาบนัทึกลงใน
คอมพิวเตอร์ และประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพื�อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ (Statistic 
Package for social Sciences หรือSPSS Version 15.0) เพื�อวิเคราะห์ข้อมลูพรรณนาและทดสอบ
สมมตฐิาน 
 

การวิเคราะห์นข้อมูล 
ผู้ วิจยัจะนําเอาผลจากการรันโปรแกรมสําเร็จรูปมาวิเคราะห์โดยใช้คา่สถิตติา่งๆดงัตอ่ไปนี � 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เป็นการนําเสนอข้อมูลที�รวบรวมมาโดย
นํามาบรรยายถึงลักษณะของข้อมูลที�เก็บมาได้ ซึ�งการบรรยายลักษณะของข้อมูลตลอดจนการ
วิเคราะห์ และแปลผลจะเป็นเฉพาะในสว่นของข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คนเทา่นั �น 

2. การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมตฐิานแตล่ะข้อ 
2.1 การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ที�อิสระตอ่กนั 

โดยใช้สถิตทิดสอบคา่ t (t-test) 
2.2 การทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Variance: ANOVA) โดยทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ 
โดยดคูา่ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ซึ�งจะใช้สถิตวิิเคราะห์จากคา่ F-test 
หรือ คา่ Brown-Forsythe (B) เพื�อทดสอบสมมตฐิานข้อ 1 ยกเว้น เพศ ลกัษณะประชากรศาสตร์อื�นๆ 

2.3 คา่สมัประสิทธิrสหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 310-311) 

 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับ คณุค่าตราสินค้า ที�มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได้ดงันี � 

ส่วนที� 1 ผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 67.2 มีอายรุะหว่าง 30-37 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.0 ระดบัการศกึษาปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 64.0 อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 85.8 ระดบัรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 30,001 – 
50,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 39.0 สถานภาพสมรส โสด คดิเป็นร้อยละ 74.2 
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ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั คณุคา่ตราสินค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความคดิเห็นโดยรวมในระดบั ปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.32 เมื�อพิจารณารายด้านพบวา่ 

การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดย
มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.63 ข้อที�ได้คะแนนในระดบัมาก คือเมื�อพดูถึงเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ ท่านจะนึกถึง 
"เอไอเอส" เป็นเครือขา่ยแรกโดย มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.78 รองลงมาคือ รู้จกัคุ้นเคยกบัตราสินค้า "เอ
ไอเอส" มากกวา่ เครือขา่ยโทรศพัท์มือถือ ยี�ห้ออื�น มีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.48 ตามลําดบั 

คณุภาพการรับรู้ (Perceived Quality) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากับ 3.60 ข้อที�ได้คะแนนในระดับมาก คือ เครือข่าย "เอไอเอส" มีระบบสัญญาณ
โทรศพัท์มือถือที�ดี เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั เมื�อเทียบกับเครือข่ายอื�น มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 3.78 
รองลงมาคือ คิดว่าเครือข่าย "เอไอเอส" มีระบบสญัญาณโทรศพัท์มือถือที�ดีกว่ายี�ห้ออื�นมีคะแนนเฉลี�ย
เท่ากบั 3.63 และข้อที�ได้คะแนนในระดบัปานกลางคือ โดยรวมแล้วท่านพอใจใน เครือข่าย "เอไอเอส" 
มากที�สดุ มีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.38 ตามลําดบั 

ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand Associations) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั 
ปานกลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.33 ข้อที�ได้คะแนนในระดบั มาก คือรู้สึกเชื�อมั�นในคณุภาพ เครือข่าย 
"เอไอเอส"  มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.54 ข้อที�ได้คะแนนในระดบั ปานกลางคือ รู้สึกว่า เครือข่าย "เอไอ
เอส" มีความแตกตา่งจากยี�ห้ออื�น และ ทา่นตั �งใจที�จะใช้บริการเครือข่าย "เอไอเอส" ตลอดไป มีคะแนน
เฉลี�ยเทา่กบั 3.31 และ 3.14 ตามลําดบั 

ความภักดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั ปาน
กลาง โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 2.73 ข้อที�ได้คะแนนในระดบัปานกลาง คือ ถ้าต้องการมีเบอร์โทรศพัท์เพิ�ม 
ทา่นก็จะยงัคงเลือกใช้บริการเครือขา่ย "เอไอเอส" เป็นอนัดบัแรก และยงัคงจะใช้บริการเครือข่าย "เอไอ
เอส" ตอ่ไปแม้วา่ยี�ห้ออื�นจะมีคา่บริการที�ถกูกว่า มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.03 และ 2.75 ตามลําดบั และ
ข้อที�ได้คะแนนในระดบั น้อย คือ ยงัคงจะใช้บริการเครือข่าย "เอไอเอส" ตอ่ไปถ้ามีคา่บริการที�สงูขึ �น มี
คะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 2.42 ตามลําดบั 

 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบั ความพึงพอใจของผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่าย เอไอ

เอส ได้แก่ ด้านกระบวนการบริการ (Process) ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ (Physical 
Evidence) ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (People) ระดบัความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพอใจ โดยมี
คา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.55 เมื�อพิจารณาในด้านพบวา่ 

ด้านกระบวนการบริการ (Process) มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั เฉยๆ โดยมี
คา่เฉลี�ยเท่ากับ 3.36 ข้อที�ได้คะแนนความพึงพอใจในระดบั พอใจ คือ ผลของการบริการเป็นไปตาม
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ความต้องการ มีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 3.49 และข้อที�ได้คะแนนความพึงพอใจในระดบั เฉยๆ ได้แก่ 
ขั �นตอนการให้บริการที�ศนูย์บริการลกูค้า ลองลงมาได้แก่ ช่องทางให้ลูกค้ามีโอกาสร้องเรียน ความ
ชดัเจนของเอกสารที�ประกอบการให้บริการ ความสะดวกในการติดตอ่กบัทางระบบลกูค้าสมัพนัธ์ (Call 
Center) ความยืดหยุ่นในการให้บริการ และ ความเหมาะสมของเวลาที�ให้บริการและทนัต่อความ
ต้องการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.39, 3.37, 3.37, 3.34, 3.30, 3.28 ตามลําดบั 

ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ (Physical Evidence) มีระดบัความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบั พอใจ โดยมีคา่เฉลี�ยเท่ากับ 3.60 ข้อที�ได้คะแนนระดบัความพึงพอใจในระดบั พอใจ 
ได้แก่ ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากับ 4.02 รองลงมาได้แก่ 
ทําเลที�ตั �งของสถานที�ให้บริการ ความสวยงามของสถานที�ให้บริการ ที�รับรอง หรือที�นั�งรอรับบริการใน
สถานที�ให้บริการ จุดบริการเครื�องดื�มสาหรับผู้ ใช้บริการ และความสะอาดของห้องสุขาในสถานที�
ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.77, 3.61, 3.60, 3.46, 3.42 ตามลําดบั ข้อที�ได้คะแนนระดบั
ความพงึพอใจในระดบั เฉยๆ ได้แก่ ที�จอดรถสําหรับผู้ใช้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเทา่กบั 3.31 

ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ (People) มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั พอใจ โดยมี
คา่เฉลี�ยเท่ากับ 3.68 ข้อที�ได้คะแนนระดบัความพึงพอใจในระดบั พอใจ ได้แก่ ไมตรีจิตและอธัยาศยั
ของพนกังานผู้ ให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 3.81 รองลงมาได้แก่ ความเต็มใจในการให้บริการ 
ความสามารถในการชี �แจง / แนะนํา / ให้ข้อมลูที�สอบถาม ความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถ
ให้บริการที�ตรงกับความต้องการ กิริยามารยาทของพนกังานผู้ ให้บริการ ความใส่ใจในการติดตาม
ข้อมลูที�ลกูค้าขอรับบริการ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความรอบรู้ในการให้บริการ โดยมีคะแนน
เฉลี�ยเทา่กบั 3.76, 3.73,  3.68, 3.67, 3.64, 3.62, 3.62, 3.60 ตามลําดบั 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที� 1 ผู้บริโภคที�มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบั
การศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส ที�แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอสแตกตา่งกนั 

สมมติฐานที� 1.1 ผู้ บริโภคที�มีเพศ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ผู้บริโภคที�มีเพศ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้
บริการ เครือข่าย เอไอเอส ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ�งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
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สมมติฐานที� 1.2 ผู้ บริโภคที�มีอายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้บริโภคที�มีอายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ เครือข่าย เอไอเอส ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 1.3 ผู้บริโภคที�มีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการเครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการที�มีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 1.4 ผู้บริโภคที�มีอาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการที�มีอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ�งไม่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมตฐิานที� 1.5 ผู้บริโภคที�มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ เครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกันมี
ความพงึพอใจในการใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานที� 1.6 ผู้บริโภคที�มีสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ เครือขา่ย เอไอเอส แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ผู้ใช้บริการที�มีสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ เครือข่าย เอไอเอสไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 2 คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการ
รับรู้ตราสินค้า ด้านความผูกพันกับตราสินค้า และ ด้านความภักดีต่อตราสินค้า เอไอเอส มี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ซึ�งสามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ยอ่ยดงันี �  
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สมมตฐิานข้อที� 2.1 การรู้จกัตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภค
ตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรู้จกัตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� .01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 2.2 คณุภาพการรับรู้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภค
ตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คณุภาพการรับรู้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอสอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� .01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 2.3 ความผูกพันกับตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความผกูพนักบัตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� .01 ซึ�งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานที�ตั �งไว้ 

สมมติฐานข้อที� 2.4 ความภักดีต่อตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความภกัดีตอ่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคต่อการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� .01 ซึ�งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานที�ตั �งไว้ 
 
การอภปิรายผล 

จากการวิจยั เรื�อง คณุคา่ตราสินค้าที�มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การ
ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหนคร สามารถอภิปรายผลได้ดงันี � 

1. ผลการทดสอบสมมตฐิานด้านประชากรศาสตร์ พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้เฉลี�ยต่อเดือน สถานภาพ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
เขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคที�มี อาย ุแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 
เอไอเอส แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 ซึ�ง กลา่วคือ กลุม่ผู้บริโภคที�มีอายรุะหว่าง 
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30-37 ปี   มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส มากกว่า กลุ่มผู้บริโภคที�มีอายรุะหว่าง 
20-29 ปี และ กลุ่มผู้บริโภคที�มีอาย ุ 38 ปีขึ �นไป มีความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส 
มากกว่า กลุ่มผู้บริโภคที�มีอายุ ระหว่าง 30-37 ปี เพราะในแต่ละช่วงอายุนั �น จะมีการศึกษาและ
พิจารณาการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์แตกตา่งกนัออกไป รวมถึงการได้รับข้อมูลข่าวสาร หรือ
แม้แต ่การได้รับประสบการณ์เชิงบวกตา่งๆ ก็ทําให้มีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้บริโภคแตกตา่งกนั ซึ�ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรมะ สตะเวทิน. (2533) กล่าวว่า อายุ เป็นปัจจัยที�ทําให้คนมีความ
แตกต่างกัน ในเรื�องของความคิดและพฤติกรรม การศึกษา เป็นปัจจยัที�ทําให้คนมีความคิด ค่านิยม 
ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกตา่งกนั 

2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิrสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
ระหว่าง คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า ด้าน
ความผกูพนักบัตราสินค้า ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า กบัความพึงพอใจของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิคเราะห์ความสัมพันธ์แบบสมัประสิทธ์สหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียนร์สันระหว่าง 
คณุค่าตราสินค้าด้านต่างๆ ในการใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คณุค่า
ตราสินค้า ด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า ด้านความผูกพนั
กบัตราสินค้า ด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส กลา่วคือ คณุคา่ตราสินค้าด้านความผกูพนัตราสินค้า มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอย่าง
มีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01  โดยในด้านความผูกพันกับตราสินค้า มีความสัมพันธ์มากที�สุด 
รองลงมาได้แก่ ด้านความภักดีต่อตราสินค้า ด้านการรู้จกัตราสินค้า ด้านคณุภาพการรับรู้ตราสินค้า 
เนื�องจากธุรกิจผู้ ให้บริการการสื�อสารแบบเคลื�อนที�ปัจจบุนัมีลกัษณะเป็นตลาดแบบผกูขาดผู้ขายน้อย
ราย  การปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์และการดงึกลุ่มลกูค้าใหม่ในขณะเดียวกนัต้องรักษาฐานลกูค้าเก่าไป
พร้อมๆ กนัจึงจําเป็นต้องอาศยักลยทุธ์ทางการตลาดหลายๆ ด้านไปพร้อมๆ กนัจึงมีคา่ใช้จ่ายในการ
ปรับภาพลกัษณ์คอ่นข้างสูงในการลงทนุสร้างการรับรู้ และสร้างความผูกพนัให้ลูกค้ายอมรับและเกิด
การตดัสินใจเลือกใช้บริการของเครือข่ายต่อไป ซึ�งสอดคล้องกับแนวคิดและแบบจําลองคุณค่าตรา
สินค้า ของแอคเคอร์ (Aaker D.A. 1991) มากําหนดแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ซึ�งได้อธิบายว่า
คณุคา่ตราสินค้า มีองค์ประกอบ 5 อย่างด้วยกนั คือ 1. การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) 2. 
คณุภาพการรับรู้ (Perceived Quality) 3. ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand Associations) 4. ความ
ภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand loyalty) 5. สินทรัพย์อื�นที�เกี�ยวข้อง (Other Proprietary Brand Assets) 
นอกจากนี �ยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของวรวดี สขุสนัต์ (2546 ) ได้ทําการวิจยัเรื�องปัจจยัที�ก่อให้เกิด
คณุคา่ตราสินค้าของผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื�อนที�ในประเทศไทย ผลการวิจยัพบว่า คณุคา่ตราสินค้ามี
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ความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ในตราสินค้า ความชอบในตราสินค้า ความพึงพอใจในตราสินค้าและความ
ผกูพนัในตราสินค้า เอไอเอส เป็นตราสินค้าที�ผู้บริโภคนกึถึงมากที�สดุ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั,งนี , 

1.  ผู้บริหารสามารกําหนดกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้บริโภคที�ใช้บริการเครือข่ายได้ เช่น วางกลยุทธ์ทางการตลาด และสร้างคณุค่าตราสินค้า เพื�อ
ตอบสนองความต้องการได้อยา่งถกูต้อง จดัการส่งเสริมการตลาดสําหรับผู้บริโภคที�อยู่ในวยัทํางานที�มี
อาย3ุ8 ปีขึ �นไป ซึ�งเป็นกลุม่ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ของเครือขา่ย 

2.  ผู้บริหารควรเพิ�มระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ โดย การปรับภาพลกัษณ์องค์กร
ของธุรกิจการสื�อสารให้แข็งแกร่งจะเป็นที�จดจําและระลึกได้  ตั �งแต่การสร้างการรับรู้ (Awareness) 
ให้แก่ผู้บริโภค โดยให้ความรู้เกี�ยวกบัตราสินค้าก่อนอนัดบัแรก ตอ่มาขั �นที� 2 และขั �น 3 คือให้การข้อมลู
ขา่วสาร (Information) ผา่นสื�อตา่งๆ ที�ชดัเจน และภาพพจน์ของตราตอ่ผู้บริโภค และการดแูลเอาใจใส ่
(Respect) กบัผู้บริโภคในผลิตภณัฑ์ที�อยู่ในตลาด และนําไปสู่ขั �นที� 4 มิตรภาพ (Friendship) โดยเน้น
ตราสินค้าให้เป็นสิ�งที�รู้ใจ และขั �นที� 5 ไว้วางใจ (Trust) คือสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาวช่วงเวลาของ
การดํารงชีวิตระหว่างตราสินค้ากับลกูค้า ซึ�งตราสินค้าได้ให้พลงักับมิตรภาพและความไว้วางใจที�จะ
นําไปสู่ความจงรักภักดีในขั �นสุดท้าย (Loyalty) ซึ�งการให้ความสําคญัและสนใจกับอารมณ์ของ
ความสมัพนัธ์ผู้บริโภคกับตรานั �น จะทําให้เกิดความสําเร็จในระยะยาวได้จริง เนื�องจากคุณค่าตรา
สินค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส โดยมีทิศทางความสมัพนัธ์
ไปในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลางทั �ง 4 ด้าน และมีความสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์มากที�สุดเมื�อ
เทียบกับคณุค่าตราสินค้าด้านอื�นๆ คือ คณุค่าตราสินค้า ด้าน ความผูกพนัตราสินค้า ดงันั �นการเพิ�ม
ความพึงพอใจด้านคุณค่าตราสินค้าที�จะส่งผลให้มีการเพิ�มขึ �นของแนวโน้มการใช้บริการและยังคง
เลือกใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั,งต่อไป 

สําหรับการวิจยัครั �งตอ่ไป ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี � 
1.  ควรมีการศกึษาเพิ�มเติมด้านปัจจยัอื�นๆ เช่น คณุภาพการให้บริการจากศนูย์บริการ

ลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการสง่เสริมการขาย เพื�อเป็นแนวทางในการกําหนด กลยทุธ์ทางการตลาด และเพื�อ
เพิ�มศกัยภาพในการขยายฐานลกูค้าได้ 

2.  ควรมีการศกึษาวิจยัเกี�ยวกบั ทศันคต ิและ ความพงึพอใจของกลุม่ลกูค้าที�เป็นกลุม่ที�มี 
ศกัยภาพสงู ที�สร้างรายได้ให้กบับริษัท เชน่ กลุม่ลกูค้าเซเรเนด 
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3. ควรทําการศกึษาเปรียบเทียบของคณุคา่ตราสินค้าที�มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคตอ่การใช้บริการเครือข่ายอื�น และนํามาพฒันาระบบการสื�อสารตราสินค้าของบริษัทให้ดี
ยิ�งขึ �น 
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เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม

                แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อเก็บขอมูลไปประกอบการวิจัย เรื่อง คุณคาตราสินคา ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของผูบริโภคตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาและพยายามของทานในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้

                 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี้

สวนที่  1 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

สวนที่  2 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

สวนที่  3 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

สวนที่  1 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับคําตอบของทานมากที่สุด   เพียง 1 คําตอบ

 (      ) ชาย (      )     หญิง

(      ) 22 - 29 ป (      ) 30 - 37 ป (      ) 38 - 45 ป (      ) 46 ป ขึ้นไป

(      ) ต่ํากวาปริญญาตรี (      ) ปริญญาตรี (      ) สูงกวาปริญญาตรี

(      ) นักศึกษา (      ) พนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน

(      ) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ (      ) ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ

(      ) พอบาน / แมบาน (      ) อื่นๆ (โปรดระบุ ) ………………..

(      ) ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท (      ) 15,001 – 30,000 บาท

(      ) 30,001 – 50,000 บาท (      ) 50,001 – 75,000 บาท

(      ) มากกวา 75,000 บาท

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

6. สถานภาพ

3. ระดับการศึกษา

4. อาชีพ

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน แบงเปน

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย เรื่อง คุณคาตราสินคา ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของผูบริโภคตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

1. เพศ

2. อายุ
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สวนที่  2 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด   เพียง 1 คําตอบ

ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจในระดับใด

ไมแนใจ

5 4 3 2 1

คุณคาในตราสินคา เอไอเอส มีองคประกอบ 4 อยาง

การรูจักตราสินคา (Brand Awareness)

1 เมื่อพูดถึงเครือขายโทรศัพทมือถือ ทานจะนึกถึง "เอไอเอส" เปนเครือขายแรก

2 ทานรูจักคุนเคยกับตราสินคา "เอไอเอส" มากกวา เครือขาย

โทรศัพทมือถือ ยี่หออื่น

คุณภาพการรับรู (Perceived Quality)

3 เครือขาย "เอไอเอส" มีระบบสัญญาณโทรศัพทมือถือที่ดี

เปนเอกลักษณเฉพาะตัว เมื่อเทียบกับเครือขายอื่น

4 ทานคิดวา เครือขาย "เอไอเอส" มีระบบสัญญาณโทรศัพทมือถือ

ที่ดีกวายี่หออื่น

5 โดยรวมแลวทานพอใจใน เครือขาย "เอไอเอส" มากที่สุด

ความผูกพันกับตราสินคา (Brand Associations)

6 ทานรูสึกเชื่อมั่นในคุณภาพ เครือขาย "เอไอเอส"

7 ทานรูสึกวา เครือขาย "เอไอเอส" มีความแตกตางจากยี่หออื่น

8 ทานตั้งใจที่จะใชบริการเครือขาย "เอไอเอส" ตลอดไป

ความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty)

9 ถาทานตองการมีเบอรโทรศัพทเพิ่ม ทานก็จะยังคงเลือกใชบริการ

เครือขาย "เอไอเอส" เปนอันดับแรก

10 ทานยังคงจะใชบริการเครือขาย เอไอเอส ตอไปแมวา

ยี่หออื่นจะมีคาบริการที่ถูกกวา

11 ทานยังคงจะใชบริการเครือขาย เอไอเอส ตอไปถามีคาบริการที่สูงขึ้น

คุณคาในตราสินคา เอไอเอส

ไมเห็นดวย

อยางยิ่งไมเห็นดวยเห็นดวย

เห็นดวย

อยางยิ่ง
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สวนที่  3 :  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด   เพียง 1 คําตอบ

ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยค้ําจุนที่ในระดับใด

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

5 4 3 2 1

ความพึงพอใจตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส ใน 3 ดาน

กระบวนการบริการ  

1 ความสะดวกในการติดตอกับทางระบบลูกคาสัมพันธ (Call Center)

2 ขั้นตอนการใหบริการ

3 ความชัดเจนของเอกสารที่ประกอบการใหบริการ

4 ความเหมาะสมของเวลาที่ใหบริการ และทันตอความตองการ

5 ความยืดหยุนในการใหบริการ

6 ผลของการบริการเปนไปตามความตองการ

7 ชองทางใหลูกคามีโอกาส รองเรียน

ลักษณะทางกายภาพของบริการ

8 ทําเลที่ตั้งของสถานที่ใหบริการ

9 ความสะอาด เรียบรอยของสถานที่ใหบริการ

10 ที่จอดรถสาหรับผูใชบริการ

11 ที่รับรอง หรือที่นั่งรอรับบริการในสถานที่ใหบริการ

12 จุดบริการเครื่องดื่มสาหรับผูใชบริการ

13 ความสวยงามของสถานที่ใหบริการ

14 ความสะอาดของหองสุขาในสถานที่ใหบริการ

พนักงานผูใหบริการ

15 กิริยามารยาทของพนักงานผูใหบริการ

16 ความรอบรูในการใหบริการ

17 ความสามารถในการชี้แจง / แนะนํา / ใหขอมูลที่สอบถาม

18 สามารถใหบริการที่ตรงกับความตองการ

19 ความสามารถในการแกไขปญหา

20 ความกระตือรือรนในการใหบริการ

21 ความใสใจในการติดตามขอมูลที่ลูกคาขอรับบริการ

22 ความเต็มใจในการใหบริการ

23 ความรวดเร็วในการใหบริการ

24 ไมตรีจิตและอัธยาศัยของพนักงานผูใหบริการ

ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการเครือขาย เอไอเอส

ระดับความพึงพอใจ
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