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             การวิจยัครัง้นีมี้จดุประสงค์เพื่อศกึษาการรับรู้คณุภาพการบริการและความพงึพอใจในการใช้
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร  โดย
จ าแนกคณุภาพการบริการออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง 
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สทิธ์สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 
             ผลการวิจัย  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-29 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
20,001 – 30,000 บาท เป็นผู้ ใช้บริการในระบบเติมเงิน และมีคา่ใช้บริการเฉลี่ยตอ่เดือน 681.25 บาท 
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แอพพลิเคชัน่ โดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจ โดยเฉพาะความเช่ือมัน่เช่นกนั และส าหรับแนวโน้มการใช้
แอพพลเิคชัน่ตอ่ในอนาคตและ แนวโน้มการบอกตอ่ อยูใ่นระดบัมากทัง้สิน้  
             ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ อาย ุสถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น
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พึงพอใจ กับแนวโน้มในการใช้บริการ และแนวโน้มในการบอกต่อเพื่อใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ พบว่ามีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนัทัง้สิน้ โดยเฉพาะคณุภาพ
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             The purpose of this research was to study relationships between Service Quality 
Perceptions and Satisfaction toward AIS Privilege Application of AIS customers in the 
Bangkok Metropolitan area. The research consists of five terms as tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy. In this research, questionnaires were employed 
as a tool for data collection. The statistics adopted for data analysis included percentage, 
mean, standard deviation, independent sample t-test, One-Way Analysis of Variance for 
differential analysis and Pearson product moment correlation coefficient. 
             The research findings were as follows : Most customers were female, aged between 
20-29 years, single, had obtained a bachelor degree, worked as corporate employees with 
monthly income of Baht 20,001 - 30,000. They were prepaid customers and usage averaged 
681.25 baht per month. Perception of and satisfaction toward the application and service 
quality were rated highly, as was the chance of recommendation of the application. 
Especially assurance service quality satisfaction was at high level. Trend to access the 
service and word of mouth on AIS privilege application were at high level. 
             The result of hypotheses testing can conclude that different status, age, education 
level, career, and average monthly income influence customers service quality satisfaction 
in the categories of Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. The 
perception of service quality and satisfaction with the service were highly positively related.   
This was also true of the relation between quality satisfaction and recommendation by word 
of mouth. Empathy was moderately positively related.  
             This research can be used as guidance for relevant departments for further AIS 
application development to enhance maximum productivity. The finding has emphasized  
key factors which affect customer awareness and satisfaction with the application in many 
ways.   
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สกุลท่ีให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถาม  และ
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บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาวิชาการตลาด  จนสามารถน าความรู้ท่ีได้รับไปพฒันาตนเองและท า
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สดุท้ายนีข้อกราบขอบพระคณุบิดาและมารดาของผู้วิจยั  ท่ีได้ให้การสนบัสนุนและส่งเสริม
ในทุกๆสิ่ง  พร้อมให้ก าลงัใจมาโดยตลอด  และขอขอบคณุเพื่อนร่วมงานท่ีคอยช่วยเหลือและอ านวย
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ทกุท่าน  ท่ีให้ก าลงัใจและคอยช่วยเหลือกนัเสมอมา  รวมถึงผู้ตอบแบบสอบถามทกุท่าน  ท่ีสละเวลา
และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  และขอขอบคณุผู้ มีส่วนช่วยเหลือทกุท่านท่ีผู้ เขียนมิได้
เอย่ถึงมา ณ ท่ีนีด้้วย 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง  

ปัจจยัขัน้พืน้ฐานในการด ารงชีวิตของมนษุย์ประกอบไปด้วย 4 ปัจจยัคือ อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม 
ท่ีอยู่อาศัย และยารักษาโรค อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันวิธีการด ารงชีวิตของคนเปล่ียนแปลงไป ความ
ต้องการขัน้พืน้ฐาน 4 ประการแม้จะยงัคงอยู่ หากแต่ได้เพิ่มปัจจยัการด ารงชีวิตท่ีมากขึน้ตามความ
ต้องการและความจ าเป็นของบคุคล และอาจกล่าวได้ว่า สิ่งหนึ่งท่ีเข้ามามีบทบาทและอาจเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัอยา่งหนึง่ในการด ารงชีวิตของมนษุย์ก็วา่ได้ คือ โทรศพัท์เคล่ือนท่ี  
กกกกกกกโทรศพัท์เคล่ือนท่ีนีน้ับว่ามีบทบาทส าคัญมากต่อการด ารงชีวิตในการติดต่อส่ือสาร โดย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีจดัเป็นเทคโนโลยีชนิดหนึ่งท่ีเข้ามาเช่ือมต่อมนุษย์ให้สามารถมีการติดต่อส่ือสารท่ี
เช่ือมถึงกันได้ในเวลาอันรวดเร็ว อีกทัง้ยังเพิ่มความสะดวกสบายของมนุษย์ให้มากขึน้ และหาก
กลา่วถึงองค์กรท่ีเป็นผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทยนัน้ จะพบว่ามีอยู่หลายบริษัทให้เลือก 
บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือ AIS , บริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชัน่ 
จ ากดั (มหาชน) หรือ DTAC และ บริษัท ทรู ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) หรือ TRUE ดงันัน้บริษัทท่ี
ให้บริการจึงจ าเป็นต้องน ากลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาดึงดูดผู้ ใช้บริการ และพยายามรักษา
ผู้ใช้บริการเก่าของตนเองเอาไว้  
กกกกกกกซึง่แนวโน้มการใช้งาน Mobile Device อยา่งสมาร์ทโฟนเพิ่มขึน้อย่างก้าวกระโดดในช่วงไม่ก่ี
ปีท่ีผ่านมาซึ่งเป็นผลมาจากการพฒันา Mobile Applications และ เทคโนโลยีของตวัเคร่ืองโทรศพัท์
จากคา่ยผู้ผลิตโทรศพัท์โดยเฉพาะการพฒันาตอ่ยอดแอพพลิเคชัน่บนอปุกรณ์เคล่ือนท่ีของบริษัทตา่งๆ 
ท่ีแข่งขันกันเพ่ือชิงความเป็นหนึ่งในตลาดด้าน Mobile Application ซึ่งการพัฒนาแอพพลิเคชั่น
แบง่เป็นการพฒันาแอพพลิเคชั่นระบบ (Operation System) และแอพพลิเคชัน่ซอฟต์แวร์ท่ีตอบสนอง
การใช้งานบนอุปกรณ์และด้วยแอพพลิเคชั่นท่ีเพิ่มขึน้และมีประสิทธิภาพมากขึน้ ท าให้ผู้ ใช้อุปกรณ์
เคล่ือนท่ีมีแนวโน้มใช้โปรแกรมตา่งๆเพื่อตอบสนองกิจกรรมในชีวิตประจ าวนั ได้แก่ ท าธุรกรรมทางการ
เงินเช่ือมต่อและสืบค้นข้อมลูบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือแม้แต่การเล่นเกม 
ซึง่มีทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ด้วยอตัราการขยายตวัด้านการใช้งานอปุกรณ์เคล่ือนท่ี ท าให้บริษัทชัน้น า
ด้านโทรศพัท์มือถือหลายแห่งหนัมาให้ความส าคญักบัการพฒันาโปรแกรมบนโทรศพัท์มือถือโดยเช่ือ
วา่จะมีอตัราการดาวน์โหลดเพ่ือใช้งานท่ีเตบิโตอย่างเห็นได้ชดัอปุกรณ์ส่ือสารท่ีได้รับความนิยมมากใน
ปัจจุบัน คือ โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนโดยสัดส่วนของยอดจ าหน่ายสมาร์ทโฟนเพิ่มขึน้มาก
เน่ืองจากการพฒันาความสามารถของโทรศพัท์มือถือท่ีแต่เดิมมีไว้สนทนากนัเท่านัน้แตปั่จจบุนัผู้ ใช้มี
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กิจกรรมเพิ่มขึน้จากการใช้งานโทรศัพท์มือถือเช่นการเช่ือมต่อเข้าสู่อินเทอร์เน็ตการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารการดหูนงัหรือฟังเพลงการเล่มเกมทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ ทัง้นีเ้ป็นผลมาจากแอพพลิเคชั่น
บนอุปกรณ์เคล่ือนท่ีมีการพัฒนาต่อยอดมากขึน้ ทัง้จากค่ายผู้ ให้บริการโทรศัพท์ หรือจากท่ีบริษัท
พฒันาซอฟต์แวร์หลายบริษัทหนัมาพฒันาโปรแกรมบนโทรศพัท์มือถือ โดยเ ช่ือว่าจะมีอตัราการดาวน์
โหลดเพ่ือใช้งานท่ีเติบโตอย่างเห็นได้ชดัมีแนวโน้มท่ีดีในอนาคต และสิ่งส าคญัท่ีท าให้อปุกรณ์ประเภท 
Smart Device มีมูลคา่มากขึน้ก็คือ ความสามารถและความหลากหลายของแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ใน
ประเทศไทยมีแนวโน้มว่า จ านวนการใช้งานผ่าน Mobile Application มีแนวโน้มสูงขึน้เร่ือยๆ จึง
หลีกเล่ียงไมไ่ด้ท่ีธุรกิจในอนาคตก าลงัเคล่ือนเข้าสู่นวตักรรมบนอปุกรณ์ Smart Device เหล่านีปั้จจบุนั
นีค้นไทยมีโทรศพัท์มือถือประมาณหนึ่งร้อยล้านกว่าเคร่ือง โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนกรุงเทพฯส่วนใหญ่มี
มือถือคนละ 2 เคร่ือง และแน่นอนว่า 1 ใน 2 เคร่ืองนัน้เอาไว้ส าหรับใช้งาน Mobile Application 
โดยเฉพาะ จึงไม่น่าแปลกใจว่าอตัราการเข้าดส่ืูอต่างๆ จากอุปกรณ์โมบายนัน้ จะมีอตัราถึง 1 ใน 4 
จากช่องทางการเข้าถึงทัง้หมด และมีแนวโน้มว่าจะสูงขึน้กว่านี ้ในอนาคต หากธุรกิจไม่มีช่องทาง 
Mobile แล้ว เท่ากับว่าเสียโอกาสทางธุรกิจทนัที และ Mobile Application จะกลายเป็นสิ่งจ าเป็น
เหมือนกบัท่ีเคยเกิดขึน้กบัเว็บไซต์มาก่อน (Computer Group4751. 2015) 
กกกกกกกบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอส (AIS) เป็นผู้ ให้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีอนัดบัหนึง่ของประเทศไทย ทัง้ส่วนแบง่การตลาดด้านรายได้ และส่วนแบง่การตลาด
ด้านผู้ ใช้บริการ มีพืน้ท่ีให้บริการครอบคลุมท่ีสุดในประเทศไทย โดยมีสถานีโครงข่ายกว่า 15,000 
สถานีทั่วประเทศ โดยมุ่งเน้นการส่งมอบบริการคุณภาพในทุกมิติ ไ ด้แก่ อุปกรณ์ โครงข่าย 
แอพพลิเคชัน่ และการบริการลกูค้า โดยนอกเหนือจากโครงข่ายท่ีมีคณุภาพแล้ว  AIS ยงัเช่ือว่าระบบ
การพฒันาธุรกิจแบบเช่ือมโยง (Ecosystem) ผ่านการผนึกก าลงักบัพนัธมิตรทางธุรกิจจะช่วยส่งเสริม
การเตบิโตของธุรกิจใน ระยะยาว ยกตวัอย่างเช่น  เอไอเอสร่วมกบัผู้ผลิตเคร่ืองมือถือชัน้น า เพ่ือน าเข้า
เคร่ืองมือถือรุ่นท่ีเหมาะสมกบัตลาดในประเทศ รวมถึงจดัตัง้ AIS the StartUp ซึ่งเป็นโครงการพฒันา
และส่งเสริมนกัพฒันาคอนเทนต์/แอพพลิเคชัน่หน้าใหม่ เพ่ือร่วมกนัน าเสนอคอนเทนต์ท่ีตอบสนอง
รูปแบบการใช้ชีวิตท่ีหลากหลาย นอกจากนีย้งัร่วมมือกับพนัธมิตรทางการค้าและธุรกิจ เพ่ือสร้าง
บริการท่ีแตกต่างด้วยการส่งมอบสิทธิพิเศษและส่วนลด รวมถึงบริการใหม่ๆ ท่ีตอบสนองการใช้งาน
ของลกูค้าในยคุดจิิตลั 
กกกกกกกเอไอเอสได้มีโครงการมอบสิทธิพิเศษ เอไอเอส พริวิเลจ (AIS Privilege) ให้กบัผู้ ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสซึ่งแบง่ออกเป็น AIS Plus คือ สิทธิพิเศษเฉพาะผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ท่ีจะได้
สว่นลดจากร้านค้าตา่งๆ ท่ีเข้าร่วมกิจกรรม หรือมีกิจกรรมพิเศษเฉพาะผู้ ใช้บริการเอไอเอสเท่านัน้ และ 
AIS Serenade คือบริการอีกระดบัส าหรับผู้ ใช้บริการ AIS GSM Advance มือถือระบบรายเดือน 
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(Postpaid) และ AIS ONE-2-CALL! ระบบเติมเงิน (Prepaid) บริการท่ีตอบสนองทกุรูปแบบการใช้
ชีวิต ตลอด 24 ชัว่โมง ซึ่งโครงการ AIS Plus นีต้้องการมอบสิ่งดีๆ ให้กบัผู้ ใช้บริการเอไอเอส และ
ส่งเสริมความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างผู้ ใช้บริการเอไอเอส กบัร้านค้าพนัธมิตรท่ีร่วมรายการ ตรงกบัพนัธ
กิจของบริษัทคือ สง่มอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสดุให้แก่ลกูค้าพร้อมกบัการก้าวเข้าสู่ตลาดใหม่ๆ โดยอาศยั
การเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า ด้วยผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละคน เพ่ือสร้างความแตกต่างท่ีเหนือกว่า ซึ่งสะท้อนซึ่งค ามัน่สัญญาของเราท่ีจะ
พยายามอย่างสุดความสามารถ เพ่ือท าให้คณุมัน่ใจว่าคณุได้ใช้ “ชีวิตในแบบคณุ” ซึ่งทางเอไอเอส
ยงัคงด าเนินโครงการมอบสิทธิพิเศษ เอไอเอส พริวิเลจ (AIS Privilege) ท่ีตอบหลากหลายรูปแบบไลฟ์
สไตล์อย่างต่อเน่ือง เช่น “เอไอเอส พริวิเลจ แอพ (AIS Privilege App)” แอพพลิเคชัน่ท่ีช่วยค้นหา
ร้านค้าใกล้เคียงท่ีร่วมรายการและรับสิทธิใช้งานได้ทนัที “AIS Dinning Cuisine” ให้ลกูค้าลิม้รสอาหาร
ฝีมือ Michelin Star Chef ระดบัโลก รวมถึงเข้าร่วมทริปท่องเท่ียวสดุพิเศษในโครงการ “AIS Trip” เป็น
ต้น (บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน). 2557: 20) 

สิทธิพิเศษต่างๆของผู้ ให้บริการโครงข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี เร่ิมมีมากขึน้ในปัจจุบัน เช่น 
เครือข่าย TRUE มีสิทธิพิเศษส าหรับผู้ ใช้บริการของ TRUE เช่นกนั (True Privileges หรือ True You) 
หรือในด้านของเครือขา่ย DTAC ก็มีสิทธิพิเศษมอบให้ผู้ ใช้บริการ DTAC (DTAC Reward) เช่นกนั การ
ให้สิทธิพิเศษนีก็้ถือเป็นกลยทุธ์หนึ่งในการดแูลลกูค้าทัง้ใหม่ และรักษาฐานลกูค้าเดิมให้ยงัคงพึงพอใจ
และยังคงใช้บริการอยู่อย่างต่อเน่ือง ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการให้บริการ ซึ่งในยุคปัจจุบัน ผู้ ใช้
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีแบบ Smart Phone มีคอ่นข้างมาก แอพพลิเคชัน่ตา่งๆบน Smart Phone จึงเป็นอีก
ช่องทางหนึ่งในการประชาสมัพนัธ์ ให้ผู้ ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายมากยิ่งขึน้ ซึ่งทาง เอไอเอส 
ในส่วนงานของ CRM (Customer Relation Management : สายงานบริหารลกูค้าและการบริการ) ได้
จดัให้มี Campaign ตา่งๆท่ีเป็น Privilege ให้กบัลกูค้าเพ่ือเป็นกลยทุธ์ส าคญัในการรักษาฐานลกูค้า 
ลดยอดลูกค้าไหลออกจากระบบ โดยการมอบสิทธิพิเศษของเอไอเอสซึ่งท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกว่า
ได้รับบริการมากกว่าการโทร. เพราะยงัได้รับความคุ้มค่าในด้านอ่ืนๆด้วย โดยท่ีผ่านมา เอไอเอส ได้
มอบสิทธิพิเศษให้ลูกค้า 6 แกน ได้แก่ 1. ด้านความบนัเทิง (Entertainment) เช่น ดหูนงัในราคา 100 
บาท 2. ช๊อปปิง้ ด้วยการร่วมกับพนัธมิตรให้ส่วนลดซือ้สินค้าแก่ลูกค้า 3. กิน ด่ืม เท่ียว ด้วยการให้
สว่นลดร้านอาหาร และโรงแรมท่ีพกั 4. สิทธิพิเศษด้านการศกึษา 5. ด้านสขุภาพและผิวพรรณ 6. สิทธิ
พิเศษด้านกีฬา ซึง่ทัง้หมดนีท้างลกูค้าจะสามารถทราบข่าวสารได้จากการส่ือโฆษณาตา่งๆของร้านค้า
ท่ีร่วมรายการ ทัง้ทางโทรทศัน์ วิทย ุPrint Ad ตา่งๆ และทาง Call Center 1175 หรือแม้แตส่ื่อออนไลน์
หลกั คือ เวบไซต์ของ AIS ,  Facebook , Twitter และ นอกจากนี ้AIS ยงัได้เปิดตวั LINE Official ใน
ช่ือ “AIS Privilege” ท่ีช่วยน าเสนอสิทธิพิเศษตา่งๆให้แก่ลูกค้าอีกทางหนึ่งพร้อมจดัความพิเศษและ
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กิจกรรมมอบรางวลัเป็นประจ าทุกเดือนอีกด้วย  และอีก 1 ช่องทางท่ีถือเป็นฟังค์ชัน่เสริมส าหรับการ
ประชาสมัพนัธ์รวมถึงการร่วมกิจกรรมในการใช้พริวิเลจของลกูค้า คือ “AIS Privilege App” ซึ่งเป็น
แอพพลิเคชั่นหนึ่งท่ีมีความน่าสนใจ สะดวกสบาย และมีสิทธิพิเศษต่างๆมากมายให้กับผู้ ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ทกุท่านได้ร่วมโครงการ ดงันัน้การพฒันาแอพพลิเคชัน่อย่างตอ่เน่ืองถือเป็นสิ่ง
ส าคญัเพ่ือตอบสนองความต้องการอย่างแท้จริงของผู้ ใช้บริการ ท่ีจะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจสงูสดุ และมีแนวโน้มการใช้งานอยา่งตอ่เน่ือง (บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
.2558) 
กกกกกกกดงันัน้ผู้วิจยัจงึมีความสนใจท่ีจะศกึษาการรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผล
จากการวิจยัในครัง้นีจ้ะสามารถชว่ยให้ผู้บริหาร ในส่วนงานการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเข้าใจถึง
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีได้รับจากการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ว่าท่ี
ผู้ ใช้บริการในปัจจุบนั มีข้อบกพร่อง หรือข้อควรปรับปรุงในด้านใด โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องสามารถ
น าข้อมลูจากการวิจยัไปพฒันาปรับปรุงการพฒันา แอพพลิเคชัน่ตอ่ในด้านใด อีกทัง้ในหน่วยงานอ่ืนๆ 
สามารถน าพฤติกรรมการใช้งานของผู้ ใช้บริการไปประกอบการปฏิบตัิงาน การบริการ ออกโปรแกรม
สง่เสริมการตลาดอ่ืนๆได้อยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้ ใช้บริการ
ตอ่ไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ ดงันี ้
1. เพ่ือศกึษาข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ 

ท่ีแตกตา่งกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอ
เอสในกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. เ พ่ือการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิ เลจ แอพพลิเคชั่น ท่ี มี
ความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มการ
ใช้งานต่อในอนาคตของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพ
มหานคร 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพ่ือให้ทราบถึงข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา อาชีพ และ

รายได้ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อระดบัความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 

2. เพ่ือให้ทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ท่ีมี
ความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
แนวโน้มการใช้งานตอ่ในอนาคตของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอ
สในกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตของงานวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ท่ีใช้บริการ

เครือขา่ยเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ซึ่งใช้บริการ

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนด
ขนาดกลุม่ตวัอยา่งในกรณี ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร โดยให้คา่ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ด้วยความ
เช่ือมัน่ 95% ซึง่มีวิธีการหาคา่จ านวนกลุ่มตวัอย่างจากสตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 26) ได้ขนาด
ตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และเพิ่มจ านวนตวัอย่าง เท่ากบั 15 ราย รวมเป็นขนาดตวัอย่างทัง้หมด 400 
ราย โดยการเก็บตัวอย่างจากผู้ ใช้บริการท่ีเอไอเอสช็อปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 10 สาขา และหลงัจากนัน้จึงใช้วิธีการก าหนด
โควตา (Quota Sampling) สาขาละ 40 ชุด และสุดท้ายคือใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) จนครบจ านวนขนาดตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  
1. ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้

1.1. ข้อมลูสว่นบคุคล 
1.1.1. เพศ แบง่เป็น 2 กลุม่ คือ 

1.1.1.1. ชาย 
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1.1.1.2. หญิง 
1.1.2. อาย ุแบง่เป็น 5 กลุม่ คือ 

1.1.2.1. ต ่ากว่า 20 ปี 
1.1.2.2. 20-29 ปี 
1.1.2.3. 30-39 ปี 
1.1.2.4. 40-49 ปี 
1.1.2.5. มากกวา่ 49 ปี 

1.1.3. สถานภาพ แบง่เป็น 3 กลุม่ คือ 
1.1.3.1. โสด 
1.1.3.2. สมรส/อยู่ด้วยกนั 
1.1.3.3. หม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู ่

1.1.4. การศกึษา แบง่เป็น 5 กลุม่ คือ 
1.1.4.1. ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 
1.1.4.2. มธัยมศกึษา / ปวช. 
1.1.4.3. อนปุริญญา / ปวส. 
1.1.4.4. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 
1.1.4.5. สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5. อาชีพ แบง่เป็น 6 กลุม่ คือ 
1.1.5.1. นกัเรียน / นิสิต นกัศกึษา 
1.1.5.2. พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.4. ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.5.5. พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
1.1.5.6. อ่ืนๆ โปรดระบ ุ.... 

1.1.6. รายได้ แบง่เป็น 4 กลุม่ คือ 
1.1.6.1. ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
1.1.6.2. 10,001-20,000 บาท 
1.1.6.3. 20,001-30,000 บาท 
1.1.6.4. 30,001-40,000 บาท 
1.1.6.5. 40,001 บาท ขึน้ไป 
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1.2. การรับรู้คณุภาพบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ (AIS Privilege App) 
 1.2.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 1.2.2 ด้านความเช่ือถือได้ 
 1.2.3 ด้านการตอบสนอง 
 1.2.4 ด้านความเช่ือมัน่ 
 1.2.5 ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ ความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ และ แนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ต่อในอนาคตของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือ AIS เป็นผู้ น าใน

อตุสาหกรรมโทรคมนาคมเคล่ือนท่ี โดยประกอบธุรกิจหลกั ได้แก่ บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศ 
บริการโทรออกระหวา่งประเทศ และ บริการโรมมิ่งตา่งประเทศ ในปี 2557 AIS ให้บริการลกูค้ากว่า 44 
ล้านเลขหมายและมีส่วนแบ่งการตลาดในเชิงรายได้ 52% และในปี 2558 AIS จะเปิดให้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเพ่ือท่ีจะสามารถบริการลูกค้าในรูปแบบ Convergence ได้และตอบรับ
พฤตกิรรมการใช้งานของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนไปในยคุดจิิตลั  

2. ผู้ ใ ช้บริการ  หมายถึง  บุคคล หรือนิติบุคคลผู้ ซึ่ ง ไ ด้ตกลงท าสัญญาใช้บริกา ร
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือขา่ยของเอไอเอส (AIS) 

3. ค่าบริการ หมายถึง คา่ธรรมเนียม คา่บริการ หรือคา่ใช้จ่ายใดท่ีผู้ ให้บริการเรียกเก็บจาก
ผู้ ใช้บริการอันเน่ืองจากการได้ใช้ประโยชน์ หรือได้ใช้ประโยชน์ในบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี  รวมถึง
คา่บริการโทรศพัท์ทางไกลระหวา่งประเทศและคา่บริการข้ามแดนอตัโนมตัแิละคา่ใช้บริการเสริมตา่งๆ 

4. ข้อมูลส่วนบุคคล หมายถึง ช่ือ สกุล ท่ีอยู่ของผู้ ใช้บริการ และให้หมายความรวมถึง
รายละเอียดเก่ียวกับผู้ ใช้บริการท่ีสามารถระบุตวัผู้ ใช้บริการ หรืออาจระบุตวัผู้ ใช้บริการนัน้ได้ไม่ว่า
ทางตรง หรือทางอ้อม ข้อมูลการใช้บริการ เลขหมายโทรคมนาคม และพฤติกรรมการใช้บริการ
โทรคมนาคมของผู้ใช้บริการ  

5. เอไอเอส พลัส (AIS Plus) หมายถึง สิทธิพิเศษเฉพาะลกูค้า เอไอเอส ท่ีจะได้ส่วนลด
จากร้านค้าตา่งๆท่ีร่วมกิจกรรม หรือมีกิจกรรมพิเศษ เฉพาะลกูค้า เอไอเอสเท่านัน้ ซึ่งมีส่วนลดในส่วน
ของ Dining, Shopping , Entertainment , Transportation และอ่ืนๆอีกมากมาย 

6. เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน (AIS Privilege Application) หมายถึง แอพพลิเคชัน่
ท่ีสร้างขึน้เพ่ือช่วยค้นหาร้านค้าใกล้เคียงท่ีร่วมรายการและรับสิทธิใช้งานได้ทนัที โครงการมอบสิทธิ
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พิเศษ (AIS Privilege) ให้กบัผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ซึ่งแบง่ออกเป็น AIS Plus คือ สิทธิพิเศษ
เฉพาะผู้ใช้บริการเครือขา่ย AIS ท่ีจะได้สว่นลดจากร้านค้าตา่งๆ ท่ีเข้าร่วมกิจกรรม หรือมีกิจกรรมพิเศษ
เฉพาะผู้ ใช้บริการ AIS ซึ่งโครงการ AIS Plus นีต้้องการมอบสิ่งดีๆ ให้กบัผู้ ใช้บริการ AIS และส่งเสริม
ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผู้ใช้บริการเอไอเอส กบัร้านค้าพนัธมิตรท่ีร่วมรายการ  

7. คุณภาพของการบริการ SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบหลกั 5 ประการ
ได้แก่  

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) เช่น รูปลกัษณ์ภายนอกท่ีผู้ ใช้บริการสามารถจบัต้องได้ 
และสมัผสัได้ จนเกิดความรู้สกึตามถึงความพงึพอใจ 

ความเช่ือถือได้ (Reliability) เช่น รายละเอียดข้อมลูส าหรับผู้ ใช้บริการได้ทราบถึงการใช้งาน
จริงมีความเป็นสมเหตสุมผล มีรายละเอียดชดัเจน นา่เช่ือถือ   

การตอบสนอง (Responsiveness) เช่นได้รับการตอบรับจากการแสดงความคิดเห็น หรือ
วิจารณ์ได้อยา่งรวดเร็ว หรือแอพพลิเคชัน่มีข้อมลู โปรโมชัน่ท่ีตรงใจ ตอบสนองตอ่ความต้องการใช้ได้ 

ความเช่ือมัน่ (Assurance) เป็นความเช่ือมัน่ว่าองค์กร หรือบริษัทสามารถสร้างความเช่ือมัน่
ให้กบัผู้ใช้บริการได้ ด้วยนโยบายความปลอดภยัตา่งๆ   

ความเข้าใจ การเอาใจใส่(Empathy) เป็นการรับทราบถึงความต้องการของผู้ ใช้บริการ และ
พฒันาอยา่งตอ่เน่ือง พนกังานคอยเอาใจใส่ 

8. การรับรู้ หมายถึง การตีความหรือแปลความหมายข้อมูล (กระแสประสาท) จากการ
สมัผสั ท าให้เกิดความรู้สกึความเข้าใจวา่สิ่งท่ีมาสมัผสันัน้คืออะไร เป็นอย่างไร ในการตีความหรือแปล
ความหมายนีต้้องอาศยัการจดัหมวดหมู่ของสิ่งเร้า ประสบการณ์และการเ รียนรู้ท่ีผ่านมา อารมณ์และ
แรงจงูใจ การจดัหมวดหมูข่องสิ่งเร้ามีหลายลกัษณะ 

9. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความคาดหวังต่อผลิตภัณฑ์ท่ีเลือกใช้
บริการ ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองเกินกว่าท่ีคาดหวังไว้จะเกิดความพึงพอใจ ส่งผลให้มี
ทัศนคติด้านบวกต่อผลิตภัณฑ์ แต่ถ้าต ่ากว่าท่ีคาดหวังไว้จะเกิดความไม่พึงพอใจ และส่งผลให้มี
ทศันคตด้ิานลบตอ่สินค้าหรือบริการ และจะไมเ่กิดการซือ้ซ า้และบอกตอ่ไปยงับคุคลอ่ืน  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการวิจยัเร่ือง “การรับรู้คณุภาพการบริการและความพงึพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส  

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร” 
 
 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 (Independent Variables) (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
  

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. การศกึษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ 

การรับรู้คณุภาพการบริการ 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่

 

ความพงึพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ

เครือข่ายเอไอเอสใน 
กรุงเทพมหานคร 

แนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส  
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต 
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สมมตฐิานการวิจัย 
1. ข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ แตกตา่ง

กัน มีผลต่อความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสใน 
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. การรับรู้คณุภาพการบริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กับความพึง
พอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 

3. ความพงึพอใจ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มการใช้งานและ
แนวโน้มการบอกต่อบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
ในการศึกษาวิจยัเร่ืองการรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานครผู้วิจยัได้ศกึษาค้นคว้า 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องตามล าดบัดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเกียวกบัการรับรู้ 
4. แนวคดิและทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการซือ้ซ า้  
6. ประวตัแิละข้อมลูทัว่ไปของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
7. ข้อมลูทัว่ไปของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ (AIS Privilege App) 
8. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถาบันครอบครัว 

รายได้ อาชีพ การศกึษา เหลา่นีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบง่สว่นการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์
เป็นสิ่งส าคัญและสถิติท่ีวัดได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวัด
มากกวา่ตวัแปรอ่ืน (ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541) 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550: 36-37) ปัจจยัส่วนบคุคล (Personal Factor) ว่าพฤติกรรมการซือ้
ของบคุคลได้รับอิทธิพลจากปัจจยัเฉพาะของบคุคล ดงันี ้

1) อายแุละขัน้ของชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบคุคลจะ
แตกตา่งกนัไปตามชว่งอายแุละขัน้ของวงจรชีวิต 

2) อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลตอ่รูปแบบการบริโภคของบคุคล นกัการตลาดควร
ท าการศกึษาถึงพฤตกิรรมเฉพาะกลุ่มและพฒันากลยทุธ์ท่ีเหมาะสม สินค้าประเภทเดียวกนัอาจต้องมี
การออกแบบท่ีหลากหลายเพ่ือให้เหมาะสมแตล่ะกลุม่อาชีพ 

3) สภาพเศรษฐกิจของบคุคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ท่ีสามารถ
น าไปใช้ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนีส้ิน รวมทศันคติด้านการออมและการใช้จ่ายของบคุคลมีอิทธิพล
ตอ่การซือ้ 
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4) รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้บคุคลมีอายุเท่ากัน อยู่ในวฒันธรรมเดียวกนัมี
สถานะทางสงัคมเหมือนกนั และท างานอาชีพเดียวกนัก็อาจมีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกตา่งกนั วิถี
ท่ีบคุคลใช้ในการด าเนินชีวิต ไมว่า่จะเป็นความสนใจ การแสดงออกทัง้ความคดิเห็นและการท า 

5) บคุลิกลกัษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-concept) ลกัษณะเฉพาะ
ของบุคคลจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภคได้ บคุลิกลกัษณะบ่งบอกได้จากความเช่ือมัน่ใน
ตนเอง เป็นตวัของตวัเอง คล้อยตามผู้ อ่ืน มีความเป็นผู้น า ชอบต่อต้าน หรือปรับตวัได้ดี ส่วนแนวคิด
ของตนเองเป็นวิธีท่ีบุคคลมองตนเองในแง่มุมท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ แนวคิดท่ีมองว่า สิ่งท่ีเป็นตวัตนท่ี
แท้จริง (Actual Self-concept) ซึ่งแตกตา่งจากแนวคิดท่ีมองตนเองในอดุมคติ (Ideal Self-concept) 
เป็นสิ่งท่ีอยากจะเห็นตวัเองในสิ่งท่ีเป็น ซึ่งแตกตา่งจากแนวคิดท่ีคิดว่าคนอ่ืนมองตนเอง (Their other 
self-concept think other see them)  

ฟิลลิป คอตเลอร์ (Kotler. 1994: 374-379) ได้อธิบายว่า ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ เช่น 
อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว วฏัจกัรชีวิตครอบครัว รายได้อาชีพ การศกึษา ศาสนา เชือ้ชาติ และสญัชาต ิ
หวัแปรทางประชากรศาสตร์เป็นเกณฑ์ในการแบง่กลุม่ผู้บริโภคท่ีนิยมใช้มากท่ีสดุ เหตผุลหนึ่งก็คือ เป็น
ความต้องการและความพอใจของผู้บริโภค รวมทัง้อตัราการใช้ผลิตภัณฑ์มกัจะมีความสมัพนัธ์กับตวั
แปรทางประชากรศาสตร์สงู หรืออีกเหตผุลหนึง่ก็คือ ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ ใช้เป็นเกณฑ์การแบง่
ส่วนตลาดง่ายกว่าตัวแปรอ่ืน แม้ว่าตลาดเป้าหมายจะไม่สามารถอธิ บายคุณลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ได้ เช่น บุคลิกภาพ แต่การกล่าวอ้างถึงคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ก็ยังเป็น
สิ่งจ าเป็น เพ่ือท่ีจะให้ทราบถึง ขนาดตลาดเป้าหมาย และส่ือท่ีจะใช้ให้เกิดประสิทธิผล นอกจากนีจ้าก
การศึกษาของ (ขวญัจิรา ทองน า. 2547: 37) สรุปได้ว่า ปัจจยัส่วนบุคคลว่า หมายถึง องค์ประกอบ
ตา่งๆ ภายในตวับคุคลท่ีสง่ผลตอ่แรงจงูใจในการปฏิบตังิานของบคุคลผู้นัน้ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศกึษา ต าแหนง่งาน ประสบการณ์ในการปฏิบตังิาน และรายได้ตอ่เดือน  

การแบง่ส่วนตลาดอปุโภคบริโภค โดยการจดักลุ่มผู้บริโภคคาดหวงัเป็นส่วนตลาดเป็นงานท่ี
เก่ียวข้องกบัการก าหนดเกณฑ์ส าหรับการแบง่สว่นตลาด และตวัแปรในด้านประชากรศาสตร์ ได้แบง่ไว้
ดงันี ้ 

1. อายแุละวงจรชีวิต มีผลกระทบตอ่ความต้องการซือ้ โดยเดก็ วยัรุ่น ผู้ใหญ่ และผู้สงูอายุ 
2. เพศ มีผลกระทบตอ่การตดัสินใจซือ้เสือ้ผ้า เคร่ืองส าอาง นิตยสาร การศกึษาพบว่าผู้หญิง

และผู้ชายตอบสนองตอ่ข้อความโฆษณาแตกตา่งกนั โดยผู้หญิงจะตดัสินใจช้ากว่าผู้ชาย และจะแสดง
ความไม่แน่ใจกบัการตดัสินใจของตนเอง รวมทัง้ยงัถกูโน้มน้าวได้ง่าย การรับรู้ตราสินค้าท่ีมีความเป็น
เพศชาย เชน่ เบอร์เกอร์คงิ จะถกูมองวา่มีความเป็นผู้ชายมากกวา่ตราแม็คโดนลัด์ หรือรองเท้าตราไนกี ้
จะถกูมองวา่มีความเป็นผู้ชายมากกวา่ตรา รีบอ็ค (Reebok) เป็นต้น 
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3. รายได้ เป็นปัจจัยท่ีนกัการตลาดนิยมใช้มานาน โดยเฉพาะกับสินค้า หรือการบริการท่ี
เก่ียวกับยานยนต์ เสือ้ผ้า เคร่ืองส าอาง บริการทางการเงิน และการท่องเท่ียว กัปตา และชินตากันตา 
(Gupta .1994) ศกึษาข้อมลูลกูค้าประจ าของบริษัท เอ ซี นีลเซน ในผลิตภัณฑ์ซอสข้น เพ่ือแบง่ส่วน
ตลาดตามความชอบตราสินค้า การศกึษาพบว่าระดบัรายได้ และขนาดครอบครัวมีผลกระทบตอ่การ
แบง่สว่นตลาด โดยครอบครัวท่ีมีระดบัรายได้ต ่า จะเลือกซือ้ซอสข้นเม่ือมีการจดัโปรโมชัน่  

4. รุ่น (Generation) นกัการตลาดได้หนัมาใช้การแบง่ส่วนตลาดตามรุ่น ซึ่งตลาดหรือลกูค้า
แตล่ะรุ่นจะได้รับอิทธิพลจากเพลง ภาพยนตร์ การเมือง หรือเหตกุารณ์ตา่งๆ ในช่วงเวลา โดยเรียกว่า 
“cohort” จากการศกึษาของ (ศรีกญัญา. 2548: 15-16) ได้แบง่ประชากรไทยในปี พ.ศ. 2546 ไว้ได้ 4 
รุ่นคือ รุ่น Gen-B, Gen-X, Gen-Y, Gen-M ดงัตอ่ไปนี ้

4.1. Gen-B หรือผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 40-63 ปี คิดเป็นจ านวน 28.9% ของประเทศ รุ่นนีเ้ป็น
นกัต่อสู้  เช่ือมัน่ในตนเอง รักในเสียงเพลง และอิสรภาพ เช่ือมัน่ผู้บริหารและยินดีท่ีจะท าตามระเบียบ 
ยอมแพ้ท่ีจะวิ่งตามเทคโนโลยีและพฒันาการใหม่ๆ  

4.2. Gen-X หรือผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 34-39 ปี คิดเป็นจ านวน 11.1% ของประเทศ รุ่นนีเ้ป็น
ผู้บริโภคท่ีมีความเป็นตวัของตวัเองสงู ยดึตดิตราสินค้า ให้ความส าคญักบัตวัเงิน 

4.3. Gen-Y หรือผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 25-33 ปี คิดเป็นจ านวน 16.2% ของประเทศ รุ่นนีเ้ป็น
ผู้บริโภคท่ีขีส้งสยั ใช้ชีวิตเหมือน Gen-B และ Gen-X แตส่ดุท้ายตดัสินใจใช้ชีวิตในแบบ Gen-B 

4.4. Gen-M หรือผู้ ท่ีมีอายุระหว่าง 18-24 ปี คิดเป็น 11.4% ของประเทศ รุ่นนีเ้ป็น
ผู้บริโภคท่ีเกิดพร้อมกับความโชคดี มีความเช่ียวชาญเทคโนโลยี หน้าตาดี เรียนเก่ง รอบรู้หลายเร่ือง 
เป็นผู้บริโภคท่ีเน้นปฏิบตัิ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ ท่ีชีใ้ห้เห็นถึงความส าคญัของปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ในการแบง่สว่นตลาด และปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้ 
ผู้วิจยัจึงได้น าปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ซึ่งได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ 
มาเป็นตวัแปรอิสระเพ่ือใช้ในการศกึษาเร่ือง “การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร” เพ่ือ
น ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั สมมติฐาน ออกแบบสอบถาม อภิปราย
ผล และก าหนดข้อเสนอแนะ  
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
คณุภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั และเป็นท่ียอมรับกันอย่างกว้างขวางทัว่โลก 

เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ือง ประกอบกบัสภาวะการแข่งขนัท่ี
รุนแรง ดงันัน้ผู้ประกอบธุรกิจตา่งๆ จึงได้เน้นถึงความส าคญัของคณุภาพบริการท่ีมอบให้กบัลกูค้าเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  ในการศึกษาแนวความคิดทฤษฎีมีประเด็นท่ีส าคัญได้แก่ 
ความหมายของคณุภาพบริการ การวดัคณุภาพการบริการ 

ความหมายของคณุภาพบริการ 
โอลิเวอร์ (Oliver. 1993) ได้กล่าวว่าคณุภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการ

มองถึงความเข้าใจว่าลูกค้าคิดอย่างไรต่อคณุภาพของการบริการ ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งส าคญัของบริหาร
องค์กรให้เกิดประสิทธิผล โดยมีแนวความคิดในการท าความเข้าใจท่ีสมัพนัธ์กันอยู่ 3 แนวความคิด
ประกอบด้วย ความพงึพอใจของลกูค้า คณุภาพบริการ และคณุคา่ของลกูค้า 

พาราสรุามาน, ไซแธมอน และเบอร์ร่ี (Zeithaml; Parasuraman; Berry. 1990: 42) ได้กล่าว
ว่าคุณภาพบริการคือการรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีได้รับจริง และการท่ีองค์กรจะได้รับ
ช่ือเสียงจากคณุภาพบริการต้องมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดบัของการรับรู้ของลกูค้า หรือมากกว่า
ความคาดหวงัของลูกค้า ซึ่งพาราสรุามานและคณะ (Parasuraman et al. 1994: 201-230) ยงัได้
กลา่วถึงการประเมินคณุภาพบริการวา่ “การประเมินคณุภาพการบริการของลกูค้านัน้ยากกว่าประเมิน
คณุภาพสินค้า” การรับรู้คณุภาพบริการเป็นผลลพัท์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของลกูค้า
ค้ากบับริการท่ีได้รับจริงซึ่งคณุภาพท่ีถกูประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านัน้ 
แตเ่ป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีได้รับ 

พาราสรุามาน, ไซแธมอน และเบอร์ร่ี (Zeithaml; Parasuraman; Berry. 1994) ได้กล่าวว่า
คุณภาพบริการ เป็นข้อวินิจฉัยเก่ียวกับความรู้สึกท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ โดยขึน้อยู่กับเหตุผล
คณุลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่และทศันคตขิอง(ผู้ประเมิน) 

เลทิเนนและเลทิเนน (Lehtinen; Lehtinen. 1982: 21) ได้กล่าวว่าคณุภาพบริการ จะถูก
สร้างขึน้ในปฏิสันพ์ระหว่างลูกค้าและอองค์ ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบของคุณภาพ 3 แบบ คือ
คณุภาพทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์ อาคาร เป็นต้น คุณภาพของบริษัทท่ีจะแสดงออกมาในรูปของ
วิสยัทศัน์ขององค์กรคณุภาพของการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบัผู้ให้บริการ 

โดยสรุป จากความหมายของคณุภาพบริการท่ีกล่าวมา สามารถท่ีจะแบ่งคณุภาพบริการ
ออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญัดงันี ้ 
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1. คณุภาพบริการเป็นสิ่งท่ียากมากในการประเมินเน่ืองจากการบริการไม่สามารถจบัต้องได้ 
องค์กรอาจจะยากในการเข้าใจวา่ลกูค้ารับรู้ถึงการบริการและคณุภาพของบริการองค์กรเป็นอย่างไรแต่
เม่ือผู้ ให้บริการได้ทราบถึงผลการประเมินด้านบริการจากลูกค้าออกมาเป็นอย่างไรแล้ว องค์กรก็จะ
สามารถท่ีจะรู้ถึงทิศทางของคณุภาพบริการตามความต้องการลกูค้า 

2. คณุภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัคณุภาพบริการท่ีได้รับจริง 
เป็นการวดัระดบับริการท่ีได้มอบให้กบัลกูค้าได้ดีเท่ากบัความคาดหวงัของลกูค้าหรือไม่ โดยท่ีคณุภาพ
บริการท่ีมอบให้จะตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้านัน้ต้องอยู่บนมาตรฐานท่ีคงท่ี  

3. คณุภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลท่ีได้และขัน้ตอนในการปฏิบตัิ (Gronroos. 
1990: 17) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการประกอบด้วยคุณภาพ 2 ชนิด คือคณุภาพทางเทคนิคของ
ผลลัพธ์ท่ีได้ โดยท่ีคุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งท่ีลูกค้ามอบไว้หลังจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการกบัลกูค้าสิน้สดุลง และคณุภาพตามหน้าท่ีของกระบวนการ ซึ่งเป็นกระบวนการของการมอบ
บริการหรือสินค้าให้กบัลกูค้า  

นอกจากนีย้งัพบว่าการบริการท่ีมีคุณภาพจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างผล
ก าไรท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ืองให้แก่องค์กร คณุภาพการบริการท่ีดีจะก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าต่อ
องค์กร และยงัช่วยในการลดต้นทนุคา่ใช้จ่ายรวมทัง้ยงัสามารถช่วยเพิ่มรายได้ให้กบัองค์กร เน่ืองจาก
ลูกค้าท่ีมีความพอใจต่อการได้รับบริการจะช่วยท าการประชาสมัพนัธ์โดยการบอกปากต่อปากไปยัง
กลุม่ลกูค้ารายใหม ่นอกจากนัน้ยงัพบวา่ลกูค้ายงัเต็มใจท่ีจะจ่ายคา่บริการท่ีแพงกว่าเพ่ือให้ได้บริการท่ี
มีคณุภาพดีกวา่ ดงัแสดงในภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 1 ประโยชน์คณุภาพการบริการและความพงึพอใจของลกูค้า 
 

ท่ีมา: H., Patterson, Paul G.; & Walker, Rhett H., Christopher. (1998). Service 
Marketing. Australia and New Zealand. Sydney: Prentice Hall Australia 

 
จากภาพประกอบ 2 จะแสดงถึงประโยชน์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ

ลกูค้าท่ีมีต่อองค์กร โดยท่ีองค์กรใดสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เกินสิ่งท่ีลูกค้า
คาดหวังจะก่อให้เกิดข้อได้เปรียบในการแข่งขันเหนือคู่แข่ง เน่ืองจากลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจจะเกิด
ความภักดี และกลบัมาซือ้ซ า้ นอกจากนัน้ลกูค้าท่ีได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการจะบอกต่อไป
ยงับคุคลอ่ืน โดยเป็นการประชาสมัพนัธ์บอกตอ่แบบปากตอ่ปากไปยงักลุ่มลกูค้าอ่ืน เปรียบเสมือนเป็น
ส่ือโฆษณาเคล่ือนท่ี และยงัช่วยสนบัสนุนให้เกิดภาพลกัษณ์ด้านบวกแก่องค์กร และเม่ือพิจารณาใน
ระยะยาวจะพบวา่การให้บริการซึง่สามารถท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจอย่างตอ่เน่ือง จะท าให้ลกูค้า
เกิดความเช่ือถือตอ่องค์กร นอกจากนัน้แล้วจะพบได้ว่าลกูค้าท่ีได้รับความพึงพอใจจากการบริการจะมี
ความออ่นไหวตอ่ข้อเสนอของคูแ่ขง่ขนัต ่า และเป็นสิ่งท่ีอธิบายว่าท าไมความส าเร็จจากการสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้าจึงช่วยให้เกิดข้อได้เปรียบในการแข่ง ซึ่งจะพบว่าคณุภาพบริการคือหวัใจส าคญั
ของธุรกิจยคุใหม ่เน่ืองจากภาวการณ์แขง่ขนัทางธุรกิจตา่งๆมีความรุนแรงและมีการเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็ว การบริการท่ีมีคณุภาพท าให้เกิดข้อได้เปรียบในการแข่งขนัเน่ืองจากลกูค้าจะเกิดความภกัดีกบั
องค์กรท่ีสามารถให้การบริการท่ีมีคณุภาพ และข้อได้เปรียบในการแข่งขนัในด้านคณูภาพจะสร้างผล
ก าไรท่ีเตบิโตอยา่งตอ่เน่ืองให้แก่ธุรกิจ ในทางตรงกนัข้ามบริการท่ีไมมี่คณุภาพก็จะน าความเสียหายมา
สูธุ่รกิจอยา่งมาก  
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พืน้ฐานสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยน าเอาค าว่า “บริการ” ท่ีตรงกับ
ภาษาองักฤษว่า “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแตล่ะตวัเป็นค าขึน้ต้นขององค์ประกอบของความส าเร็จ
ในการบริการ ดงัแสดงในภาพประกอบ 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 พืน้ฐานของความส าเร็จในการบริการ 
 
ท่ีมา: มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. (2542). จิตวิทยาการบริการ (หนว่ยท่ี 1-7). (พิมพ์ครัง้ท่ี 2). 

กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์ชวนพิมพ์. 
 
จากภาพประกอบ 3 จะพบว่าการจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพจ าเป็นต้องนึกถึง

องค์ประกอบส าคญั 7 ประการดงันี ้ 
1. ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายอยู่ท่ี

ผู้ รับบริการ หรือลูกค้าเป็นหลกัส าคญั โดยผู้ ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะต้องพยายาม
กระท าอยา่งใดอยา่ง หนึ่งให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสดุเท่าท่ีจะท าได้ เพราะผู้ ใช้บริการ
จะต้องมีจุดมุ่งหมายของการ มารับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนัน้ หากผู้
ให้บริการ (ผู้บริหารการบริการและผู้ ท่ีปฏิบตัิงานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความต้องการของ



18 

ผู้ รับบริการและสามารถแสดงพฤตกิรรมท่ีสนอง การบริการได้ตรงกนัพอดี ผู้ รับบริการย่อมเกิดความพึง
พอใจและมีความรู้สกึท่ีดีตอ่การบริการดงักลา่ว 

ดงันัน้ คุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนักงานบริการ นับเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ี น าไปสู่ความส าเร็จของการบริการ ซึ่งขึน้อยู่กบัการวางแผนการบริการท่ีต้องสอดคล้อง
กบัความคาดหวงัของ ผู้ รับบริการ และการพฒันาคณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดี ได้แก่ การเป็นผู้
มีจิตส านึกของการให้บริการ รวมทัง้การมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนัน้ สภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เป็นปัจจยัท่ี
ไม่ควรละเลย การจัดสภาพแวดล้อมของสถานท่ี ให้บริการให้สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 
สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีทนัสมัยส าหรับ ให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ รวมทัง้
บุคลากรผู้ปฏิบตัิงานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ี สร้างความรู้สึกท่ีดีและ
ความพงึพอใจของการบริการทกุระดบั 

2. ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ (Expectation) เม่ือผู้ รับบริการมาติดต่อกับองค์กร หรือ
ธุรกิจบริการ ใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการอยา่งใดอยา่งหนึ่ง ซึ่งผู้ ให้บริการจ าเป็นท่ีจะต้อง
รับรู้และเรียนรู้ เก่ียวกบัความคาดหวงัพืน้ฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผู้ รับบริการ เพ่ือ
สนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ อาจเกิดความ
ประทบัใจขึน้ได้หากการบริการนัน้เกินความคาดหวงัท่ีมีอยู่ เป็นท่ียอมรับว่า ผู้ รับบริการมกัจะคาดหวงั
การบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกด้วยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีงาม ทัง้นีส้ิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั
ไว้นัน้จะแตกตา่งผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ เช่น ความคาดหวงัของคนไข้ท่ีรอให้แพทย์มา
ตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกต่างจากการคาดหวังของวัยรุ่นท่ียืนรอเข้าแถวเพ่ือขึน้เรือเหาะในสวน
สนกุเพราะคนไข้รู้สกึไมส่บายก็จะคาดหวงัให้ได้รับบริการท่ีรวดเร็ว และเอาใจใส่อย่างดีเป็นพิเศษ การ
วิจยัตลาดเก่ียวกับความต้องการ การรับรู้ การจงูใจ และเจตคติ รวมทัง้พฤติกรรมของผู้ ท่ีเก่ียวข้องกับ
การบริการ จะช่วยค้นหาข้อมูลเก่ียวกับสิ่งท่ีผู้ รับบริการคาดหวังจากงานบริการหรือความต้องการ
บริการใหม่ๆ  ซึง่เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการให้สามารถด าเนินไปอย่างราบร่ืน 

3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึน้อยู่กบัความ
พร้อมท่ีจะให้บริการในสิ่งท่ีผู้ รับบริการต้องการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบท่ีต้องการ ความต้องการ
ของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนและไม่อาจก าหนดตายตวัได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกันตามธรรมชาติทัง้ยงัแปรเปล่ียนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ หน่วยบริหารหรือ
ธุรกิจบริการจ าเป็นต้องตรวจสอบดแูลให้บุคลากร รวมทัง้อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆ ให้มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลาในอันท่ีจะสนองบริการได้อย่างฉับพลันและทันใจ ก็จะท าให้ผู้ รับบริการชอบใจและรู้สึก
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ประทบัใจ ผู้ให้บริการจงึจ าเป็นต้องมัน่ใจวา่ได้เตรียมทกุอย่างท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการไว้พร้อมสรรพท่ี
จะให้บริการได้ทนัทีเม่ือมีผู้มารับบริการ 

4. ความมีคณุค่าของการบริการ (Values) คณุภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกค้าด้วยความพยายามท่ีจะท าให้ลูกค้าชอบและถกูใจกบับริการท่ีได้รับ ย่อมแสดงถึงคณุค่า
ของการบริการท่ีคุ้มค่าส าหรับผู้ รับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะต่างๆ กันและมีวิธีการบริการท่ีไม่
เหมือนกนั คณุคา่ของการบริการขึน้อยูก่บัสิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทบัใจ เช่น ลกูค้า
เข้าไปในภัตตาคารแห่งหนึ่งพนกังานเสิร์ฟให้การต้อนรับด้วยความสุภาพ รับค าสัง่และน าอาหารมา
เสิร์ฟถกูต้อง ไม่ต้องรอนาน อาหารมีรสชาติดี โต๊ะอาหารถกูจดัไว้อย่างสวยงามด้วยอปุกรณ์เข้าชดุกนั 
มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแต่งอย่างทันสมัยไม่แออัดและสะอาดเรียบร้อย หลังจาก
จ่ายเงินค่าบริการลูกค้าไม่มีความรู้สึกเสียดายเงินท่ีจ่ายไปและตัง้ใจว่าจะกลับมาภัตตาคารนีอี้ก 
เพราะอาหารอร่อยและบริการดีเย่ียม เหล่านีแ้สดงให้เห็นว่าลูกค้าได้รับ คณุค่าจากการบริการอย่าง
เตม็เป่ียม 

5. ความสนใจตอ่การบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจตอ่ลกูค้าทกุระดบัและ
ทกุคนอยา่งยตุธิรรมหรือการให้บริการเทา่เทียมกนันบัเป็นหลกัการของการให้บริการท่ีส าคญัท่ีสดุ ไม่ว่า
ลกูค้าจะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการท่ีดีด้วยกนัทัง้สิน้ ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องให้ความสนใจ
ตอ่ลกูค้าหรือผู้ รับบริการท่ีเข้ามาตดิตอ่โดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจเฉพาะลกูค้าท่ีซือ้สินค้าครัง้ละ
มากๆ หรือลกูค้าท่ีมีฐานะดีแตง่ตวัดีโดยไม่เอาใจใส่ตอ่ลกูค้าอ่ืน ย่อมท าให้ลกูค้านัน้รับรู้ถึงการปฏิบตัิท่ี
แตกต่างกันนี ้และอาจไม่พอใจท่ีจะมาเป็นลูกค้าอีกต่อไป ดังนัน้การปฏิบัติต่อลูกค้าจะต้องสุภาพ
อ่อนโยน และให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลา ในกรณีท่ีลกูค้ามาขอรับบริการก่อน โดยไม่ดว่นตดัสินลกูค้า
จากเพียงรูปโฉมหรือก าลังซือ้เท่านัน้ ผู้ ให้บริการจะต้องทราบเทคนิคการให้บริการ ท่ีเหมาะสมและ
เรียนรู้พฤตกิรรมของลกูค้าในการให้ความสนใจได้อยา่งเหมาะสมด้วย 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับลกูค้าด้วยใบหน้าท่ียิม้แย้มแจ่มใส
และท่าทีท่ีสภุาพอ่อนโยนของผู้ ให้บริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศของการ
บริการท่ีอบอุน่และเป็นกนัเอง จะสง่ผลให้ผู้ รับบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจตอ่การบริการท่ีได้ 
คณุสมบตัิของผู้ ให้บริการและพฤติกรรการบริการท่ีดีจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการด้วยไมตรีจิต
แก่ลกูค้า ทัง้นีผู้้ ให้บริการจะต้องมีบคุลิกสง่างาม มีชีวิตชีวายิม้แย้มแจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกั
ค้นหาความต้องการของผู้ รับบริการมีทกัษะและจิตส านกึของการให้บริการ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการบริการ
ขึน้อยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขัน้ตอนท่ีชัดเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวข้อง
ระหว่างคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้บริการและพฒันากลยทุธ์การ
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บริการเพ่ือให้การบริการท่ีมีคณุภาพสม ่าเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่ง
เร่ิมต้นจากการวิเคราะห์วิจัยความต้องการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผู้ รับบริการ 
น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทัง้รูปแบบและปัจจยัพืน้ฐานของการบริการท่ีสอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้ รับบริการ โดยให้ความส าคญักบับคุลากรท่ีปฏิบตัิงานบริการทกุฝ่าย ซึ่งมีบทบาท
รับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอ านาจในการตดัสินใจขณะปฏิบตัิงาน การตรวจสอบและ
ปรับปรุงการด าเนินงานบริการอย่างสม ่าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ ปฏิบัติงานในหน้าท่ีได้มาตรฐานคุณภาพของงานบริการอย่าง
สม ่าเสมอ 

มิติเก่ียวกับคณุภาพของบริการ (Dimensions of Service Quality) กรอนรูส (Gronroos. 
1990: 17) พาราสรุามาน เซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Zeithaml.; Parasuraman.; Berry. 1990: 42) ลกูค้า
ตดัสิน คณุภาพของบริการท่ีเขาซือ้หามาด้วยมิติหลายอย่าง มิติจ านวนหนึ่งด้านคณุภาพของบริการท่ี
ลกูค้ารับรู้ ซึง่เห็นได้จากผลการศกึษาอตุสาหกรรมหลายประการ ดงันี ้

1. เป็นรูปธรรม รูปร่างของเคร่ืองอ านวยความสะดวกส่วนท่ีเป็นรูปธรรม เคร่ืองมือ บคุลากร 
และวสัดท่ีุใช้ในการส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได้ ความสามารถในการผลิตดบริการตามข้อตกลงโดยสามารถไว้วางใจ และ
ถกูต้อง 

3. ปฏิกิริยาตอบรับ ความเตม็ใจท่ีจะชว่ยลกูค้าและจดัหาบริการให้ทนัที 
4. ความไว้วางใจ ความรู้และความสุภาพของพนักงานและความสามารถท่ีจะท าให้เกิด

ความเช่ือใจและท าให้เกิดความมัน่ใจด้วย 
5. การเอาใจเขาใสใ่จเรา ความสนใจท่ีจะแคร์ลกูค้า การให้ลกูค้าเป็นคนพิเศษ ท่ีบริษัทเสนอ

ให้แก่ลกูค้าของเขา 
มิติด้านคณุภาพตามภาพประกอบ 4 นี ้ใช้ได้โดยเฉพาะกับธุรกิจท่ีขายบริการ แต่ทว่าส่วน

ใหญ่ของมิติดงักล่าวใช้ได้ในการตดัสินใจบริการ อนัเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของส่วนผลิตภัณฑ์ 
(Product Mix) ด้วยเช่นกัน ดงัจะเห็นได้ในมิติด้านปฏิบตัิงานท่ีเป็นรูปธรรมของระบบการส่งมอบ
บริการ เช่น ความเช่ือถือได้ และปฏิกิริยาตอบรับกับองค์ประกอบด้านการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ เชน่ การเอาใจใส ่และระดบัของความไว้วางใจ 

การศกึษาในสหรัฐอเมริกา พบว่า การรับรู้มิติทัง้ 5 ประการเก่ียวกบัคณุภาพของบริการของ
ลกูค้านัน้ชีใ้ห้เห็นว่ามิติดงักล่าวมีความส าคญัมากตอ่บริการทกุชนิด นอกจากนีย้งัพบว่าความเช่ือถือ
ได้ เชน่เคร่ืองชีท่ี้ส าคญัท่ีสดุของคณุภาพของบริการในสายตาของลกูค้าส่วนใหญ่ ดงันัน้หนทางไปสู่กล
ยทุธ์การแยกให้เห็นความแตกตา่งอิงอยูก่บัการจดัหาบริการท่ีดีเลิศให้ลกูค้าให้พอดีกบัหรือดีกว่าความ
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คาดหมายในคณุภาพของบริการของลกูค้า และท าได้ยัง่ยืนกว่าคูแ่ข่ง ปัญหาก็คือบางครัง้ผู้บริหารมกั
คาดคะเนความคาดหมายของลกูค้าในระดบัต ่ากวา่ท่ีควรจะเป็น บางครัง้ความคาดหมายเหล่านัน้อาจ
ไม่สูงอย่างท่ีผู้บริหารคาดหมาย ดงันัน้บริษัทต้องระบุความปรารถนาของลูกค้าท่ีเป็นเป้าหมายในแง่
คณุภาพของบริการ พร้อมทัง้ก าหนดและท าการส่ือสารวา่บริการระดบัใดท่ีเขาจะส่งไปมอบให้แก่ลกูค้า 
เม่ือปฏิบตัิเช่นนีล้กูค้าก็จะมีความคิดท่ีใกล้ความจริงว่าเขาจะคาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวงั
กบับริการท่ีเขารับให้น้อยลง 

การวัดคุณภาพบริการ  
แบบจ าลองคณุภาพบริการ SERVQUALในการบริการขององค์กรตา่งๆ มกัประสบปัญหาซึ่ง

มีสาเหตมุาจากความไม่ชดัเจนของบทบาทของการบริการ เป็นต้นว่าบริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐาน
ของการบริการมีมากเกินไปท าให้ผู้ ให้บริการขาดความต่ืนตวัมีการตัง้มาตรฐานโดยรวมท าให้ผู้ ให้
บริการมีแนวทางในการจดัการน้อยและจ ากดัการท างานของผู้ ให้บริการมาตรฐานในการติดตอ่ส่ือสาร
กบัลกูค้าไมดี่ท าให้ลกูค้าไมเ่ข้ามาใช้บริการ และมาตรฐานของบริการไม่สามารถน าไปเช่ือมโยงกบัการ
วดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการให้รางวลั ท าให้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคณุภาพการบริหารจดัการมีน้อย
เกินไป 

จากสาเหตุดงักล่าว พาราสุรามาน, เซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Zeithaml.; Parasuraman.;  
Berry. 1985) จึงได้ศกึษาถึงรูปแบบของการวดัคณุภาพบริการในองค์กรตา่งๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ 
บริการซกัแห้งโรงแรม ภตัตาคาร เป็นต้น โดยยึดความแตกตา่งระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ลกูค้าท่ีมารับบริการเป็นหลกั ปัจจยัก าหนดคณุภาพการบริการ การวิจัยเชิงส ารวจระบุ 10 เกณฑ์ใน
การวดัคณุภาพการบริการลกูค้าด้านการรับรู้และการคาดหวงั มีรายละเอียดดงันี ้

1. ลกูค้าเข้าถึงบริการ (Access) การบริการท่ีมอบแก่ลกูค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้าน
เวลา สถานท่ี ไมใ่ห้ลกูค้าคอยนาน ท าเลต้องมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดนิทาง  

2. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) ความสามารถท่ีอธิบายลกูค้าให้เข้าใจอย่างถกูต้อง 
โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย  

3. ความสามารถของผู้ ให้บริการ (Competence) พนกังานท่ีให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ 
ความช านาญ และความสามารถในงานท่ีให้บริการ  

4. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีให้บริการลกูค้าต้องมีอธัยาศยัไมตรี และมีมนษุย์
สมัพนัธ์ท่ีดี  

5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) องค์กรและพนักงานต้องสร้างความเช่ือถือ และความ
ไว้วางใจให้เกิดขึน้ในการให้บริการโดยเสนอ บริการท่ีดีท่ีสดุให้แก่ลกูค้า  

6. ความไว้วางใจ (Reliability) การบริการท่ีให้แก่ลกูค้าต้องมีความเหมาะสมและสม ่าเสมอ  
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7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนกังานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาของ
ลกูค้าอยา่งรวดเร็วตามความต้องการของลกูค้า  

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาตา่งๆ  

9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลกูค้าได้รับการบริการท่ีสามารถประเมิน
ถึงคณุภาพการบริการ  

10. การเข้าใจและการรู้จกัลกูค้า (Understanding/ Knowing Customer) พนกังานต้องเข้า
ใจความต้องการของลกูค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดงักลา่ว 

คณุภาพการบริการเป็นสิ่งส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการ การรักษาระดบัการ
ให้บริการท่ีเหนือคูแ่ข่งขนั และตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า จ าเป็นต้องพิจารณาถึงการบอกต่อ
แบบปากตอ่ปาก (Word-Of-mouth communications) ความต้องการส่วนบคุคล (Personal needs) 
และประสบการณ์ในอดีตของลกูค้าท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ (Past experiences) 

1. การบอกต่อแบบปากต่อปาก การประเมินคุณภาพการบริการมีความซับซ้อนมีผลต่อ
ความเส่ียงในการตดัสินใจซือ้ ลูกค้าต้องพิจารณาข้อเสนอต่างๆ ท่ีผู้ ขายน าเสนอ รวมถึงข่าวสารท่ี
เก่ียวข้องคณุภาพการบริการจากแหล่งบคุคลตา่งๆ เช่น กลุ่มเพ่ือน ผู้ เช่ียวชาญในสายการบริการ และ
แหลง่ข้อมลูท่ีมิใชบ่คุคล เชน่ ส่ือลกูค้าใช้ข้อมลู 2 แหลง่ในการส ารวจข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
เม่ือต้องตดัสินใจซือ้ลูกค้าจะไว้วางใจข้อมูลท่ีได้รับจากแหล่งท่ีเป็นบุคคลมากกว่า เพราะส่ือท่ีส่งถึง
ลกูค้านัน้แสดงให้เห็นถึงคณุภาพการบริการท่ีผ่านมาได้น้อย การตอ่ต้านและประกาศห้ามโฆษณาใน
ธุรกิจบริการบางประเภท 

บริการอุตสาหกรรมบริการให้ความส าคญัอิทธิพลของการบอกต่อแบบปากต่อปากในงาน
บริการ ความส าคญันีส้ง่ผลโดยตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้า เป็นการยากส าหรับลกูค้าท่ีจะประเมิน
คณุภาพการบริการก่อนการซือ้จากประสบการณ์โดยตรง การบอกต่อแบบปากต่อปากจากจากเพ่ือน 
ครอบครัว เป็นแหล่งข้อมลูท่ีส่งผลตอ่ระดบัความต้องการในบริการ การสร้างความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กร สนับสนุนการให้ข้อมูลโดยการบอกต่อแบบปากต่อปาก ซึ่งเป็น
วิธีการหาลกูค้าใหมแ่ละรักษาลกูค้าเก่าท่ีมีต้นทนุการด าเนินงานต ่าในระยะยาว 

2. ความต้องการส่วนบุคคล ลูกค้าสามารถรับรู้คณุภาพการบริการ คณุภาพการบริการอยู่
บนพืน้ฐานของความต้องการของลกูค้า ซึ่งตรงกบัความคาดหวงั และน าไปใช้แก้ปัญหา ธุรกิจน าเสนอ
สินค้าและบริการท่ีหลากหลายเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้าในระดับบุคคล และกลุ่มลูกค้าจัดล าดับ
ความส าคญัของปัญหาท่ีต้องการแก้ไข การแก้ไขปัญหาท าได้หลายแนวทาง เช่น การซกัเสือ้ผ้า ลกูค้า
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สามารถเลือกซือ้เคร่ืองซกัผ้า หรือจ้างคนงานซกัเสือ้ผ้าเป็นการตดัสินใจตามความต้องการของลูกค้า
จะซือ้เคร่ืองมือหรือซือ้งานบริการ 

ความต้องการส่วนบคุคล เป็นสิ่งท่ีก าหนดแนวทางของสินค้า หรือบริการท่ีมีศกัยภาพสนอง
ความต้องการ ผู้ให้บริการต้องสง่มอบคณุคา่งานบริการตามท่ีลกูค้าคาดหวงัในขอบเขตท่ีเป็นไปได้ เช่น 
มหาวิทยาลยัเปิดสอนหลายคณะ/สาขา ส าหรับนกัศกึษาทกุคนท่ีมีความต้องการประกอบวิชาชีพในแต่
ละสาขา แตค่ณบดีในแตล่ะคณะไมส่ามารถท าหน้าท่ีให้บริการแก่นกัศกึษาท่ีเข้ามารับการศกึษาตามท่ี
นกัศกึษาคาดหวงัได้หมดทกุคน แสดงว่าความต้องการเป็นปัจจยัหลกัในการก าหนดว่าลกูค้าก าลงัให้
ความส าคญัเร่ืองใด ความต้องการนัน้ยงัเก่ียวข้องกบัพนกังานท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้อย่างไร สิ่งท่ีส าคญัในการสร้างความคาดหวงัของลกูค้าส่งผลถึงคณุภาพการบริการท่ีลูกค้า
สามารถรับรู้ได้ 

3. ประสบการณ์ในอดีตของลกูค้าท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ ประสบการณ์ของการรับบริการ
เป็นผลมาจากกิจกรรมท่ีเกิดขึน้จากการตดัสินใจซือ้บริการ ประสบการณ์ของการรับบริการเรียกว่า การ
รับรู้บริการ (Zeithaml.; Parasuraman.; Berry. 1990) ผู้บริหารองค์กรต้องทราบความคาดหวงัของ
ลกูค้าเพ่ือเป็นเกณฑ์ก าหนดคณุภาพการบริการท่ีสง่มอบคณุคา่ให้กบัลกูค้า 

การรวบรวมข้อมลูการใช้บริการของลกูค้าเป็นศนูย์ข้อมลูลกูค้า เป็นแหล่งข้อมลูท่ีทราบความ
ต้องการของลูกค้าในอนาคตได้ ลูกค้าสามารถเปรียบเทียบคณุภาพการบริการจากประสบการณ์ของ
การบริการท่ีผ่านมาได้ เช่น ความต้องการท่ีพักเม่ือลูกค้าต้องเดินทางไปติดต่อธุรกิจ หรือเพ่ือการ
ท่องเท่ียวในตา่งถ่ิน โรงแรมท่ีต้องเข้าพกัถูกเปรียบเทียบกับประสบการณ์ท่ีเคยพกัในโรงแรมต่างๆ มา
ก่อน หรือการเข้ารับการรักษาพยาบาลเป็นผู้ ป่วยภายในโรงพยาบาลท่ีมีมาตรฐานทางการแพทย์ทัว่ไป
เปรียบเทียบกับบริการของโรงพยาบาลท่ีมีมาตรฐานทางการแพทย์ท่ี เสริมบริการต่างๆ เช่นท่ีพัก 
ห้องอาหารเป็นมาตรฐานของโรงแรมชัน้น า ดงันัน้ความคาดหวงัของลูกค้าถกูก าหนดโดยอิทธิพลของ
ประสบการณ์ในอดีตท่ีลกูค้าได้สมัผสัการบริการโดยตรง 

เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ  
การพัฒนาขัน้ตอนการประเมินคณุภาพการบริการให้ลกค้าเกิดความพึงพอใจ ในปี 1998 

พาราสรุามาน, แซทแฮล์ม และแบรร่ี (Ziethaml.; Parasuraman.; Berry. 1990) ได้สร้างเคร่ืองมือวดั
คณุภาพการบริการจ าแนก 5 ด้าน ดงันี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสมัผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อปุกรณ์ตา่งๆ 
วสัด ุและบคุคล ในการติดตอ่ส่ือสารกบัลกูค้านัน้ ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่าพนกังานมีความตัง้ใจให้บริการ
เห็นภาพได้ชดัเจน  
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2. ความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอแก่
ลกูค้า งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลกูค้า ทกุครัง้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ 
ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือไว้วางใจในงานบริการจากลกูค้า 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) พนกังานมีหน้าท่ีให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ
และมีความพร้อมท่ีจะชว่ยเหลือหรือให้บริการลกูค้าทนัที ลกูค้าได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว  

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการ ของลูกค้ าและมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี 
สามารถท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจว่าลกูค้าได้รับบริการท่ีดี  

5. การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายด้วยความ
เอาใจและให้ความสนใจแก่ผู้มาใช้บริการเพ่ือใช้เป็นมาตรฐานวดัคณุภาพบริการดงักล่าวนีมี้ช่ือเรียกว่า 
“Servqual” 

ตวัแบบท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลายนัน้ นบัว่า
ได้แก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman.; Ziethaml.; Berry. 1990) ซึ่งได้
พฒันาตวัแบบเพ่ือใช้ส าหรับการประเมินคณุภาพการให้บริการโดยอาศยัการ ประเมินจากพืน้ฐานการ
รับรู้ของผู้ รับบริการหรือลกูค้า พร้อมกบัได้พยายามหานิยามความหมายของคณุภาพการให้บริการและ
ปัจจัยท่ีก าหนด คุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ 
SERVQUAL ของซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml.; Parasuraman.; Berry. 1990)  มาจาก
การศึกษาวิจัยเร่ืองอัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ท่ีได้แบ่งระยะของการวิจัย
ออกเป็น 4 ระยะ โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคณุภาพในกลุ่มผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการของบริษัทชัน้
น าหลายแห่ง และน าผลท่ีได้มาใช้ในการพฒันารูปแบบคณุภาพในการให้บริการ ระยะท่ี 2 เป็นการ
วิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุง่ศกึษาท่ีผู้ รับบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคณุภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะ
ท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคณุภาพ
ในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวังของผู้ รับบริการ ระยะท่ี 3 ได้ท าการศึกษาวิจัยเชิง
ประจักษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้ครอบคลุมองค์การต่างๆ มากขึน้ มีการ
ด าเนินงานหลายขัน้ตอน เร่ิมต้นด้วยการวิจยัในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัทชัน้น าในการบริการ 
แล้วน างานมาวิจยัทัง้ 3 ระยะมาศกึษาร่วมกนัโดยการท าสมัมนากลุ่มผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ การ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผู้ บริหารและท้ายสุดได้ท าการวิจัยส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้
ท าการศกึษาอีกครัง้ในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งาน
บริการประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซือ้
ขาย และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ บริการโดยเฉพาะงานวิจัยของ
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นกัวิชาการทัง้สามท่านนี ้นับได้ว่ามีช่ือเสียงและเป็นพืน้ฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (service marketing) ข้อ สรุปทั่วไปจากกงานวิจยัข้างต้น ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ 
(Zeithaml.; Parasuraman.; Berry. 1990) ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 
(dimension of service quality) ไว้ 10 ด้าน มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถาม
ด้วยกนั ซึง่ได้รับความนิยมอยา่งแพร่หลายในอตุสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศ์สถาพร. 2550: 75)  

ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พฒันาขึน้มาเพื่อใช้ชีว้ดั
คณุภาพการให้บริการ สามารถสรุปได้ในตารางด้านลา่ง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวั
แปรหลกัและได้ให้ความหมายของมิตหิรือมมุมองของคณุภาพการให้บริการไว้ กลา่วคือ  

มิตท่ีิ 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถงึ สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัต้อง
ได้ในการให้บริการ  

มิตท่ีิ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาได้ อยา่งตรงไปตรงมาและถกูต้อง  

มิตท่ีิ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือและพร้อมท่ีจะให้ บริการลกูค้าหรือผู้ รับบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  

มิตท่ีิ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบตังิานบริการท่ี
รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

มิตท่ีิ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัให้เกียรตผิู้ อ่ืน จริงใจ มีน า้ใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบตัิการให้บริการ  

มิตท่ีิ 6 ความนา่เช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมัน่
ด้วยความซ่ือตรงและสจุริตของผู้ให้บริการ  

มิตท่ีิ 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหาตา่งๆ  

มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไมยุ่ง่ยาก  

มิติ ท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเข้าใจลกูค้าหรือผู้ รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหาและ
ท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้ รับบริการ รวมทัง้การให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าหรือผู้ รับบริการ  
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ตอ่มาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคณุภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ได้รับการ
น ามาทดสอบซ า้จากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทัง้สิน้ 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีได้จากการ
สมัภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ได้ท าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคณุภาพการให้บริการ 
โดยแบบวดั SERVQUAL นีไ้ด้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึง
ความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือหนว่ยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากได้รับ
บริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถท าได้โดยการน า
คะแนนการรับรู้ในบริการลบกันคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถ้าผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วง
คะแนนตัง้แต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี 
ทัง้นี ้นกัวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว ได้น าหลกัวิชาสถิติเพ่ือพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการ รับรู้
คณุภาพในการ บริการของผู้ รับบริการ และได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ ( reliability) และความ
เท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบง่มิติได้เป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสมัพนัธ์กบั
มิตขิองคณุภาพการให้บริการทัง้ 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบาง
มิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติ ใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก 
(Zeithaml.; Parasuraman.; Berry. 1990: 28) (Love Lock H., Christopher. 1996: 464-466)  

 

 
 
ภาพประกอบ 3 ความสมัพนัธ์ ระหวา่งคณุภาพของการบริการ และความพงึพอใจของลกูค้า  
      บนพืน้ฐานของ SERVQUAL 

 
ท่ีมา: Rana Mostaghel. (2006). Customer Satisfaction Service Quality in Online Purchasing 

in Iran. Master's Thesis, 59. 
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มิติ ท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บคุลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ใน
การตดิตอ่ส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดแูล ห่วงใย 
และความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้ บริการนัน้ๆ ได้ชดัเจนขึน้  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนัน้มีความน่า 
เช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  

มิติท่ี 3 การตอบสนองตอ่ลกูค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

มิตท่ีิ 4 การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความ สุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การ
ตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผู้ รับบริการจะได้ รับบริการท่ีดีท่ีสดุ  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับ บริการแตล่ะคน  

SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ อย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้ รับบริการเป้าหมาย ตามความ
ต้องการในบริการท่ีเขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคณุภาพในการให้บริการขององค์การ 
นอกจากนี ้ยงัสามารถประยกุต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกบัการรับรู้ของบคุลากรตอ่
คณุภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 

สรุปว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวดัคณุภาพการบริการตามความคาดหวงัของ
ลกูค้าซึง่เกิดจากการวิจยัศกึษาทัง้เชิงคณุภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ โดยการสมัภาษณ์ลกูค้า
ในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจยัในช่วงแรกซึ่งเป็นการวิจยัเชิงคณุภาพได้ข้อสรุปว่าผู้บริโภคจะ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับจริงกับบริการท่ีผู้บริโภคคาดหวังหรือ
ปรารถนา โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า 4 ประเภท คือ สิ่งท่ีผู้บริโภครับฟังมาจาก
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การบอกปากต่อปากความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของผู้ บริโภค และการส่ือสาร
ประชาสมัพนัธ์ นอกจากนัน้การวิจยัยงัช่วยให้ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไปซึ่งผู้บริโภค ใช้ในการประเมิน
คณุภาพการบริการ 10 ด้าน และการวิจยัชว่งท่ีสองซึ่งเป็นการวิจยัเชิงปริมาณท าให้สามารถรวมปัจจยั
บางด้านซึ่งมีความสมัพนธ์กันเข้าไว้ด้วยกนัด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ จนในท่ีสดุ ก็ได้พฒันาจนได้
เคร่ืองมือซึ่งเรียกว่า SERVQUAL เพ่ือวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับคณุภาพการ
บริการใน 5 ด้าน คือ ลกัษณะภายนอก ความเช่ือถือได้ การตอบสนองอย่างรวดเร็วความมัน่ใจได้ และ
การเข้าถึงจิตใจ ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยพืน้ฐานท่ีก าหนดความคาดหวังและความรับรู้ของผู้บริโภคต่อ
คณุภาพการบริการ โดยผู้บริโภคจะรู้สกึพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการเม่ือระดบัความรับรู้ตอ่คณุภาพ
การบริการมีคา่มากกวา่ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีท าให้ผู้บริโภค 
พึงพอใจเหนือกว่าระดบัท่ีคาดหวัง แต่เม่ือระดบัความรับรู้ต่อคณุภาพการบริการมีค่าน้อยกว่าระดบั
ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการ ผู้บริโภคก็จะรู้สกึไมพ่งึพอใจตอ่การบริการ 

 
3. แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวกับการรับรู้ 

กนัยา สวุรรณแสง (2540: 129) เสนอวา่ กระบวนการรับรู้ ประกอบด้วย 3 กระบวนการหลกั 
คือ (1) กระบวนการภายนอกหรือสิ่งเร้า (2) กระบวนการภายในหรือการรับรู้ และ (3) กระบวนการ
แสดงออกหรือปฏิกิริยาตอบสนอง  

รอบบินส์ และคลูเตอร์ (Robbins; Coulter 2003: 124) การรับรู้เป็นบนัไดขัน้แรก เม่ือร่างกาย
รับรู้ผ่านทางประสาทสมัผสั ทัง้ 5 ก็จะเกิดการตีความ โดยอาศยัความคิด ความเข้าใจ ความจ า การ
เรียนรู้และมโนภาพ หลงัจากนัน้ก็ท าการตดัสินใจและแสดงปฏิกิริยาตอบสนองโดยแสดงพฤติกรรมใด 
พฤติกรรมหนึ่งออกมาซึ่งปัจจยัส าคญัท่ีมีผลกระทบต่อการรับรู้ของปัจเจกบุคคลประกอบด้วยปัจจัย
ส าคัญ 3 ประการ คือ (1) ปัจจัยด้านสถานการณ์ (factors in the situation) ได้แก่ เวลา 
สภาพแวดล้อมในการท างาน และสภาพแวดล้อมทางสงัคม (2) ปัจจยัด้านตวัผู้ รับรู้ (factors in the 
perceiver) ได้แก่ ทัศนคติ (attitudes) แรงขับ (motive) ความสนใจ (Interest) ประสบการณ์ 
(experience) และความคาดหวงั (expectation) และ (3) ปัจจยัด้านเป้าหมาย (factors in the target) 
ได้แก่ ความใหม่ (novelty) การเคล่ือนท่ี (motion) เสียง (sound) ขนาด (size) ภาพด้านหลัง 
(background) ความใกล้ไกล (proximity) และความเหมือน (similarity)  
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สิ่งเร้า การรู้สกึ 

ตีความ 

คดิ ตดัสินใจ พฤตกิรรม 
ความคดิ ความ
เข้าใจ ความจ า 
การเรียนรู้ มโน

ภาพ 
 

กระบวนการภายนอก กระบวนการภายใน กระบวนการแสดงออก 
สิ่งเร้า การรับรู้ ปฏิกิริยาตอบสนอง 

 
ภาพประกอบ 4 การรับรู้ (perceptions) 

 
ท่ีมา: Robbins, S. ,. (2003). Organization Behavior 10th ed. Englewood Cliffs: NJ: 

Prentice-Hall. 124. 
 
 แวกเนอร์และฮอลลาเบค (Wagner.; Hollenbeck. 2005: 72) กล่าวว่า การรับรู้ คือ 
กระบวนการท่ีบุคคลเลือก (select) จดัการ (organize) เก็บ (store) และรับ (retrieve) ข้อมลูซึ่งมี
กระบวนการส าคญั ดงัภาพประกอบ 
 

 
 

ภาพประกอบ 5 การรับรู้ (perceptions)  
 
ท่ีมา:  Wagner., & Hollenbeck. (2005). Organizational behavior : Securingcompetitive 

advantage. 5th ed. Cincinnati, OH: South-Western. 72 
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การรับรู้ คือ การตีความหรือแปลความหมายข้อมูล (กระแสประสาท) จากการสมัผสั ท าให้
เกิดความรู้สกึความเข้าใจว่าสิ่งท่ีมาสมัผสันัน้คืออะไร เป็นอย่างไร ในการตีความหรือแปลความหมาย
นีต้้องอาศยัการจดัหมวดหมูข่องสิ่งเร้า ประสบการณ์และการเรียนรู้ท่ีผา่นมา อารมณ์และแรงจงูใจ การ
จัดหมวดหมู่ของสิ่งเร้ามีหลายลักษณะ เช่น จัดโดยอาศัยความคล้ายคลึงกัน จัดโดยอาศัยความ
ต่อเน่ือง เป็นต้น การจดัหมวดหมู่ของสิ่งเร้านีช้่วยให้เราแปลความหมาย (รับรู้) ได้ถูกต้องรวดเร็วขึน้ 
การรับรู้ของคนเรามีหลายชนิด ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. การได้ยิน เราสมัผสัคล่ืนเสียงทางหแูล้วแปลความหมายของกระแสประสาทท่ีเกิดขึน้จน
รับรู้วา่เป็นเสียงอะไร และเรายงัสามารถบอกต าแหน่งทิศทางและระยะทางของแหล่งก าเนิดเสียงได้อีก
ด้วย 

2. การมองเห็น เราสัมผัสคล่ืนแสงจากสิ่งเร้าต่างๆ ทางนัยน์ตาแล้วแปลความหมายของ
กระแสประสาทท่ีเกิดขึน้จนรับรู้วา่สิ่งเร้าท่ีเห็นนัน้คืออะไร 

3. การได้กลิ่น เราสัมผัสโมเลกุลของไอท่ีระเหยมาจากสิ่งเร้าต่างๆทางจมูกแล้วแปล
ความหมายของระบบประสาทท่ีเกิดขึน้จนรับรู้ว่าเป็นกลิ่นอะไร เหม็น หอม เนา่ หรือกลิ่นเคร่ืองเทศ  

4. การรู้รส เราสัมผัสสิ่งเร้าบางอย่างโดยลิน้ แล้วแปลความหมายของระบบประสาท  ท่ี
เกิดขึน้จนรับรู้วา่สิ่งเร้านัน้มีรสอะไร หวาน เคม็ เผ็ดหรือขม เป็นต้น 

5. การรับรู้ทางผิวกาย เราสมัผัสสิ่งเร้าท่ีมากระตุ้นผิวกาย แล้วแปลความหมายของระบบ
ประสาทท่ีเกิดขึน้จนรับรู้ว่าเราสมัผสัอะไร นอกจากนีย้งัรู้ถึงอณุหภูมิและความเจ็บปวดท่ีเกิดจากการ
สมัผสัทางผิวกายได้อีกด้วย 

6. การรับรู้ความรู้สึกภายในร่างกาย ได้แก่ การรับรู้ต าแหน่งหรือการเคล่ือนไหวของอวยัวะ
ตา่งๆ โดยไม่ต้องอาศยัอวยัวะสมัผสัทัง้ 5 ข้างต้น เช่น ถึงแม้หลบัตาเราก็สามารถตกัอาหารใส่ปากได้
ถกูต้อง เป็นต้น ทัง้นีเ้น่ืองจากเรารับรู้ว่าปาก แขน มือ ฯลฯ ของเราอยู่ต าแหน่งใดเราจึงท าเช่นนัน้ได้ 
การรับรู้นีเ้กิดจากการแปลความหมายของสภาวะกล้ามเนือ้ เอ็น หรือข้อตอ่ตา่งๆขณะยืดตวั หดตวัหรือ
คลายตวั เป็นส าคญั การรับรู้ความรู้สึกภายในของร่างกายอีกชนิดหนึ่ง คือการทรงตวั ท าให้เราทราบ
ว่าร่างกายเราก าลังอยู่ท่าไหนอยู่ในต าแหน่งท่ีสมดุลหรือไม่ ถ้าไม่ก็พยายามปรับเข้าสู่สมดุลต่อไป 
มิฉะนัน้จะรู้สกึคล่ืนไส้ เวียนศีรษะ หรืออาเจียนได้  

การรับรู้ของบุคคลหรือผู้ รับสารแต่ละคนอาจต่างกัน แม้จะได้รับสิ่งเร้าเดียวกันหรืออยู่ใน
สถานการณ์เดียวกนั ซึง่การรับรู้ท่ีแตกตา่งกนัเกิดจากอิทธิพลหรือตวักรอง (Filter) บางอยา่ง คือ  

1. แรงผลกัดนัหรือแรงจงูใจ (Motives) เรามกัเห็นในสิ่งท่ีเราต้องการเห็นและได้ยินในสิ่งท่ี
เราต้องการได้ยิน เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง 
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2. ประสบการณ์เดิม (Past Experience) คนเราเติบโตขึน้ในสภาพแวดล้อมท่ีต่างกัน ถูก
เลีย้งดดู้วยวิธีการท่ีตา่งกนั และคบหาสมาคมกบัคนตา่งกนั 

3. กรอบอ้างอิง (Frame of Reference) ซึ่งเกิดจากการอบรมสัง่สอนทางครอบครัวและ
สงัคม ฉะนัน้ คนท่ีมาจากตา่งครอบครัว มีสถานภาพทางสงัคมต่างกัน นบัถือศาสนาต่างกันจึงมีการ
รับรู้ในเร่ืองตา่งๆแตกตา่งกนั 

4. สภาพแวดล้อม (Environment) คนท่ีอยู่ในสภาพแวดล้อมท่ีต่างกัน เช่น อุณหภูมิ 
บรรยากาศ สถานท่ี วฒันธรรม ฯลฯ จะเปิดรับข้อมลูขา่วสาร และตีความขา่วสารท่ีได้รับตา่งกนั 

5. สภาวะจิตใจและอารมณ์ (Mood) ได้แก่ ความโกรธ ความกลวั ฯลฯ ตวัอย่างเช่น เรา
มกัจะมองความผิดเล็กน้อยเป็นเร่ืองใหญ่โต ขณะท่ีเราอารมณ์ไม่ดี หรือหงุดหงิด แต่กลบัมองปัญหา
หรืออปุสรรคใหญ่หลวงเป็นเร่ืองเล็กน้อยขณะท่ีเราก าลงัมีความรักก็ได้ เป็นต้น  

ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory) การรับรู้เป็นพืน้ฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญัของบุคคล
เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใดๆ จะขึน้อยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดล้อมของตนและความสามารถ
ในการแปลความหมายของสภาพนัน้ๆ ดงันัน้ การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพ จึงขึน้อยู่กับปัจจยัการรับรู้
และสิ่งเร้าท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งปัจจัยการรับรู้ ประกอบด้วย ประสาทสัมผัส และปัจจัยทางจิต คือ 
ความรู้เดิม ความต้องการ และเจตคติ เป็นต้น การรับรู้จะประกอบด้วยกระบวนการสามด้าน คือ การ
รับสมัผสั การแปลความหมายและอารมณ์ การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจากการท่ีมนษุย์ใช้อวยัวะรับสมัผสั 
(Sensory motor) ซึ่งเรียกว่า เคร่ืองรับ (Sensory) ทัง้ 5 ชนิดคือ ตา ห ูจมกู ลิน้ และ ผิวหนงั จากการ
วิจยัมีการค้นพบว่าการรับรู้ของคนเกิดจากการเห็น 75% จากการได้ยิน 13% การสมัผสั 6% กลิ่น 3% 
และรส 3% การรับรู้จะเกิดขึน้มากน้อยเพียงใด ขึน้อยู่กับสิ่งท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจัยในการรับรู้ ได้แก่ 
ลกัษณะของผู้ รับรู้ ลกัษณะของสิ่งเร้า การท่ีมนุษย์จะรับรู้และสามารถพฒันาจนเป็นการเรียนรู้ได้ดี
หรือไมน่ัน้ ยอ่มขึน้อยูก่บัองค์ประกอบตา่งๆ ดงันี ้ 

1. สตปัิญญา ผู้ มีสตปัิญญาสงูกวา่ ยอ่มรับรู้ได้ดีกวา่ผู้ มีสตปัิญญาต ่ากวา่  
2. การสงัเกตและพิจารณา ขึน้อยูก่บัความช านาญ และความสนใจตอ่สิ่งเร้า 
3. คณุภาพของจิตในขณะนัน้ ถ้ามีความเหน่ือยอ่อน เครียด หรืออารมณ์ขุ่นมวั อาจท าให้

แปลความหมายของสิ่งเร้าท่ีสมัผสัได้ไม่ดี แตใ่นทางตรงกนัข้าม หากสภาพจิตใจผ่องใส ปลอดโปร่ง ก็
จะท าให้การรับรู้และการเรียนรู้เป็นไปได้ด้วยดี และเป็นระบบ (http://www.idis.ru.ac.th n.d.) 

การจดัระบบการรับรู้ มนษุย์เม่ือพบสิ่งเร้าไม่ได้รับรู้ตามท่ีสิ่งเร้าปรากฏแตจ่ะน ามาจดัระบบ
ตามหลกัดงันี ้ 

1. หลกัแห่งความคล้ายคลึง (Principle of similarity) สิ่งเร้าใดท่ีมีความคล้ายกนัจะรับรู้ว่า
เป็นพวกเดียวกนั  
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2. หลกัแห่งความใกล้ชิด (Principle of proximity) สิ่งเร้าท่ีมีความใกล้กนัจะรับรู้ว่าเป็นพวก
เดียวกนั  

3. หลกัแห่งความสมบรูณ์ (Principle of closure) เป็นการรับรู้ท่ีสิ่งท่ีไม่สมบรูณ์ให้สมบรูณ์
ขึน้ 

4. ความคงท่ีของการรับรู้ (Perceptual constancy) ความคงท่ีในการรับรู้มี 3 ประการ ได้แก่ 
4.1. การคงท่ีของขนาด 
4.2. การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง 
4.3. การคงท่ีของสีและแสงสวา่ง 

การรับรู้ท่ีผิดพลาด แม้ว่ามนุษย์มีอวยัวะรับประสาทสมัผสัถึง 5 ประเภทแต่มนุษย์ก็ยงัรับรู้
ผิดพลาดได้ เช่น ภาพลวงตา การรับฟังค าบอกเล่า ท าให้เร่ืองบิดเบือนไป การมีประสบการณ์และ
ค่านิยมท่ีแตกต่างกัน ดังนัน้ การรับรู้ถ้าจะให้ถูกต้องรับรู้โดยผ่านประสาทสัมผัสหลายทางผ่าน
กระบวนการคดิไตร่ตรองพิจารณาให้มากย่ิงขึน้ (http://www.idis.ru.ac.th n.d.) 

แอนชนั และแวนราอิจ (Antioned and Van Raaij.1988) กล่าวว่าการรับรู้คณุภาพเกิดจาก
ความคาดหวงัของลกูค้า สินค้าหรือการบริการจะมีคณุภาพสงูก็ตอ่เม่ือความต้องการของลกูค้าตรงกบั
ความคาดหวงัท่ีตัง้ไว้ การรับรู้คณุภาพท่ีสงูตอ่สินค้าหรือการบริการลกูค้าจะท าการพิจารณาจากความ
เหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบายความไว้วางใจ ความถ่ีในการ
เสียต ่า และบริการหรือสินค้าจะมีคุณภาพเม่ือลูกค้าได้ท าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกับความ
คาดหวงัตอ่สินค้าหรือบริการนัน้ 

 
4. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความพงึพอใจ 

อทิตยา จินดามณี (2553: 16) จากพจนานกุรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให้
ความหมายค าว่า “พอใจ” คือ สมใจ ชอบใจ ส่วน “ความพึงพอใจ หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ 
ตรงกับค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปว่า ระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกของบคุคลตอ่สิ่งหนึง่สิ่งใด 

คอตเลอร์ (Kotler. 1994: 61) ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความคาดหวงัลกูค้าก็
จะไมพ่งึพอใจ ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์เทา่กบัความคาดหวงัลกูค้าจะเกิดความพึงพอใจและถ้า
ผลการท างานของผลิตภณัฑ์สงูกวา่ความคาดหวงัลกูค้าก็จะเกิดความพงึพอใจอยา่งมาก 

ดิเรก ฤกษ์สาหร่าย (2527: 35) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของ
บคุคลท่ีมีตอ่สิ่งหนึง่ซึง่จะเปล่ียนแปลงไปเป็นความพงึพอใจการปฏิบตัติอ่สิ่งนัน้ 
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จากความหมายข้างต้นสามารถสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความ
คาดหวงัต่อผลิตภัณฑ์ท่ีเลือกใช้บริการ ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองเกินกว่าท่ีคาดหวงัไว้จะ
เกิดความพึงพอใจ ส่งผลให้มีทศันคติด้านบวกตอ่ผลิตภัณฑ์ แตถ้่าต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว้จะเกิดความไม่
พึงพอใจ และส่งผลให้มีทศันคติด้านลบตอ่ผลิตภณัฑ์ และจะไม่เกิดการซือ้ซ า้และบอกตอ่ไปยงับคุคล
อ่ืน 

ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลกูค้าท่ีมีผลจาก
การเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคณุสมบตัิผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กบัการ
คาดหวงัของลกูค้า (Kotler. 1994: 98) อ้างถึงใน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541: 45) ระดบัความ
พอใจของลกูค้าจะเกิดจากความแตกตา่งระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และ ความคาดหวงัของ
บคุคล การคาดหวงัของบคุคล เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ส่วนผลประโยชน์จาก
คณุสมบตัิผลิตภัณฑ์หรือการท างานของผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง
จะต้องพยายามสร้างความพงึพอใจแก่ลูกค้า โดยสร้างมลูคา่เพิ่ม การสร้างมลูคา่เพิ่มเกิดจากการผลิต
และจากการตลาดรวมทัง้มีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายตา่งๆ โดยยึดหลกัการสร้างคณุภาพรวม มลูค่า
เกิดจากความแตกตา่งทางการแข่งขนัมลูคา่ท่ีมอบให้ลกูค้าจะต้องมากกว่าต้นทนุของลกูค้า  ส่วนใหญ่
ก็คือ ราคาสินค้านัน่เอง (ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541: 45-47) 

การสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้า (ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ. 2544: 89-91) ในสภาพแวดล้อมใน
การตลาดท่ีมีการแขง่ขนัอยา่งรุนแรง บริษัทต้องน าเสนอในสิ่งท่ีเกินกว่าความพอใจหรือน าเสนอคณุคา่
แก่ลกูค้าท่ีเหนือกว่าคูแ่ข่ง จึงสามารถอยู่รอดได้ในธุรกิจ ดงันัน้บริษัทต้องสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ระดบัท่ีลึกซึง้หรือในระดบัท่ีเหนือขึน้จากเดิมพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเป็นสญัญาณแห่งความพอใจของ
ลกูค้าเหลา่นีไ้ด้แก่ 

1. ลูกค้าท่ีพอใจจะภักดีในบริษัท หรือผลิตภัณฑ์ของบริษัทเป็นระยะเวลาท่ียาวนานขึน้ 
ลกูค้าใหม่ท่ีเข้ารายการสะสมแต้มจากการซือ้สินค้า เพราะสนใจในรางวลัอาจจะรู้สึกพอใจในสินค้า
หรือการบริการของบริษัท และเป็นลูกค้าต่อเน่ืองเป็นระยะเวลาหนึ่งหลังจากแคมเปญสะสมแต้ม
คะแนนดงักลา่วสิน้สดุแล้วก็เป็นได้ 

2. ลกูค้าท่ีพอใจจะซือ้สินค้าหรือบริการจากบริษัทเพิ่มขึน้ ทัง้ท่ีเป็นสินค้าในสายผลิตภณัฑ์
เดิมท่ีเคยซือ้และสินค้าในสายผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ของบริษัทท าให้บริษัทมีโอกาสเสนอขายสินค้าข้ามสาย
ผลิตภณัฑ์ออกไปมากขึน้แก่ลกูค้าในกลุ่มนีไ้ด้ ตลอดจนในอนาคตเม่ือบริษัทขยายสายผลิตภณัฑ์หรือ
ขยายตราสินค้าท่ีมีอยู่ไปใช้กบัสินค้าอ่ืนใกล้เคียงกนั เช่นจากอปุกรณ์กอล์ฟไปสู่เสือ้ผ้าเคร่ืองแตง่กาย
ส าหรับนกักอล์ฟก็มีแนวโน้มว่าลกูค้ากลุ่มนีจ้ะให้ความสนใจและอาจทดลองซือ้  เม่ือส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวมของสินค้าใหม่ดงักลา่วตรงกบัความต้องการของลกูค้า 
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3. ลกูค้าพอใจจะพดูช่ืนชมสินค้า หรือบริการของบริษัทตลอดจนช่ือเสียงของบริษัทให้ลกูค้า
และลกูค้าคาดหวงัรายอ่ืนๆ บางรายจะออกมาปกป้องช่ือเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแ่ข่งและ
พยายามแสดงออกด้วยการยืนหยดัท่ีจะซือ้สินค้าและบริการของบริษัทตอ่ไป 

4. ลูกค้าท่ีพอใจมักเป็นผู้ ให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อบริษัท  เพ่ือให้น าไปใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงสินค้าหรือการบริการให้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดีขึน้ ในการเสนอ
ขายสินค้าหรือบริการระหวา่งธุรกิจด้วยกนั โรงงานผลิตกระป๋องน า้อดัลมต้องปรับปรุงเทคโนโลยีในการ
ผลิตและเคลือบกระป๋องเพ่ือให้สามารถรองรับความต้องการของลูกค้าผู้ ผลิตน า้อดัลมท่ีต้องการใช้
แพ็กเกจจิง้ส่ือสารและสร้างความจ ากับลกูค้าผู้บริโภค หลายครัง้เราพบว่าลกูค้ามกัจะเป็นผู้ เร่ิมต้นน า
สิ่งประดิษฐ์คิดค้นใหม่หรือวิทยาการใหม่ๆ เข้าสู่กระบวนการผลิตและการด าเนินงานของบริษัทผู้ผลิต
ท่ีท าหน้าท่ีเป็น ซัพพลายเออร์ ให้ลูกค้านอกจากนีใ้นการเสนอขายสินค้าหรือบริการให้กับตลาด
ผู้บริโภคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีท่ี บริษัทเลือกใช้ช่องทางการขายตรงให้กบัผู้บริโภค ท าให้บริษัท
สามารถติดตามตรวจสอบความพอใจของลูกค้าผู้บริโภคได้อย่างใกล้ชิด ฝ่ายลูกค้าเองก็สามารถให้
ข้อเสนอแนะน าติชมแก่บริษัทได้โดยตรง ซึ่งข้อเสนอแนะหรือค าติชมเหล่านีเ้ป็นส่ือท่ีมีคา่อย่างยิ่งต่อ
บริษัท 

5. ลกูค้าท่ีพอใจจะให้ความสนใจกบัตราสินค้าและแคมเปญ การส่ือสารการตลาดของคูแ่ข่ง
น้อยมากเม่ือสินค้าของบริษัทหมดไปจากชัน้วางขายสินค้าในร้านค้าท่ีเคยซือ้ ลกูค้าเหล่านีจ้ะแสวงหา
ทางออกด้วยการไปลองหาซือ้สินค้านีจ้ากร้านค้าหรือช่องทางการจ าหน่ายสินค้าอ่ืนท่ีมีอยู่ของบริษัท 
ถ้าไม่มีจริงๆ ก็รอคอยอยู่เป็นระยะเวลาหนึ่งเกิด ส่วนต้นทนุตราสินค้า (Brand Equity)กบัตราสินค้า
ของบริษัท นอกจากนีใ้นยามท่ีบริษัทต้องปรับราคาขายสินค้าของบริษัท และแจ้งให้ลูกค้าทราบถึง
เหตผุลท่ีต้องปรับราคาสินค้าแล้ว ระยะแรกลูกค้าอาจจะหาทางออกด้วยการหนัไปทดลองซือ้สินค้า
ของคูแ่ข่งแต่เม่ือเวลาผ่านไป ลูกค้าเหล่านัน้จะกลบัมาซือ้สินค้าของบริษัทอีก เม่ือพบว่าสินค้าของ
คูแ่ขง่สร้างความพงึพอใจให้ตนน้อยกวา่สินค้าของบริษัท 

6. ข้อเสนอขายสินค้า หรือบริการให้บริการลกูค้าท่ีพอใจย่อมมีต้นทนุต ่ากว่าการเสนอขาย
สินค้าหรือการให้บริการกบักลุ่มลกูค้าใหม่ เน่ืองจากการเสนอขายหรือการให้บริการจะมีลกัษณะเป็น
ขัน้ตอนท่ีซ า้ๆ ประมาณการต้นทนุและรายรับท่ีจะเกิดขึน้สามารถท าได้คอ่นข้างแน่นอนกว่า ต้นทนุการ
ส่ือสารกับลูกค้ากลุ่มนีจ้ะมีน้อยกว่าเน่ืองจากลูกค้าจะให้ความสนใจและเปิดรับต่อข่าวสารดีอยู่แล้ว 
ท าให้ไมมี่ต้นทนุการส่ือสารท่ีเกินจ าเป็นเหมือนกบัการเสนอขายหรือการให้บริการกบักลุม่ลกูค้าใหม่ 
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5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการซือ้ซ า้  
เออเรนเบิร์ก (A.S.C. Ehrenberg. 1972: 28) ได้น าทฤษฎีการค านวณทางคณิตศาสตร์ The 

NDB theory และ The LSD Theory มาใช้ในการค านวณเป็นตวัเลขทางสถิติเก่ียวกบัอตัราการซือ้ซ า้
สินค้าอุปโภคบริโภค ในอุตสาหกรรมท่ีหลากหลาย ท่ีมีการซือ้ซ า้อย่างสม ่าเสมอ อาทิเช่น อาหาร 
เคร่ืองดื่ม น า้ยาท าความสะอาด ท่ีสามารถหาซือ้ได้ตามร้านค้าทัว่ไป  

เออเรนเบิร์ก (Ehrenberg) กล่าวว่า พฤติกรรมของผู้ บริโภคมีความซับซ้อนมาก ก่อนซือ้
ผู้บริโภคต้องการทศันคติท่ีดี ประสบการณ์จากการทดลองใช้ครัง้ก่อน และอิทธิพลภายนอก เช่น การ
โฆษณา การลดแลกแจกแถม (Promotion) พนกังานขาย การพบเห็นสินค้า การตัง้ราคา บรรจุภณัฑ์ 
รวมไปถึงการบอกตอ่ (Word of mouth) ซึง่ปัจจยัเหลา่นีจ้ะสง่ผลไปถึงการซือ้ การใช้ และความรู้สึกพึง
พอใจหลกัจากการใช้ กระทัง่แปรเปล่ียนเป็นทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสินค้า  

การซือ้ซ า้คือ สถานการณ์ท่ีบคุคลซือ้สินค้ามากกวา่หนึง่ครัง้ โดยรูปแบบการซือ้ซ า้นัน้มีความ
หลากหลาย ประกอบด้วยหลายปัจจัยท่ีส่งผลต่ออัตราการซือ้ซ า้ เช่น ปัจจัยกิจกรรมทางการตลาด 
อาทิเช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ การตัง้ราคา การขนส่งสินค้า ปัจจยัด้านธรรมชาติของผลิตภณัฑ์ และ
ตราสินค้า ปัจจยัส่วนแบง่ทางการตลาดและการกระจายตวัของผลิตภณัฑ์ (Penetration level) ปัจจยั
ด้านจ านวนการซือ้ตอ่บคุคล และระยะเวลาในการซือ้ต่อครัง้ ปัจจยัด้านการซือ้ตราสินค้าคูแ่ข่ง ปัจจยั
ด้านต้นทุนจากการเปล่ียน (Switching Cost) ในตราสินค้าระดบัเดียวกัน ปัจจัยด้านทัศนคติของ
ผู้บริโภคตอ่ตราสินค้า และปัจจยัเฉพาะอ่ืนๆ เชน่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นต้น 

ข้อมลูทางสถิตพิบวา่ ตราสินค้าหนึง่ ไมส่ามารถตอบสนองความต้องการ และความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคได้ทัง้หมด ดงันัน้ผู้บริโภคจึงมีแนวโน้มท่ีจะซือ้สินค้าจากตราสินค้าอ่ืนๆได้เช่นกัน ซึ่งจาก
ตวัเลขทางสถิติพบว่าผู้บริโภค 60% ท่ีซือ้สินค้าในเดือนก่อนจะกลบัมาซือ้ตราสินค้าเดิมในเดือนตอ่มา 
และอีก 36% จะซือ้ตราสินค้าเดิมอีกต่อมาในเดือนถัดไป ซึ่งอัตรานีมี้แนวโน้มว่าจะไม่แตกต่างกัน
เท่าใด หากอยู่ภายใต้เง่ือนไขการขายสินค้าแบบเดิม ทัง้นีลู้กค้าหน้าใหม่จะแทนท่ีลูกค้ารายเก่า และ
ลกูค้ารายเก่าก็จะคอ่ยๆหายไป และอาจจะกลบัมาอีกในระยะเวลาตอ่มา ทัง้นีจ้ากสถิติท่ีรวบรวมโดย 
Ehrenberg พบว่าอตัราการซือ้ซ า้ครัง้แรกของสินค้าอุปโภคบริโภค 20 รายการ ได้แก่ สบู่ ผงซกัฟอก 
มาการีน แป้ง น า้มนั ซุป เคร่ืองด่ืม เสือ้ผ้า อยู่ระหว่าง 45-94% และลดลงมาเร่ือยๆตามจ านวนครัง้ท่ี
ซือ้ในเวลาตอ่มา  

ทฤษฎีการค านวณทางคณิตศาสตร์ The NBD Theory และ The LSD Theory ไม่สามารถ
ปรับใช้ได้กบัรายละเอียดบางอย่างท่ีเก่ียวข้องกบัสถานการณ์การไหลทะลกัเข้ามาของลูกค้าหน้าใหม ่
ซึ่งท าให้เกิดการผิดปกติของจ านวนการซือ้ในครัง้ก่อนส่งผลให้ไม่สามารถควบคมุการทดลองใช้ อาทิ
เชน่ การลดราคา การเปล่ียนรูปแบบแพคเกจ เป็นต้น นอกจากนีย้งัไม่รวมถึงปัจจยัอ่ืนๆของการตอบโต้
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จากคู่แข่ง อาทิเช่น การลดราคา เปล่ียนโฆษณา และการออกสินค้าใหม่อีกครัง้ โดย Ehrenberg ได้
สรุปลกัษณะลกูค้าจากการท าโปรโมชัน่ออกเป็น 3 ประเภท ดงันี ้ 

1. ลูกค้าใหม่ท่ีถูกดึงดูดมาด้วยโปรโมชั่น โดยราคานัน้จะดึงดูดผู้ บริโภคท่ีไม่เคยซือ้ตรา
สินค้านัน้มาก่อนให้ซือ้สินค้า ซึง่ในระยะตอ่มาจะเสมือนไม่มีลกูค้าใหม่เกิดขึน้ เน่ืองจากเป็นการเข้ามา
และออกไปอยา่งรวดเร็ว โดยลกูค้ากลุม่นีจ้ะซือ้ไว้เพ่ือทดแทนตราสินค้าอ่ืนในระยะสัน้เทา่นัน้  

2. ลกูค้าเก่าท่ีเคยซือ้ปริมาณเล็กน้อย โดยราคานัน้จะดงึดดูผู้บริโภคท่ีเคยซือ้ตราสินค้านัน้
เล็กน้อยให้มาซือ้สินค้า ซึ่งลูกค้ากลุ่มนีจ้ะมีพฤติกรรมใกล้เคียงกับกลุ่มลูกค้าใหม่ท่ีซือ้ไว้ทดแทนตรา
สินค้าอ่ืนในระยะสัน้เทา่นัน้  

3. ลกูค้าเก่าท่ีซือ้ปริมาณมาก สม ่าเสมอ โดยการท าโปรโมชัน่ไม่ส่งผลต่อการซือ้ของลกูค้า
กลุม่นีท่ี้ยงัคงซือ้เป็นปกต ิทัง้ก่อนและหลงัการท าโปรโมชัน่ และไมไ่ด้ซือ้เพ่ือทดแทนตราสินค้าอ่ืน  

ทัง้นี ้Ehrenberg ได้เพิ่มเติมว่า การท าโปรโมชัน่ไม่ส่งผลกระทบตอ่จ านวนการซือ้ตอ่หน่วย
ผู้บริโภคโดยภาพรวมในทุกกลุ่มลูกค้าเหล่านี ้และนอกจากนีใ้นระยะยาว สินค้าภายใต้ตราสินค้า
เดียวกนัท่ีขายในราคาและขนาดปกติจะมีปัญหาในอตัราการซือ้ซ า้ แตอ่ย่างไรก็ตาม แนวคิดจากการ
ค้นพบของ Ehrenberg ยงัไม่เก่ียวข้องโดยตรงกบัธุรกิจร้านอาหารท่ีจ าหน่ายคปูองลดราคาใน Mobile 
Application ท่ีศกึษานีโ้ดยตรง  

ทฤษฎีดงักลา่วจะเห็นได้ว่าการกลบัมาซือ้ซ า้ในสินค้า หรือบริการนัน้ประกอบด้วย
หลากหลายปัจจยั ทัง้ปัจจยัท่ีมาจากภายในตวัธุรกิจเอง ปัจจยัภายนอก และปัจจยัภายในตัวลกูค้าท่ี
ได้กลา่วไป ในสว่นพฤตกิรรมของผู้บริโภค 

ปัจจัยความตัง้ใจในการซือ้ซ า้สินค้าหรือบริการ (Intention to repurchase) 
จากแนวคิดทฤษฎี Theory  of  Reasoned  Action  (TRA) ของ ไอเซ็นและฟิชเบน (Ajzen.;  

Fishbein. 1975; 1977; 1980) ชีใ้ห้เห็นว่า เจตนาหรือความตัง้ใจท่ีจะกระท า (Intention) หรือแนวโน้ม
ท่ีจะกระท า (Predisposition  to  act) เกิดขึน้จากทศันคติ หากบคุคลมีทศันคติตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่งและมี
ความเช่ือมากพอหรือบุคคลได้รับอิทธิพลจากปทสัถานทางสงัคม/คล้อยตามความคิดของสงัคมหรือ
กลุม่บคุคลท่ีตนให้ความส าคญับคุคลนัน้ย่อมมีแนวโน้มท่ีจะกระท าตามทศันคตินัน้ ดงันัน้ งานวิจยัใน
ครัง้นีจ้ึงต้องการท านายและคาดการณ์ความตัง้ใจในการซือ้ซ า้สินค้าหรือบริการอย่างน้อยหนึ่งครัง้ 
หลกัจากการซือ้ครัง้แรก 

แนวคิดนีมี้ สมมติฐานว่า โดยทั่วไปมนุษย์จะเป็นผู้ มีเหตุผล และใช้ข้อมูลท่ีมีประโยชน์ต่อ
ตนเองอย่างเป็นระบบเพ่ือบรรลุถึงการตดัสินใจของตน โดยมนษุย์จะพิจารณาก่อนว่าการกระท าของ
ตนส่งผลกระทบอย่างไร จากนัน้จึงจะตดัสินใจว่าควรหรือไม่ท่ีจะปฏิบตัิพฤติกรรมนัน้ ซึ่งแสดงให้เห็น
ว่าพฤติกรรมนัน้ไม่ได้เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้โดยขาดการคิดพิจารณา และใช้เหตผุลมาก่อน การกระท าใดๆ
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ของมนษุย์จึงเป็นสิ่งท่ีควบคมุได้ ดงันัน้ ตวัก าหนดว่า มนษุย์จะปฏิบตัิพฤติกรรมหรือไม่ จึงเป็นผลมา
จากเจตนาท่ีจะปฏิบตั ิ(Intention for the behavior) 

 

 
 

ภาพประกอบ 6 Theory of Reasoned Action 
 
ท่ีมา: Fishbein.; &  Ajzen. (1975;1977;1980). Theory of Reasoned Action (TRA). 

 
แนวคิดความพงึพอใจ และทัศนคต ิส่งผลต่อการซือ้ซ า้ 
งานวิจยัจ านวนมากพบว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) และทศันคติ (Attitude) เป็นจุด

ก าเนิดของการซือ้ซ า้ (Bearden Feb. 1983) (Oliver RL. 1980) (Hellier. 2003) ซึ่งในท่ีนี ้ความพึง
พอใจคือ ภาพรวมของความสุขของลูกค้า และความพึงพอใจท่ีเกิดจากประสบการณ์เก่ียวกับการ
ให้บริการ และทศันคตหิลงัการซือ้ คือ แนวโน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ท่ีน าไปสู่ความรู้สึกท่ีเป็นกลาง 
เป็นบวก หรือเป็นลบ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นการประเมินมาจากประสบการณ์เก่ียวกับสินค้าและบริการ 
บริษัท หรือตราสินค้า  
 

 
 

ภาพประกอบ 7 แนวคดิความพงึพอใจและทศันคตสิง่ผลตอ่การซือ้ซ า้ 
 
ท่ีมา: Hellier, P.K., Geursen, G.M., Carr, R.A., Rickard, J.A. (2003), Customer 

repurchase intention, a general structuralequation model, European Journal of Marketing. 
 
ทศันคตมีิความสมัพนัธ์โดยตรงกบั ทศันคต ิคือ ความช่ืนชอบในตราสินค้า จงึสง่ผลตอ่ความ

ตัง้ใจจะซือ้ซ า้ (Hellier. 2003)  
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ทศันคติท่ีมีผลตอ่พฤติกรรม (Attitude concerning behavior) ทศันคติ คือ ความโน้มเอียงท่ี
เกิดจากการเรียนรู้ท่ีน าไปสู่พฤติกรรมท่ีชอบหรือไม่ชอบของสิ่งใดๆท่ีบคุคลได้รับ (Schiffman. 1991) 
โดยทศันคติท่ีมีผลต่อพฤติกรรมนัน้มีผลมาจากความเช่ือของบคุคลว่า พฤติกรรมใดๆท่ีตนกระท านัน้ 
จะมีผลท่ีได้รับแน่นอน จากนัน้จึงท าการประเมินผลลพัธ์ท่ีออกมานัน้ว่าการกระท าพฤติกรรมนัน้จะ
ก่อให้เกิดผลอะไร ตนมีทศันคติตอ่พฤติกรรมนัน้อย่างไร รู้สึกชอบหรือไม่ หากมีความเช่ือและประเมิน
แล้วว่าดี ทัศนคติท่ีมีต่อพฤติกรรมนัน้จะเป็นบวก หากมีความเช่ือและประเมินแล้วว่าไม่ดี ไม่มี
ประโยชน์ ทัศนคติท่ีมีตอ่พฤติกรรมนัน้เป็นลบ ไอเซ็นและฟิชเบน (Ajzen.; Fishbein. 1975; 1977; 
1980)  

ตวัอย่างเช่น การตดัสินใจซือ้ซ า้ในกิจการ เกิดความเช่ือและการประเมินผลลพัธ์ในอนาคต
ของลูกค้า ว่าจะได้รับความรู้สึกพึงพอใจในสินค้า และบริการท่ีดี หากลูกค้ามีความเช่ือว่าสินค้าและ
บริการนัน้ดี ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมนัน้จะเป็นบวก ในทางกลบักนั หากลูกค้าเช่ือว่าการไปใช้สินค้า 
และบริการซ า้ในกิจการนัน้ไม่ดี และจะเกิดความไม่พึงพอใจ ทศันคติท่ีมีตอ่การซือ้ซ า้ก็จะเป็นลบ เป็น
ต้น 
 
6. ประวัตแิละข้อมูลทั่วไปของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) 

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือ AIS เป็นผู้ น าในอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมเคล่ือนท่ี โดยประกอบธุรกิจหลกั ได้แก่ บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศ บริการโทร
ออกระหว่างประเทศ และ บริการโรมมิ่งตา่งประเทศ ในปี 2557 AIS ให้บริการลูกค้ากว่า 44 ล้านเลข
หมายและมีส่วนแบ่งการตลาดในเชิงรายได้ 52% และในปี 2558 AISจะเปิดให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงเพ่ือท่ีจะสามารถบริการลูกค้าในรูปแบบ Convergence ได้และตอบรับพฤติกรรมการใช้
งานของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนไปในยคุดจิิตลั  

 

 
 

ภาพประกอบ 8 Revenue Market Share 
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AIS ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนเทคโนโลยี 2G และ 3G โดยให้บริการ 2G บนคล่ืนความถ่ี 
900 เมกะเฮิรตซ์ และ 1800 เมกะเฮิรตซ์ ตามสญัญาร่วมการงานท่ีมีกับทีโอทีและกสท ซึ่งมีอายุ
สญัญาถึงปี 2558 และ 2556 ตามล าดบั และให้บริการ 3G บนคล่ืนความถ่ี 2100 เมกะเฮิร์ตซ์ โดย
ได้รับใบอนุญาตจากคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ(กสทช.) ซึ่งได้รับอนญุาตถึงปี 2570 โดยปัจจบุนัAISให้บริการ 3G ครอบคลมุทัว่ประเทศไทย 
หรือคดิเป็น 97% ของจ านวนประชากรและยงัคงมุง่มัน่ท่ีจะเพิ่มจ านวนสถานีฐานเพ่ือรองรับการเติบโต
ของการใช้งานบริการข้อมลู ผลิตภณัฑ์และบริการหลกัท่ี AIS ให้แก่ลกูค้าคือบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ทัง้ในระบบเติมเงินและระบบช าระค่าบริการรายเดือน โดยมีสดัส่วนลูกค้าในระบบเติมเงินร้อยละ 87 
ของฐานลูกค้าทัง้หมด และมีสัดส่วนในระบบช าระค่าบริการรายเดือนร้อยละ 13 ในขณะท่ีสัดส่วน
รายได้หลกัมาจากลูกค้าระบบเติมเงินร้อยละ 63 และจากลกูค้าในระบบช าระค่าบริการรายเดือนอีก
ร้อยละ 30 รายได้อ่ืนๆ (บริการโทรข้ามแดนระหว่างประเทศ, โทรศพัท์ระหว่างประเทศ) 7% ณ สิน้ไตร
มาส 2/2557 AIS ให้บริการลกูค้าทัว่ประเทศ 42.9 ล้านราย 

วิสัยทัศน์  
เป็นผู้น าสร้างสรรค์ตลาดการส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศไทย และมุ่งหมายท่ีจะเป็นผู้

ให้บริการเทคโนโลยีดจิิทลัท่ีได้รับการยอมรับสงูสดุ 
พันธกิจ 
AIS มุ่งมั่นท่ีจะส่งมอบบริการท่ีเหนือกว่าและสร้างนวัตกรรมท่ีส่งเสริมการด าเนิน

ชีวิตประจ าวนัของผู้ ใช้บริการให้ดีขึน้ AIS มุ่งมัน่ใส่ใจในบริการเพ่ือมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้แก่
ผู้ ใช้บริการด้วยราคาท่ีเหมาะสม AIS มุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้างวฒันธรรมการท างานให้บุคลากรมีความ
เป็นมืออาชีพและมีแนวคดิในการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจเพ่ือการเติบโตขององค์กร AIS มุ่งมัน่ในการ
พฒันาสูค่วามยัง่ยืนและสร้างคณุคา่ร่วมกบัสงัคมด้วยการใส่ใจดแูลผลประโยชน์อย่างเป็นธรรมตอ่ผู้ มี
สว่นได้สว่นเสียของบริษัททกุกลุม่ 

สัญลักษณ์ 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 สญัลกัษณ์ (Logo) AIS 
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มีรูปใบไม้ และรอยยิม้ สีเขียว มีความหมายคือ "ความเป็นมิตร การสร้างสรรค์ การเติบโต
และการแสดงออกทางความรู้สกึท่ีมุง่มัน่ ชดัเจน" 

นโยบายหลักของ AIS เพ่ือพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืนคือ การปรับเปล่ียนองค์กรจาก “ผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี” เป็น “ผู้ ให้บริการด้านดิจิทลัไลฟ์” เพ่ือสอดคล้องกบัการเปล่ียนแปลงของ
การด าเนินชีวิตของผู้คนในปัจจบุนัท่ีเข้าสู ่ยคุดิจิทลั โดยAISจะเน้นการด าเนินงานผ่าน 3 องค์ประกอบ
หลกั ได้แก่ 1. บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยการขยายและพฒันาโครงข่าย 3G และ 4G เพ่ือรองรับการ
เติบโตของปริมาณการใช้ดาต้าท่ีเพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ือง 2. การให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในการเช่ือมตอ่ภายในท่ีอยู่อาศยั 3. ดิจิทลัคอนเทนต์โดยAISจะ
จบัมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือสง่เสริมให้มีการสร้างสรรค์บริการคอนเทนต์ใหม่ๆ ในรูปแบบดจิิทลั  

การบริหารดูแลลูกค้าสัมพันธ์ 
ส าหรับการบริหารดูแลลูกค้าสัมพันธ์ ทาง AIS ได้มีการบริหารโครงการ Privilege 

Campaign คือโครงการท่ีมอบอภิสิทธ์ิในความสะดวกสบายและสิทธิประโยชน์ด้านส่วนลด แก่บคุคล
หรือกลุ่มบคุคลเฉพาะกลุ่ม ให้กบัผู้ ใช้บริการเครือข่าย AIS ซึ่งแบง่ออกเป็น AIS Plus คือ สิทธิพิเศษ
เฉพาะผู้ใช้บริการเครือขา่ย AIS ท่ีจะได้สว่นลดจากร้านค้าตา่งๆ ท่ีเข้าร่วมกิจกรรม หรือมีกิจกรรมพิเศษ
เฉพาะผู้ ใช้บริการ AIS เท่านัน้ และ AIS Serenade คือบริการอีกระดบัส าหรับผู้ ใช้บริการ AIS GSM 
Advance มือถือระบบรายเดือน (Postpaid) และ AIS ONE-2-CALL! ระบบเติมเงิน (Prepaid) บริการ
ท่ีตอบสนองทกุรูปแบบการใช้ชีวิต ตลอด 24 ชัว่โมง ซึ่งโครงการ AIS Plus นีต้้องการมอบสิ่งดีๆ ให้กบั
ผู้ ใช้บริการ AIS และส่งเสริมความสมัพันธ์อันดีระหว่างผู้ ใช้บริการ AIS กับร้านค้าพันธมิตรท่ีร่วม
รายการ ตรงกบัพนัธกิจของบริษัทคือ ส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสดุให้แก่ลูกค้าพร้อมกบัการก้าวเข้าสู่
ตลาดใหม่ๆ โดยอาศยัการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า ด้วยผลิตภัณฑ์และบริการท่ีหลากหลาย 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคน เพ่ือสร้างความแตกต่างท่ีเหนือกว่า ซึ่งสะท้อนซึ่งค ามัน่
สญัญาของเราท่ีจะพยายามอย่างสดุความสามารถ เพ่ือท าให้คณุมัน่ใจว่าคณุได้ใช้ “ชีวิตในแบบคณุ” 
ซึ่งทางAISยงัคงด าเนินโครงการมอบสิทธิพิเศษ เอไอเอส พริวิเลจ (AIS Privilege) ท่ีตอบหลากหลาย
รูปแบบไลฟ์สไตล์อย่างต่อเน่ือง เช่น “เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น (AIS Privilege App)” 
แอพพลิเคชั่นท่ีช่วยค้นหาร้านค้าใกล้เคียงท่ีร่วมรายการและรับสิทธิใช้งานได้ทันที “AIS Dinning 
Cuisine” ให้ลกูค้าลิม้รสอาหารฝีมือ Michelin Star Chef ระดบัโลก รวมถึงเข้าร่วมทริปท่องเท่ียวสดุ
พิเศษในโครงการ “AIS Trip” เป็นต้น (บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน). 2558: 20) 
ตามเง่ือนไขของการรับสิทธิพิเศษต่างๆตามระดับการใช้บริการ ประโยชน์ของการท า Privilege 
Program สร้างความภกัดีตอ่แบรนด์ (Customer Loyalty) มอบความสขุและสร้างความผกูพนัธ์กับ
ลกูค้าท่ีใช้บริการ เพ่ือให้ลกูค้าได้ชีวิตท่ีดีขึน้ มีความสขุมากขึน้ ส่งเสริมประสบการณ์และภาพลกัษณ์ท่ี
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ดีของแบรนด์ สร้างความพิเศษเหนือคู่แข่งท่ีอยู่ในธุรกิจเดียวกัน ส่งเสริมและเชิญชวนบุคคลทัว่ไปให้
กลายมาเป็นลกูค้า เช่น Campaign AIS Privilege ให้ทกุวนัเป็นวนัพิเศษของคณุ ด้วยดีลโปรโมชัน่ 
คปูองสว่นลดร้านค้า ช้อปปิง้ แฟชัน่ ดินเนอร์ สขุภาพและความงาม ท่ีเท่ียวท่ีพกั และ hot deal รวมไว้
ในมือถือของคณุ ตลอด 24 ชัว่โมง เฉพาะลกูค้าเอไอเอส  

ชอ่งทางการรับสิทธ์ิของโครงการ Privilege Campaign นัน้สามารถท าได้ 5 ชอ่งทาง ได้แก่  
1. บริการส่งข้อความผ่านทางโทรศัพท์มือถือ (Short Message Service : SMS) โดยท่ี

บริการสง่ข้อความผา่นทางโทรศพัท์ทัว่ไป จะสามารถสง่ได้ไมเ่กินครัง้ละ 160 ตวัอกัษรตอ่ 1 ข้อความ 
หากแตโ่ทรศพัท์มือถือในปัจจบุนัในรูปแบบ Smart Device สามารถรับข้อความท่ีมีตวัอกัษรเกินกวา่ 
160 ตวัอกัษรได้ และในสว่นของการสง่ข้อความผา่นทางโทรศพัท์นี ้ เน้นในเร่ืองของการแจ้งข้อมลู
ขา่วสาร โปรโมชัน่ ข้อความสง่เสริมทางการตลาดตา่งๆ ของสินค้าและบริการผา่นบริการ SMS ตรงถึง
โทรศพัท์มือถือลกูค้า หรือพนกังานหลายคนในเวลาด้วยการส่ือสารทางเดียว (One Way)  

2. บริการเสริมทางข้อมูลแบบไม่มีโครงข่ายมือถือ (Unstructured Supplementary 
Services Data : USSD) คือ บริการเสริมทางข้อมลูแบบไม่มีโครงข่ายมือถือ บริการข้อความสัน้ท่ีน า
เทคโนโลยี USSD (Unstructured Supplementary Service Data) ซึ่งข้อมลูส่งผ่านระบบจะมีลกัษณะ
คล้ายกับ  SMS แต่ข้อความท่ีได้รับจากระบบ USSD นัน้ๆ จะไม่ถูกบันทึกลงอุปกรณ์นัน้ๆ 
เปรียบเสมือนระบบตอบค าถามอัตโนมัติ โดยวิธีดังกล่าวถูกมาประยุกต์ใช้กับกิจกรรมทางการ
ตลาด เชน่ การเช็คแต้มสะสม, การลงทะเบียน,การส่งรหสัชิงโชค,การขอรหสัผ่าน, การสอบถามข้อมลู
ตา่งๆ เป็นต้น เพ่ือเป็นช่องทางในการรับหรือส่งข้อมลูให้กลุ่มลกูค้าแบบอตัโนมตัิ  เช่น *545*40# เพ่ือ
รับสิทธ์ิรับประทานอาหารในราคาโปรโมชัน่ของร้านอาหาร 

3. บาร์โค๊ด 2 มิต ิหรือ คิวอาร์โค๊ด (Quick Response : QR Code) คือ รหสัชนิดหนึ่งซึง่
สามารถเก็บข้อมลูสินค้า เช่น ช่ือ ราคาสินค้า เบอร์โทรศพัท์ติดตอ่ และช่ือเวบไซต์ เป็นการพฒันามา
จากบาร์โค๊ด ปัจจบุนัสามารถใช้งาน QR Code ได้หลากหลายรูปแบบ จากเดมิท่ีต้องพิมพ์ข้อมลูก็
เปล่ียนมาเป็นการถ่ายภาพ QR Code  

4. สังคมออนไลน์ (Social Media) สงัคมออนไลน์ท่ีมีผู้ใช้เป็นผู้ ส่ือสาร หรือเขียนเลา่ 
เนือ้หา เร่ืองราว ประสบการณ์ บทความ รูปภาพ และวิดีโอ ท่ีผู้ใช้เขียนขึน้เอง ท าขึน้เอง หรือพบเจอ
จากส่ืออ่ืนๆ แล้วน ามาแบง่ปันให้กบัผู้ อ่ืนท่ีอยูใ่นเครือขา่ยของตน ผา่นทางเว็บไซต์ Social Network ท่ี
ให้บริการบนโลกออนไลน์ เช่น Facebook ,Twitter , Line official เป็นต้น 

5. โปรแกรมประยุกต์ส าหรับอุปกรณ์เคล่ือนที่  (Mobile Application) เป็นการพัฒนา
โปรแกรมประยกุต์ส าหรับอปุกรณ์เคลื่อนท่ี เช่น โทรศพัท์มือถือแท็บเล็ตโดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภค อีกทัง้ยงัสนับสนุน ให้ผู้ ใช้โทรศพัท์ได้ใช้ง่ายย่ิงขึน้ ในปัจจุบนัโทรศพัท์มือ หรือ สมาร์ท
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โฟน มีหลายระบบปฏิบตัิการท่ีพฒันาออกมาให้ผู้บริโภคใช้ ส่วนท่ีมีคนใช้และเป็นท่ีนิยมมากก็คือ ios และ 
Android จึงท าให้เกิดการเขียนหรือพฒันา Application ลงบนสมาร์ทโฟนเป็นอย่างมาก อย่างเช่น แผนท่ี, 
เกมส์, โปรแกรมคยุตา่งๆ และหลายธุรกิจก็เข้าไปเน้นในการพฒันา Mobile Application เพ่ือเพ่ิมช่องทางใน
การสื่อสารกบัลกูค้ามากขึน้ ตวัอย่าง Application ท่ีติดมากบัโทรศพัท์ อย่างแอพพลิเคชัน่เกมส์ช่ือดงัท่ีช่ือว่า 
Angry Birds หรือ facebook ท่ีสามารถแชร์เร่ืองราวตา่งๆ ไมว่า่จะเป็น ความรู้สกึ สถานท่ี รูปภาพ ผ่านทาง
แอพพลิเคชัน่ได้โดยตรงไมต้่องเข้าเวบ็บราวเซอร์ 
 
7. ข้อมูลทั่วไปของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลเิคช่ัน (AIS Privilege App)  

 
ภาพประกอบ 10 AIS Privilege App 

AIS Privilege App เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีมีจดุประสงค์เพ่ือบริการลูกค้า และสร้างความพึง
พอใจของลกูค้าให้ดีขึน้ โดยน าเสนอสิทธิพิเศษท่ีทาง AIS ร่วมกบั Buzzebees ซึ่งเป็นแอพพลิเคชัน่ท่ี
ผสมผสานระหวา่ง โซเชียลมีเดีย รอยลัตีโ้ปรแกรม และอีคอมเมิร์ซ เข้าด้วยกนั ด้วยแนวคิดท่ีจะกระตุ้น
ให้ผู้ ใช้จ านวนมากในโซเชียลมีเดีย เข้ามาท ากิจกรรมต่างๆ ผ่านแอพพลิเคชัน่ ทัง้การโพสต์และแชร์
ข้อความ รูปภาพ การกด Like การให้ความคิดเห็น หรือการชกัชวนเพ่ือนเข้าร่วมกิจกรรมด้วย เป็นต้น 
แล้วผู้ ใช้ก็จะได้รับคะแนนเป็นการตอบแทน และสามารถน าคะแนนเหล่านีไ้ปใช้เป็นส่วนลดในการซือ้
สินค้า หรือใช้บริการ รวมถึงลุ้นรับของรางวลัได้ฟรีจากธุรกิจท่ีเข้าร่วมพฒันาโดย ร่วมกบัใช้ส าหรับแจ้ง
โปรโมชัน่ ดคูปูองส่วนลดร้านค้าสะสมแต้ม ค้นหาสถานท่ีท่ีได้รับแจ้งโปรโมชัน่ สามารถเช่ือมต่อกับ 
Social Network พฒันานวตักรรมเพ่ือเพ่ือให้ลกูค้ามีสิ่งอ านวยความสะดวกทัง้หมดของการทราบถึง
ประโยชน์ท่ีจะได้รับจากทางเอไอเอสได้ทุกท่ีทัว่ประเทศ ซึ่งผลการเปิดใช้ทัว่ประเทศจนถึงปี 2558 มีผู้
เข้าใช้เพียงร้อยละ 2 ของ Subscriber ท่ีเป็นผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ทัง้นีแ้อพพลิเคชัน่ดงักล่าว
สามารถใช้งานได้ฟรี จดัหมวดหมู่อยู่ใน Lifestyle ซึ่งสามารถรองรับระบบปฏิบตัิการ iOS version 5.0 
ขึน้ไป และAndroid version 2.2 ขึน้ไป 
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รายละเอียดฟังก์ช่ันการใช้งานภายใน AIS Privilege App 

1. Privilege List รายการสิทธิพิเศษตา่งๆท่ีให้กบัลกูค้า AIS 
 

 
 

ภาพประกอบ 11 Privilege List รายการสิทธิพิเศษ 
 

รายการสิทธิพิเศษ ท่ีจดัเป็นหมวดหมู่ ทัง้กินด่ืม ช๊อปปิง้ บนัเทิง ท่องเท่ียวเดินทาง และไลฟ์
สไตล์ ท่ีสามารถเลือกได้อย่างง่ายดาย ซึ่งแตล่ะหมวดหมู่จะมีการรายละเอียดของสินค้าและบริการท่ี
ผู้ใช้บริการเอไอเอสสามารถกดรับสิทธ์ิได้ ตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ในแตล่ะรายการ  

2. บริการ Location-Based Services (LBS)  
 

 
 
ภาพประกอบ 12 บริการ Near by Location Service ท่ีค้นหาสถานท่ีใกล้เคียงท่ีสามารถรับสิทธ์ิได้ 

 
ทุกสถานท่ีท่ีผู้ ใช้บริการเปิดใช้อยู่ (GPS required) คือ การให้บริการด้านต าแหน่งทาง

ภมูิศาสตร์ โดยใช้อปุกรณ์พกพาเคล่ือนท่ี เช่น โทรศพัท์มือถือ, แท็บเล็ต, สมาร์ทโฟน หรืออปุกรณ์อ่ืนๆ 
ผ่านสญัญาณเครือข่ายของผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลือนท่ี จะสามารถค้นหาสถานท่ีรับสิทธิพิเศษได้ ท่ี
เป็นสถานท่ีใกล้เคียงท่ีผู้ใช้บริการอยู ่ณ ท่ีจดุใดจดุหนึง่ 
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3. กลุม่สงัคมออนไลน์ ท่ีสามารถพดูคยุแบง่ปันประสบการณ์ได้ 
 

 

 
 

ภาพประกอบ 13 Review Commentจากผู้ใช้บริการจริง ท่ีสามารถแชร์ประสบการณ์ได้ 

 
ผู้ใช้บริการแอพพลิเคชัน่ โดยสามารถแชร์ประสบการณ์ ท่ีได้ใช้สิทธิพิเศษ โดยการ Post 

Review ข้อความได้ตามชอบ เพ่ือท่ีผู้ใช้บริการสามารถแสดงความคิดเห็นในบริการนัน้ๆท่ีได้ใช้บริการ
แล้ว เพ่ือเป็นความคิดเห็นท่ีผู้ใช้บริการอ่ืนๆได้ทราบถึงความคิดเห็นท่ีผา่นมา อีกทัง้ยงัเป็นการโฆษณา
ได้อีกด้วย 
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4. ฟังก์ชนัแผนท่ีเพ่ือแสดง เส้นทางส าหรับผู้ ท่ีต้องการทราบจดุหมายปลายทางของสถานท่ี
ในโปรโมชัน่หรือ สิทธิพิเศษนัน้ๆ  

 

  

  
 

ภาพประกอบ 14 Function Map เพ่ือน าทางไปยงัจดุรับบริการ 
 

5. เช่ือมตอ่กบัสงัคมออนไลน์ได้ง่ายขึน้ด้วยการ สามารถ Log in ได้อยา่งง่ายดายด้วย 
Facebook และยงัสามารถ Share ประสบการณ์ผ่าน Facebookได้อีกด้วย 

 

 

  
 

ภาพประกอบ 15 Interface AIS Privilege –log in and Share with Facebook 
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6. Point Zone (BzBs Marketplace) โดยสามารถร่วมสนกุกบักบั Buzzbees เพ่ือซือ้สินค้า 
และเก็บคะแนนเพ่ือแลกลุ้นของรางวลั 

 

    
 

ภาพประกอบ 16 Buzzbees App ของ ผู้พฒันา App สิทธิพิเศษ AIS ให้ร่วมสนกุ 
 

7. QRCode เป็นการถ่ายภาพ QR Code ก็สามารถลดัขัน้ตอนการพิมพ์ URL หรือ Link 
ของเว็บไซต์ ยาวๆ 

 

  
 

ภาพประกอบ 17 Function QRCode เพ่ือใช้ในการสแกนรับสิทธิพิเศษตา่งๆ 
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8. Google analytics Function เสริมส าหรับการ search ข้อมลู และ ประวตักิารใช้งาน  
 

    
 

ภาพประกอบ 18 การค้นหาสิทธิพิเศษท่ีต้องการ และประวตักิารรับสิทธ์ิผา่น App 
 

วิธีการดาวน์โหลด 
1. กด *900*545# โทรออก รอรับลิง้ค์ผา่น SMS เพ่ือดาวน์โหลดโปรแกรม 
2. Apple Store  
3. Google Play  
ส าหรับ แอพพลิเคชัน่สิทธิพิเศษของทางเอไอเอสนี ้สามารถติดตอ่กบัทาง ผู้พฒันา 

(Application Developer) ได้ทาง E-Mail : support@buzzebees.com  
ทัง้นี ้AIS มุง่เน้นการส่งมอบบริการคณุภาพในทกุมิติ ได้แก่ อปุกรณ์ โครงข่าย แอพพลิเคชัน่ 

และการบริการลกูค้า โดยนอกเหนือจากโครงข่ายท่ีมีคณุภาพแล้ว AIS ยงัเช่ือว่าระบบการพฒันาธุรกิจ
แบบเช่ือมโยง (Ecosystem) ผ่านการผนึกก าลงักบัพนัธมิตรทางธุรกิจจะช่วยส่งเสริมการเติบโตของ
ธุรกิจในระยะยาว เพ่ือสร้างบริการท่ีแตกต่างด้วยการส่งมอบสิทธิพิเศษและส่วนลด รวมถึงบริการ
ใหม่ๆ  ท่ีตอบสนองการใช้งานของลกูค้าในยคุดจิิตอล  

ส าหรับ AIS Application ท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั มีการพฒันาอยู่มากมาย ซึ่งแตกต่างกันไป 
ตามแตล่กัษณะการใช้งานของลูกค้าเป็นหลกั จดุประสงค์ก็เพ่ือสร้างความสะดวกสบาย ให้กบัลกูค้า
ในการใช้บริการ และเพ่ือเป็นช่องทางหนึ่งท่ีจะลดค่าใช้จ่ายในการบริการอีกด้วย รวมไปถึงการท่ีได้
ทราบถึงลกัษณะการใช้ชีวิตของลกูค้าเพ่ือน าข้อมลู Life Style ไปปรับใช้กบัการออกโปรโมชัน่ส่งเสริม
การตลาดตา่งๆอีกด้วย  โดย Application หลกัๆอ่ืนๆ ในปัจจบุนั เชน่  
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ตาราง 1 ตวัอยา่ง Application AIS 
 

 

eService 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับการบริการเช็คยอดคา่ใช้บริการ ช าระคา่บริการ เช็คแพคเกจท่ี
ใช้บริการอยู่ รวมถึงบริการเติมเงิน โอนเงิน โอนวนั เป็นต้น 

 

AIS Bookstore 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับนกัอา่น ในรูปแบบของ e-newspapers  , e-magazine  และ  
e-pocket book  โดยท่ีสามารถดาวน์โหลดได้อยา่งสะดวกสบาย 

 

AIS Guide&Go 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับใช้บอกเส้นทางในการเดนิทาง เพ่ือค้นหาสถานท่ีท่ีต้องการ 
เชน่ ร้านอาหาร หรือสถานท่ีทอ่งเท่ียว โดยสามารถใช้ offline navigator ได้ 

 

AIS Music Store (KK Box) 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับฟังเพลง โหลด และสามารถแบง่ปันตอ่ได้   
โดยสมคัรแพคเกจการใช้งานเพ่ือดาวน์โหลดเพลงเตม็เพลงได้ตามโปรโมชัน่ 

 

AIS Live TV 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับดทีูวีสดออนไลน์ ได้ทัง้ฟรีทีวี เคเบิล้ทีวี 
และ ทีวีดาวเทียม มากกวา่ 50 ชอ่ง ดไูด้ทัง้แบบ HD และแบบ Standard 

 

AIS Movie Store 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับชมภาพยนตร์ทัง้ภาพยนตร์ไทยและภาพยนตร์ตา่งประเทศ  

 

AIS Cloud+ 
พืน้ท่ีเก็บไฟล์ออนไลน์ ให้สามารถฝากข้อมลูสว่นตวั เชน่ รายช่ือผู้ตดิตอ่, รูปภาพ, 
วีดีโอ, ข้อความ ได้อย่างปลอดภยั  

 

AIS myScreen 
ปรับเปล่ียนหน้าจอล๊อคสกรีนให้ตรงตามไลฟ์สไตล์ของผู้ ใช้ ฟรี! ไมมี่คา่บริการ 
ฟังก์ชัน่แนะน า อาทิ เข้าถึงรายช่ือลา่สดุท่ีโทรออก เป็นต้น  

 

AIS mySticker Shop 
แอพพลิเคชัน่ส าหรับดาวน์โหลดสติ๊กเกอร์ท่ีสามารถสง่ในข้อความแชท (Chat) สง่
ได้หมดทัง้ LINE , WhatsApp , Facebook , WeChat  
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8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (2554) การศกึษาเฉพาะบคุคลเร่ือง “การศกึษาการบริหารลกูค้า

สมัพนัธ์มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AISในเขตกรุงเทพมหานคร” 
มีวตัถปุระสงค์ คือ เพ่ือเปรียบเทียบปัจจยัด้านประชากรศาสตร์มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการ
โทรศพัท์ เคล่ือนท่ีเครือข่ายAIS ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศกึษาการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ มีผล
ตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งใช้
วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผลการศกึษาพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 20 – 30 ปี มีสถาน ภาพโสด ท่ีระดบัการศกึษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนอยู่ท่ี 10,000 - 20,000 บาท และอาชีพพนกังานบริษัท ผู้ ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย เอไอเอส มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ด้านการติดตาม
ลูกค้า, ด้านสัมพนัธภาพกับลูกค้า, ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกัน, ด้านการเข้าใจความ
คาดหวงัของลกูค้า, ด้านการเป็นหุ้นส่วน และด้านการท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล อยู่ท่ีระดบัความเห็น
ด้วยมาก แสดงให้เห็นวา่ ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือขา่ย เอไอเอส มีการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีดี 
ตรงใจลูกค้า ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย เอไอเอส มีความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภกัดี
ด้านการซือ้ซ า้ปกติ, ด้านการซือ้ข้ามสายสินค้า/บริการ, ด้านการบอกตอ่กบับคุคลอ่ืน และด้านการมี
ภูมิคุ้มกันในการถูกดึงไปหาคู่แข่งอยู่ท่ีระดับความเห็นด้วยมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส มีความจงรักภกัดีตอ่ผู้ ให้บริการ ลกูค้าท่ีมีประชากรศาสตร์ตา่งกนั
มีความจงรักภกัดีตอ่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
และผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพตา่งกนั นัน้มีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีตอ่ผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั พบว่า ลูกค้าท่ีมีประชากรศาสตร์ตา่งกนัมีความ
จงรักภกัดีตอ่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือขา่ยเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกตา่งกนั จาก
ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์และผลกระทบ พบว่า การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการมีสมัพนัธภาพ
กบัลกูค้า ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้าและด้านการ
เป็นหุ้นส่วน มีความสมัพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรักภักดีของลูกค้า ด้านการซือ้ซ้าเป็น
ปกติ ด้านการซือ้ข้ามสายผลิตภัณฑ์และการบริการ ด้านการบอกตอ่กับบุคคลอ่ืน และด้านการมี
ภูมิคุ้มกนัในการถกูดึงดดูไปหาคูแ่ข่ง โดยสรุป การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของ
ลกูค้าเอไอเอส ผลลพัธ์ท่ีได้จากการท าการวิจยัสามารถนาไปใช้ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด ใน
ด้านการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และด้านอ่ืนๆ เพ่ือเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนัขององค์กร
ตอ่ไป  
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ศิโสภา อทุิศสมัพนัธ์กลุ (2553) ศกึษาปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ในธุรกิจท่ีท า
การตลาดบนเว็บไซต์ Group Buying โดยศกึษาในธุรกิจร้านอาหาร ผลการศกึษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของลูกค้า และความช่ืนชอบในตราสินค้าต่างส่งผลต่อความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ในธุรกิจท่ีท าการตลาด
ผ่านเว็บไซต์ Group Buying โดยปัจจยัด้านมลูค่าสทุธิท่ีลกูค้าคาดหวงั คณุภาพของการบริการ และ
ความเป็นธรรมในการให้บริการ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลกูค้า ตามล าดบั อีกทัง้ 
ปัจจัยมูลค่าสุทธิท่ีลูกค้าคาดหวัง ส่วนลดในครัง้ต่อไป และการบอกต่อเชิงบวกทางออนไลน์ มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกับความช่ืนชอบในตราสินค้าตามล าดบั โดยเฉพาะอย่างยิ่งมูลค่าสุทธิท่ีได้รับ
ส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของลูกค้า และความช่ืนชอบในตราสินค้าสูงท่ีสุด และข้อมูลทัว่ไปของ
ผู้ ตอบแบบสอบถาม (เพศ สถานภาพ อายุ การศึกษา และอาชีพ) และพฤติกรรมซือ้ดีลผ่านทาง
เว็บไซต์ Group Buying (ราคาของคปูองส่วนใหญ่ท่ีซือ้ , ความถ่ีในการซือ้คปูอง และรูปแบบการช าระ
เงิน) ไม่มีความสมัพนัธ์อย่างมีนยัส าคญักบัความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ในธุรกิจท่ีท าการตลาดบนเว็บไซต์
ออนไลน์ Group Buying 

เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน (2553) ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่ระดบัความจงรักภกัดีของลกูค้าใน
การใช้สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัปทุมธานี พบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 19-25 ปี มี
สถานภาพโสด มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียน/นกัศกึษา และมีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท 
(2) ลกูค้าในเขตจงัหวดัปทมุธานี มีการรับรู้คณุภาพการบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ใน
ระดบัมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าของพนกังาน ด้านความมัน่ใจได้ ด้านบริการท่ี
เป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั (3) ลูกค้าในเขต
จงัหวดัปทมุธานี มีความพงึพอใจตอ่การใช้สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อิน
โฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดบั
มาก ได้แก่ ด้านกระบวนการด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านราคา และด้านผลิตภัณฑ์ ตามล าดบั (4) ลูกค้าในเขตจงัหวัด
ปทุมธานี ท่ีมีเพศ อายุ สภานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีระดบัความ
จงรักภกัดีของลกูค้าในการใช้สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัส าคญัทางสถิติ (5) ระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการ 
ในภาพรวม มีความสัมพันธ์ในเชิงบวก กับระดับความจงรักภักดีในการใช้สินค้าและบริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม ในระดบัปานกลาง 
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(6) ระดับความพึงพอใจของลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์กับระดบัความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้
สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน)  

จิราวรรณ เอ่ียมชลวิเลิศ (2552) ศกึษาเร่ือง การรับรู้ ความภกัดีในตราสินค้า และพฤติกรรม
การใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนของบริษัท โทเทิ่ล แอ๊คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น  จ ากัด 
(มหาชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ (1) ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ ่ากว่า
หรือเท่ากับ 20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายได้ 30,001 
บาทขึน้ไป (2) พฤตกิรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนของบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส 
คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) พบว่าระยะเวลาการใช้บริการของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน 
ประมาณ 5 ปี ยอดค่าใช้บริการโดยเฉล่ียต่อเดือน 1 เดือน ประมาณ 667 บาท การใช้เวลาในการ
พูดคุยโทรศพัท์ประมาณ 11 นาทีต่อครัง้ ความถ่ีในการพูดคุยโทรศัพท์ประมาณ 7 ครัง้ต่อวัน การ
เปล่ียนโปรโมชัน่ตอ่ 1 ครัง้ ในระยะเวลา 2 ปี ประมาณ 2 ครัง้ โดยส่วนใหญ่เป็นผู้ช าระคา่ใช้บริการเอง
ท่ีศูนย์บริการของบริษัท โทเทิ่ ล  แอ็คเซ็ส คอมมูนิ เคชั่น  จ ากัด (มหาชน)  (3) การรับ รู้ของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนของบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากัด (มหาชน) ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านการเข้าถึงจิตใจ อยู่
ในระดบัมาก และความภกัดี ในตราสินค้าของโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ระบบจ่ายรายเดือนของบริษัท โทเทิ่ล 
แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัมาก (4) อายอุาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่ง
กนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการ โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน ในเร่ืองระยะเวลาการใช้บริการของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจา่ยรายเดือน แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (5) ปัจจยัด้านการรับรู้ของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน ด้านลกัษณะทางกายภาพ ในความหลากหลายของโปรโมชั่น
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนมีความสมัพนัธ์กบัเร่ืองระยะเวลาการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ระบบจา่ยรายเดือนในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต ่า ส่วนในข้อความรวดเร็วในการให้บริการช าระเงิน
มีความสัมพันธ์เร่ืองระยะเวลาการใช้บริการของโทรศัพท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (6) ปัจจยัด้านการรับรู้ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่าย
รายเดือน ด้านความเช่ือ ในข้อคณุภาพและประสิทธิภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัเร่ืองระยะเวลา
การใช้บริการของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือนในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ (7) ปัจจยัด้านการรับรู้ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน ด้านการตอบสนอง ในข้อ
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับเร่ืองระยะเวลาการใช้บริการของ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจา่ยรายเดือน ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ และ (8) 
พฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน ในเร่ืองระยะเวลาการใช้บริการของ
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจา่ยรายเดือน มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีในตราสินค้าของบริษัท โทเทิ่ล แอ็ค
เซ็ส คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิ 

วนิดา ธีรวาณิชกลุ (2551) การศกึษาวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ 1) เพ่ือศกึษาความพึงพอใจ
สิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลับ บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากัด (มหาชน) เขตนนทบุรี 2) เพ่ือ
เปรียบเทียบความพงึพอใจ สิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
เขตนนทบรีุ จากการศกึษาพบวา่ (1) ความพงึพอใจสิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลบั บริษัท สามารถ ไอ-
โมบาย จ ากดั (มหาชน) เขตนนทบรีุ พบวา่ สมาชิก ไอ-คลบั มีความพงึพอใจสิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-
คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทัง้ 4 ด้าน โดยเรียงล าดบัคา่เฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ด้านระยะเวลา
ของการจดักิจกรรม ด้านการให้บริการของพนกังาน ด้านรูปแบบของการจดักิจกรรม และด้านส่วนลด
ในการซือ้สินค้า (2) สมาชิก ไอ-คลบัท่ีมีปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคลทางด้านอายท่ีุตา่งกนั มีความพึง
พอใจ สิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) แตกตา่งกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ส่วนสมาชิก ไอ-คลบัท่ีมีปัจจยัพืน้ฐานส่วนบคุคลทางด้าน เพศ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก มีความพึงพอใจสิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-
คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไมแ่ตกตา่งกนั 

วิมลรัตน์ สงัคมสงวน (2549)  ศกึษาเร่ือง “การเปิดรับ การใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ 
ของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด (Serenade) ต่อสิทธิพิเศษท่ีได้รับผ่านส่ือทางตรง (Direct Mail) จากบริษัท 
แอดวานซ์ อินโฟร์เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) ” ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ กบั พฤตกิรรมการเปิดรับส่ือทางตรง (Direct Mail) เก่ียวกบัสิทธิพิเศษตา่งๆท่ีทางAIS 
สง่ไปยงักลุม่ลกูค้าเซเรเนด (Serenade) ศกึษาถึงแนวโน้มของพฤติกรรมการใช้บริการตอ่ไปในอนาคต
ของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด (Serenade) พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นกลุ่ม
ลูกค้าเซเรเนด (Serenade) ในระดบัโกลด์ (Gold) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี 
ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน
มากกว่า 30,000 บาท ผลการศึกษาในส่วนพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารสิทธิพิเศษท่ีแจ้งผ่านส่ือ
ทางตรง (Direct Mail) ของกลุ่มลูกค้าเซเรเนด (Serenade) พบว่า กลุ่มตวัอย่างลูกค้าเซเรเนด 
(Serenade) ทัง้หมดเคยได้รับใบเรียกเก็บคา่บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และส่วนใหญ่จะอ่านข้อมลูแผ่น
พับแทรก โดยจะสนใจข้อมูลในแผ่นพับแทรกประเภทสิทธิพิเศษต่างๆ ท่ีทางบริษัทน าเสนอ และ
รับทราบการเป็นลูกค้าเซเรเนด (Serenade) ทางส่ือไปรษณีย์ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าเซเรเนด 
(Serenade) มามากวา่ 3 ปี รวมถึงจะได้รับข่าวสารสิทธิพิเศษท่ีแจ้งผ่านส่ือทางตรง (Direct Mail) โดย
เฉล่ียเดือนละ 1 ครัง้ ซึง่กลุม่ตวัอยา่งใช้เวลาในการอา่นขา่วสารสิทธิพิเศษตา่ง 10-15นาที และการเป็น
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ลูกค้าเซเรเนด (Serenade) มีผลต่อการเปิดรับข้อมูลข่าวสารสิทธิพิเศษท่ีแจ้งผ่านส่ือทางตรง โดย
ลกัษณะการเปิดรับขา่วสารจะอา่นเฉพาะสิทธิเศษท่ีตนให้ความสนใจโดยเฉพาะข่าวสารท่ีเก่ียวกับด้าน
สิทธิเศษตา่งๆ และสิทธิเศษท่ีส่งผ่านส่ือไปรษณีย์ท่ีผ่านมา สิทธิพิเศษทางด้านการบริการท่ีกลุ่มลกูค้า
เซเรเนด (Serenade) มีการรับทราบมากท่ีสดุ คือ สิทธิพิเศษของการเป็นลกูค้าเซเรเนด (Serenade) ท่ี
สามารถใช้เป็นส่วนลดร้านอาหาร ร้านค้าตา่งๆ และสิทธิพิเศษเพิ่มเติมรายเดือนท่ีกลุ่มลูกค้าเซเรเนด 
(Serenade) รับทราบมากท่ีสุด คือ สิทธิพิเศษการสัง่ซือ้ดอกไม้ให้กบัคนท่ีคณุรักในเทศกาลวนัวาเลน
ไทน์ “Serenade more than love” ผลการศกึษาในส่วน “ประโยชน์จากส่ือตรง (Direct Mail) ท่ีแจ้ง
เก่ียวกับสิทธิพิเศษต่างๆ” พบว่า กลุ่มลูกค้าเซเรเนด (Serenade) มีการใช้ประโยชน์โดยรวมจากส่ือ
ทางตรง (Direct Mail) ท่ีแจ้งเก่ียวกบัสิทธิพิเศษตา่งๆ ในระดบัปานกลาง ผลการศกึษาในส่วน “ความ
พึงพอใจจากส่ือทางตรง (Direct Mail) ท่ีแจ้งเก่ียวกับสิทธิพิเศษต่างๆ” พบว่า กลุ่มลูกค้าเซเรเนด 
(Serenade) มีความพึงพอใจโดยรวมในด้านรูปแบบการส่งในระดบัมาก ความพึงพอใจโดยรวมด้าน
เนือ้หาในระดบัปานกลาง และความพงึพอใจโดยรวมด้านชว่งเวลา / ปริมาณในระดบัปานกลาง 

ภาวิดา ด ารงค์อติภา (2549) เปรียบเทียบความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการท่ีต้องการกบั
การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับจริง เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส 
โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ และรายได้ และเพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม
การใช้บริการกบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการ สรุปผลการวิจยัได้ดงันี ้1) ผู้ ใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์
เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 21 - 30 ปี จบการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,000 – 
20,000 บาท 2) ระดบัความคาดหวงัของกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคณุภาพการบริการท่ี ร้านทรูเคาเตอร์
เซอร์วิส มีความคาดหวังอยู่ในระดบัมาก ในด้านสถานท่ีให้บริการและด้านลกัษณะทางกายภาพมี
ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านเวลาท่ีให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้านการสง่เสริมการตลาด 3) ระดบัการรับรู้ของกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ี
มีต่อคณุภาพการบริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
บคุลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ
ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั 4) พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภคท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส 
พบว่าส่วนใหญ่มีความถ่ีเฉล่ียในการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส 1.57 ครัง้ต่อเดือน มีความถ่ี
ต ่าสุด 1 ครัง้ต่อเดือน และสูงสุด 8 ครัง้ต่อเดือน ส่วนค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละครัง้ เฉล่ียอยู่ท่ี 
1,120.16 บาทต่อครัง้ มีค่าใช้จ่ายต ่าสุด 107.00 บาทต่อครัง้ และสูงสุด 8,000 บาทต่อครัง้ ประเภท
ลกัษณะการใช้บริการของผู้บริโภคท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าบริการช าระ
คา่ใช้โทรศพัท์รายเดือนอยูใ่นระดบัมากสดุ รองลงมาเป็นบริการไฮสปีดอินเตอร์เน็ต ส่ือท่ีท าให้ผู้บริโภค
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รับรู้ข่าวสารการโฆษณาจากร้านทรู คือ โฆษณาทางทีวี รองลงมา คือแผ่นพับโฆษณาต่างๆ วันท่ี
ผู้บริโภคมาใช้บริการบ่อยท่ีสุด คือ วนัเสาร์ รองลงมา คือวนัอาทิตย์ ช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคมาใช้บริการ
บอ่ยท่ีสดุ คือ ช่วงเย็น 16.31-20.00 น. ส่วนสาเหตท่ีุมาใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ส่วนใหญ่มี
สาเหตุจากสถานท่ีตัง้ รองลงมา คือ คุณภาพของสินค้าและการให้บริการ แนวโน้มท่ีผู้ ใช้บริการจะ
กลับมาใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส พบว่าผู้ ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการแน่นอน 5)การ
วิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ผลการศกึษาพบว่า 5.1) ผู้บริโภคท่ีมีเพศ และอายแุตกตา่งกนัมี
พฤตกิรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการบาทตอ่ครัง้ และใน
เร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่แตกตา่งกนัยกเว้นในเร่ืองความถ่ีในการ
ใช้บริการท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 5.2) ผู้ บริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองความถ่ีในการใช้
บริการท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส และในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่
แตกต่างกัน ยกเว้นในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 5.3) ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ และรายได้แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้า
นทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองความถ่ีในการใช้บริการท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส และในเร่ืองคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการบาทตอ่ครัง้ ท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส แตกตา่งกนั ยกเว้นในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการร้า
นทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  5.4) ความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
บริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้าน
เวลาท่ีให้บริการ ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการและด้านลกัษณะ
ทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 5.5) พฤติกรรมในเร่ืองความถ่ีในการใช้บริการ 
พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์
เซอร์วิสในเร่ืองความถ่ีในการใช้บริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ โดยตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า 5.6) พฤติกรรมในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ พบว่า การ
รับรู้ต่อคณุภาพการบริการไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ใน
เร่ืองคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการบาทตอ่ครัง้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 5.7) พฤติกรรมในเร่ืองแนวโน้มท่ี
จะกลบัมาใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส พบว่า การรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการ กล่าวคือ ถ้าผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการมาก ก็จะมีแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิสสูง ขึน้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิต ิ

 



บทที่ 3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
3. ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
4. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
5. การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 
6. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการศกึษา คือ ผู้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่าง 
1. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากผู้ วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้สูตร

ค านวณท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันี ้

  n   =    
     

   
 เม่ือ n  =  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  p =  คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีต้องการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
  q =  1 - p 
  e =   ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 
  Z =   คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน  
     ( Z = 1.96) 

เน่ืองจากในงานวิจยันีไ้ม่ทราบขนาดของประชากรเป้าหมาย (N) และผู้วิจยัสุ่มตวัอย่างเป็น 
50% หรือ 0.50 จากประชากรทัง้หมด ต้องการระดับความเช่ือมั่น 95% และยอมรับค่าความ
คลาดเคล่ือนจากการสุม่ตวัอยา่งได้ 5% หรือ 0.05 ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งสามารถค านวณได้ดงันี ้

 n = 
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  = 
                      

       
 

  = 
                    

      
 

  = 
      

      
 

  = 3.84.16  หรือ 385 ราย 
ด้วยขนาดตวัอย่างจ านวน 385 ราย และเพ่ือป้องกันการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ 

ดงันัน้ผู้วิจยัจึงได้ส ารองไว้ 4% ของกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 15 คน ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างทัง้หมดท่ีใช้ใน
การวิจยัครัง้นีมี้จ านวน 400 ราย 

มีขัน้ตอนการสุ่มตัวอย่าง ดังนี ้ 
ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sample Random Sampling) จบัฉลากสาขา จ านวน 10 

สาขาจากทัง้หมด 26 สาขาในกรุงเทพมหานคร ดงันี ้
 

ตาราง 1 รายการสาขา เอไอเอสช๊อปในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อนัดบั สาขา อนัดบั สาขา 

1 สาขาแฟชัน่ไอร์แลนด์ 14 สาขาFlag Ship เซ็นทรัลเวิลด์ 

2 สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว 15 สาขาสยามสแควร์ 

3 สาขา BTS หมอชิต 16 Serenade Shop สาขาเซ็นทรัลชิดลม 

4 สาขาเดอะมอลล์ทา่พระ 17 Serenade Shop สาขาสยามพารากอน 

5 สาขาเซ็นทรัลป่ินเกล้าฯ 18 สาขาสยามพารากอน 

6 สาขาเดอะมอลล์บางกะปิ 19 Serenade Shop สาขาพาราไดซ์ พาร์ค 

7 สาขาเซ็นทรัลพระราม 2 20 สาขาซีคอนสแควร์ 

8 สาขาเดอะมอลล์บางแค 21 สาขาอาคารเอไอเอสทาวเวอร์ 

9 สาขาซีคอนบางแค 22 สาขาอาคารอินทชั 

10 สาขาเซ็นทรัลซิตีบ้างนา 23 สาขาเซ็นทรัลพระราม 3 

11 สาขาโรบนิสนั บางรัก 24 สาขาเทอร์มินอล 21 

12 สาขาอาคารจามจรีุสแควร์ 25 สาขาเซ็นทรัลพระราม 9 

13 สาขาเซ็นทรัลแอมบาสซี  26 สาขาเอ็มควอเทียร์ 
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ผลของการจบัฉลากในแตล่ะแหง่ ดงันี ้ 
1. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว 
2. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลพระราม 2 
3. เอไอเอสช็อป สาขาแฟชัน่ไอร์แลนด ์
4. เอไอเอสช็อป สาขาเดอะมอลล์บางกะปิ 
5. เอไอเอสช็อป สาขาโรบนิสนับางรัก 
6. เอไอเอสช็อป สาขาสยามพารากอน 
7. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลป่ินเกล้าฯ 
8. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลซิตีบ้างนา 
9. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลพระราม 9 
10. เอไอเอสช็อป สาขาเซ็นทรัลพระราม 3 
ขัน้ท่ี 2 ใช้ก าหนดโควตา (Quota Sampling) จ านวน 40 ชดุตอ่สาขา  
ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จนครบจ านวนขนาด

ตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 
ข้อมลูและแหลง่ข้อมลูท่ีใช้ในการศกึษา แบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บข้อมูลโดยผู้ วิจยัจะท าการเก็บรวบรวม

ข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม 
2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าข้อมลู หลกัการและทฤษฎี

ตา่งๆ ท่ีมีผู้รวบรวมไว้แล้วจากวิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจยั บทความวารสาร และสถิติท่ีเก่ียวข้องทาง
อินเทอร์เน็ตและจากการสอบถามข้อมลูในองค์กร 

 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เค ร่ือง มือ ท่ี ใ ช้ ในการ เ ก็บรวบรวมข้อมูล  เ พ่ือการวิจัยในครั ง้ นี คื้ อ  แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เก่ียวกับการรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานครเป็นค าถามแบบปิด (Close 
ended question) โดยแบง่แบบสอบถามเป็น 3 สว่น คือ 

ส่วนที่ 1 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ 
และรายได้ เป็นค าถามแบบปิด ประเภทแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 
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ข้อที่ 1 เพศ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) โดยก าหนดเพศ ดงันี ้
1. เพศชาย 
2. เพศหญิง 
ข้อที่ 2 อายุ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) โดยก าหนดชว่งอายุ 

ดงันี ้
1. ต ่ากว่า 20 ปี 
2. 20-29 ปี 
3. 30-39 ปี 
4. 40-49 ปี 
5. มากกวา่ 49 ปี 
ข้อที่ 3 สถานภาพ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) โดยก าหนด

สถานภาพ ดงันี ้
1. โสด 
2. สมรส/อยู่ด้วยกนั 
3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู่ 
ข้อที่ 4 การศึกษา ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) โดยก าหนดชว่ง

ระดบัการศกึษา ดงันี ้
1. ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 
2. มธัยมศกึษา / ปวช. 
3. อนปุริญญา / ปวส. 
4. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 
5. สงูกวา่ปริญญาตรี 
ข้อที่ 5 อาชีพ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Nominal Scale) โดยก าหนดอาชีพ ดงันี ้
1. นิสิต / นกัศกึษา 
2. พนกังานบริษัทเอกชน 
3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
4. ธุรกิจสว่นตวั 
5. พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
6. อ่ืน ๆ โปรดระบ…ุ……. 
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ข้อที่ 6 รายได้ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) โดยก าหนดชว่งระดบั
รายได้ ดงันี ้

1. ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
2. 10,001-20,000 บาท 
3. 20,001-30,000 บาท 
4. 30,001-40,000 บาท 
5. 40,001 บาท ขึน้ไป 

 ข้อที่ 7 ประเภทของผู้ใช้บริการ ใช้การวดัข้อมลูมาตรานามบญัญัติ (Norminal Scale) 
โดยก าหนดรายการ ดงันี ้

1. ระบบเตมิเงิน 
2. ระบบรายเดือน 

 ข้อที่ 8 ค่าใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ใช้การวดัมาตราการวดัระดบัอตัราสว่น (Ratio Scale)  
ส่วนที่ 2 ค าถามแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการใช้บริการและความพึงพอใจ ของ

ผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ
เครือข่ายเอไอเอส ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเข้าใจการเอาใจใส่ซึ่งเป็นค าถามแบบปิด ประเภทแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check-List) ประเภทแบบประมาณค่า (Rating Scale) ทางเลือกในการตอบ 4 
ระดบั โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาเลือกค าตอบ ดงันี ้
 คะแนน  4 หมายถึง ระดบัการรับรู้ มาก 
 คะแนน  3 หมายถึง ระดบัการรับรู้ ปานกลาง 
 คะแนน  2 หมายถึง ระดบัการรับรู้ น้อย 
 คะแนน  1 หมายถึง ระดบัการรับรู้ ไมรั่บรู้ 

ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการค านวณโดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค. 2537) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูท่ีมีมลูคา่สงูสดุ ข้อมลูท่ีมีมลูคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
   

 
 

= 0.75 
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เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัการรับรู้ 
คะแนนเฉล่ีย  3.26 - 4.00  หมายถึง มีระดบัการรับรู้มาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.51 - 3.25  หมายถึง มีระดบัการรับรู้ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.76 - 2.51  หมายถึง มีระดบัการรับรู้น้อย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.75  หมายถึง มีระดบัการรับรู้ไมรั่บรู้ 
ส าหรับเกณฑ์ความพึงพอใจในคณุภาพของการให้บริการ ของผู้ ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่
ซึ่งเป็นค าถามแบบปิด ประเภทแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประเภทแบบประมาณค่า 
(Rating Scale) ทางเลือกในการตอบ 4 ระดบั โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาเลือกค าตอบ ดงันี ้

คะแนน 4 หมายถึง มีความพงึพอใจอยา่งมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง มีความพงึพอใจ 
 คะแนน 2 หมายถึง ไมมี่ความพงึพอใจ 
 คะแนน 1 หมายถึง ไมมี่ความพงึพอใจอยา่งมาก 

ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการค านวณโดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค. 2537) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูท่ีมีมลูคา่สงูสดุ ข้อมลูท่ีมีมลูคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
   

 
 

= 0.75 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความพึงพอใจ 

คะแนนเฉล่ีย  3.26 – 4.00  หมายถึง  อยูใ่นระดบัพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.25  หมายถึง  อยูใ่นระดบัพงึพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย  1.76 - 2.50  หมายถึง  อยูใ่นระดบัไมพ่งึพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.75  หมายถึง  อยูใ่นระดบัไมพ่งึพอใจมาก 
ส่วนที่ 3 ค าถามแบบสอบถามพฤตกิรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ซ า้ในอนาคต ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ี
ได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของเครือข่าย เอไอเอส โดยข้อค าถามแนวโน้มการใช้งาน 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ใช้แบบสอบถามแบบ Likert Scale ซึ่งจะใช้ค าถามท่ีแสดงระดบัการ
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วดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) แบง่เป็น 4 ระดบั ซึ่งมีหลกัเกณฑ์ในการให้คะแนนแตล่ะ
ระดบั ดงันี ้ 

ส าหรับแนวโน้มการเปิดใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต แบง่ ดงันี ้ 
คะแนน  4 หมายถึง เปิดใช้บริการอีกแนน่อน 

 คะแนน  3 หมายถึง เปิดใช้บริการอีก 
 คะแนน  2 หมายถึง ไมเ่ปิดใช้บริการอีก 
 คะแนน  1 หมายถึง ไมเ่ปิดใช้บริการอีกแนน่อน 

ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการค านวณโดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค. 2537) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูท่ีมีมลูคา่สงูสดุ ข้อมลูท่ีมีมลูคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
   

 
 

= 0.75 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคิดเห็น 
คะแนนเฉล่ีย  3.26 – 4.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.25  หมายถึง  ระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย  1.76 - 2.50  หมายถึง  ระดบัน้อย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.75  หมายถึง  ระดบัน้อยท่ีสดุ 

 ส าหรับแนวโน้มการบอกตอ่ในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต 
แบง่เป็น 4 ระดบัดงันี ้ 

คะแนน  4  หมายถึง บอกตอ่อย่างแนน่อน 
 คะแนน  3  หมายถึง บอกตอ่ 
 คะแนน  2  หมายถึง ไมบ่อกตอ่ 
 คะแนน  1  หมายถึง ไมบ่อกตอ่อยา่งแนน่อน 

ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียในการแปลผล ซึง่ผลจากการค านวณโดยใช้สตูรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค. 2537) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูท่ีมีมลูคา่สงูสดุ ข้อมลูท่ีมีมลูคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
   

 
 

= 0.75 
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เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคิดเห็น 
คะแนนเฉล่ีย  3.26 – 4.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.25  หมายถึง  ระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย  1.76 - 2.50  หมายถึง  ระดบัน้อย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.75  หมายถึง  ระดบัน้อยท่ีสดุ 
 

3. ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร บทความ ทฤษฏีหลักการ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็น

แนวทางในการก าหนดขอบเขตของการวิจยั และการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั ให้ครอบคลมุตามความ
มุง่หมายของการวิจยั 

2. ศกึษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารเพ่ือก าหนดขอบเขตและเนือ้หาท่ีต้องการจะ
ศกึษา 

3. รวบรวมข้อมูลและเนือ้หาต่างๆ ท่ีได้จากเอกสาร งานวิจัย เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ทัง้หมดมา
สร้างแบบสอบถาม  

4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาท าการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิ่มเตมิเพ่ือปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถกูต้องและเหมาะสมก่อนน าไปใช้ 

5. น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบัผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอส ในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของเครือข่าย เอไอเอส จ านวน 

30 ราย เพ่ือหาความเช่ือมัน่โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (- Coefficient ) ของครอนบคั 
(Cronbach) (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2546: 449) ค่าอลัฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของ

แบบสอบถาม โดยจะมีคา่ระหว่าง 0 ≤≤ 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มากแสดงว่ามีความเช่ือมัน่สงู และ
น าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งจากการวิจยัครัง้นีไ้ด้ค่าความเช่ือมัน่จากแบบสอบถามท่ี
ระดบั ดงันี ้

การรับรู้ คณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ   0.941 
การรับรู้ คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้    0.938 
การรับรู้ คณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง    0.933 
การรับรู้ คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือมัน่    0.946 
การรับรู้ คณุภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่   0.934 
ภาพรวมการรับรู้คณุภาพการให้บริการ     0.932 
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ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ  0.941 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้   0.935 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง   0.937 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือมัน่   0.936 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่  0.933 
ภาพรวมความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการ    0.932 
แนวโน้มการเปิดใช้บริการตอ่ในอนาคต     0.933 
แนวโน้มการบอกตอ่แนะน าผู้ อ่ืน     0.935 
6. หลังจากนัน้น าแบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการทดสอบเคร่ืองมือแล้วมาจัดพิมพ์เพ่ือ

ด าเนินการเก็บข้อมลู 
 
4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอนเพ่ือน ามาวิเคราะห์ ดงันี ้
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บข้อมลูโดยผู้วิจยัจะท าการเก็บรวบรวม

ข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 ชดุ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ โดยผู้วิจยัจะ
จดัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีต้องการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยจะท าการ
ชีแ้จงให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจถึงวตัถปุระสงค์และวิธีการตอบแบบสอบถามก่อน และท าการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเอง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าข้อมลู หลกัการและทฤษฎี
ตา่งๆ ท่ีมีผู้ รวบรวมไว้แล้วจากสารนิพนธ์ เอกสารงานวิจยั บทความวารสาร สิ่งพิมพ์ สถิติท่ีเก่ียวข้อง 
และข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต 

 
5. การจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูล  

การจัดกระท าข้อมูล 
1. ท าการตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้ วิจยัจะท าการตรวจสอบความสมบรูณ์ในการ

ตอบแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก  
2. ท าการลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามปลายปิดท่ีสมบูรณ์มาลงรหสัตามท่ีได้

ก าหนดไว้  
3. ท าการประมวลผลข้อมลูด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC+ (Statistical Package for 

the Social Science for Windows)  
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์โดยใช้สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เป็นการอธิบายข้อมลูเบือ้งต้นเก่ียวกบักลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้
1. วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ปัจจยัด้านข้อมลูส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ 

อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ รายได้ และข้อมลูส่วนบคุคลเพิ่มเติม ส าหรับประเภทของผู้ ใช้บริการ
ในเครือข่าย โดยน ามาแจกแจงจ านวนความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) ส าหรับ

ข้อมลูสว่นบคุคลในเร่ืองของคา่ใช้บริการเฉล่ียรายเดือน ศกึษา คา่เฉล่ีย (  ̅ ) และคา่สงูสดุต ่าสดุ เพ่ือ
วิเคราะห์คา่สถิตทิัว่ไป  

2. วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนท่ี 2 การรับรู้คณุภาพการใช้บริการโดยรวมและ
ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการโดยรวมของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานครท่ี
ได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของเครือข่าย เอไอเอส  ซึ่งค านึงถึงด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านการเข้าถึงจิตใจ โดยน ามา

ค านวณคา่เฉล่ีย (  ̅ ) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
3. วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนท่ี 3 แบบสอบถามแนวโน้มการใช้งาน ซ า้ในอนาคต 

แนวโน้มในการบอกต่อ และพฤติกรรมการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยน าข้อมูล

แนวโน้มมาค านวณคา่เฉล่ีย (  ̅ ) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการ 
แจกแจงจ านวนความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมติฐานแต่ละ
ข้อโดยใช้สถติ ิดังนี ้

การทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อที่  1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ 

และรายได้ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น 
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  ในกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 

ส าหรับ เพศ  และประเภทลกูค้าท่ีใช้อยูใ่นปัจจบุนั สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ Independent t-test 
ส าหรับ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ One-Way 

ANOVA (F-test) 
สมมตฐิานข้อที่ 2  การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมี

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ คา่สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
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สมมตฐิานข้อที่ 3 ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ย 
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ คา่สถิตสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) 
 
6. สถติทิี่ใช้ในงานวิจัย  

สถติพิืน้ฐาน 
1. คา่ร้อยละ (Percentage) ใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541) 

    คา่ร้อยละ = จ านวนค าตอบ × 100 
          จ านวนผู้ตอบทัง้หมด 

2. คา่เฉล่ียเลขคณิต (Mean) ใช้สญัลกัษณ์  ̅ โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ.2550)  

n
XX ∑  

เม่ือ   ̅  แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย  
Σ X  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  

3. สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ.2550) 

 
 1-nn

2x2xnS ∑ ∑-


 
เม่ือ   S  แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง  

(ΣX) 
2 
 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง  

Σ X
2  

แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง  
n   แทน  จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่งหรือจ านวนข้อมลูทัง้หมด 

สถติทิี่ใช้ทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม  
โดยการหาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้    วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ

อลัฟ่า (α Coefficient) ของครอนบาช (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 449) โดยใช้สตูร 
ดงันี ้

( ) variance/covariance1-k+1
variance/covariancek=α  
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เม่ือ       k   แทน  จ านวนค าถาม  

covariance   แทน  คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่งๆ  

variance   แทน  คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 
สถติทิี่ใช้ทดสอบสมมตฐิาน 
1. คา่ Independent Sample t-Test ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหว่าง คา่เฉล่ีย 2 กลุ่ม 

กรณีทราบความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม  แบบกลุ่มตวัอย่างทัง้สองเป็นอิสระแก่กัน 
(Independent sample) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 135)  

t = 
   

 
   

√ 
   
  

 
   
  

 
 
  

เม่ือ  t  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  

   
 
   

  
แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามล าดบั  

  
   

 
 แทน  ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามล าดบั  

         แทน  จ านวนสมาชิกในกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามล าดบั  
2. สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: ANOVA)  

ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม (กลัยา วานิชย์บญัชา. 
2545: 142) เพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อ 1 ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล  ได้แก่  อายุ  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายได้ตอ่เดือน  ใช้สตูรดงันี ้

2.2. ใช้สถิต ิF-test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั  มีสตูรดงันี ้
 
ตาราง 2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) 
 

แหลง่แปรปรวนหรือ
แหลง่ความผนัแปร 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกก าลงัสอง 
(SS) 

ผลบวกก าลงัสองเฉล่ีย F 

   
  

  
 

ระหวา่งกลุม่ k-1 SSb MSb MSb/MSw 

ภายในกลุม่ n-k SSw MSw  
รวม (Total) n-1 SSt   

 

ท่ีมา: กลัยา วานิชย์บญัชา. (2545). การใช้ SPSS for Windows ในการวิเคราะห์ข้อมูล. ภาควิชาสถิต ิ
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. หน้า 26. 
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   สถิตทิดสอบ    
   
   

 

 
 เม่ือ F  แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณา F-Distribution 
   MSb แทน ความแปรปรวนระหว่างกลุม่ตวัอยา่ง 

   MSw แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ตวัอยา่ง 

   MSb = SSb/(k-1) 

   MSw = SSw/(n-k) 

   k  แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 
   n  แทน จ านวนสมาชิกในกลุม่ตวัอย่าง 
   SSb แทน ผลบวกก าลงัสองระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 

   SSw แทน ผลบวกก าลงัสองภายในกลุ่มตวัอยา่ง 

   k-1  แทน Degree of freedom ส าหรับความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
   n-k  แทน Degree of freedom ส าหรับความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 กรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิ จะท าการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นราย
คูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือดวู่ามีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั  โดย
ใช้สตูรตามวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 332-333)  

              √   (
 

  
 

 

  
) 

 เม่ือ          แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดบั  
   ความเช่ือมัน่ 95% และขัน้หา่งความเป็นอิสรภายในกลุม่ 

   MSE   แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSw) 
          แทน  จ านวนข้อมลูของกลุม่ i 

         แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 

5.2. ใช้สถิต ิBrown-Forsythe      กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
(Hartung.;  Makam bi. 2001: 300) มีสตูรดงันี ้

   
   

   
 

      โดย       ∑ (  
  

 
) 

     
  

 
 เม่ือ    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 



68 

   MSb แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
       (Mean square between group) 
   MSw แทน   คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
       (Mean square with group) ส าหรับ Brown-Forsythe 

       แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 

       แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ท่ี i  

      แทน ขนาดของประชากร  

     
   แทน คา่ความแปรปรวนกลุม่ตวัอยา่งท่ี i  

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ จะท าการทดสอบเป็นรายคู ่ 
เพ่ือดวูา่คูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั  โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห์. 2543: 116)  มีสตูรดงันี ้

          
 ̅   ̅ 

   (
 

  
 

 

  
)

 

เม่ือ    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
  MSw แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
      (Mean square with group) ส าหรับ Brown-Forsythe 

   ̅   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี i         

   ̅   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี j 

       แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i  

       แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j 
3. คา่สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 311-312) 

    r = 
 ∑    ∑   ∑  

√  ∑    ∑      ∑    ∑    
 

 
เม่ือ  r  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

∑   แทน  ผลรวมคะแนนรายข้อ (Item) ของกลุม่ตวัอยา่ง 
∑   แทน  ผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทัง้กลุม่ 
∑    แทน  ผลรวมของคะแนนชดุ X แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
∑    แทน  ผลรวมของคะแนนชดุ Y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
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     แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y 
n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหว่าง -1≤ r ≤ 1 และความหมายของคา่ r (กลัยา 
วานิชย์บญัชา. 2544: 437) คือ 

1. คา่ r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามกนั คือ ถ้า X เพิ่ม Y 
จะลด แตถ้่า X ลด Y จะเพิ่ม 

2. คา่ r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิ่ม Y จะ
เพิ่มด้วย แตถ้่า X ลด Y จะลดด้วย 

3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมาก 

3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามกนั และมี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมาก 

4. ถ้า r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
5. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 0 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์กันน้อยมากและมีคา่ระดบั

ความสมัพนัธ์ของคา่สหสมัพนัธ์ (Salkind. 2000) 
คา่ระดบัความสมัพนัธ์    ระดบัความสมัพนัธ์ 
0.81 – 1.00     สงูมาก (Very Strong) 
0.61 – 0.80     คอ่นข้างสงู (Strong) 
0.41 – 0.60     ปานกลาง (Medium) 
0.21 – 0.40     คอ่นข้างต ่า (Weak) 
0.00 – 0.20     ต ่ามาก (Very Weak) 

 



บทที่ 4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิเคราะห์ข้อมูลงานจากการวิจยัเชิงปริมาณ วิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร ดงันี ้ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
X   แทน คา่เฉล่ีย (Mean)  
S.D.  แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
r  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณาใน t-distribution 
df   แทน  ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
F  แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณาใน F-distribution 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
P-Value  แทน คา่ความนา่จะเป็น (Probability) 
Max   แทน  คา่สงูสดุ (Maximum) 
Min   แทน  คา่ต ่าสดุ (Minimum) 
MS   แทน  คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
    (Mean of Square) 
Sig. (2-tailed)  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากใช้โปรแกรม SPSS ค านวณได้ 

    ซึง่จะใช้ในการสรุปผลสมมติฐาน 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
*  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัในครัง้

นี ้ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายโดยแบง่ออกเป็น 12 ตอน 
ตามล าดบั ดงันี ้

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูการรับรู้คณุภาพของการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจในคณุภาพของการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ซ า้ในอนาคต 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตอนท่ี 5 การแปรผลการวิเคราะห์สมมตฐิานข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความพงึพอใจในคณุภาพของการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่ง
กนั 

ตอนท่ี 6 การแปรผลการวิเคราะห์สมมตฐิานการรับรู้คณุภาพการบริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 

ตอนท่ี 7 การแปรผลการวิเคราะห์สมมตฐิานความพงึพอใจ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่มี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของบริโภค ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และ 

รายได้ โดยน าเสนอในรูปของจ านวน และแจกแจงคา่ร้อยละ ดงันี  ้
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ตาราง 1 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ี
ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูสว่นบคุคลด้านเพศ 

 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

  

 
ชาย 134 33.5 

  หญิง 266 66.5 
  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 4 ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน แบง่เป็นเพศหญิง จ านวน 266 คน คิด

เป็นร้อยละ 66.5 และเป็นเพศชาย จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 
 

ตาราง 2 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านอาย ุ

 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. อาย ุ   

  

 
ต ่ากว่า 20 ปี 91 22.8 

 
20-29 ปี 164 41.0 

 
30-39 ปี 105 26.3 

 
40-49 ปี 32 8.0 

 
มากกวา่ 49 ปี 8 2.0 

  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 5 พบวา่จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 

20-29 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมา มีอายรุะหว่าง 30-39 ปี จ านวน 105 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.3 มีอายุต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 มีอายรุะหว่าง 40-49 ปี 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง ตัง้แต ่49 ปี ขึน้ไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.0 ตามล าดบั 
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ตาราง 3 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านสถานภาพ 

 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
3. สถานภาพ 

  

 
โสด 303 75.8 

 
สมรส/อยู่ด้วยกนั 62 15.5 

  หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 35 8.8 
  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 

จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75.80 รองลงมามีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั จ านวน 62 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.5 และผู้ ท่ีมีสถานะหม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ านวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 8.8 ตามล าดบั 

 
ตาราง 4 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านการศกึษา 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
4.การศกึษา 

 
  

 
ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 26 6.5 

 
มธัยมศกึษา/ปวช. 65 16.3 

 
อนปุริญญา / ปวส. 31 7.8 

 
ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 199 49.8 

 
สงูกวา่ปริญญาตรี 79 19.8 

  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 7 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมามีการศึกษาระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี ระดบัมธัยมศกึษา/ปวช. ระดบัอนปุริญญา/ปวส และระดบั ต ่ากว่ามธัยม จ านวน 79, 65, 
31 และ 26 คนตามล าดบั คดิเป็นร้อยละ 19.8, 16.3, 7.8 และ 6.5 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านอาชีพ 

 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

5. อาชีพ 
 

  

 
นิสิต / นกัศกึษา 91 22.8 

 
พนกังานบริษัทเอกชน 223 55.8 

 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 61 15.3 

 
ธุรกิจสว่นตวั 13 3.3 

 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 12 3.0 

  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 8 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 รองลงมานิสิต / นกัศกึษา จ านวน 91 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.8 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 13 คน 
คดิเป็นร้อยละ 3.3 และแมบ้่าน / พอ่บ้าน จ านวน 12คน คดิเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 
 
ตาราง 6 แสดงความถ่ีและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านรายได้ 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

6. รายได้ 
 

  

 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 104 26.0 

 
10,001-20,000 บาท 90 22.5 

 
20,001-30,000 บาท 123 30.8 

 
30,001-40,000 บาท 64 16.0 

 
40,001 บาท ขึน้ไป 19 4.8 

  รวม 400 100.0 
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จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนระหว่าง 20,001-30,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 รองลงมามีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท, 10,001-20,000 บาท, 30,001-40,000 บาท และมีรายได้ 
40,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 104, 90, 64 และ 19 คน ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 26.0, 22.5, 16 และ 
4.8 ตามล าดบั 

 
ตาราง 7 แสดงความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ี

ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูสว่นบคุคลด้านประเภท
เครือข่ายท่ีใช้งาน 

 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

7. ประเภทเครือขา่ยท่ีใช้งาน 
  

 
ระบบเตมิเงิน 239 59.8 

  ระบบรายเดือน 161 40.3 

  รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 10 พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน โดยสว่นใหญ่ใช้เครือขา่ยเอไอ

เอสในระบบเตมิเงิน จ านวน 239 คน คดิเป็นร้อยละ 59.8 และรองลงมาคือใช้ระบบรายเดือน จ านวน 
161 คน คดิเป็นร้อยละ 40.3  

 
ตาราง 8 แสดงความถ่ีสงูสดุ ต ่าสดุ คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้

บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามคา่ใช้บริการสว่นบคุคล 

 

ข้อมลูการใช้บริการสว่นบคุคล Min Max 
 

S.D. 
8. คา่ใช้บริการเฉล่ียตอ่เดือน 200 5000 681.25 548.875 

 
จากตาราง 11 พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสมีคา่

ใช้บริการเฉล่ียตอ่เดือนสงูสดุ 5,000 บาท ต ่าสดุ 200 บาท โดยมีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี 681.25 บาท และมีสว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทา่กบั 548.875 
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ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพของการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน 

การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คณุภาพการใช้บริการโดยรวมในคณุภาพการใช้บริการโดยรวม
ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ของเครือขา่ย เอไอเอส  ซึ่งค านึงถึงด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง 
ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่ 

 

ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

  
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่  

S.D.  ระดบัการรับรู้  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
   

 

1.1. โครงสร้างของ แอพพลิเคชัน่มีเมนท่ีูอ านวยความ
สะดวกทนัสมยัเป็นมาตรฐาน 

3.62 0.61 มาก 

 

1.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีสีสนั รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
สวยงาม 

3.31 0.81 มาก 

 

1.3. มีรายละเอียดค าแนะน าการใช้งานแอพพลิเคชัน่ชดัเจน 3.53 0.67 มาก 

  รวม 3.48 0.54 มาก  

  
จากตาราง 12 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านลกัษณะทางกายภาพ ภาพรวมมีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.48 ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
การรับรู้ในเร่ืองของโครงสร้างของ แอพพลิเคชัน่มีเมนท่ีูอ านวยความสะดวกทนัสมยัเป็นมาตรฐาน ใน
ระดับมาก รองลงมาคือมีรายละเอียดค าแนะน าการใช้งานแอพพลิเคชั่นชัดเจน  และ รูปแบบ
แอพพลิเคชัน่ มีสีสนั รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ สวยงาม โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.62 , 3.53 และ 3.31 
ตามล าดบั 
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการ ด้านความเช่ือถือได้ 

 

 
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่  

S.D.  ระดบัการรับรู้  

2. ด้านความเช่ือถือได้ 
  

 

 

2.1. รายละเอียดการคลิกรับสิทธ์ิ หรือ การยืนยนัการ
สัง่ซือ้มีรายละเอียดอยา่งชดัเจน 

3.61 0.72 มาก 

 

2.2. ขัน้ตอนการใช้งานง่าย มีรายละเอียดขัน้ตอน ท่ี
ชดัเจน 

3.43 0.76 มาก 

 

2.3. ข้อก าหนดและเง่ือนไขของการขายจะสามารถเข้าถึง
ได้ง่าย 

3.39 0.75 มาก 

  รวม 3.47 0.68 มาก  

 
จากตาราง 13 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่ ผลรวมด้านความเช่ือถือได้ ภาพรวมมีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.47 ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้ว่า 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้
ในเร่ือง รายละเอียดการคลิกรับสิทธ์ิ หรือ การยืนยนัการสัง่ซือ้มีรายละเอียดอย่างชดัเจน ในระดบัมาก 
รองลงมาคือขัน้ตอนการใช้งานง่าย มีรายละเอียดขัน้ตอน ท่ีชดัเจน และ ข้อก าหนดและเง่ือนไขของการ
ขายจะสามารถเข้าถึงได้ง่าย โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.61, 3.43 และ 3.39 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนอง 

 

 
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่  

S.D. 
 ระดบัการ
รับรู้  

3. ด้านการตอบสนอง 
  

 
 

3.1. มีหน้าจอส าหรับแสดงความคิดเห็น 3.36 0.68 มาก 

 

3.2. ค าสัง่หรือข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว
ภายใน 24 ชม. 

2.90 0.81 ปานกลาง 

 

3.3. สิทธิพิเศษจากแอพพลิเคชัน่มีรายละเอียดตรงใจ 3.33 0.83 มาก 

  รวม 3.19 0.61  ปานกลาง 

 
จากตาราง 14 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่ ผลรวมด้านการตอบสนอง ภาพรวมมีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.19  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ได้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการ
รับรู้ในเร่ือง หน้าจอส าหรับแสดงความคิดเห็น อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ สิทธิพิเศษจาก
แอพพลิเคชั่นมีรายละเอียดตรงใจ อยู่ในระดบัมาก และ ค าสัง่หรือข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่าง
รวดเร็วภายใน 24 ชม. อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.36 , 3.33 และ 2.90 ตามล าดบั  
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านความเช่ือมัน่ 

 

  
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่  

S.D.  ระดบัการรับรู้  

4. ด้านความเช่ือมัน่ 
  

 
 

4.1. มีนโยบายความปลอดภยัท่ีชดัเจน 3.62 0.66  มาก 

 

4.2. มีนโยบายความเป็นสว่นตวัท่ีสามารถเข้าถึงได้ 3.30 0.67 มาก 

 

4.3. ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความส าคญั 3.57 0.69 มาก 

  รวม 3.50 0.56 มาก 

 
จากตาราง 15 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านความเช่ือมั่น ภาพรวมมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.50  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือมัน่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ใน
เร่ือง มีนโยบายความปลอดภัยท่ีชัดเจน อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ภาพลักษณ์ของบริษัทมี
ความส าคญั และ มีนโยบายความเป็นส่วนตวัท่ีสามารถเข้าถึงได้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.62, 3.57 
และ 3.3 ตามล าดบั  
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ตาราง 13 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

 

  
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่  

S.D.  ระดบัการรับรู้  

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 
  

 
 

5.1. แอพพลิเคชัน่มีการท างานท่ีไมซ่บัซ้อน เข้าใจง่าย 3.71 0.63 มาก 

 

5.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีการแก้ไขและพฒันาตอ่เน่ือง 3.37 0.71 มาก 

 

5.3. พนกังานใสใ่จและคอยให้ค าตอบในชอ่งแสดงความ
คดิเห็นในแอพพลิเคชัน่ 

3.28 0.73 มาก 

  รวม 3.46 0.60  มาก  

ภาพรวมการรับรู้คณุภาพการให้บริการ 3.42 0.51  มาก  

 
จากตาราง 16 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่ ผลรวมด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ ภาพรวมมีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.46  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านความเข้าใจ การเอา
ใจใส่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในเร่ือง มีแอพพลิเคชัน่มีการท างานท่ีไม่ซบัซ้อน เข้าใจง่าย 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีการแก้ไขและพฒันาตอ่เน่ือง และ พนกังานใส่ใจ
และคอยให้ค าตอบในช่องแสดงความคิดเห็นในแอพพลิเคชัน่ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.71, 3.37 และ 
3.28 ตามล าดบั 

  ภาพรวมของระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.42 
ซึ่งเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ระดบัการรับรู้ด้านความเช่ือมัน่ มาก รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือได้ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และ ด้านการตอบสนองอยู่ในระดบั
มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.50 , 3.48 , 3.47 , 3.46 และ 3.19 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจคณุภาพการใช้บริการโดยรวมของผู้ ใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชั่น ท่ีอยู่ในเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ซึ่งค านึงถึงด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่
 
ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านความพงึพอใจใน
คณุภาพการบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

 
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
   

 

1.1. โครงสร้างของ แอพพลิเคชัน่มีเมนท่ีู
อ านวยความสะดวกทนัสมยัเป็นมาตรฐาน 

2.98 0.52 พงึพอใจ 

 

1.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีสีสนั รูปแบบท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ สวยงาม 

3.44 0.71 พงึพอใจมาก 

 

1.3. มีรายละเอียดค าแนะน าการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ชดัเจน 

3.12 0.68 พงึพอใจ 

  รวม 3.18 0.49 พงึพอใจ 

 
จากตาราง 17 ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านลักษณะทางกายภาพ ภาพรวมมีระดบัความพึงใจอยู่ใน
ระดบัพงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.18  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัความพึงใจในคณุภาพการบริการ ด้านลกัษณะทางการยภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดบัความพงึพอใจเร่ือง มีรูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีสีสนั รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ สวยงาม อยู่ในระดบั
พึงพอใจมาก รองลงมาคือ มีรายละเอียดค าแนะน าการใช้งานแอพพลิเคชั่นชัดเจน อยู่ในระดบัพึง
พอใจ และโครงสร้างของ แอพพลิเคชัน่มีเมนท่ีูอ านวยความสะดวกทนัสมยัเป็นมาตรฐาน อยู่ในระดบั
พงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.44, 3.12 และ 2.98 ตามล าดบั 
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ตาราง 15 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านความพงึพอใจใน
คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ 

 

  
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 
   

 

2.1. รายละเอียดการคลิกรับสิทธ์ิ หรือ การ
ยืนยนัการสัง่ซือ้มีรายละเอียดอย่างชดัเจน 

3.19 0.59 พงึพอใจ 

 

2.2. ขัน้ตอนการใช้งานง่าย มีรายละเอียด
ขัน้ตอน ท่ีชดัเจน 

3.03 0.67 พงึพอใจ 

 

2.3. ข้อก าหนดและเง่ือนไขของการขายจะ
สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

3.04 0.68 พงึพอใจ 

  รวม 3.09 0.59 พงึพอใจ 

 
จากตาราง 18 ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านความเช่ือถือได้ ภาพรวมมีระดบัความพึงใจอยู่ในระดบัพึง
พอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.09  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัความพึงใจในคณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความพึงพอใจเร่ือง รายละเอียดการคลิกรับสิทธ์ิ หรือ การยืนยนัการสัง่ซือ้มีรายละเอียดอย่างชดัเจน 
อยู่ในระดบัพึงพอใจ รองลงมาคือ ข้อก าหนดและเง่ือนไขของการขายจะสามารถเข้าถึงได้ง่าย อยู่ใน
ระดบัพึงพอใจ และขัน้ตอนการใช้งานง่าย มีรายละเอียดขัน้ตอน ท่ีชดัเจน อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.19 , 3.04 และ 3.03 ตามล าดบั 
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ตาราง 16 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านความพงึพอใจใน
คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง 

 

  
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

3. ด้านการตอบสนอง 
   

 

   3.1. มีหน้าจอส าหรับแสดงความคิดเห็น 3.06 0.66 พงึพอใจ 

 

   3.2. ค าสัง่หรือข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข  
อยา่งรวดเร็วภายใน 24 ชม. 

2.74 0.81 พงึพอใจ 

 

   3.3. สิทธิพิเศษจากแอพพลิเคชัน่มี
รายละเอียดตรงใจ 

3.04 0.74 พงึพอใจ 

  รวม 2.95 0.55 พงึพอใจ 

 
จากตาราง 19 ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านการตอบสนอง ภาพรวมมีระดบัความพึงใจอยู่ในระดบัพึง
พอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.95  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัความพึงใจในคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความพึงพอใจเร่ือง มีหน้าจอส าหรับแสดงความคิดเห็น อยู่ในระดบัพึงพอใจ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษ
จากแอพพลิเคชัน่มีรายละเอียดตรงใจ อยู่ในระดบัพึงพอใจ และค าสัง่หรือข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข
อย่างรวดเร็วภายใน 24 ชม. อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.06 , 3.04 และ 2.74 
ตามล าดบั 
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ตาราง 17 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านความพงึพอใจใน
คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือมัน่ 

 

  
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่  

S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 
   

 

   4.1. มีนโยบายความปลอดภยัท่ีชดัเจน 3.48 0.73 พงึพอใจมาก 

 

   4.2. มีนโยบายความเป็นส่วนตวัท่ีสามารถเข้าถึงได้ 3.12 0.59 พงึพอใจ 

 

   4.3. ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความส าคญั 3.51 0.70 พงึพอใจมาก 

  รวม 3.37 0.57 พงึพอใจมาก 

 
จากตาราง 20 ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านความเช่ือมัน่ ภาพรวมมีระดบัความพึงใจอยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.37  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัความพึงใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านความเช่ือมัน่ 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเร่ือง ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความส าคญั อยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก รองลงมาคือ มีนโยบายความปลอดภยัท่ีชดัเจน อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก และค าสัง่หรือข้อ
ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็วภายใน 24 ชม. อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.51 , 
3.48 และ 3.12 ตามล าดบั 
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ตาราง 18 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ด้านความพงึพอใจใน
คณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

 

  
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 
   

 

   5.1. แอพพลิเคชัน่มีการท างานท่ีไมซ่บัซ้อน 
เข้าใจง่าย 

3.50 0.72 พงึพอใจมาก 

 

   5.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีการแก้ไขและ
พฒันาตอ่เน่ือง 

2.75 0.64 พงึพอใจ 

 

   5.3. พนกังานใสใ่จและคอยให้ค าตอบในช่อง
แสดงความคิดเห็นในแอพพลิเคชัน่ 

2.82 0.67 พงึพอใจ 

  รวม 3.03 0.59 พงึพอใจ 

ภาพรวมความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการ 3.12 0.46 พงึพอใจ 

 
จากตาราง 21 ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผลรวมด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ ภาพรวมมีระดบัความพึงใจอยู่ใน
ระดบัพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.03  ซึง่เม่ือพิจารณารายข้อจะเห็นได้วา่ 

ระดบัความพึงใจในคณุภาพการบริการ ความเข้าใจ การเอาใจใส่ ด้านความเข้าใจ การเอา
ใจใส ่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจเร่ือง แอพพลิเคชัน่มีการท างานท่ีไม่ซบัซ้อน เข้าใจง่าย
อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก รองลงมาคือ พนกังานใส่ใจและคอยให้ค าตอบในช่องแสดงความคิดเห็นใน
แอพพลิเคชัน่อยูใ่นระดบัพงึพอใจ และรูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีการแก้ไขและพฒันาตอ่เน่ืองอยู่ในระดบั
พงึพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.50 , 2.82 และ 2.75 ตามล าดบั 

ภาพรวมของระดบัความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  อยู่
ในระดบัพึงพอใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.12 ซึ่งเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ระดบัการรับรู้ด้านความ
เช่ือมัน่ มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือได้ ด้านความเข้าใจ การ
เอาใจใส่ และ ด้านการตอบสนองอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.37, 3.18 , 3.08 , 3.02 และ 
2.94 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ซ า้ในอนาคต  

การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ซ า้ในอนาคต ของผู้ ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  

 
ตาราง 19 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แสดงความคดิเห็นเก่ียวกบั
แนวโน้มการเปิดใช้บริการตอ่ในอนาคตและแนวโน้มการบอกตอ่ 

 

แนวโน้มการเปิดใช้บริการตอ่ และแนวโน้มการบอกตอ่ 
 

S.D. ระดบัความคดิเห็น 
1. แนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต 

2.93 1.04 มาก 

2. แนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต 

2.91 1.07 มาก 

  
จากตาราง 22 แนวโน้มการเปิดใช้บริการตอ่ในอนาคตและแนวโน้มการบอกตอ่บริการ เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
โดยมีคา่เฉล่ียดงันี ้แนวโน้มการเปิดใช้บริการอีกในอนาคตมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.93 ระดบัเปิดใช้บริการ
อีกอยู่ในระดบัมาก และแนวโน้มในการบอกต่อแนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.91 
บอกตอ่อยูใ่นระดบัมาก  

 
ตาราง 20 แสดงความถ่ีสงูสดุ ต ่าสดุ คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้

บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามพฤติกรรมการใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

 

พฤตกิรรมการใช้งาน Min Max 
 

S.D. 

ความถ่ีในการเข้าใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ตอ่เดือน 

1 10 3.24 2.197 
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จากตาราง 23 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสมี
พฤติกรรมการใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีคา่ความถ่ีสงูสดุ 10 ครัง้ตอ่เดือน ต ่าสดุ 1 ครัง้
ตอ่เดือน โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 3.24 ครัง้ตอ่เดือน และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทา่กบั 2.197 

 
ตาราง 21 แสดงความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเหตผุลหลกัในการเลือกเข้าใช้งาน 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

 

เหตผุลหลกัในการเลือกเข้าใช้งาน AIS Privilege App จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพ่ือค้นหาสิทธิพิเศษท่ีช่ืนชอบตามรูปแบบการด าเนินชีวิต 381 95.3 
เพ่ือค้นหาสถานท่ีรับสิทธิพิเศษ 309 77.3 
เพ่ือร่วมสนกุกบัการสะสมแต้มในแอพพลิเคชัน่ 14 3.5 
เพ่ือเลือกซือ้สินค้าบนแอพพลิเคชัน่ 6 1.5 
หมายเหต ุ: เป็นค าถามท่ีเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ     

 
จากตาราง 24 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ให้เหตผุลหลกัในการเลือกเข้าใช้

งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยส่วนใหญ่ตอบว่า เพ่ือค้นหาสิทธิพิเศษท่ีช่ืนชอบตามรูปแบบ
การด าเนินชีวิต จ านวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 รองลงมา เพ่ือค้นหาสถานท่ีรับสิทธิพิเศษ เพ่ือ
ร่วมสนุกกบัการสะสมแต้มในแอพพลิเคชัน่  และสุดท้าย เพ่ือเลือกซือ้สินค้าบนแอพพลิเคชัน่ จ านวน 
309 , 14 และ 6 คน ตามล าดบั คดิเป็นร้อยละ 77.3, 3.5 และ 1.5 ตามล าดบั 
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ตาราง 22 แสดงความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเหตผุลการได้รับขา่วสารเก่ียวกบั
การใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

 

รับขา่วจากส่ือใด จ านวน (คน) ร้อยละ 
AIS Privilege App 393 98.3 
Website 6 1.5 
AIS Privilege LINE Official 253 63.3 
แผน่พบัใบปลิว 16 4 
จากการบอกเลา่ตอ่กนัมา 158 39.5 
หมายเหต ุ: เป็นค าถามท่ีเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ     

 
จากตาราง 25 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ได้รับข่าวสารเก่ียวกับ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ จากส่ือใดบ้างนัน้ โดยส่วนใหญ่ตอบว่า จากการเข้าใช้งาน AIS Privilege App 
จ านวน 393 คน คิดเป็นร้อยละ 98.3 รองลงมาคือ AIS Privilege LINE Official จ านวน 253 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.3 จากการบอกเล่าตอ่กนัมา จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 และจากแผ่นพบั
ใบปลิว จ านวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 4 และสดุท้ายจาก Website จ านวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 1.5  

ตาราง 23 แสดงความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเหตผุลการได้รับขา่วสารเก่ียวกบั
การใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 

 

พฤตกิรรมการใช้งาน   จ านวน (คน) ร้อยละ 
บคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกเข้าใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่   
 ตวัทา่นเอง 193 48.3 
 บดิา/ มารดา 3 0.8 
 เพ่ือน/ แฟน 161 40.3 
 สามี/ ภรรยา 10 2.5 
  พ่ีน้อง / ญาติ 33 8.3 
  รวม 400 100.0 
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จากตาราง 26 พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน บคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกเข้า
ใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยส่วนใหญ่ตอบว่า จากตวัท่านเอง จ านวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.3 รองลงมาคือ เพ่ือน / แฟน จ านวน 161 คน คดิเป็นร้อยละ 40.3 จากพ่ีน้อง / ญาติ จ านวน 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 จากสามี / ภรรยา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และสดุท้ายจากบิดา / 
มารดา จ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 0.8  

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์สถติเิชิงอนุมาน 
สมมติฐานที่  1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส  ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั ซึง่เขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้ 

สมมติฐานที่  1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิตวิิเคราะห์คา่ท่ี (Independent sample t-test) โดย ใช้กลุม่
ตวัอยา่ง 2 กลุม่ ท่ีเป็นอิสระจากกนัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 24 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ของแตล่ะกลุม่เพศ โดย
ใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส  
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Levene's test for Equality of Variances 

F P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 8.905 0.003 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 8.677 0.003 

3. ด้านการตอบสนอง 42.38 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 0.012 0.912 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 1.927 0.166 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 11.594 0.001 

 
จากตาราง 27 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการ 

เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ของแตล่ะกลุ่มเพศ 
โดยใช้ Levene’s test โดยพิจารณารายด้าน ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.003, 0.003 และ 0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่ง
กนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนไม่เท่ากนั (Equal variances not assumed) และ
ส าหรับด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีคา่ P-Value. เท่ากบั 0.912 และ 0.166 
ตามล าดบั มีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 
หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวน
เท่ากนั (Equal variances assumed) และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีค่า P-Value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึง
ใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนไมเ่ทา่กนั (Equal variances not assumed) 
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ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านเพศ 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่  

  t-test of Equality of Means 

 
เพศ 

 

S.D. t df P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ ชาย 3.30 0.48 3.396 269.54 0.001(**) 
  หญิง 3.12 0.49    
2. ด้านความเช่ือถือได้ ชาย 2.91 0.52 -4.632 309.77 0.000(**) 
 หญิง 3.18 0.61    
3. ด้านการตอบสนอง ชาย 2.96 0.38 0.282 382.11 0.778 
  หญิง 2.94 0.62    
4. ด้านความเช่ือมัน่ ชาย 3.42 0.57 1.379 398.00 0.169 
 หญิง 3.34 0.57    
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ ชาย 3.02 0.51 -0.003 398.00 0.998 
  หญิง 3.03 0.62    
ความพงึพอใจโดยรวม ชาย 3.12 0.41 0.008 307.54 0.994 
  หญิง 3.12 0.48    

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลด้านเพศ
พบวา่ หากพิจารณารายด้าน พบวา่  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านความเช่ือถือได้ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 และ 0.000 
ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 
หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครด้านลกัษณะทางกายภาพ และ
ด้านความน่าเช่ือถือได้ แตกตา่งกนั ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 
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ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่  พบว่า P-Value 
เท่ากบั 0.778 , 0.169 และ 0.998 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวมมีคา่ P-Value เท่ากบั 0.994 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่
ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

สมมติฐานที่  1.2 ผู้ใช้บริการท่ี มีอายุที่แตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ี มีอายท่ีุแตกตา่งการ มีผลตอ่
ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ี มีอายท่ีุแตกตา่งการ มีผลตอ่
ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของ
แตล่ะกลุม่ก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่
ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือ P-Value มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ถ้าสมมตฐิานใดปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึง่คูจ่ะน าไป เปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 26 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านอาย ุโดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส  
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Test of Homogeneity of Variances  

Levene 
Statistic 

df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.349 4 395 0.002 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 4.667 4 395 0.001 
3. ด้านการตอบสนอง 11.739 4 395 0.000 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 9.341 4 395 0.000 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 1.518 4 395 0.196 
ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 2.606 4 395 0.035 

 
จากตาราง 29 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลู
สว่นบคุคลด้านอาย ุโดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคลด้านอาย ุมีคา่ P-Value เท่ากบั 0.035 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมตฐิานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ เม่ือพิจารณารายด้าน ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง และด้านความเช่ือมัน่ มีค่า P-Value เท่ากับ 
0.002 , 0.001, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมติฐานรอง H1 และ 
ปฏิเสธ สมมตฐิานหลกั H0 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe 
ในการทดสอบ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีคา่ P-Valueเท่ากบั 0.196 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ  
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลู
สว่นบคุคลด้านอายโุดยใช้ Brown-Forsythe 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 10.527 4 55.221 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 17.159 4 48.768 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 5.795 4 28.763 0.002 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 6.657 4 18.277 0.002 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

11.963 4 25.651 0.000 

 
จากตาราง 30 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง และด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ด้วยข้อมลูสว่นบคุคลด้านอาย ุโดยใช้ Brown-Forsythe เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง และด้าน
ความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 , 0.00 
, 0.002 และ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 
หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง และด้านความ
เช่ือมั่นของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความ
แตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่

และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึง
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่
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ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจด้านความเข้าใจ การเอาใจใสต่อ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่นบคุคลด้านอายุ โดยใช้ F-test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพ
การบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่  

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F P-Value 

5. ด้านความเข้าใจ การ
เอาใจใส่ 

ระหวา่งกลุม่อาย ุ 25.155 4 6.29 22.28 0.00 

  ภายในกลุม่อาย ุ 111.484 395 0.28     

  รวม 136.639 399       

 
จากตาราง 31 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ โดยใช้ F-test เม่ือ
พิจารณาพบว่า มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และ
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบ
แบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ 
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ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุ
ตอ่ความพงึพอใจด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ 

 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 

3.24 3.30 2.99 3.18 2.54 

ต ่ากว่า 20 ปี 3.24 - -.06 .25(**) .06 .70 

 
 

 
(.96) (.00) (.10) (.07) 

20-29 ปี 3.30 - - .31(**) .12 .76(*) 

 
 

  
(.00) (.86) (.048) 

30-39 ปี 2.99 - - - -.19 .45 

 
 

   
(.39) (.36) 

40-49 ปี 3.18 - - - - .64 

 
 

    
(.15) 

มากกวา่ 49 ปี 2.54 - - - - - 
              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุต ่ากว่า 20 ปี กับ กลุ่มอายุ 30-39 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายตุ ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
มากกวา่ กลุม่อาย ุ30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.25 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ20-29 ปี กบั กลุ่มอายุ 30-39 มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอาย ุ20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มากกว่า 
กลุม่อาย ุ30-49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.31 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ20-29 ปี กบั กลุ่มอายุมากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.048 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
มากกวา่ กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.76 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการ

บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุ
ตอ่ความพงึพอใจด้าน

ความเช่ือถือได้ 
  

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 

3.22 3.23 2.88 2.89 1.96 

ต ่ากว่า 20 ปี 3.22 - -.01 .34(**) .34(**) 1.27(**) 

 
 

 
(1.00) (.00) (.003) (.008) 

20-29 ปี 3.23 - - .35(**) .35(**) 1.27(**) 

 
 

  
(.00) (.00) (.008) 

30-39 ปี 2.88 - - - -.003 .92(*) 

 
 

   
(1.00) (.046) 

40-49 ปี 2.89 - - - - .93(*) 

 
 

    
(.045) 

มากกวา่ 49 ปี 1.96 - - - - - 
              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านความเช่ือถือได้ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มอายุต ่ากว่า 20 ปี กบั กลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายตุ ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า กลุ่มอาย ุ
30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.34 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุต ่ากว่า 20 ปี กบั กลุ่มอาย ุ40-49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.003 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุต ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
กลุม่อาย ุ40-49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.34 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุต ่ากว่า 20 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.008 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุต ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.27 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 20-29 ปี กบั กลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอาย ุ20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า กลุ่มอาย ุ
30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.35 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 20-29 ปี กบั กลุ่มอาย ุ40-49 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอาย ุ20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า กลุ่มอาย ุ
40-49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.35 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ20-29 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.008 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.27 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ30-39 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.046 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 30-39 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.92 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ40-49 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.045 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 40-49 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.93 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุ
ตอ่ความพงึพอใจด้านการ

ตอบสนอง 
 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 

3.01 3.00 2.88 2.92 2.08 

ต ่ากว่า 20 ปี 3.01 - .01 .13 .09 .92 

 
 

 
(1.00) (0.293) (.95) (.094) 

20-29 ปี 3.00 - - .12267 .08537 .9187 

 
 

  
(.405) (.971) (0.097) 

30-39 ปี 2.88 - - - -.04 .80 

 
 

   
(1.00) (.17) 

40-49 ปี 2.92 - - - - .83 

 
 

    
(.146) 

มากกวา่ 49 ปี 2.08 - - - - - 
              

 
จากตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านการตอบสนองต่อคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ด้วย  Dunnett’s T3 พบว่า
ผู้ ใช้บริการ ทุกกลุ่มอาย ุมีค่า P-Value มากกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
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แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจด้านการตอบสนองไมมี่ความแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

  
ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการ

บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุตอ่
ความพงึพอใจด้านความ

เช่ือมัน่ 
 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 

3.47 3.46 3.18 3.46 2.29 

ต ่ากว่า 20 ปี 3.47 - .01 .28(*) .01 1.17 

 
 

 
(1.00) (.01) (1.00) (.189) 

20-29 ปี 3.46 - - .275(**) .001 1.168 

 
 

  
(.00) (1.00) (.191) 

30-39 ปี 3.18 - - - -.27 .89 

 
 

   
(.145) (.424) 

40-49 ปี 3.46 - - - - 1.17 

 
 

    
(.197) 

มากกวา่ 49 ปี 2.29 - - - - - 
              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 35 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุต ่ากว่า 20 ปี กับ กลุ่มอายุ 30-39 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.01 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายตุ ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่ มากกว่า กลุ่มอาย ุ
30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.28 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 20-29 ปี กบั กลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือมัน่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่ มากกว่า กลุ่มอาย ุ30-39 
ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.275 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Least – Significant Different  (LSD) 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุตอ่
ความพงึพอใจด้านความ
เข้าใจ การเอาใจใส่ 

 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 

2.80 3.25 2.92 3.14 1.88 

ต ่ากว่า 20 ปี 2.80 - -.45(*) -.12 -.333(**) .927(**) 

 
 

 
(.00) (.131) (.002) (.00) 

20-29 ปี 3.25 - - .335(**) .117 1.377(**) 

 
 

  
(.00) (.257) (.00) 

30-39 ปี 2.92 - - - -.218(*) 1.04(**) 

 
 

   
(.043) (.00) 

40-49 ปี 3.14 - - - - 1.26(**) 

 
 

    
(.00) 

มากกวา่ 49 ปี 1.88 - - - - - 
              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ จ าแนกตาม
กลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Least – Significant Different  (LSD)  พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุต ่ากว่า 20 ปี กับ กลุ่มอายุ 20-29 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุต ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
น้อยกวา่ กลุม่อาย ุ30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.45 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุต ่ากว่า 20 ปี กบั กลุ่มอาย ุ40-49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.002 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุต ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
น้อยกวา่ กลุม่อาย ุ40-49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.333 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ ต ่ากว่า 20 ปี กับ กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีค่า P-Value เท่ากบั 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายตุ ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่มากกวา่ กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.927 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 20-29 ปี กับ กลุ่มอายุ 30-39 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
มากกวา่ กลุม่อาย ุ30-39 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.335 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ20-29 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีค่า P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
มากกวา่ กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปีโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.377 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ30-39 ปี กบั กลุ่มอายุ 40-49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.043 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อย
กวา่ กลุม่อาย ุ40-49 ปีโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.218 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 30-39 ปี กบั กลุ่มอายุมากกว่า 49 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั



103 

ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 30-39 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
มากกวา่ กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปีโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.04 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ40-49 ปี กบั กลุ่มอายุ มากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มอายุ 40-49 ปี มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
มากกวา่ กลุม่อายมุากกวา่ 49 ปีโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.26 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่
อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาย ุ
ตอ่ความพงึพอใจโดยรวม  

ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี มากกวา่ 49 ปี 
3.15 3.25 2.97 3.11 2.15 

ต ่ากว่า 20 ปี 3.15 - -.10 .177(*) .03 1.00 

 
 

 
(.503) (.035) (1.00) (.051) 

20-29 ปี 3.25 - - .278(**) .135 1.099(*) 

 
 

  
(.00) (.595) (.032) 

30-39 ปี 2.97 - - - -.14 .82 

 
 

   
(.556) (.121) 

40-49 ปี 3.11 - - - - .96 

 
 

    
(.059) 

มากกวา่ 49 ปี 2.15 - - - - - 
              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 37 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุต ่ากว่า 20 ปี กบั กลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.035 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอายุต ่ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า กลุ่มอายุ 30-39 ปี โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.177 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอายุ 20-29 ปี กบั กลุ่มอาย ุ30-39 ปี มีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ี
กลุ่มผู้ ใช้บริการอายุ 20-29 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า กลุ่มอายุ 30-39 ปี โดยมีผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.278 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาย ุ20-29 ปี กบั กลุ่มอายมุากกว่า 49 ปี มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.032 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอาย ุ20-29 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า กลุ่มอายุมากกว่า 49 ปี โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.099 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
สมมตฐิานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการในเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพ

ที่แตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ใช้บริการในเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตา่งการ 
มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ใช้บริการในเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตา่งการ 
มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของ
แตล่ะกลุม่ก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่
ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือ P-Value มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ถ้าสมมตฐิานใดปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึง่คูจ่ะน าไป เปรียบเทียบ
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เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 

ตาราง 35 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านสถานภาพ โดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Test of Homogeneity of Variances  

Levene Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 0.678 2 397 0.508 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 4.787 2 397 0.009 

3. ด้านการตอบสนอง 2.587 2 397 0.077 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 11.139 2 397 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 27.42 2 397 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 16.559 2 397 0.000 

 
จากตาราง 38 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วน
บคุคลด้านสถานภาพ โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคลด้านสถานภาพ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ เม่ือพิจารณารายด้าน ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และ ด้านการตอบสนอง มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.508 และ 0.077 ตามล าดบั ซึ่ง
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มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัจึงใช้สถิติ F-test ในการทดสอบ และด้านความเช่ือถือได้ ด้านความ
เช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีคา่ P-Valueเท่ากบั 0.009 , 0.000 และ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 
ตาราง 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ และ

ด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่นบคุคลด้านสถานภาพ โดยใช้ F-test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพ
การบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ 
แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่สถานภาพ 3.153 2 1.576 6.666 0.00 

  ภายในกลุม่สถานภาพ 93.887 397 0.236     

  รวม 97.04 399       

3. ด้านการตอบสนอง ระหวา่งกลุม่สถานภาพ 1.236 2 0.618 2.061 0.13 

  ภายในกลุม่สถานภาพ 119.035 397 0.3     

  รวม 120.271 399       

 
จากตาราง 39 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ และด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ี
ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคลด้านสถานภาพ โดยใช้ F-
test เม่ือพิจารณาพบวา่  

ผู้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
มีความพึงพอใจในคณุภาพบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพท่ีแตกต่างมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการ



107 

ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ 

ผู้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
มีความพงึพอใจในคณุภาพบริการด้านการตอบสนอง มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.13 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ี
แตกตา่งมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านการตอบสนองของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตาราง 37 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านสถานภาพโดยใช้ Brown-Forsythe 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 P-Value 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 19.459 2 115.603 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 3.371 2 109.314 0.038 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 8.452 2 84.242 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

8.03 2 100.843 0.001 

 
จากตาราง 40 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคล
ด้านสถานภาพ โดยใช้ Brown-Forsythe เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อ
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 , 0.038 และ 0.000 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ี
มีสถานภาพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้าน
ความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
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ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่

และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่
ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้ วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่

 
ตาราง 38 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่

คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Least – Significant Different (LSD) 

 

ความแตกตา่งด้านสถานภาพ 
ตอ่ความพงึพอใจด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ 

 

โสด สมรส/อยู่ด้วยกนั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่

3.22 2.97 3.20 

โสด 3.22 - .247(**) .02 

 
 

 
(.00) (.818) 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 2.97 - - .227(*) 

 
 

  
(.028) 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 3.20 - - - 
          

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 41 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุ่มสถานภาพเป็นรายคูด้่วย Least – Significant 
Different (LSD) พบวา่ 
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ผู้ ใช้บริการ สถานภาพโสด กบั สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด มีความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ 
มากกวา่ กลุม่สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.247 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน กับ หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่  มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.028 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มีความพึง
พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ มากกว่า กลุ่มหม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 0.227 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 39 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านสถานภาพ 
ตอ่ความพงึพอใจด้านความ

เช่ือถือได้ 
 

โสด สมรส/อยู่ด้วยกนั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่

3.13 2.72 3.34 

โสด 3.13 - .409 (**) -.213 (**) 

 
 

 
(.00) (.006) 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 2.72 - - .622 (**) 

 
 

  
(.00) 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 3.34 - - - 
          

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 42 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 
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ผู้ ใช้บริการ สถานภาพโสด กบั สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด กบั มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.409 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพโสด กับ หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.006 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด กบั มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้  น้อยกว่า 
หม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู ่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.213 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน กับ หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่  มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั กบั มีความพึงพอใจ ด้าน
ความเช่ือถือได้ มากกวา่ หม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู ่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.213 

 
ตาราง 40 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการ

บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านสถานภาพ 
ตอ่ความพงึพอใจด้านความ

เช่ือมัน่ 
 

โสด สมรส/อยู่ด้วยกนั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่

3.41 3.20 3.24 

โสด 3.41 - .21 .17 

 
 

 
(.152) (.171) 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 3.20 - - .03379 

 
 

  
(.992) 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 3.24 - - - 
          

 
จากตาราง 43 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 
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ผู้ ใช้บริการ ทกุสถานภาพ มีคา่ P-Value มากกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั 
มีความพงึพอใจด้านการตอบสนองไมมี่ความแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

  
ตาราง 41 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใสไ่ด้ตอ่

คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสภานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านสถานภาพ 
ตอ่ความพงึพอใจด้านความ

เข้าใจ เอาใจใส่ 
 

โสด สมรส/อยู่ด้วยกนั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่

3.13 2.72 3.34 

โสด 3.13 - .297(*) -.120(*) 

 
 

 
(.021) (.015) 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 2.72 - - .418(**) 

 
 

  
(.001) 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 3.34 - - - 
          

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 44 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพโสด กับ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน มีค่า P-Value เท่ากับ 0.021 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด กบั มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
มากกวา่ สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.297 

ผู้ใช้บริการ สถานภาพโสด กบั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู่ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.015 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด กบั มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ 
น้อยกวา่ หม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู ่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.120 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน กับ หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่  มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน กับ มีความพึง
พอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มากกว่า หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเท่ากบั 
0.418 

 
ตาราง 42 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสภา
นภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านสถานภาพ 
ตอ่ความพงึพอใจโดยรวม  

โสด สมรส/อยู่ด้วยกนั หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่
3.22 2.97 3.20 

โสด 3.22 - .249(*) -.06 

 
 

 
(.011) (.608) 

สมรส/อยู่ด้วยกนั 2.97 - - .307(**) 

 
 

  
(.003) 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกนัอยู ่ 3.20 - - - 
          

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 45 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่สถานภาพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ สถานภาพโสด กบั สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.011 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการสถานภาพโสด กบั มีความพงึพอใจโดยรวม มากกวา่ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.249 

ผู้ ใช้บริการ สถานสมรส/อยู่ด้วยกัน กับ สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกทางกันอยู่ มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการสถานสมรส/อยู่ด้วยกนั กับ มีความพึงพอใจโดยรวม 
มากกวา่ สถานภาพหม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู ่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.307 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
สมมติฐานที่  1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีการศึกษาที่แตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการเอไอเอส พริวิ เลจ แอพพลิ เคช่ันที่ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของ
แตล่ะกลุม่ก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่
ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือ P-Value มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ถ้าสมมตฐิานใดปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึง่คูจ่ะน าไป เปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 43 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านการศกึษา โดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Test of Homogeneity of Variances  

Levene Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 16.493 4 395 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 27.847 4 395 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 12.461 4 395 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 25.411 4 395 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 17.364 4 395 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 21.315 4 395 0.000 

 
จากตาราง 46 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วน
บคุคลด้านการศกึษา โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคลด้านการศกึษา มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ เม่ือพิจารณารายด้าน ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.000 ทัง้หมด ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ 
สมมตฐิานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบ 
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ตาราง 44 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านการศกึษาโดยใช้ Brown-Forsythe 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 23.155 4 125.322 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 28.1 4 154.277 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 23.178 4 156.533 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 4.64 4 79.952 0.002 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่ 10.166 4 96.247 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 17.382 4 88.448 0.000 

 
จากตาราง 47 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคล
ด้านการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และพิจารณารายด้านด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มี
คา่ P-Value เท่ากบั 0.00 , 0.00, 0.00, 0.00 ,0.002 และ 0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0  หมายความวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศกึษาท่ีแตกตา่ง
การ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั จึงท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นราย
คูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่
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ตาราง 45 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่ความพงึพอใจ
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึษา 

มธัยมศกึษา 
/ ปวช. 

อนปุริญญา 
/ ปวส. 

ปริญญา
ตรี หรือ
เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญา
ตรี 

2.95 3.35 2.96 3.05 3.54 
ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 2.95 - -.405(**) -.01 -.10 -.591(**) 

  
 

(.002) (1.00) (.976) (.00) 
มธัยมศกึษา / ปวช. 3.35 - - .397(**) .309(**) -.186(**) 

  
  

(.009) (.00) (.007) 
อนปุริญญา / ปวส. 2.96 - - - -.09 -.583(**) 

  
   

(.995) (.00) 
ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 3.05 - - - - -.495(**) 

  
    

(.00) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.54 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 48 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ต ่ากว่ามัธยมศึกษา กับ มัธยมศึกษา / ปวช. มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั มีความพึงพอใจ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ มธัยมศกึษา/ ปวช. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.405 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.591 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา/ ปวช. กบั อนปุริญญา / ปวส.มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.009 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา/ ปวช. กบั มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ มากกวา่ อนปุริญญา / ปวส. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.397 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา มธัยมศึกษา/ ปวช. กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา/ ปวช. กบั มีความพึงพอใจ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.309 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา/ ปวช. กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.007 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา/ ปวช. กบั มีความพึงพอใจด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.186 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส. กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนปุริญญา / ปวส. กบั มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.583 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กับ สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.495 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 46 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่ความพงึ
พอใจด้านความเช่ือถือ

ได้ 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึษา 

มธัยม 
ศกึษา/
ปวช. 

อนปุริญญา 
/ปวส. 

ปริญญา
ตรี หรือ
เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญา
ตรี 

2.54 3.50 2.56 2.98 3.39 
ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 2.54 - -.959(**) -.02 -.445(*) -.850(**) 

 

  (.00) (1.00) (.01) (.00) 
มธัยมศกึษา / ปวช. 3.50 - - .938(**) .514(**) .109 

 

   (.00) (.00) (.937) 
อนปุริญญา / ปวส. 2.56 - - - -.424 (**) -.829(**) 

 

    (.006) (.00) 
ปริญญาตรี หรือ 2.98 - - - - -.405(**) 

เทียบเทา่      (.00) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.39 - - - - - 

        

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 49 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ต ่ากว่ามัธยมศึกษา กับ มัธยมศึกษา / ปวช. มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา กับ มีความพึงพอใจ ด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ มธัยมศกึษา/ ปวช. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.959 



119 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เทา่กบั 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา กับ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.445 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา กับ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.850 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช.กบั อนปุริญญา / ปวส.มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา / ปวช กับ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ มากกวา่ อนปุริญญา / ปวส.  โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.938 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช.กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เทา่กบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา / ปวช กับ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ มากกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.514 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส.กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความ มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนุปริญญา / ปวส. กบั มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.424 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส.กบั สงูกว่าปริญญาตรี  มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนุปริญญา / ปวส. กบั มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี  โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.829 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กบั สงูกว่าปริญญาตรี  มีคา่ P-Value 
เทา่กบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กบั มีความพึงพอใจด้าน
ความเช่ือถือได้ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี  โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.405 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 47 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่ความ
พงึพอใจด้านการ

ตอบสนอง 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึษา 

มธัยมศกึ
ษา / ปวช. 

อนปุริญญา 
/ ปวส. 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

2.62 3.16 2.74 2.79 3.35 

ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 2.62 - -.549(**) -.13 -.18 -.730 (**) 

 

  (.00) (.991) (0.714) (0.00) 
มธัยมศกึษา / ปวช. 3.16 - - .422(**) .373(**) -.182 

 

   (.003) (.00) (.217) 
อนปุริญญา / ปวส. 2.74 - - - -.05 -.604(**) 

 

    (1.00) (.00) 
ปริญญาตรี หรือ 2.79 - - - - -.555(**) 

เทียบเทา่      (.00) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.35 - - - - - 

        

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 50 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านการตอบสนองต่อคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ต ่ากว่ามัธยมศึกษา กับ มัธยมศึกษา / ปวช. มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา กับ มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ มธัยมศกึษา/ ปวช. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.549 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกัน อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา กับ มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.730 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช.กบั อนปุริญญา / ปวส.มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมัธยมศึกษา / ปวช.กับ มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง มากกวา่ อนปุริญญา / ปวส. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.422 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา มธัยมศกึษา / ปวช.กับ ปริญญาตรี หรือเทียบเท่ามีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมัธยมศึกษา / ปวช.กับ มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง มากกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.373 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส. กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนุปริญญา / ปวส.กับ มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.604 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่ากับ สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.555 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 48 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพ
การบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่ความ
พงึพอใจด้านความ

เช่ือมัน่ 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึษา 

มธัยมศกึษา 
/ ปวช. 

อนปุริญญา 
/ ปวส. 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

3.13 3.60 3.23 3.29 3.50 

ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 3.13 - -.47 -.10 -.16 -.37 

 

  (.145) (1.00) (.991) (.399) 

มธัยมศกึษา / ปวช. 3.60 - - .374 .314(**) .098 

 

   (.194) (.00) (.54) 

อนปุริญญา / ปวส. 3.23 - - - -.06 -.28 

 

    (1.00) (.579) 

ปริญญาตรี หรือ 3.29 - - - - -.216(**) 

เทียบเทา่      (.002) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 3.50 - - - - - 
        

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 51 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช. กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศึกษา / ปวช. กับ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือมัน่ มากกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.313 
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ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีค่า P-Value 
เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือมัน่ น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.216 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 49 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่ความ
พงึพอใจด้านความ
เข้าใจ เอาใจใส่ 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึ
ษา 

มธัยมศกึษา 
/ ปวช. 

อนปุริญญา 
/ ปวส. 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

2.63 2.87 2.68 3.05 3.35 
ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 2.63 - -.24 -.05 -.42 -.722(**) 

  
 

(.829) (1.00) (.192) (.004) 
มธัยมศกึษา / ปวช. 2.87 - - .194 -.180(**) -.478(**) 

  
  

(.854) (.008) (.00) 
อนปุริญญา / ปวส. 2.68 - - - -.37 -.673(**) 

  
   

(.122) (.001) 
ปริญญาตรี หรือ 3.05 - - - - -.298(**) 

เทียบเทา่ 

 
    

(.001) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.35 - - - - - 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 52 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 
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ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามัธยมศึกษากับ มีความพึงพอใจด้านความ
เข้าใจ เอาใจใส ่น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.722 

ผู้ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช. กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.008 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา / ปวช. กบั มีความพึงพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่น้อยกวา่ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.180 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช.กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา / ปวช. มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.478 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส.กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนปุริญญา / ปวส.มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.673 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กบั สงูกว่าปริญญาตรี มีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่น้อยกวา่ สงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.298 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 50 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความพงึพอใจโดยรวมตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามการศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
การศกึษา ตอ่
ความพงึพอใจ
โดยรวม 

 

ต ่ากว่า
มธัยมศกึษา 

มธัยมศกึษา 
/ ปวช. 

อนปุริญญา 
/ ปวส. 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเทา่ 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

2.77 3.30 2.83 3.03 3.43 
ต ่ากว่ามธัยมศกึษา 2.77 - -.526(**) -.06 -.26 -.654(**) 

  
 

(.003) (1.00) (.396) (.00) 
มธัยมศกึษา / ปวช. 3.30 - - .465(**) .266(**) -.128 

  
  

(.003) (.00) (.071) 
อนปุริญญา / ปวส. 2.83 - - - -.20 -.593(**) 

  
   

(.596) (.00) 
ปริญญาตรี หรือ 3.03 - - - - -.394(**) 

เทียบเทา่ 

 
    

(.00) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.43 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 53 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่การศกึษาเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ต ่ากว่ามัธยมศึกษา กับ มัธยมศึกษา / ปวช. มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามัธยมศึกษากับ มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า 
มธัยมศกึษา / ปวช. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.526 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษา กบั สงูกว่าปริญญาตรีมีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
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0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการต ่ากว่ามธัยมศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า สูงกว่าปริญญาตรี 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.654 

ผู้ใช้บริการ กลุม่การศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช. กบั อนปุริญญา / ปวส. มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.003 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมัธยมศึกษา / ปวช. มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า อนุปริญญา / 
ปวส. โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.465 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา มธัยมศกึษา / ปวช. กบั ปริญญาตรี หรือเทียบเท่ามีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการมธัยมศกึษา / ปวช. มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า ปริญญา
ตรี หรือเทียบเทา่โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.266 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศกึษา อนปุริญญา / ปวส. กบั สงูกว่าปริญญาตรีมีคา่ P-Value เท่ากับ 
0.00 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจโดยรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการอนปุริญญา / ปวส. มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า สูงกว่าปริญญาตรี 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.593 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า กับ สูงกว่าปริญญาตรีมีคา่ P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า สงู
กวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.393 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
สมมตฐิานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ันที่ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของ
แตล่ะกลุม่ก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่
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ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือ P-Value มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ถ้าสมมตฐิานใดปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึง่คูจ่ะน าไป เปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 

ตาราง 51 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านอาชีพ โดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ  
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Test of Homogeneity of Variances  

Levene Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 10.412 4 395 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 6.779 4 395 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 7.517 4 395 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 9.393 4 395 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 6.334 4 395 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

4.451 4 395 0.002 

 
จากตาราง 54 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วน
บคุคลด้านอาชีพ โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมูลส่วนบุคคลด้านอาชีพ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.002 ซึ่ง
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น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ เม่ือพิจารณารายด้าน ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.000 ทัง้หมด ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ 
สมมตฐิานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบ 

 
ตาราง 52 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านอาชีพโดยใช้ Brown-Forsythe 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 10.279 4 107.336 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 17.217 4 64.487 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 9.373 4 58.177 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 7.306 4 31.393 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่ 26.922 4 42.59 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

15.598 4 48.02 0.000 

 
จากตาราง 55 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคล
ด้านอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และพิจารณารายด้านด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มี
ค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ทัง้หมด ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั H0  หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
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ตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่

 
ตาราง 53 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่

คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
อาชีพ ตอ่ความพงึ

พอใจด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

 

นิสิต / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัทเอก

ชน 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน/ 
แมบ้่าน 

3.24 3.17 3.24 2.51 3.42 
นิสิต / นกัศกึษา 3.24 - .07 .00 .725(**) -0.18 

  
 

(.854) (1.00) (.00) (.731) 
พนกังานบริษัทเอกชน 3.17 - - -.074 .653(**) -.250 

  
  

(.943) (.001) (0.335) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.24 - - - .728(**) -0.18 

  
   

(.00) (.79) 
ธุรกิจสว่นตวั 2.51 - - - - -.904(**) 

  
    

(.00) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.42 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 56 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ใช้บริการ กลุม่อาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ี 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา กบั มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.725 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชนกบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพ มากกวา่ ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.653 

ผู้ใช้บริการ กลุม่อาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทาง
กายภาพ มากกวา่ ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.728 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน / แม่บ้านมีค่า P-Value เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ น้อยกว่า 
พอ่บ้าน / แมบ้่านโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.904 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 54 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
อาชีพ ตอ่ความพงึพอใจ
ด้านความเช่ือถือได้ 

 

นิสิต/
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัท 
เอกชน 

รับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน /
แมบ้่าน 

3.22 3.12 2.93 2.03 3.31 
นิสิต / นกัศกึษา 3.22 - .10 .294(**) 1.19(**) -.08 

  
 

(.854) (.002) (.00) (.998) 
พนกังานบริษัทเอกชน 3.12 - - .192(*) 1.095(**) -.184 

  
  

(.011) (.001) (.564) 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 2.93 - - - .903(*) -.377(*) 

  
   

(.004) (.023) 
ธุรกิจสว่นตวั 2.03 - - - - -1.28(**) 

  
    

(.00) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.31 - - - - - 

  
 

          

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.001 
 

จากตาราง 57 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความแตกตา่งระหว่างความพึงพอ
ใจความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศึกษา กับ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีค่า P-Value เท่ากับ 
0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา กบั มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือ
ได้ มากกวา่ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.294 
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ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา กับ มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า ธุรกิจ
สว่นตวัโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.198 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน กับ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน กบั มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ มากกวา่ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.192 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือถือได้ มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.095 

ผู้ใช้บริการ กลุม่อาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.004 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้ 
มากกวา่ ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.903 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ กบั พ่อบ้าน / แม่บ้านมีค่า P-Value เท่ากับ 
0.023 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจด้านความ
เช่ือถือได้ น้อยกวา่ พอ่บ้าน / แมบ้่านโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.377 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน / แม่บ้านมีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือได้ น้อยกว่า พ่อบ้าน / 
แมบ้่านโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.28 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 55 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
อาชีพ ตอ่ความพงึพอใจ
ด้านการตอบสนอง 

 

นิสิต / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

รับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน 
/ แมบ้่าน 

3.01 2.96 2.95 2.15 3.14 
นิสิต / นกัศกึษา 3.01 - .05 .06 .853(**) -.13 

  
 

(.994) (.993) (.004) (.93) 
พนกังานบริษัทเอกชน 2.96 - - .004 .801(**) -.184 

  
  

(1.00) (.007) (.656) 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 2.95 - - - .797(**) -.19 

  
   

(.007) (.648) 
ธุรกิจสว่นตวั 2.15 - - - - -.99(**) 

  
    

(.001) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.14 - - - - - 

  
 

          

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 58 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากับ 0.004 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศึกษา กับ มีความพึงพอใจด้านการตอบสนอง มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.853 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชนกบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.007 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจด้านการตอบสนอง มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.801 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจกบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.007 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจด้านการตอบสนอง มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.797 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน / แม่บ้านมีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจด้านการตอบสนอง น้อยกว่าพ่อบ้าน/
แมบ้่าน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.985 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 56 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
อาชีพตอ่ความพงึพอใจ
ด้านความเช่ือมัน่ 

 

นิสิต/
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัท 
เอกชน 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน / 
แมบ้่าน 

3.47 3.33 3.49 2.44 3.53 
นิสิต / นกัศกึษา 3.47 - .13 -.03 1.029(*) -.06 

  
 

(.473) (1.00) (.045) (1.00) 
พนกังานบริษัทเอกชน 3.33 - - -.157 .899 -.193 

  
  

(.274) (.094) (.655) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.49 - - - 1.056(*) -.04 

  
   

(.038) (1.00) 
ธุรกิจสว่นตวั 2.44 - - - - -1.092(*) 

  
    

(.035) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.53 - - - - - 

              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 59 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากับ 0.045 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจความเช่ือมัน่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา กบั มีความพึงพอใจ ความเช่ือมัน่ มากกว่า ธุรกิจส่วนตวั 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.029 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจกับ ธุรกิจส่วนตวั มีค่า P-Value เท่ากับ 
0.038 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพงึพอใจความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง



136 

สถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ กบั มีความพึงพอใจความเช่ือมัน่ มากกว่า 
ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.056 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน / แม่บ้าน มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.035 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจความเช่ือมัน่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการธุรกิจสว่นตวั มีความพึงพอใจความเช่ือมัน่ น้อยกว่า พ่อบ้าน / แม่บ้าน โดย
มีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.092 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 57 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาชีพ 
ตอ่ความพงึพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่

 

นิสิต / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

รับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน / 
แมบ้่าน 

2.80 3.12 3.20 1.82 3.31 
นิสิต / นกัศกึษา 2.80 - -.320(**) -.40(**) .982(**) -.503(**) 

  
 

(.00) (.00) (.005) (.00) 
พนกังานบริษัทเอกชน 3.12 - - -.08 1.30(**) -.183(**) 

  
  

(.896) (.00) (.001) 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 3.20 - - - 1.38 (**) -0.10 

  
   

(.00) (.554) 
ธุรกิจสว่นตวั 1.82 - - - - -1.485(**) 

  
    

(.00) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.31 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 60 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจความเข้าใจ เอาใจใสต่อ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศึกษา กับ พนกังานบริษัทเอกชน มีค่า P-Value เท่ากับ 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา กบั มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ 
เอาใจใส ่น้อยกวา่ พนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.320 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศึกษา กับ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจมีค่า P-Value เท่ากับ 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอา
ใจใส ่น้อยกวา่ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.4 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศึกษา กับ ธุรกิจส่วนตวัมีค่า P-Value เท่ากับ 0.005 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อยกว่า 
ธุรกิจสว่นตวัโดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.982 

ผู้ใช้บริการ กลุม่อาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั พ่อบ้าน / แม่บ้าน มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการนิสิต / นกัศกึษา มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อยกว่า 
พอ่บ้าน / แมบ้่าน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.503 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิ 0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน มีความพงึพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่
มากกวา่ ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.302 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน กบั พ่อบ้าน / แม่บ้าน มีคา่ P-Value เท่ากับ 
0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจด้านความ
เข้าใจ เอาใจใส ่น้อยกวา่ พอ่บ้าน / แมบ้่าน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.183 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจกบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจ
ใส ่มากกวา่ ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.381 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน / แม่บ้าน มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการธุรกิจส่วนตวัมีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อยกว่า 
พอ่บ้าน / แมบ้่าน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 1.485 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 58 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้านอาชีพ 
ตอ่ความพงึพอใจโดยรวม  

นิสิต / 
นกัศกึษา 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

รับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

พอ่บ้าน / 
แมบ้่าน 

3.15 3.14 3.16 2.19 3.34 
นิสิต / นกัศกึษา 3.15 - .01 -.02 .958(**) -.19 

  
 

(1.00) (1.00) (.001) (.168) 
พนกังานบริษัทเอกชน 3.14 - - -.023 .950(**) -.199 

  
  

(1.00) (.001) (.088) 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 3.16 - - - .973(**) -.18 

  
   

(.001) (.288) 
ธุรกิจสว่นตวั 2.19 - - - - -1.149(**) 

  
    

(.00) 
พอ่บ้าน / แม่บ้าน 3.34 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 61 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่อาชีพเป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ นิสิต / นกัศกึษา กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากับ 0.001 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการนิสิต / นกัศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า ธุรกิจส่วนตวั โดยมีผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.958 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวม แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 โดยท่ีกลุม่ผู้ ใช้บริการพนกังานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า ธุรกิจส่วนตวั โดย
มีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.950 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ กับ ธุรกิจส่วนตวั มีค่า P-Value เท่ากับ 
0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจโดยรวม แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า ธุรกิจ
สว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.973 

ใช้บริการ กลุม่อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบ้าน/แม่บ้าน มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจโดยรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ี
กลุ่มผู้ ใช้บริการรับธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า พ่อบ้าน/แม่บ้านโดยมีผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 1.149 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
สมมติฐานที่  1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างการ มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ันที่ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 

H0 :  ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :  ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยใช้กลุม่ตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธ สมมตฐิาน
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หลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของ
แตล่ะกลุม่ก่อนถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่
ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือ P-Value มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ถ้าสมมตฐิานใดปฏิเสธ สมมตฐิาน
หลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึง่คูจ่ะน าไป เปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่ ตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
 

ตาราง 59 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านรายได้ โดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  

Test of Homogeneity of Variances  

Levene Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 6.724 4 395 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 5.609 4 395 0.000 

3. ด้านการตอบสนอง 8.522 4 395 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 12.22 4 395 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 6.588 4 395 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

8.089 4 395 0.000 

 
จากตาราง 62 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วน
บคุคลด้านรายได้ โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาพบวา่  
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ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่นบคุคลด้านรายได้ มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ สมมตฐิานรอง H1 และ ปฏิเสธ สมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ เม่ือพิจารณารายด้าน ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่
มีค่า P-Value เท่ากับ 0.000 ทัง้หมด ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ สมมติฐานรอง H1 และ ปฏิเสธ 
สมมตฐิานหลกั H0 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบ 

 
ตาราง 60 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูสว่น
บคุคลด้านรายได้โดยใช้ Brown-Forsythe 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 13.354 4 248.018 0.000 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 4.463 4 88.294 0.002 

3. ด้านการตอบสนอง 6.398 4 66.6 0.000 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 9.506 4 61.564 0.000 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่ 9.755 4 70.341 0.000 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

7.745 4 67.611 0.000 

 
จากตาราง 63 ผลการตรวจสอบการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความพึงพอใจด้าน

ความเช่ือถือได้ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วยข้อมลูส่วนบคุคล
ด้านรายได้ โดยใช้ Brown-Forsythe เม่ือพิจารณาพบวา่  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และพิจารณารายด้านด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มี
คา่ P-Value เท่ากบั 0.00 , 0.002 , 0.00 , 0.00 , 0.00 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
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สมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
ความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั จึงท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่

 
ตาราง 61 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพตอ่

คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ

พอใจด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้
ไป 

3.26 3.13 3.09 3.44 2.67 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  3.26 - .14 .168(*) -.17 .597(**) 

10,000 บาท 

 
 

(.237) (.046) (.175) (.00) 
10,001-20,000 บาท 3.13 - - .031 -.312(**) .459(**) 

  
  

(1.00) (.002) (.001) 
20,001-30,000 บาท 3.09 - - - -.343(**) .429(**) 

  
   

(.00) (.003) 
30,001-40,000 บาท 3.44 - - - - .771(**) 

  
    

(.00) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.67 - - - - - 

              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.001 
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จากตาราง 64 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.046 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ มากกว่า กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.168 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 40,001 บาท ขึน้ไป มีค่า P-
Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่ง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.596 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.002 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
ด้านลกัษณะทางกายภาพ น้อยกว่า กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.312 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.459 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ น้อยกว่า กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.343 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.003 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.428 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.771 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 62 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือถือได้ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามรายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ

พอใจด้านความเช่ือถือ
ได้ 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้ไป 

3.20 3.09 3.09 3.06 2.49 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  3.20 - .11 .10 .13 .704(*) 

10,000 บาท 
  

(.872) (.815) (.869) (.033) 
10,001-20,000 บาท 3.09 - - -.010 .022 .594 

 
   

(1.00) (1.00) (.102) 
20,001-30,000 บาท 3.09 - - - .03 .60 

 
    

(1.00) (.085) 
30,001-40,000 บาท 3.06 - - - - .57 

 
     

(.144) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.49 - - - - - 

  
      

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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จากตาราง 65 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านลกัษณะทางกายภาพต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 40,001 บาท ขึน้ไป มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพ
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่ง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.704 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 63 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพ
การบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามรายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ
พอใจด้านการ
ตอบสนอง 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้ไป 

3.02 2.71 3.00 3.14 2.65 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  3.02 - .312(**) 0.02 -0.12 0.37 

10,000 บาท 

 
 

(0.00) (1.00) (0.757) (0.604) 
10,001-20,000 บาท 2.71 - - -.295(**) -.433(**) 0.058 

  
  

(0.001) (0.00) (1.00) 
20,001-30,000 บาท 3.00 - - - -0.14 0.35 

  
   

(0.633) (0.661) 
30,001-40,000 บาท 3.14 - - - - 0.49 

  
    

(0.29) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.65 - - - - - 

              

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 66 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านการตอบสนองตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 10,001-20,000 บาท มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความ มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจด้านการตอบสนอง มากกว่า กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.312 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ กลุม่รายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.295 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.00 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนอง น้อยกวา่ กลุม่รายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.433 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 64 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการ
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามรายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ
พอใจด้านความ

เช่ือมัน่ 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้ไป 

3.49 3.13 3.48 3.46 2.72 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  3.49 - .357(**) .01 0.03 .771(*) 

10,000 บาท 

 
 

(.00) (1.00) (1.00) (0.031) 
10,001-20,000 บาท 3.13 - - -.346(**) -.325(**) .414 

  
  

(.00) (.005) (.565) 
20,001-30,000 บาท 3.48 - - - .02 .760(*) 

  
   

(1.00) (.033) 
30,001-40,000 บาท 3.46 - - - - .739(*) 

  
    

(.045) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.72 - - - - - 

              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.001 
 

จากตาราง 67 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านความเช่ือมัน่ตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 10,001-20,000 บาท มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจด้านความเช่ือมัน่ มากกว่า กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.357 
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ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 40,001 บาท ขึน้ไป มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.031 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจด้านความเช่ือมัน่ มากกว่า กลุ่มรายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.771 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ความเช่ือมัน่ น้อยกวา่ กลุม่รายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.346 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-Value 
เท่ากบั 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ความเช่ือมัน่ น้อยกวา่ กลุม่รายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.325 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมั่นแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ความเช่ือมัน่ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.760 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.045 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเช่ือมั่นแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ความเช่ือมัน่ มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.739 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 65 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ตอ่
คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ
พอใจด้านความเข้าใจ 

เอาใจใส่ 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้ไป 

2.87 3.04 3.15 3.22 2.30 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  2.87 - -.18 -.287(**) -.35 (**) .57 

10,000 บาท 

 
 

(.248) (.00) (.002) (.161) 
10,001-20,000 บาท 3.04 - - -.11 -.174 .746 (*) 

  
  

(.72) (.517) (.032) 
20,001-30,000 บาท 3.15 - - - -.06 .856 (*) 

  
   

(.997) (.01) 
30,001-40,000 บาท 3.22 - - - - .92(**) 

  
    

(.006) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.30 - - - - - 

              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.001 
 

จากตาราง 68 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง
พอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ต่อคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีค่า P-
Value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
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บาท มีความพึงพอใจด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อยกว่า กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.286 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ น้อยกว่า กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.35 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.032 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.746 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.856 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.006 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ มีความพึงพอใจ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 30,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส ่มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.920 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 66 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้
เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 

 

ความแตกตา่งด้าน
รายได้ ตอ่ความพงึ
พอใจโดยรวม 

 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001 
บาท ขึน้ไป 

3.17 3.02 3.17 3.26 2.56 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั  3.17 - .15 .00 -.10 .602(*) 

10,000 บาท 

 
 

(.113) (1.00) (.877) (.029) 
10,001-20,000 บาท 3.02 - - -.146 -.244(*) .454 

  
  

(.077) (.015) (.168) 
20,001-30,000 บาท 3.17 - - - -.10 .600(*) 

  
   

(.83) (.029) 
30,001-40,000 บาท 3.26 - - - - .699(*) 

  
    

(.01) 
40,001 บาท ขึน้ไป 2.56 - - - - - 

              

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 69 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างความพึง

พอใจโดยรวมตอ่คณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามกลุม่รายได้เป็นรายคูด้่วย Dunnett’s T3 พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับ 40,001 บาท ขึน้ไป มีค่า P-
Value เท่ากบั 0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ โดยรวม แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีความพึง
พอใจโดยรวม มากกวา่ กลุม่รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.602 
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ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 10,001-20,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท มีค่า P-Value 
เทา่กบั 0.015 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ โดยรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า 
กลุม่รายได้ 30,001-40,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.244 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีความพึงพอใจ โดยรวม แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า กลุ่ม
รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.60 

ผู้ ใช้บริการ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท กบั 40,001 บาท ขึน้ไป มีคา่ P-Value เท่ากบั 
0.01 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีความพงึพอใจ โดยรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 โดยท่ีกลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม มากกว่า กลุ่ม
รายได้ 40,001 บาท ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.699 

ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
สมมติฐานที่  2 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ท่ีมี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ของ
ผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งคณุภาพการบริการ ประกอบไปด้วย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจการเอาใจใส่ ใช้สถิติ Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient  ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมติฐานที่ 2.1 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ท่ี
มีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจในการใช้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบคา่ทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 67 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วย
ความพงึพอใจคณุภาพบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 

  

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
ด้านลักษณะทางกายภาพ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

n r 
P-

Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .601(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .334(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .497(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .428(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .472(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

400 .540(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 70 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กบัความพึงพอใจในคณุภาพบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ี
ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 



154 

นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 และปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 หมายความวา่ การรับรู้คณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ในคณุภาพบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่าย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คณุภาพบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ 
ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพโดยรวม มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.601, 0.497, 
0.428, 0.472 และ 0.540 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 หมายความวา่ ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้
คณุภาพโดยรวม จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ  
เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับคุณภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ มีค่าความสัมพันธ์ เท่ากับ 0.334 มีระดับ
ความสมัพนัธ์คอ่นข้างต ่า และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า 
ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการ
บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ เพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่ 2.2 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ท่ี
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 68 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วย
คณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
ด้านความเช่ือถือได้ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

n r P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .353(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .662(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .409(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .363(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .655(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 400 .582(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 71 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กับความพึงพอใจในคณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้
บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่
คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการเอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน
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คณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คณุภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความ
เช่ือมัน่ มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.353, 0.409 และ 0.363 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์คอ่นข้าง
ต ่า และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้
คณุภาพของการบริการ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความเช่ือมัน่ จะท า
ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเช่ือถือได้  เพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับคณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มีคา่ความสมัพนัธ์ 
เท่ากบั 0.662 และ 0.655 มีระดบัความสมัพนัธ์คอ่นข้างสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คุณภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ และด้าน
ความเข้าใจ เอาใจใส่ จะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเช่ือถือได้ เพิ่ม
มากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

และส าหรับคณุภาพบริการโดยรวม มีค่าความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.582 มีระดบัความสมัพนัธ์
ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการ
รับรู้คณุภาพบริการโดยรวม จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเช่ือถือ
ได้ เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่ 2.3 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ท่ี
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนองของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนองของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนองของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 69 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วย
คณุภาพบริการด้านการตอบสนอง 

 

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
ด้านการตอบสนอง เอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

n r 
P-

Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .397(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .405(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .632(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .495(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .443(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

400 .555(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 72 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการด้านการตอบสนอง ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากับ 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการเอไอ
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เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
คณุภาพบริการด้านการตอบสนอง ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และ ด้านความเช่ือถือได้ มีค่า
ความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.397 และ 0.405 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์คอ่นข้างต ่า และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ 
ในด้านลกัษณะทางกายภาพ และ ด้านความเช่ือถือได้ จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพ
การบริการด้านการตอบสนองเพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนอง มีค่าความสัมพันธ์ เท่ากับ  0.632 
ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์ค่อนข้างสงู และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านการตอบสนอง จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองเพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างสงู ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และการรับรู้
คณุภาพบริการโดยรวม มีค่าความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.495, 0.443 และ 0.555 ตามล าดบั มีระดบั
ความสมัพนัธ์ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า 
ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และการรับรู้
คณุภาพบริการโดยรวม จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองเพิ่ม
มากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่  2.4 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ที่
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือม่ันของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 70 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วย
คณุภาพบริการด้านความเช่ือมัน่ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
ด้านความเช่ือม่ัน เอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

n r 
P-

Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .492(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .747(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .504(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .515(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .681(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 400 .696(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 73 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กบัความพึงพอใจในคณุภาพบริการด้านความเช่ือมัน่ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการ
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เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากับ 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
คณุภาพบริการด้านความเช่ือมัน่ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คณุภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความ
เช่ือมัน่ มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.492 , 0.504 และ 0.515 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์ปาน
กลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้
คณุภาพของการบริการ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความเช่ือมัน่จะท า
ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับการรับรู้คณุภาพบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และ การรับรู้
คณุภาพบริการโดยรวม มีค่าความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.747 , 0.681 และ 0.696 ตามล าดบั มีระดบั
ความสมัพนัธ์คอ่นข้างสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า 
ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านความเช่ือถือได้ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และ การรับรู้
คณุภาพบริการโดยรวมจะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ เพิ่ม
มากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่ 2.5 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ที่
มีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ของ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 71 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้วย
คณุภาพบริการด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

n r 
P-

Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .455(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .271(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .454(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .430(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .376(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการ
โดยรวม 

400 .459(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 74 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้
บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่
คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการเอ
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ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน
คณุภาพบริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คณุภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความ
เช่ือมัน่ และการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวม มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.455 , 0.454 , 0.430 และ 
0.459 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ และการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวมจะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ เพิ่มมากขึน้ ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านความเช่ือถือได้ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ มีค่า
ความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.271 และ 0.376 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์คอ่นข้างต ่า และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ 
ในด้านความเช่ือถือได้ และด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ จะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการ
บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่เพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่ 2.6 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ที่
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส พริวิ เลจ 
แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 72 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
โดยรวมของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

  

การรับรู้คุณภาพบริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการ
โดยรวม เอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคช่ัน 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

n r P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .557(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .601(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .608(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .545(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .647(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 400 .694(**) 0.00 คอ่นข้างสงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 75 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คณุภาพบริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส ่ของเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีใช้
บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่
คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการเอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน
คณุภาพบริการโดยรวม ของเอไอเอส พริวิเลจ ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง และ ด้านความเช่ือมัน่ มีค่าความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.557 , 0.601 , 0.608 และ 0.545 
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ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพของการบริการ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
เช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง และ ด้านความเช่ือมัน่ จะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในคณุภาพการ
บริการโดยรวม เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และการรับรู้คุณภาพบริการ
โดยรวม มีค่าความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.647 และ 0.694 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพันธ์ค่อนข้างสูง 
และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าเพิ่มการรับรู้คณุภาพ
ของการบริการ ในด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ และการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวม จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยรวม เพิ่มมากขึน้ ในระดับค่อนข้างสูง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่  3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งคณุภาพการบริการ ประกอบไปด้วย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการต่อในอนาคต และแนวโน้มการบอกต่อเพ่ือใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  ใช้สถิต ิ
Pearson Product Moment Correlation Coefficient  ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมติฐานที่  3.1 ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ต่อในอนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 73 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจในคณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 

แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัแนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต 

 

ความพงึพอใจในคุณภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

แนวโน้มการเปิดใช้บริการเอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

ต่อในอนาคต 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

n r P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .451(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .528(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .427(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .378(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .581(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

ความพงึพอใจคณุภาพการบริการ
โดยรวม 

400 .581(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 76 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพึงพอใจในคณุภาพบริการเอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ กบัแนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ต่อในอนาคต มีค่า P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ความพึงพอใจในคณุภาพ
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ
ได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
เปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต  
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ซึง่พิจารณารายด้าน ความพงึพอใจในคณุภาพบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
เช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ความเข้าใจ เอาใจใส ่และ ความพงึพอใจในคณุภาพบริการโดยรวม มีคา่
ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.451 , 0.528 , 0.427 , 0.581 และ 0.581 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์
ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าหากเพิ่ม
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ความเข้าใจ เอาใจใส่ และ ความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวม จะท าให้ลูกค้าเกิดแนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับความพึงพอใจในคณุภาพบริการ ความเช่ือมัน่ มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.378 มี
ระดับความสัมพันธ์ค่อนข้างต ่า และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
หมายความว่า ถ้าหากเพิ่มด้านความเช่ือมัน่ จะท าให้ลกูค้าเกิดแนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต เพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานที่  3.2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มในบอกต่อแนะน าให้ผู้อ่ืนเปิดใช้บริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลเิคช่ัน ต่อในอนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ใน
อนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

H1  : ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มในบอกต่อแนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ต่อในอนาคตของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า P-Value น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 74 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจในคณุภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่กบัแนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้
ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต 

 

ความพงึพอใจในคุณภาพบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 

แนวโน้มในการบอกต่อแนะน า
ให้ผู้อ่ืนเปิดใช้บริการเอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ใน

อนาคต 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

n r P-Value 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 400 .428(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 400 .514(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

3. ด้านการตอบสนอง 400 .514(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

4. ด้านความเช่ือมัน่ 400 .389(**) 0.00 คอ่นข้างต ่า เดียวกนั 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 400 .563(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

ความพงึพอใจคณุภาพการบริการ
โดยรวม 

400 .591(**) 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 77 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพึงพอใจในคณุภาพบริการเอ

ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
การตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ กบัแนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้
ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.00 ทกุด้าน ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ใน
อนาคต  
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ซึง่พิจารณารายด้าน ความพงึพอใจในคณุภาพบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
เช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ความเข้าใจ เอาใจใส ่และ ความพงึพอใจในคณุภาพบริการโดยรวม มีคา่
ความสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.428 , 0.514 , 0.514 , 0.563 และ 0.591 ตามล าดบั มีระดบัความสมัพนัธ์
ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถ้าหากเพิ่ม
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ความเข้าใจ เอาใจใส่ และ ความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวม จะท าให้ลูกค้าเกิดแนวโน้มในการบอกต่อแนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต เพิ่มมากขึน้ ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีวางไว้ 

ส าหรับความพึงพอใจในคณุภาพบริการ ความเช่ือมัน่ มีคา่ความสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.389 มี
ระดับความสัมพันธ์ค่อนข้างต ่า และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
หมายความว่า ถ้าหากเพิ่มด้านความเช่ือมัน่ จะท าให้ลกูค้าเกิดแนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืน
เปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต เพิ่มมากขึน้ ในระดบัคอ่นข้างต ่า ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 75 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที่ 1  

Independent 
Sample t-test 

  

ข้อมลูประชากรศาสตร์ มีผลตอ่ความพงึพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ 
และรายได้ ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความพงึพอใจ
ในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่ง
การ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ย
เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

Independent 
Sample t-test 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
3. ด้านการตอบสนอง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
4. ด้านความเช่ือมัน่ ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม 
Independent 
Sample t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 76 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึ
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายท่ีุแตกตา่ง
การ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

One-way analysis of 
variance 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

3. ด้านการตอบสนอง Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

4. ด้านความเช่ือมัน่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่ F - test สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 77 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความ
พงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ี
แตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้
บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
แตกตา่งกนั 

One-way analysis of 
variance 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ F - test สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

3. ด้านการตอบสนอง F - test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

4. ด้านความเช่ือมัน่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 78 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความ
พงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีการศกึษาท่ี
แตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้
บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่ง
กนั 

One-way analysis 
of variance 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

3. ด้านการตอบสนอง Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

4. ด้านความเช่ือมัน่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 79 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึ
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่ง
การ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

One-way analysis 
of variance 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

3. ด้านการตอบสนอง Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

4. ด้านความเช่ือมัน่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพงึ
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่ง
การ มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

One-way analysis 
of variance 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

3. ด้านการตอบสนอง Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

4. ด้านความเช่ือมัน่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม Brown - Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 81 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.1 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพของ 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2 

    
การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานที่ 2.1 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจในการใช้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพของ 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

Pearson product 
moment correlation 

coefficient 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 
Pearson product 

moment correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 82 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.2 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ของ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.2 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้
ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 83 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.3 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนองของ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.3 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนอง
ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 84 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.4 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ของ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.4 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ของ 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 85 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.5 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใสข่อง เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.5 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอา
ใจใสข่อง เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 86 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2.6 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.6 การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอ
ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือขา่ย เอไอ
เอส ในกรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 87 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 3.1 ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ตอ่ในอนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 3 

    

ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มใน
การใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ
ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานที่ 3.1 ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

  

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 88 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 3.2 ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ เอไอเอส 
พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 3.2 ความพงึพอใจในคณุภาพการใช้
บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืน
เปิดใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ใน
อนาคตของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร 

    

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
Pearson product 

moment 
correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
2. ด้านความเช่ือถือได้ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านความเช่ือมัน่ 
5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่ 

ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการโดยรวม 

Pearson product 
moment 

correlation 
coefficient 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 



บทที่ 5  
สรุปผลอภปิรายและข้อเสนอแนะ 

 
งานวิจยัฉบบันี ้มุง่ศกึษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ 

เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นแนวทาง
ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น หรือแม้แต่  
แอพพลิเคชั่นอ่ืนๆ ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) ได้อย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ อนัจะก่อให้เกิดความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนักบัคู่แข่งและการเข้าถึงความต้องการ
ของกลุม่เป้าหมาย 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ 
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย               
เอไอเอสในกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. เ พ่ือการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิ เลจ แอพพลิเคชั่นท่ี มี
ความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส 
ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มการ
ใช้งานต่อในอนาคตของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพ
มหานคร 

 
สมมตฐิานการวิจัย 

1. ข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายได้ แตกตา่ง
กัน มีผลต่อความพึงพอใจใน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสใน 
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. การรับรู้คณุภาพการบริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กับความพึง
พอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 

3. ความพงึพอใจ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มการใช้งาน เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคตของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
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วิธีการด าเนินการศึกษา 
1. การก าหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ท่ีใช้บริการ

เครือขา่ยเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นซึ่งใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ขนาดตวัอย่างทัง้หมด 400 ราย โดยการเก็บตวัอย่างจาก
ผู้ใช้บริการท่ีเอไอเอสช็อปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการดงันี ้

ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sample Random Sampling) จบัฉลากสาขา จ านวน 10 

สาขาจากทัง้หมด 26 สาขาในกรุงเทพมหานคร  

ขัน้ท่ี 2 ใช้ก าหนดโควตา (Quota Sampling) จ านวน 40 ชดุตอ่สาขา  
ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จนครบจ านวนขนาด

ตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือ 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บข้อมลูโดยผู้วิจยัจะท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด เพ่ือน ามาวิเคราะห์ โดยผู้ วิจัยจะ
จดัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยจะท าการ
ชีแ้จงให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจถึงวตัถปุระสงค์และวิธีการตอบแบบสอบถามก่อน และท าการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเอง 

2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมลู หลกัการและ
ทฤษฎีต่างๆ ท่ีมีผู้ รวบรวมไว้แล้วจากสารนิพนธ์ เอกสารงานวิจัย บทความวารสาร สิ่งพิมพ์ สถิติท่ี
เก่ียวข้อง และข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต http://www.ais.co.th/privilege/ เป็นต้น 
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ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร บทความ ทฤษฏีหลักการ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็น

แนวทางในการก าหนดขอบเขตของการวิจยั และการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั ให้ครอบคลมุตามความ
มุง่หมายของการวิจยั 

2. ศกึษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารเพ่ือก าหนดขอบเขตและเนือ้หาท่ีจะศกึษา 
3. รวบรวมข้อมูลและเนือ้หาต่างๆ ท่ีได้จากเอกสาร งานวิจัย เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ทัง้หมดมา

สร้างแบบสอบถาม  
4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาท าการตรวจสอบและเสนอแนะ

เพิ่มเตมิเพ่ือปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถกูต้องและเหมาะสมก่อนน าไปใช้ 
5. น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบัผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอ

เอส ในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของเครือข่าย เอไอเอส จ านวน 

30 ราย เพ่ือหาความเช่ือมัน่โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (- Coefficient ) ของครอนบคั 
(Cronbach) (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2546: 449) ค่าอลัฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของ

แบบสอบถาม โดยจะมีคา่ระหว่าง 0 ≤≤ 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มากแสดงว่ามีความเช่ือมัน่สงู และ
น าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งจากการวิจยัครัง้นีไ้ด้ค่าความเช่ือมัน่จากแบบสอบถามท่ี
ระดบั ดงันี ้

การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ   0.941 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้    0.938 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง    0.933 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือมัน่    0.946 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่  0.934 
ภาพรวมการรับรู้คณุภาพการให้บริการ     0.932 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ  0.941 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้   0.935 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง   0.937 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือมัน่   0.936 
ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ การเอาใจใส่  0.933 
ภาพรวมความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการ    0.932 
แนวโน้มการเปิดใช้บริการตอ่ในอนาคต     0.933 
แนวโน้มการบอกตอ่แนะน าผู้ อ่ืน     0.935 
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6. หลังจากนัน้น าแบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการทดสอบเคร่ืองมือแล้วมาจัดพิมพ์เพ่ือ
ด าเนินการเก็บข้อมลู 

เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู 

ซึง่แบบสอบถามท่ีสร้างขึน้แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 แบบสอบถามส่วนที่  1 ปัจจยัด้านข้อมูลส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ 
การศกึษา อาชีพ รายได้ และข้อมลูสว่นบคุคลเพิ่มเตมิ ส าหรับประเภทของผู้ใช้บริการในเครือขา่ย  
 แบบสอบถามส่วนที่  2 การรับรู้คณุภาพการใช้บริการโดยรวมและความพึงพอใจใน
คณุภาพการใช้บริการโดยรวมของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอ
เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของเครือข่าย เอไอเอส  ซึ่งค านึงถึงด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
เช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านการเข้าถึงจิตใจ  
 แบบสอบถามส่วนที่ 3 แบบสอบถามแนวโน้มการใช้งาน ซ า้ในอนาคต แนวโน้มในการบอก

ตอ่ และพฤตกิรรมการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่   

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน แล้วน ามาวิเคราะห์

โดยด าเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส และได้มาท าธุรกรรมต่างๆท่ี
ศนูย์บริการในสาขาตา่งๆรอบกรุงเทพมหานคร ทัง้หมด 10 สาขา เพ่ือท่ีจะด าเนินการเก็บแบบสอบถาม  

4. การจัดกระท าข้อมูล 
4.1 ท าการตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้วิจยัจะท าการตรวจสอบความสมบรูณ์ใน

การตอบแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก  
4.2 ท าการลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์มาลงรหสัตามท่ีก าหนดไว้  
4.3 ท าการประมวลผลข้อมลูด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC+ (Statistical Package 

for the Social Science for Windows) 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

5.1 วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
การศกึษา อาชีพ รายได้ และข้อมลูสว่นบคุคลเพิ่มเตมิ ส าหรับประเภทของผู้ ใช้บริการในเครือข่าย โดย
น ามาแจกแจงจ านวนความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) ส าหรับข้อมลูส่วนบคุคลใน
เร่ืองของคา่ใช้บริการเฉล่ียรายเดือน ศกึษา คา่เฉล่ีย (  ̅ ) และคา่สูงสดุต ่าสุด เพ่ือวิเคราะห์ค่าสถิติ
ทัว่ไป  
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5.2 วิเคราะห์ข้อมลูการรับรู้คณุภาพการใช้บริการโดยรวมและความพึงพอใจในคณุภาพ
การใช้บริการโดยรวมของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานครท่ีได้ใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของเครือข่าย เอไอเอส  ซึ่งค านึงถึงด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ ด้านการเข้าถึงจิตใจ โดยน ามาค านวณค่าเฉล่ีย ( ̅) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

5.3 วิเคราะห์ข้อมูลแนวโน้มการใช้งาน ซ า้ในอนาคต แนวโน้มในการบอกต่อ และ

พฤตกิรรมการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยน าข้อมลูแนวโน้มมาค านวณคา่เฉล่ีย ( ̅) 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ แจกแจงจ านวนความถ่ี 
(Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

5.4 ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติทดสอบ Independent sample t-test (ชศูรี วงศ์
รัตนะ. 2541: 166) One-way analysis of variance (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 175) และ Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 333) 

5.4.1 สมมติฐานข้อท่ี 1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  ในกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 

5.4.1.1 ข้อมลูประชากรศาสตร์ ส าหรับ เพศ ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มลกูค้าท่ีใช้
อยูใ่นปัจจบุนั สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ Independent t-test 

5.4.1.2 ข้อมูลประชากรศาสตร์ ส าหรับ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ 
และรายได้ ท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ One-Way ANOVA (F-test)  

5.4.2 สมมติฐานข้อท่ี 2  การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิ เลจ 
แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของ
ผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร โดยสถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ ค่าสถิติสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

5.4.3 สมมติฐานข้อท่ี 3 ความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของ
ผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร โดยสถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ คา่สถิติสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
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สรุปผลการศึกษา 
ผลการศกึษา เร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร สรุปได้ดงันี ้
ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ผลจากการศกึษาพบวา่ ผู้ใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย

เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ท่ีตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 266 
คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 มีอายรุะหว่าง 20-29 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00  มีสถานภาพ
โสด จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75.8  มีระดบัการศกึษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จ านวน 199 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 มีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 และมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 เป็นลกูค้า
ในระบบเตมิเงิน จ านวน 239 คน คดิเป็นร้อยละ 59.8 และมีการใช้บริการโทรศพัท์เฉล่ียตอ่เดือน สงูสดุ 
5,000 บาท ต ่าสดุ 200 บาท เฉล่ียอยูท่ี่ 681.25 บาท  

ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ของ
ผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 

การรับรู้คณุภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอ
เอส โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ในรายด้าน ความเช่ือมั่น ด้านลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ 
ความเข้าใจ เอาใจใส ่อยูใ่นระดบัมาก และ การตอบสนอง  อยูใ่นระดบั ปานกลาง ตามล าดบั 

ข้อมูลเก่ียวกับความพงึพอใจคุณภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน 
ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการ
เครือข่าย เอไอเอส โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ ในรายด้าน ความเช่ือมั่น อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
สว่นด้านอ่ืนๆ คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ ความเข้าใจ เอาใจใส่ และ การตอบสนอง  
อยูใ่นระดบัพงึพอใจ ตามล าดบั 

ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ซ า้ในอนาคต ของผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
 มีแนวโน้มการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ซ า้ในอนาคต และแนวโน้มการบอก
ตอ่การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ อยู่ในระดบัปานกลางทัง้สิน้ส าหรับพฤติกรรมการใช้
บริการพบว่า ให้เหตุผลหลักในการเลือกเข้าใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ เพ่ือค้นหาสิทธิ
พิเศษท่ีช่ืนชอบตามรูปแบบการด าเนินชีวิต จ านวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 ได้รับข่าวสารเก่ียวกบั 
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ จากส่ือจากการเข้าใช้งานเอไอเอส พริวิเลจแอพพลิเคชัน่ จ านวน 393 
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คน คิดเป็นร้อยละ 98.3และ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกเข้าใช้งานเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
โดยสว่นใหญ่ตอบวา่ จากตวัทา่นเอง จ านวน 193 คน คดิเป็ นร้อยละ 48.3 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ข้อมลูประชากรศาสตร์ มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริ

วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้  ท่ีแตกตา่งกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  ผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส  ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 

สมมตฐิานที่ 1.1 ด้านเพศ พบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร โดยรวม 
แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน  

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งกัน มีผลต่อความพึงพอใจในด้าน 
ลกัษณะทางกายภาพ และความเช่ือถือได้ แตกตา่งกนั ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน ส่วนผู้ ใช้บริการท่ีมี
เพศแตกต่างกันมีผลตอ่ความพึงพอใจในด้าน การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และความเข้าใจ เอาใจใส ่
ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน  

สมมตฐิานที่ 1.2 ด้านอาย ุพบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึงพอใจใน
การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานครโดยรวม 
แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งกัน มีผลต่อความพึงพอใจในด้าน 
ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และความเข้าใจ เอาใจใส่ แตกตา่ง
กนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน  

สมมติฐานที่  1.3 ด้านสถานภาพ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างการ มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร โดยรวม แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งกัน มีผลต่อความพึงพอใจในด้าน 
ลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได้ ความเช่ือมั่น และความเข้าใจ เอาใจใส่ แตกต่างกัน ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐาน แต่ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในด้าน การ
ตอบสนอง ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่  1.4 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างการ มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร โดยรวม และรายด้านทกุด้าน แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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สมมติฐานที่  1.5 ด้านอาชีพ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งการ มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
โดยรวม และรายด้านทกุด้าน แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่  1.6 ด้านรายได้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกตา่งการ มีผลตอ่ความพึง
พอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 
โดยรวม และรายด้านทกุด้าน แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่  2 การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่  2.1 ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า มี
ความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยรวม อยู่ในระดบั
ปานกลาง ทิศทางเดียวกัน และรายด้าน มีความสมัพนัธ์กับการรับรู้ด้าน ลกัษณะทางกายภาพ การ
ตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และความเข้าใจ เอาใจใส่ อยู่ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน และด้าน
ความเช่ือถือได้ อยูใ่นระดบัคอ่นข้างต ่า ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.2 ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือถือได้ พบว่า มีความสมัพนัธ์
กับการรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั และรายด้าน ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ อยู่ในระดบัคอ่นข้าง
ต ่า ทิศทางเดียวกัน และการรับรู้ด้านความเช่ือถือได้ ความเข้าใจ เอาใจใส่ อยู่ในระดบัค่อนข้างสูง 
ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.3 ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กบัการ
รับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ทิศทาง
เดียวกนั และรายด้าน การตอบสนองอยู่ในระดบัคอ่นข้างสงู ด้านความเช่ือมัน่ และความเข้าใจ เอาใจ
ใส่ อยู่ในระดบัปานกลาง และด้านความเช่ือถือได้ และลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัค่อนข้างต ่า 
ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่  2.4 ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธ์กับ การรับรู้ในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น 
โดยรวม อยู่ในระดบัคอ่นข้างสงู ทิศทางเดียวกนั และรายด้าน ความเช่ือถือได้ และความเข้าใจ เอาใจ
ใส่ อยู่ในระดบัค่อนข้างสูง ด้านความเช่ือมั่น การตอบสนอง และด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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สมมตฐิานที่ 2.5 ความพงึพอใจในการใช้บริการด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ของ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ ความสมัพนัธ์กับการรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
โดยรวม อยู่ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน และรายด้าน ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนอง 
และความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั และด้านความเช่ือมัน่ และความเช่ือถือได้ อยู่
ในระดบัคอ่นข้างต ่า ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.6 ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมของ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
โดยรวมของ อยู่ในระดบัค่อนข้างสูง ทิศทางเดียวกัน และรายด้านความเข้าใจ เอาใจใส่อยู่นระดบั
คอ่นข้างสูง ทิศทางเดียวกัน และด้านการตอบสนอง ความเช่ือถือได้ ลกัษณะทางกายภาพ และด้าน
ความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอ
ไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานที่ 3.1 แนวโน้มในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต มี
ความสมัพนัธ์ กับความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน และรายด้าน ความเข้าใจ เอาใจใส่ ความเช่ือถือได้ ลกัษณะทาง
กายภาพ และการตอบสนอง อยูใ่นระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั และด้านความเช่ือมัน่ อยู่ในระดบั
คอ่นข้างต ่า ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่  3.2 แนวโน้มในบอกต่อแนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ต่อในอนาคต มีความสมัพนัธ์กับ ความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริ
วิเลจ แอพพลิเคชัน่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั และรายด้าน  ความเข้าใจ เอาใจใส ่
ความเช่ือถือได้ ลกัษณะทางกายภาพ และการตอบสนอง อยู่ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั และ
ด้านความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัคอ่นข้างต ่า ทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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อภปิรายผลการศึกษา 
ผลการศกึษา เร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส 

พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร มีประเด็นท่ีสามารถน ามา
อภิปรายผลดงันี ้

1. ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมี เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ 
และรายได้ ท่ีแตกตา่งแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ ผู้ใช้บริการเครือขา่ย เอไอเอส  ในกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 

1.1. ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กลุ่มอายุท่ีแตกตา่งกัน กลุ่มอายุ 20-29ปี มีความพึงพอใจในการบริการ
เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่มากท่ีสดุแตกตา่ง และในกลุ่มอายอ่ืุนๆก็มีความพึงพอใจท่ีแตกตา่งกนั
เช่นกัน เน่ืองจาก กลุ่มอายุ 20-29 ปี อยู่ในวัยท่ีก าลังอยากลองสิ่งใหม่ๆ อีกทัง้เป็นกลุ่มท่ีมี
ความสามารถในด้านเทคโนโลยีมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ จึงเป็นผลให้วยันีมี้การใช้งานและเข้าถึงการใช้งาน
ของแอพพลิเคชัน่มากท่ีสุด ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งสอดคล้องทฤษฎีจากการศึกษาของ 
(ศรีกญัญา.  2548: 15-16) ได้แบง่แบง่ส่วนตลาดตามรุ่น ซึ่งตลาดหรือลกูค้าแตล่ะรุ่นจะได้รับอิทธิพล
จากเพลง ภาพยนตร์ การเมือง หรือเหตกุารณ์ตา่งๆ ในช่วงเวลา ในส่วนของในช่วงอายรุะหว่าง 18-33 
ปี ประกอบไปด้วย Gen-Y และ Gen-M ซึ่งเป็นช่วงอายุของผู้บริโภคท่ีขีส้งสยัมีความเช่ียวชาญ
เทคโนโลยี หน้าตาดี เรียนเก่ง รอบรู้หลายเร่ือง เป็นผู้บริโภคท่ีเน้นปฏิบตัิ จึงท าให้มีพฤติกรรมการรับรู้
และได้ใช้งานบริการแอพพลิเคชัน่ เอไอเอส พริวิเลจดงักล่าวมากท่ีสดุ และเกิดความพึงพอใจมากท่ีสดุ
ในกลุม่อาย ุ 

1.2. ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ลักษณะทางประชากรศาสตร์กลุ่มสถานภาพท่ีแตกต่างกัน พบว่ากลุ่มสถานภาพโสด แตกต่างกับ
สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั เน่ืองจากสิทธิพิเศษส าหรับ เอไอเอส พริวิเลจโดยทัว่ไปจะให้สิทธิพิเศษได้
เฉพาะ 1 เลขหมายตอ่ 1 สิทธิพิเศษ ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการทัว่ไปพยายามหาสิ่งท่ีคุ้มคา่ให้กบัตนเองมาก
ท่ีสุด และหาสิทธิพิเศษเพ่ือเป็นท่ีสนใจของคนรอบข้างมากกว่า ทัง้นีจ้ากการศึกษารายด้านพบว่า 
สถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านลกัษณะทางกายภาพ คือรูปแบบของแอพพลิเคชั่น 
ความเช่ือถือได้ คือ ภาพลกัษณ์ การการันตีของแอพพลิเคชัน่ และความเข้าใจ เอาใจใส ่ท่ีแตกตา่งกนั  

1.3. ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กลุ่มการศึกษาท่ีแตกต่างกัน พบว่ากลุ่มการศึกษาทุกกลุ่มมีความพึง
พอใจในคุณภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ทุกด้านแตกต่างกัน สอดคล้องกับ
แนวความคิดของ (เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง. 2554) การศึกษาเฉพาะบุคคลเร่ือง “การศึกษาการ
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บริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AISในเขต
กรุงเทพมหานคร”  ผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AIS มีความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการ
ติดตามลูกค้า, ด้านสมัพนัธภาพกับลูกค้า, ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกัน, ด้านความเข้า
ใจความคาดหวงัของลกูค้า, ด้านการเป็นหุ้นส่วน และด้านการท าให้เฉพาะเจาะจงบคุคล อยู่ท่ีระดบั
ความเห็นด้วยมาก  

1.4. ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกัน พบว่ากลุ่มอาชีพทุกกลุ่มมีความพึงพอใจใน
คณุภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ทกุด้านแตกตา่งกนั สอดคล้องกบัแนวความคิด  
(วิมลรัตน์ สงัคมสงวน. 2549) ศึกษาเร่ือง “การเปิดรับ การใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ ของกลุ่ม
ลกูค้าเซเรเนด (Serenade) ตอ่สิทธิพิเศษท่ีได้รับผ่านส่ือทางตรง (Direct Mail) จากบริษัท แอดวานซ์ 
อินโฟร์เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน)” พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในส่ือ
โฆษณาแตกตา่งกนั โดยท่ีกลุม่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จะมีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

1.5. ความพึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กลุ่มรายได้ท่ีแตกต่างกัน พบว่ากลุ่มอาชีพทุกกลุ่มมีความพึงพอใจใน
คณุภาพการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ทกุด้านแตกตา่งกนั สอดคล้องกบัแนวความคิด 
(วิมลรัตน์ สงัคมสงวน. 2549) ศึกษาเร่ือง “การเปิดรับ การใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ ของกลุ่ม
ลกูค้าเซเรเนด (Serenade) ตอ่สิทธิพิเศษท่ีได้รับผ่านส่ือทางตรง (Direct Mail) จากบริษัท แอดวานซ์ 
อินโฟร์เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน)” พบว่า ระดับรายได้ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในส่ือ
โฆษณาแตกตา่งกนั โดยท่ีกลุม่รายได้ 30,000-40,000 บาท จะมีความพงึพอใจมากท่ีสดุ  

2. การรับรู้ในคณุภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร 

2.1 ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้ผลการศึกษาพบว่าผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ มีการรับรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และมีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในคณุภาพบริการ
ในระดบัปานกลาง หมายความว่า แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้งานมีความชดัเจน มีรูปแบบท่ีสวยงามตรงใจกับ
ผู้ ใช้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง สอดคล้องกบังานวิจยั (เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน. 
2553) ศึกษาปัจจัย ท่ี มีผลต่อระดับความจง รักภักดีของลูก ค้าในการใ ช้สินค้าและบริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทมุธานี ระดบั
การรับรู้คณุภาพการบริการ ในภาพรวม มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก กบัระดบัความจงรักภกัดีในการใช้
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สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 
ในระดบัปานกลาง 

2.2 ด้านความน่าเ ช่ือถือได้ ได้ผลการศึกษาพบว่าผู้ ใ ช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการใน
ระดบัปานกลาง หมายความว่า แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้งาน ผู้ ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงรายละเอียดท่ีแจ้งไว้
ได้อยา่งชดัเจน มีความนา่เช่ือถือ มีเง่ือนไขท่ีระบไุว้อย่างละเอียด แตค่วามพึงพอใจยงัอยู่ในระดบัปาน
กลาง อาจเป็นเพราะสิทธิพิเศษท่ีแจ้ง ยงัไม่ตรงใจ แม้ว่าจะมีรายละเอียดท่ีชดัเจนก็ตาม ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ (จิราวรรณ เอ่ียมชลวิเลิศ. 2552) ศกึษา ปัจจยัด้านการรับรู้ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบ
จ่ายรายเดือน ด้านความเช่ือ ในข้อคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการ มีความสัมพันธ์กับเร่ือง
ระยะเวลาการใช้บริการของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจา่ยรายเดือนในทิศทางเดียวกนั ซึ่งมาจากความพึง
พอใจในบริการจงึเลือกใช้บริการตอ่เน่ือง  

2.3 ด้านการตอบสนอง ได้ผลการศกึษาพบวา่ผู้ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่
มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในคณุภาพบริการในระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ แอพพลิเคชัน่ท่ีใช้งาน ผู้ ใช้บริการรับรู้ถึงบริการท่ีสามารถรับความคิดเห็น บริการท่ีตอบ
รับสิทธิพิเศษตา่งๆได้อยา่งดี รวดเร็ว แตย่งัไมเ่ป็นท่ีพอใจส าหรับผู้ใช้บริการ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยั 
(จิราวรรณ เอ่ียมชลวิเลิศ. 2552) ศกึษา ปัจจยัด้านการรับรู้ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน 
ด้านความเช่ือ ในข้อคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการ ปัจจัยด้านการรับรู้ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ระบบจ่ายรายเดือน ด้านการตอบสนอง ในข้อพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับเร่ืองระยะเวลาการใช้บริการของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบจ่ายรายเดือน ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า 

2.4 ด้านความเช่ือมัน่ ได้ผลการศกึษาพบวา่ผู้ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่มี
การรับรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการในระดบัปาน
กลาง หมายความว่า แอพพลิเคชั่นท่ีใช้งานมีนโยบายความปลอดภัยของข้อมูล และมีภาพลักษณ์
องค์กรท่ีชดัเจน แตย่งัไมท่ าให้เกิดความพงึพอใจให้กบัผู้ ใช้บริการมาก (วนิดา ธีรวาณิชกลุ. 2551) เพ่ือ
ศกึษาความพึงพอใจสิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จ ากัด (มหาชน) เขต
นนทบรีุ พบวา่ สมาชิก ไอ-คลบั มีความพึงพอใจสิทธิพิเศษของสมาชิก ไอ-คลบั บริษัท สามารถ ไอ-โม
บาย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมาก
ทัง้ 4 ด้าน โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ด้านระยะเวลาของการจดักิจกรรม ด้านการ
ให้บริการของพนกังาน ด้านรูปแบบของการจดักิจกรรม และด้านสว่นลดในการซือ้สินค้า  
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2.5 ด้านความเข้าใจ เอาใจใส่ ได้ผลการศึกษาพบว่าผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการใน
ระดบัปานกลาง หมายความวา่ แอพพลเคชัน่ท่ีใช้งานไมมี่ความซบัซ้อน เข้าใจง่าย พนกังานตอบความ
คิดเห็นให้ความใส่ใจ แต่ระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการยังอยู่ในระดบัปานกลาง สอดคล้องกับ
งานวิจยั (เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน. 2553) ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่ระดบัความจงรักภกัดีของลกูค้าใน
การใช้สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัปทุมธานี ระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ในภาพรวม มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก กับระดบั
ความจงรักภักดีในการใช้สินค้าและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม ในระดบัปานกลาง 

3. ความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มในการใช้บริการและแนวโน้มการบอกตอ่ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการ
เครือขา่ย เอไอเอส ในกรุงเทพมหานคร 

3.1 แนวโน้มการใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ตอ่ในอนาคต ได้ผลการศกึษา
พบว่า ผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิ เคชัน่ใน
ระดบัปานกลาง มีเพียงด้านความเช่ือมัน่ท่ีอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ซึ่งมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
ใช้บริการต่อในอนาคตในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  (ศิโสภา 
อุทิศสัมพนัธ์กุล. 2553) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ในธุรกิจท่ีท าการตลาดบน
เว็บไซต์ Group Buying โดยศกึษาในธุรกิจร้านอาหาร ศกึษาความพึงพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์
กบัการตัง้ใจซือ้ซ า้ ความพงึพอใจสง่ผลให้เกิดความช่ืนชอบในตราสินค้า ก่อให้เกิดความตัง้ใจซือ้ซ า้ใน
ระยะเวลาตอ่มา 

3.2 แนวแนวโน้มการบอกตอ่การใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ตอ่ในอนาคต 
ได้ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ในระดบัปานกลาง ซึง่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการตอ่ในอนาคตในระดบัปาน
กลางในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ (ศิโสภา อทุิศสมัพนัธ์กลุ. 2553)  ศกึษาปัจจยัท่ี
ส่งผลตอ่ความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ในธุรกิจท่ีท าการตลาดบนเว็บไซต์ Group Buying โดยศกึษาในธุรกิจ
ร้านอาหาร ศกึษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านการบอกตอ่เชิงบวกทางออนไลน์กบัความช่ืนชอบในตรา
สินค้า 
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
ผลจากการวิจยั เร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอ

เอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ 
ดงันี ้

1. ผลจากการวิจยัท าให้ทราบว่า กลุ่มเป้าหมายของผู้ ใช้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การใช้งานคือ 
ท่ีมีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัมธัยมขึน้ไป มีรายได้ 30,000-40,000 บาท มีความพึงพอใจใน
แอพพลิเคชัน่ มีการรับรู้มาก ท าให้ทราบว่าในอนาคตหากมีการพฒันาแอพพลิเคชัน่ โปรแกรม ควรใส่
ใจรายละเอียดท่ีกลุ่มเป้าหมายสนใจเป็นอย่างมาก แตท่ัง้นีแ้ม้ว่าจะพฒันาคณุภาพการบริการแล้วนัน้ 
ยังไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด จ าเป็นจะต้องมีรายละเอียดเนือ้หาโฆษณาประชาสัมพันธ์ท่ี
นา่สนใจ นา่ดงึดดูอีกด้วย  

2. ผลจากการวิจัยท าให้ทราบว่าระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการเอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลางถึงมาก ควรท่ีจะเพิ่มการรับรู้ให้มากขึน้  อาจมาจากการ
ประชาสัมพันธ์ และสร้างแรงจูงใจในการใช้บริการให้มากยิ่งขึน้ให้เป็นท่ีบอกต่อ เพ่ือชักชวนกันใช้
บริการดงักลา่ว 

3. ผลจากการวิจยัท าให้ทราบว่าระดบัความพึงพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่อยู่
ในระดบัปานกลาง ซึ่งมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องพฒันาแอพพลิเคชัน่ในคณุภาพการบริการทกุๆ
ด้าน ไม่ว่าจะเป็นลกัษณะทางกายภาพ รูปแบบแอพพลิเคชั่น ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความ
เช่ือมัน่ และความเข้าใจ เอาใจใส่ ท่ีจะต้องให้ความส าคญั อย่างมากเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการยงัคงใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่อยูใ่นอนาคต 

4. ผลจากการวิจยัท าให้ทราบวา่แนวโน้มการใช้บริการตอ่ในอนาคตและแนวโน้มในการบอก
ตอ่อยูใ่นระดบัปานกลาง ท าให้เห็นได้ชดัเจนวา่ ผู้ใช้บริการไมเ่กิดความพึงพอใจตอ่บริการ ท าให้ไม่เกิด
ความต้องการในการใช้งานตอ่ หรือแม้กระทัง่การบอกต่อ ทัง้นีค้วรมีการปรับปรุงทัง้คณุภาพโดยรวม 
และมีการหารือกันในฝ่ายการตลาดท่ีดูแล สิทธิพิเศษต่างๆของผู้ ใช้บริการ ว่าสิทธิพิเศษท่ีให้นัน้
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากน้อยเพียงใด  
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ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับ ความคิดเห็น หรือทัศนคติของผู้ ใช้บริการ ท่ีมีต่อการเลือกใช้

บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในด้านอ่ืนๆเพิ่มเติม เพ่ือท่ีจะได้ข้อมลูวิจยัในอีกแง่มมุหนึ่ง ไป
ปรับปรุงและพฒันาเพื่อท่ีจะเกิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

2. ควรมีการศึกษาปัจจยัอิสระอ่ืนๆ อาทิ กลยุทธ์ทางการตลาดอ่ืนๆ เช่น ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หรือส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix’ 7Ps) 
เพ่ือท่ีจะได้ข้อมูลในอีกมุมมองท่ีเก่ียวกับการส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบอ่ืนๆ ว่ามีผลต่อการใช้
บริการหรือไม ่และควรจะมีการพฒันาชอ่งทางนัน้ๆ อยา่งไร 

3. ควรมีการศกึษาลกูค้าท่ีใช้บริการทัว่ไป จากสถานท่ีอ่ืนๆท่ีไม่ใช่ช๊อปเอไอเอสเพิ่มเติม เพ่ือ
ทราบถึงความแตกต่างอ่ืนๆเพิ่มเติม เพ่ือให้ได้ข้อมูลวิจัยในอีกแง่มุมหนึ่ง ไปปรับปรุงและพัฒนา
เพ่ือท่ีจะเกิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

4. ควรท าการศึกษาเคร่ืองมือการตลาดแบบบูรณาการ ทุกชนิด โดยมีการเก็บข้อมูลเชิง
คณุภาพ เพ่ือท่ีจะขยายผลตอ่ไปในมมุมองท่ีกว้างขึน้  และได้ข้อมลูเชิงลกึมากขึน้ 

5. ควรศกึษาบริการแอพพลิเคชัน่อ่ืนๆ ของเอไอเอสเพิ่มเติม เน่ืองจากแตล่ะแอพพลิเคชัน่มี
การพฒันาระบบท่ีแตกตา่งกนั อาจมีการตอบรับจากกลุ่มลกูค้าท่ีแตกตา่งกนั เพ่ือน าไปศกึษาเพิ่มเติม 
ในการปรับปรุงพฒันา โดยอ้างอิงจากของเดมิท่ีมีอยูแ่ล้วจากแอพพลิเคชัน่อ่ืนๆ  
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แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 

การรับรู้คุณภาพการบริการและความพงึพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 

 
 

เร่ือง “การรับรู้คณุภาพการบริการและความพงึพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ 
ของผู้ใช้บริการเครือขา่ยเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร” 
 
ค าชีแ้จง 
 แบบสอบถามนีจ้ัดท าขึน้เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาของนิสิตปริญญาโท  หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพ่ือใช้ในการ
ประมวลผลงานสารนิพนธ์โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาเร่ือง  การรับรู้คณุภาพการบริการและความพึง
พอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอส  ใน
กรุงเทพมหานคร 
 

 ผู้ วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามนีต้ามความจริงจนครบถ้วน  
เพ่ือท่ีจะท าให้ผลการวิจัยนีไ้ด้ผลสมบูรณ์ตามความมุ่งหมาย  และขอขอบพระคณุท่ีท่านได้ให้ความ
ร่วมมือเป็นอยา่งสงู 
 

 แบบสอบถามประกอบด้วย 3 สว่น  ได้แก่ 
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

 สว่นท่ี 2 การรับรู้คณุภาพการใช้บริการและความพงึพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่

 สว่นท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการ แนวโน้มการใช้งานซ า้ในอนาคต และแนวโน้มในการบอก

ตอ่เพ่ือใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่  
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง  ท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ  
1. เพศ 
   1. ชาย    2. หญิง 
2. อาย ุ

  1. ต ่ากวา่ 20 ปี     2. 20-29 ปี 
    3.  30-39 ปี      4. 40-49 ปี 
    5.  มากกวา่ 49 ปี 
3. สถานภาพ 
    1. โสด      2. สมรส/อยูด้่วยกนั  
    3. หม้าย/หยา่ร้าง/แยกทางกนัอยู่ 
4. การศกึษา 
   1. ต ่ากวา่มธัยมศกึษา     2. มธัยมศกึษา / ปวช. 

  3. อนปุริญญา / ปวส.     4. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 
  5. สงูกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
    1. นิสิต / นกัศกึษา     2. พนกังานบริษัทเอกชน 
    3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ    4. ธุรกิจสว่นตวั 
    5. พอ่บ้าน / แมบ้่าน     6. อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……. 
6. รายได้ตอ่เดือน 
   1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    2. 10,001-20,000 บาท 

   3. 20,001-30,000 บาท     4. 30,001-40,000 บาท   
  5. 40,001 บาท ขึน้ไป 

7. ปัจจบุนัทา่นใช้เครือขา่ย AIS ประเภทใด  
  1. ระบบเตมิเงิน    2. ระบบรายเดือน  

8. ปัจจบุนัทา่นใช้บริการเฉล่ียตอ่เดือน ............... บาท  
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ส่วนที่ 2   แบบสอบถามเก่ียวกับระดับการรับรู้และความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคช่ัน ของผู้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 

ซึง่ข้อค าถามแบง่ออกเป็น 2 ด้าน คือ ระดบัการรับรู้ และระดบัความพงึพอใจแบง่ระดบัความคิดเห็น
ดงันี ้ 

ระดบัการรับรู้     ระดบัความพงึพอใจ 
4 = รับรู้มาก       4 = พอใจมาก 
3 = รับรู้ปานกลาง     3 = พอใจ 
2 = รับรู้น้อย   2 = ไมพ่อใจ 
1 = ไมรั่บรู้   1 = ไมพ่อใจมาก 
 
 

ระดบัการรับรู้ คณุภาพการให้บริการของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ 

ระดบัความพงึพอใจ 

(5) (4) (2) (1) (4) (3) (2) (1) 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 

        
1.1. โครงสร้างของ แอพพลิเคชัน่มีเมนท่ีูอ านวย
ความสะดวกทนัสมยัเป็นมาตรฐาน 

        

        
1.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีสีสนั รูปแบบท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ สวยงาม 

        

        
1.3. มีรายละเอียดค าแนะน าการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ชดัเจน  

        

2. ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) 

        
2.1. รายละเอียดการคลิกรับสิทธ์ิ หรือ การยืนยนั
การสัง่ซือ้มีรายละเอียดอยา่งชดัเจน 

        

        
2.2. ขัน้ตอนการใช้งานง่าย มีรายละเอียดขัน้ตอน 
ท่ีชดัเจน 

        

        
2.3. ข้อก าหนดและเง่ือนไขของการขายจะสามารถ
เข้าถึงได้ง่าย 
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ระดบัการรับรู้ คณุภาพการให้บริการของ เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคชัน่ 

ระดบัความพงึพอใจ 

(5) (4) (2) (1) (4) (3) (2) (1) 

3. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

        3.1. มีหน้าจอส าหรับแสดงความคิดเห็น         

        
3.2. ค าสัง่หรือข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่าง
รวดเร็วภายใน 24 ชม. 

        

        
3.3. สิทธิพิเศษจากแอพพลิเคชัน่มีรายละเอียดตรง
ใจ 

        

4. ด้านความเช่ือมัน่ (Assurance) 

        4.1. มีนโยบายความปลอดภยัท่ีชดัเจน         

        4.2. มีนโยบายความเป็นสว่นตวัท่ีสามารถเข้าถึงได้         

        4.3. ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความส าคญั         

5. ด้านความเข้าใจ การเอาใจใส ่(Empathy) 

        
5.1. แอพพลิเคชัน่มีการท างานท่ีไมซ่บัซ้อน เข้าใจ
ง่าย  

        

        
5.2. รูปแบบแอพพลิเคชัน่ มีการแก้ไขและพฒันา
ตอ่เน่ือง 

        

        
5.3. พนกังานใสใ่จและคอยให้ค าตอบในชอ่งแสดง
ความคดิเห็นในแอพพลิเคชัน่ 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามพฤตกิรรมการใช้บริการ และแนวโน้มการใช้งาน เอไอเอส พริวิเลจ 
แอพพลิเคช่ัน ซ า้ในอนาคต 

ค าชีแ้จง  กรุณาท าตอบค าถาม หรือ เคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ
ทา่นมากท่ีสดุ 

 1. แนวโน้มการเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ตอ่ในอนาคต 
เปิดใช้บริการอีกแนน่อน  ____:____:____:____    ไมเ่ปิดใช้บริการอีกแนน่อน 

              4      3       2      1 
2. แนวโน้มในการบอกตอ่แนะน าให้ผู้ อ่ืนเปิดใช้บริการเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชัน่ ในอนาคต 

บอกตอ่แนน่อน ____:____:____:____    ไมบ่อกตอ่แน่นอน 
     4       3      2       1 

3. ทา่นมีความถ่ีในการเข้าใช้งาน AIS Privilege App ...........ครัง้/เดือน 
4. เหตผุลหลกัในการเลือกเข้าใช้งาน AIS Privilege App (เลือกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

  1. เพ่ือค้นหาสถานท่ีรับสิทธิพิเศษ   
  2. เพ่ือค้นหาสิทธิพิเศษท่ีช่ืนชอบตามรูปแบบการด าเนินชีวิต 
  3. เพ่ือร่วมสนกุกบัการสะสมแต้มในแอพพลิเคชัน่   
  4. เพ่ือเลือกซือ้สินค้าบนแอพพลิเคชัน่  
 5. บคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกเข้าใช้งาน AIS Privilege App (เลือกตอบเพียงข้อเดียว) 
  1. ตวัท่านเอง    2. บดิา/ มารดา 
  3. เพ่ือน/ แฟน    4. สามี/ ภรรยา 
  5. พ่ีน้อง / ญาติ    6. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ...................... 
 6. โดยทัว่ไปท่านรับขา่วสารสิทธิพิเศษตา่งๆของ AIS จากส่ือใดบ้าง (เลือกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
  1. AIS Privilege App   2. Website 
  3. AIS Privilege LINE Official  4. แผน่พบัใบปลิว 
  5. จากการบอกเลา่ตอ่กนัมา   6. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ...................... 
ข้อเสนอแนะ................................................................................................................................. 
....................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................... 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

  รายช่ือ   ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
 

1. อาจารย์ ดร.ภาวตั อปุถมัภ์เชือ้  คณาจารย์ภาควิชาบริหารธุรกิจ 

คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

2. อาจารย์สนัติ เตมิประเสริฐสกลุ  คณาจารย์ภาควิชาบริหารธุรกิจ 

คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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