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  การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่ใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่และพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามใน

รูปแบบออนไลนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ

การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 

  ผลการวิจัย พบวา ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป 

อาชีพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี และมี รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 

บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการแตละดานไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความ

มั่นใจได  และ ปจจัยดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและคุมคา 
อยูในระดับคอนขางดี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการแตละดานไดแก ดานการเขาถึงจิตใจ 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเช่ือถือได อยูในระดับ ปานกลาง และ มีความพึงพอใจใน

บริการที่ไดรับจากผูใหบริการโดยรวมและแตละดานอยูในระดับ คอนขางพอใจ ยกเวนคุณภาพบริการ 

ดานการเขาถึงจิตใจ และปจจัยดานความประหยัด ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับอยูใน

ระดับ เฉยๆ  การวิจัยคร้ังนี้ยังพบวาปจจัยดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อาชีพ รายไดเฉล่ีย และ

ระดับการศึกษา มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยผูใชบริการเพศหญิงมีความ

พึงพอใจตอการใชบริการนอยกวาเพศชาย ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา เปนกลุมที่มีความ

พึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท มีความพึงพอใจ

ตอการใชบริการตํ่ากวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียๆอ่ืน และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

 คุณภาพบริการที่ผูบริโภคไดรับ ในดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความประหยัด (X8) 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเชื่อถือได (X2) สามารถทํานายความพึงพอใจผูบริโภคตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่(Y) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสามารถทํานายไดรอยละ 

52.9 โดยมีสมการทํานายคือ Y = .991 + .225 X2 + .197 X6 + .159 X7 + .111 X8  
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  The objective of this research was to study Service Quality Affecting Service User’s 

Satisfaction in Mobile Telecommunication Networks in Bangkok Metropolitan Area. The 

sample was 400 consumers. Data was collected through an online questionnaire. 

Percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way Analysis of Variance and Multiple 

Regression Analysis were applied by using SPSS (statistical package for social sciences).  

 Research findings were as follows : the majority of respondents was female, aged 

between 21-30 years old, worked with private sector, held Bachelor degree and earned a 

monthly income between baht 10,001 – 20,000. Most samples’ opinions toward service 

quality factor in category of tangibles and assurance, image factor, technical quality factor 

and economy and value factor are at the slightly good levels. Their opinions toward service 

quality factor in each category such as empathy, responsiveness and reliability are at the 

moderate levels. Overall users’ satisfaction on service from service provider in each 

category is at the slightly satisfied levels whereas overall users’ satisfaction on service in 

service quality factor in category of empathy and economy factor are at the moderate levels.  

This research finds that demographic factors such as gender, career, average income and 

education level influence mobile telecommunication networks users as follows: female users 

are less satisfied with service than male users; students are the users group with the least 

satisfaction; users with average income between baht 30,000 - 50,000 have satisfaction less 

than users with other average income and users with higher degree than bachelor degree 

have the least satisfaction toward service.  

  Service quality in category of image(X6), economy(X8), technical quality(X7) and 

reliability(X2) is able to predict consumers’ satisfaction toward mobile telecommunication 

networks using (Y) with statistical significance of .01 levels.  It can predict with 52.9 percent 

by the equation: Y=.991+.225X2+.197X6+.159X7+.111X8 

  



ประกาศคุณูประการ 
 

 ปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่ง จากรองศาสตราจารย 

สุพาดา สิริกุตตา ประธานคณะกรรมควบคุม และรองศาสตราจารย ดร. ณักษ กุลิสร คณะกรรมการ

ควบคุม ที่ไดใหคําปรึกษาแนะนํา และขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิจัย ตลอดจนการตรวจแกไขขอ          

บกพรอง จนทําใหปริญญานิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตา

ของทานเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 

 ผู วิ จั ยขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ศิ ริวรรณ  เส รี รัตน  และอาจารย                         

ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามแกไขเคร่ืองมือ

ในการวิจัยใหสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยฯ รูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาของคณาจารยทุกทาน ที่กรุณาให

คําปรึกษาแนะนําแนวทางในการทําปริญญานิพนธ ฉบับนี้ต้ังแตเร่ิมตนจนสําเร็จสมบูรณ จึงขอกราบ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารย วิทยากรภายนอกที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูแก

ผูวิจัย 

 ขอขอบพระคุณครอบครัวที่ไดคอยหวงใย คอยชวยเหลือทุกๆดาน คอยเปนกําลังใจมาโดย

ตลอด และสนับสนุนทางการศึกษาในการศึกษาจนประสบความสําเร็จในวันนี้ 

 ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิต M.B.A. การจัดการ ภาคปกติ รุนที่ 10 ที่ใหคําแนะนํา และคอย

ชวยเหลือในการทํางานวิจัยมาโดยตลอด 

 ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามจนทํา

ใหปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

 สุดทายนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยชิ้นนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ และผูที่เกี่ยวของ เพื่อที่จะเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อใหตรง

กับความตองการของผูบริโภค 

 

         ณัฐพงษ  มั่นใจ 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 หลังจาก ที่กรมไปรษณียโทรเลขไดอนุมัติคลื่นความถี่วิทยุใหองคการโทรศัพทแหงประเทศ

ไทย (ทศท.) ซึ่งก็คือบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในปจจุบัน เพื่อดําเนินธุรกิจการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ NMT (Nordic Mobile Telephone) ความถี่ 470 เมกกะเฮิตรซ เมื่อเดือน

กันยายน พ.ศ.2529 ต้ังแตนั้นเปนตนมาธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยก็ไดเจริญเติบโตข้ึนมา

ตามลําดับ จวบจนกระทั่งในปจจุบัน มีผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มากกวา 64 ลานเลขหมาย โดยมี

บริษัทผูใหบริการหลายรายแบงสัดสวนทางการตลาดที่แตกตางกันทั้งนี้ในชวงแรกการดําเนินธุรกิจ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยนั้นมีผูใหบริการเพียงสองรายคือ ทีโอทีและกสท. แตเนื่องจากขอจํากดั

ในเร่ืองของงบประมาณ การขาดความชํานาญในการดําเนินนโยบายทางการตลาดของรัฐวิสาหกิจทั้ง

สองแหงรวมถึงเครื่องลูกขายโทรศัพทเคล่ือนที่ในยุคแรก ๆ ที่มีราคาแพง ทั้งสองหนวยงานจึงตัดสินใจ

เปดใหเอกชนเขาประมูลสิทธิการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ภายใตการดูแลของตน ในลักษณะการ

ดําเนินการแบบ BTO (Build-Transfer-Operate) ซึ่งหมายถึงเอกชนเปนผูลงทุนสรางเครือขายพรอม

กับโอนกรรมสิทธิอุปกรณเครือขาย เหลานั้นใหแกหนวยงานเจาของสัมปทาน โดยรัฐใหสิทธิเอกชนใน

การดําเนินกิจการเปนระยะเวลาชวงหนึ่ง 

  ในอดีตการเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทําไดยากเนื่องจากผูใชบริการจําเปนตองซ้ือ

เคร่ืองโทรศัพทจากผูใหบริการที่จะใชงานถึงจะสามารถใชงานได ทําใหถึงแมผูใชบริการจะไมพึงพอใจ

ในบริการที่ไดรับแตก็จําเปนตองทนใชบริการเพราะคาใชจายในการเปล่ียนผูใหบริการสูงและดวย

ขอจํากัดนี้ทําใหผูใหบริการแตละรายจึงไมใหความสําคัญกับการปรับปรุงบริการใหตรงกับความพึง

พอใจของผูใชบริการ แตในปจจุบันกําลังจะมีการเปดเสรีในธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ทําใหจะมีผูให

บริการรายยอยเขามาแขงขันมากข้ึนในรูปแบบผูใหบริการที่ไมมีโครงขายของตนเอง(Mobile Virtual 

Network Operator)และมีการควบคุมใหตลาดมีการแขงขันอยางเปนธรรมเพื่อใหผูใชบริการได

ประโยชนมากข้ึนทําใหลูกคาสามารถเปลี่ยนผูใหบริการงายเพราะผูใหบริการที่ไมมีโครงขายของตนเอง 

จะเชาโครงขายจะผูใหบริการรายใหญ ทําใหผูใหบริการแตละรายจะมีคุณภาพสัญญาณครอบคลุม

เหมือนกัน และภายในป 2553 ผูใชบริการสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดโดยไมจําเปนตองเปลี่ยน

หมายเลข ดังนั้นผูใหบริการแตละรายจึงจําเปนตองปรับปรุงบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา

มากที่สุดเพื่อที่จะรักษาฐานลูกคาไมใหยายไปผูใหบริการรายอ่ืนเพราะเม่ือคุณภาพสัญญาณไม
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แตกตางผูใชบริการจะเลือกผูใหบริการที่มีคุณภาพบริการตรงกับความตองการมากที่สุดและในปจจุบนั

ตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่มีอัตราการเติบโตต่ําเพราะใกลถึงจุดอ่ิมตัวผูใหบริการแตละรายจึงจําเปนตอง

รักษาฐานลูกคาที่ตนเองมีไว     

 ภาพรวมของตลาดโทรศัพทเคล่ือนที่ ในปจจุบัน ผูประกอบการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศ

ไทยเองก็มีอยูหลายราย แตละรายมีความแข็งแกรงและสวนแบงทางการตลาดที่แตกตางกัน AIS 

43.16% Dtac 29.80% TrueMove 23.76% Hutchและอื่น 0.14 ( ที่มา : รายงานสภาพตลาด

โทรคมนาคมไตรมาสที่ 3 ป 2552 สํานักงานพัฒนานโยบายและกฏกติกา สํานักงานคณะกรรมการ

กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ )  

คุณภาพบริการจึงมีสวนสําคัญสําหรับผูใชบริการที่จะนํามาเปนขอมูลประกอบการเลือกใช

บริการ และจากรูปแบบการแขงขันในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศที่ผูใหบริการแตละรายมีพื้นที่

ใหบริการใกลเคียงกันและในอนาคตจะมีการเปล่ียนไปใหบริการในระบบ 3G ซึ่งเปนการลดความได

เปรีบยเสียเปรียบในการเขามาทําตลาดกอนหลังทําใหปจจัยดานความคุมคาเปนอีกปจจัยที่ผูใชบริการ

จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึง

พอใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร  วาผูใชบริการไดรับบริการตรงกับความ

ตองการเพียงใดและคุณภาพบริการดานในที่ผูใชบริการใหความสําคัญและสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยคาดวาขอมูลที่ไดรับจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในดานตางๆใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดมากที่สุดตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ ระดับ

การศึกษาสูงสุด  ที่มีผลตอความพึงพอใจผู ใชบริการตอการใชบริการโทรศัพท เคล่ือนที่ ใน

กรุงเทพมหานคร    

 2. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะ

ทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ดาน

ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความประหยัด ที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร    
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ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้จะเปนประโยชนตอผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทุกรายเพื่อใชเปนขอมลูสําหรับ

การปรับปรุงการใหบริการ เพื่อใหตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากที่สุด โดยผู

ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการปรับปรุงบริการและนําเสนอรูปแบบ

การใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากร 
 2. ตัวอยาง  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวน ประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช

สูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538: 104)  โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่น 95%  คา

ความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 385 คนเพิ่ม

จํานวนตัวอยาง 15 คน คิดเปนจํานวน 4% จะไดเทากับจํานวน 400 คน ดังนี้ 

=
2
2

Z pqn
e

 

 แทนคา        

  n  = ขนาดของตัวอยาง 

  e  = ระดับความคลาดเคล่ือน เทากับ 0.05 

  Z  = คามาตรฐานซ่ึงข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น Z = 1.96 

    p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 

    q =  1 – p  

=

=

2(1.96) (0.5)(0.5)
2(0.05)

(0.38146)(0.25)
(0.0025)

n

n
 

                          n = 384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

 ดังนั้นจะไดตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 4% คิด

เปนจํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง  

 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)โดยแบบสอบถาม
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ทั้งหมดจะเปนแบบสอบถามออนไลน กับกลุมผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพราะปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับความนิยมอยางมาก ทําใหมีการจัดต้ังหองสนทนาออนไลนเพื่อ

เปนพื้นที่สําหรับแลกเปล่ียนขอมมูลเกี่ยวกับปญหาการใชงาน,โปรโมช่ัน ในเว็ปไซตตางๆ เชน Pantip , 

Mthai ,Sanook เปนตน จนทําใหผูใหบริการตองจัดเจาหนาที่ไวสําหรับชี้แจงปญหาของลูกคาในหอง

สนทนาออนไลน เชน Pantip ดังนั้นเพื่อเปนการประหยัดคาใชจายในการเก็บแบบสอบถามและเพื่อ

ความรวดเร็วจึงใชการเก็บแบบสอบถามออนไลน 

 
 3. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก 

   3.1.1 ขอมูลสวนบุคคล 

        3.1.1.1 เพศ แบงเปน 

                3.1.1.1.1 ชาย 

                3.1.1.1.2 หญิง 

        3.1.1.2 อายุแบงเปน 

                3.1.1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 

                3.1.1.2.2 21 - 30ป 

                3.1.1.2.3 31 - 40 ป 

                3.1.1.2.4 41 - 50ป 

                3.1.1.2.5 51 ปข้ึนไป 

        3.1.1.3 รายไดตอเดือน แบงเปน 

               3.1.1.3.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

               3.1.1.3.2 10,001 – 20,000 บาท 

               3.1.1.3.3 20,001 – 30,000 บาท 

               3.1.1.3.4 30,001 – 40,000 บาท 

               3.1.1.3.5 40,001 บาทข้ึนไป 

        3.1.1.4 อาชีพแบงเปน 

                3.1.1.4.1 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

                3.1.1.4.2 นักเรียน/นักศึกษา 

                3.1.1.4.3 พนักงานบริษัทเอกชน 

                3.1.1.4.4 คาขาย 
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           3.1.1.4.5 ธุรกิจสวนตัว 

           3.1.1.4.6 อ่ืนๆโปรดระบุ........ 

        3.1.1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด แบงเปน 

       3.1.1.5.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 

           3.1.1.5.2 ปริญญาตรี 

               3.1.1.5.3 สูงกวาปริญญาตรี 

   3.1.2 ดานคุณภาพตามหนาที่ของการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ แบงเปน 

        3.1.2.1 ลักษณะทางการภาพ 

        3.1.2.2 ความเชื่อถือได 

        3.1.2.3 การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

        3.1.2.4 การเขาถึงจิตใจ 

        3.1.2.5 ความมั่นใจได 

   3.1.3 ดานภาพลักษณของบริษัท 

   3.1.4 ความประหยัด  

   3.1.5 ดานคุณภาพทางเทคนิค   

  3.2 ตัวแปรตาม ไดแก  

3.2.1 ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ โทรศัพทมือถือในกรุงเทพมหานคร   

 
นิยามศัพท 
  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึงลูกคาทั่วไป ที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งในที่นี้

ศึกษาเฉพาลูกคาทั่วไปที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร  

  คุณภาพการบริการที่มีตอการใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่ เปนสวนหนึ่งของคุณภาพการ

บริการตามทฤษฎีของ Parasuraman หมายถึงคุณภาพที่จะไดรับจากการบริการที่นําเสนอโดยผู

ใหบริการ ซึ่งจะเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพตามหนาที่ (Functional Quality) ที่ผูบริการจะตองมี 

ประกอบไปดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ และ

ความมั่นใจได 

 ลักษณะทางกายภาพของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความนาดึงดูดของสินคา ความ

สะดวกในการช้ือ ความชัดเจนของสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ รวมถึงความแข็งแรงของตัวสินคา 

          ความเชื่อถือไดของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่และแกไขเหตุขัดของ ตามที่สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตอง และสามารถระบุถึง



 6 

ปญหาและแนวทางแกไข 

             การตอบสนองอยางรวดเร็วของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการแกผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่อยางทันทวงที และมีชองทางสําหรับติดตอเพื่อแจงเหตุขัดของที่

หลากหลาย 

             ความมั่นใจไดของโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง การแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของ

ผูใหบริการที่ทําใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มีความเช่ือมั่นในบริการที่ไดรับ เชน พนักงานมีความรู

เพียงพอในการตอบคําถามลูกคาและมีบริการเสริมใหมๆไวสําหรับใหบริการ 

          การเขาถึงจิตใจของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูให

บริการมีตอผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที และการพัฒนารูปแบบบริการที่เหมาะสมตามความตองการ 

ภาพลักษณ หมายถึง ภาพขององคกร ที่เกิดข้ึนในใจของลูกคา มักเปนภาพทีเ่กดิจากลักษณะ 

การกระทํา ความประพฤติหรือพฤติกรรมขององคกร ซึ่งองคกรจะตองดําเนินการใหเปนไปอยางมี

คุณภาพ คือการสรางภาพลักษณที่ดีอยางมีระเบียบแบบแผนและประสิทธิภาพ เชน การโฆษณาให

ผูใชบริการรับรูวาเปนบริษัทที่มีเครือขายครอบคุมมากที่สุด เปนตน 

ความประหยัดของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง การนําเสนอสินคา และการบริการที่มีความ

ประหยัด ราคาสินคา และบริการตองมีความเปนธรรม และเหมาะสมตอกําลังซ้ือของลูกคา ขณะเดียวกัน

ตองสอดคลองกับความคุมคาของสินคาและบริการ ซึ่งลูกคาจะตองไดรับสินคา และบริการที่เปน

ประโยชนสูงสุดตอตนเอง 

 คุณภาพทางเทคนิคของโทรศัพทเคลื่อนที่ หมายถึง ผลลัพธ หรือส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจาก

บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินได เชน คุณภาพความคมชัดของสัญญาณ, 

ความสามารถในการเก็บขอมูลของ SIM Card เปนตน 

ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง การที่บริการสามารถเปนไป

ตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจคือความรูสึกในเชิงบวกตอสินคาหรือ

บริการนั้น จะทําใหเกิดการซ้ือ หรือการใชบริการที่เพิ่มมากข้ึน และบอยคร้ังข้ึน โดยจะบอกไปยังบุคคล

ใกลชิดตอไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจิัยเร่ืองคุณภาพบริการที่มีผลตอความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐาน 
 1. ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางกัน 
 2. ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทางการภาพ 

ความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของบริษัท 

คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   
 

บทที่  2 
  

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยใช

แนวคิดและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

6. ความคาดหวงัของผูใชบริการ 

7. ขอมูลเกี่ยวกับผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ 
1.ลักษณะประชากรศาสตรคือ 
 1. เพศ (Sex) มีงานวิจัยที่พิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงที่

ตางกัน สงผลใหการสื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับชมภาพยนตรโทรทัศนของ

เด็กวัยรุน พบวาเด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงครามและจารกรรมมากท่ีสุด สวนเด็กวัยรุนหญิง

สนใจภาพยนตรวิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงวาชายและหญิงมีการสื่อสาร

และรับส่ือไมตางกัน 

 2. อายุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเช่ือฟง หรือเปล่ียนทัศนคติหรือเปล่ียนพฤติกรรม

นั้นมีความยากงายตางกัน ยิ่งมีอายุมากกวาที่จะสอนใหเช่ือฟง ใหเปล่ียนทัศนคติและเปล่ียน

พฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน (อิทธิพล สูชัยยะ. 2549: 8 อางอิงจาก Maple: Janis & Rife. 1980 )ไดทําการ

วิจัยและใหผลสรุปวาการชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคน จะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มข้ึน 

อายุยังมีความสัมพันธของขาวสาร และส่ืออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกัน ก็ยังมีความตางกัน 

โดยจะพบวาภาษาใหมๆ แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาว สูงกวาผูสูงอายุเปนตน 
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 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากที่มีผลตอพฤติกรรมของการ

ส่ือสารของผูรับสาร ดังงานวิจัยหลายชิ้นที่ชี้วา การศึกษาของผูรับสารนั้นทําใหผูรับสารมีพฤติกรรม

การสื่อสารตางกันไป เชน บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงายๆและมักเปดรับ

ส่ือส่ิงพิมพมาก 

 4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได

เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลโดย

มีรายงานหลายเร่ืองที่ไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้นมีอิทธิพลตอทัศนคติและ

พฤติกรรมของคน 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) กลาววา การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษาอาชีพ และ

รายไดตอเดือน ลักษณะงานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดของประชากรและ

ชวยในการกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมชวยอธิบายถึง

ความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายนั้น ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผล

ตอการกําหนดตลาดเปาหมายคนที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยา

ตางกัน  
  

2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542  (2546: 

793) ใหความหมายคําวา  “ พึง ”  เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความ ยอมตาม แปลวา ควร เชน พึงใจ 

และคําวา“ พอใจ ”  หมายถึง สมใจ ชอบใจ  

คอตเลอร (Kotler. 2003: 60, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2546: 90) ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจ ซึ่งเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับความ

คาดหวังของลูกคา ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไม พึงพอใจ ถ

าผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังของลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการ

ทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

 เลิฟล็อค และไรท (Lovelock and Wright. 2546: 83) ใหความหมายของ ความพึงพอใจ 

หมายถึงการตัดสินใจโดยที่มีความชอบในทัศนคติเกิดข้ึนตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคาหรือมีการกอ

ปฏิกิริยา ตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค 
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             อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 169) ไดสรุปความพึงพอใจ 

(Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

             ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547:  141) ได  ให ความหมายความพอใจ  (Customer 

Satisfaction) หมายถึง อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้น 

นํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ําจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้น ให

นานเทานาน ตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกนัยหนึ่งความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

ไดเกิดข้ึนแลว กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความชอบความถูกใจ ความรูสึกในทางบวกใน

การใชสินคาและ/หรือบริการนั้นๆ นํามาซ่ึงการใชบริการซาและแนะนําใหผูอ่ืนทราบ 

ความสําคัญของความพงึพอในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจในการบริการเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ

โดยเฉพาะอยางยิ่งงานที่เกี่ยวของการการใหบริการยอมมีความสําคัญตอทั้งผูใหบริการและผูรับ

บริการ(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544: 21-22) ดังนี้ 

 1. ความสําคัญตอผูใหบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ กลาวคือ 

  1.1 ความพึงพอใจของลูกคา เปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ โดยเจาของ

บริการตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะการนําเสนอบริการที่

ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลเหลานี้เปนผลดีตอผูใหบริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับ

ลักษณะและรูปแบบที่ลูกคาคาดหวังไวไดจริง 

  1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ ถา

เจาของกิจการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการของลูกคา ยอมสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป 

  1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน

บริการการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอ

งานที่ไดรับมอบหมายและต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ 

 2. ความสําคัญตอผูรับบริการ ตองคํานึงถึงความพอใจตอการบริการ  

  2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี โดยพยายามคนหาปจจัยที่

กําหนด ความพึ่งพอใจของลูกคาสําหรับการนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขขันแยงชิงสวนแบง

ตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการหรือลูกคายอมไดรับการบริการที่คุณภาพและตอบสนองความตอง

การที่คาดหวังไวได ทําใหการดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในทุกวันนี้นําไปสูการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตที่ดีตามไปดวย 

  2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการจะชวยพัฒนาคุณภาพ ของงานบริการและ

อาชีพบริการเมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
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บริการทั้งในดาน สภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการ

งาน ยอมทําใหพนักงานบริการทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให

กาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป 

 
ทฤษฎทีี่เกีย่วของกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of  Needs) 

อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544: 149) ไดชี้ให

เห็นวาความตองการของคนจะเปนจุดเร่ิมตนของกระบวนการจูงใจ และความตองการจะแบงออกเปน

ระดับตาง ๆ กัน โดย Maslow ไดต้ังสมมติฐานเกี่ยวกับความตองการคนไววา 

    1. คนมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่ส้ินสุด เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว

ก็จะเกิดความตองการอื่นตอไปเร่ือย ๆ ไมจบส้ิน 

    2. ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยังเปนสิ่งจูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความตอง

การที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนส่ิงจูงใจอีกตอไป 

    3. ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ เม่ือความตองการข้ันใดไดรับการ

ตอบสนองแลว จะเกิดความตองการในข้ันสูงไปเร่ือย Maslow ไดจัดลําดับความตองการของคนไว 5 

ข้ันตามลําดับดังนี้ (พะยอม วงศสารศรี 2542: 215) 

 ข้ันที่ 1 ความตองการข้ันพื้นฐานหรือความตองการทางรางกาย (Basic Needs of 

Physiological Needs)เปนความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยและเปนส่ิงจําเปนที่สุดสําหรับการ

ดํารงชีวิตทําใหมนุษยตองใฝหาส่ิงเหลานี้มาตอบสนองความตองการปจจัยส่ี ไดแก อาหาร น้ําอากาศ 

ยารักษาโรค ตลอดจนความตองการทางเพศ ดวยเหตุนี้องคการทุกแหงจึงตองสนองความตองการของ

แตละคน โดยการจายคาตอบแทนเปนคาจาง เงินเดือน เพื่อที่ผูปฏิบัติงานทุกคนจะไดนําเงินไปใชจาย

เพื่อสนองตอบความจําเปนข้ันพื้นฐานของชีวิต เพื่อการดํารงชีวิตของแตละคน 

 ข้ันที่ 2 ความตองการความม่ันคง ความปลอดภัย (Security and Safety Needs) เมื่อ

ความตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว มนุษยก็จะมีความตองการในข้ันสูงตอไป คือ

ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ เชน ความมั่นคงในงานที่ทําอยู ไดรับ

ความยุติธรรม ไดรับการรักษาพยาบาลและไดรับบําเหน็จ บํานาญ เปนการตอบแทนเมื่อออกจากงาน 

นอกจากนี้ ตองมีรายไดพอสมควรมีหลักประกันตาง ๆ อยางพอเพียง ตลอดจนครอบครัวเปนสุข 

ปลอดภัย ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวางานที่ทําอยูมั่นคง และปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทําใหระดับ

ความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งข้ึน 
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 ข้ันที่ 3 ความตองการทางสังคมหรือความตองการเปนเจาของ (Social of Love and  

Belonging Needs) เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองในสองประการแรกดังกลาวแลว มนุษยจะมีความต

องการที่สูงข้ึนอีก คือ ความรัก ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของกลุม ความตองการทางดานสังคม ตองการ

ใหสังคมยอมรับตนเขาเปนสมาชิกและมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ และเพื่อนรวมงานยอมรับ ใน

ความสําคัญของตน องคการ ยอมตอบสนองความตองการของลูกจางใหสามารถแสดงความคิดเห็น

และมีสวนในการปรับปรุงขอบกพรองขององคการ ทําใหเกิดความภูมิใจรูสึกคลายกับวาองคการนั้น

เปนของตนเอง 

 ข้ันที่ 4 ความตองการการยอมรับนับถือ (Esteem Needs)มนุษยตองการใหสังคมยกยอง

ยอมรับนับถือทั้งจากบุคคลทั่วไปและการยอมรับนับถือตนเอง รวมถึงความเชื่อมั่นในตนเองในเร่ือง

ความรู ความสามารถ ความสําคัญในตัวเอง ตองการมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน และการมี

ตําแหนงสูงในองคการทําใหเกิดความภาคภูมิใจ 

 ข้ันที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจตนเอง (Self – Actualization Needs) หรือความตองการ

แสวงหาความกาวหนาใหแกตนเอง ความตองการข้ันสุดทายนี้ เปนความนึกคิดอยางสูงสุดในชีวิตนั่น

คือ มนุษยอยากจะมีความสําเร็จทุกส่ิงทุกอยางตามความใฝฝนของตนเอง ตองการแสวงหาความกาว

หนาใหแกตนเอง ความตองการขั้นนี้ มนุษยจะมีความสุขในการทํางาน มีความพึงพอใจที่จะสราง

ความสมบูรณใหแกชีวิตมีความตองการใหตนเจริญกาวหนายิ่งข้ึนจากที่กลาวมาขางตนความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการประเมินประสบการณในการซื้อหรือใชบริการที่ไดรับตรงกับส่ิงที่

คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวัง เปนภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก 

 หลักการที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจและแนวคิดการสรางความพงึพอใจใหลูกคาโดยอาศัย

คุณคา    

  ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) (ศิริวรรณ เสรีรีตน และคนอ่ืนๆ.2546: 

90) เปนส่ิงที่ผู บริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑความคาดหวังเกิดจาก 

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อเชน จากเพื่อน จากนักการตลาด เปนตน ส่ิงสําคัญที่ทําให 

บริษัทประสบความสําเร็จ คือการเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ (การทํางานของ

ผลิตภัณฑ) ที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูซื้อโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับ

ลูกคา (Total Customer Satisfaction) สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑนั้นนักการตลาดหรือฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดย

พยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Values Added) ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิ(Manufacturing)และจาก

การตลาด (Marketing)ตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณคาที่เกิดจาก

ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซึ่งคุณคาที่มอบใหกับลูกคาตอง
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มากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) หรือราคาสินคา (Price) 

           1. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation) เปนการสรางความ แตกตางใน

คุณสมบัติของบุคลากรธุรกิจจะมีขอไดเปรียบเหนือคูแขงขันโดยจางและฝกอบรมพนักงานที่ดีกวาคู

แขงขัน การฝกอบรมพนักงาน ใหมีคุณภาพดีข้ึนประกอบดวย 

  1.1 ความสามารถ (Competence) มีทกัษะและความรูทีต่องการ 

  1.2 ความสุภาพ (Courtesy) มีความเปนมติร มีสัมมาคารวะ และรูจักเกรงใจ 

  1.3  ความไววางใจ (Reliability) พนักงานตองทํางานดานการบริการดวยความสม่าํเสมอ

และถูกตองสามารถสรางความไววางใจใหลูกคา 

  1.4 ความนาเชื่อถือ (Credibility) พนกังานของบริษทัตองมีความนาเชื่อถือ 

  1.5 การตอบสนอง (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหกับ

ลูกคาดวยความรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

  1.6 การสื่อสาร (Communication) พนักงานตองใชความพยายามที่จะทําความเขาใจกับ

ลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย 

 2. ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการสรางความแตกตางดาน

ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ ซึ่งเนนหนักดานจิตวิทยาหรืออารมณหรือสัญลักษณการ

พัฒนาภาพลักษณในตราสินคาตองอาศัยการติดตอส่ือสารผานส่ือตางๆ ในรูปของสัญลักษณ  

(Symbols) ส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุ และโทรทัศน (Written and audio (visual) media)บรรยากาศ

(Atmosphere) เหตุการณ(Events) หรือการเปนสปอนเซอรในเหตุการณสําคัญ(Sponsorships) โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

  2.1 ความเปนเอกลักษณเปรียบเทียบกับภาพลักษณ (Identity Versus Image) เปน

วิธีการซึ่งบริษัทมีจุดมุงหมายที่จะทําใหตราสินคามีจุดเดนหรือมีตําแหนงที่ชัดเจน สวนภาพลักษณ 

(Image) เกิดจากการรับรูของชุมชนในตราสินคาหรือบริษัท บริษัทจึงตองออกแบบความเปน

เอกลักษณหรือตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อกําหนดภาพลักษณของชุมชน 

  2.2 สัญลักษณ (Symbols) สโลแกน (Slogan) และคุณสมบัติพิเศษ (Special 

Attributes) หมายถึง ส่ิงที่ใชเพื่อกําหนดลักษณะของผลิตภัณฑหรือส่ือผลิตภัณฑสําหรับผูบริโภค

และเปนส่ิงที่ผูบริโภคคุนเคยในการซื้อ การใชสัญลักษณของผลิตภัณฑ มักเกิดจากเคร่ืองหมายตรา

หรือช่ือตรา  

  2.3 ส่ิงพิมพและโทรทัศน (Written and audio (visual) media) เปนส่ือโฆษณาเพื่อแสดง

บุคลิกภาพ (Personality) ของบริษัทหรือตราสินคาจะพยายามสรางเคาโครงเร่ืองอารมณการทํางาน

หรือความแตกตางในส่ิงใดสิ่งหนึ่งขาวสารอาจอยูในรูปส่ิงพิมพอ่ืนๆ 
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  2.4 บรรยากาศ (Atmosphere) เปนลักษณะทางกายภาพซ่ึงธุรกิจผลิตหรือสงมอบ

ผลิตภัณฑหรือบริการจะเปนเคร่ืองมือที่สรางภาพลักษณไดดี 

  2.5 เหตุการณ (Events) หรือการเปนสปอนเซอรในเหตุการณสําคัญ (Sponsorships) 

บริษัทจะจัดเหตุการณพิเศษเพื่อสรางภาพลักษณ (Image)  

 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

             คอตเลอร  (2546: 575) ใหความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง การกระทําหรือ

การปฏิบัติซึ่งฝายหน่ึงนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนส่ิงที่ไมมีรูปลักษณหรือตัวตนจึงไมมีการโอน

กรรมสิทธิ์การเปนเจาของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได 

            ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) กลาวถึง การบริการ หมายถึงกิจกรรมของกระบวนการ 

สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น

จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู ความพึงพอใจไดและจากความหมาย

ดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของคําตางๆไดดังนี้ 

1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการหรือการ

กระทํา (Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนอง

ตามความตองการเชน การที่ลูกคาโทรติดตอ 1177 แจงเหตุขัดของ ส่ิงที่ลูกคาตองการคือการที่คูสาย

โทรศัพทอยูในสภาพใชงานได ดังนั้นกิจกรรมของกระบวนการสงมอบคือจะตองแกไขโทรศัพทขัดของ

นั้นตามความตองการลูกคา 

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible) หมายถึง การบริการที่เกิดจากกิจกรรมของกระบวนการสง

มอบซ่ึงไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิงการใหบริการทางการเงิน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ

ความปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้นๆ เชน การขอใชบริการเสริมตางๆ

สามารถกระทําไดอยางรวดเร็ว 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตองการ 

 พิภพ อุดร  (2547:  9) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถ

ประโยชนหรือคุณคาที่ผูบริโภคตองการโดยผานกิจกรรมหรือการดําเนินการที่ผูใหบริการมอบใหกับผู

รับบริการทั้งนี้ในการใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือตางๆหรืออาจจะเปนการกระทํา

ลวนๆโดยที่ไมมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ การบริการหมายรวมต้ังแต

การกระทําที่อํานวยประโยชนในลักษณะที่เปนนามธรรมลวนๆ โดยไมมีวัสดุส่ิงของหรือสินคาเปนสวน
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ประกอบสําคัญของการกระทํานั้นๆจนถึงการกระทําที่เปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมใหกับสินคาตลอดจน

การกระทําที่สงผลใหไดรับส่ิงของที่เปนรูปธรรม 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547:14) ไดใหความหมายของบริการ(Service) หมายถึงการ

กระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งโดยกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้นอาจมี

ตัวสินคาเขามาเกี่ยวของแตโดยเนื้อแทของส่ิงที่มาเสนอใหนั้นเปนการกระทําพฤติกรรมหรือการ

ปฏิบัติการซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของไดและสรุปความหมายของบริการไดดังนี้ 

 1. บริการมีลักษณะเปนการกระทาํและพฤติกรรมไมเหมือนกับสินคาที่เปนวัตถทุี่จบัตองได 

 2. การซื้อบริการผูซื้อจะไมเกิดความเปนเจาของเหมือนซื้อสินคา 

 ฉัตราพร  เสมอใจ (2545:10)ใหความหมายของการบริการ(Service) หมายถึงกิจกรรม 

ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาจาก

ความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวาการบริการแบงออกเปน 2  รูปแบบคือ 

 1. ผลิตภัณฑบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําข้ึนเปนผลิต

ภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภคเชนการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง

การใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ฯลฯ 

2. การบริการสวนควบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําข้ึนเพื่อเสริม

กับสินคาเพื่อใหการขายและใชสินคามีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน เชนบริการติดต้ังตรวจแกเลขหมายเสียหรือ

การใหคําแนะนําในการใชงานฯลฯ 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต, และภาสกร อดุลพัฒนกิจ(2548: 18)ใหความหมายของการบริการ 

(Service)  หมายถึงการกระทําใดเพื่อชวยเหลือการใหความชวยเหลือการดําเนินการ ที่เปนประโยชน

ตอผูอ่ืน (Hospitality)  โดยเปนการปฏิบัติเพื่อเอาใจใสอยางมีไมตรีจิต 

 เลติเนน   (อเนก สุวรรณบัณฑิต,และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. 2548: 18)ใหนิยามการบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือ

วัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 ชิพแมนและคานุค (Schiffman and Kanuk. 2000: G– 3, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และ

คนอ่ืนๆ. 2546: 192)  ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer  Behavior) หมายถึง 

พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อการใชการประเมินผลในสินคาและบริการซึ่งคาดวา

จะตอบสนองความตองการของเขา 
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โซโลมอน (Solomon. 2002: 528, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, และคนอ่ืนๆ. 2546: 192)  ให

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer  Behavior ) หมายถึงข้ันตอนที่เกี่ยวกับความคิด 

ประสบการณการซื้อการใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึง

พอใจของเขา 

ธงชัย สันติวงษ (2540: 29) ใหความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค วาหมายถึงการกระทําของ

บุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมา และการใชสินคาและบริการทั้งนี้รวมถึง

กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีอยูกอนแลวและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

 อดุลย จาตุรงคกุล  (2543: 5) ใหความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค วาหมายถึงปฏิกิริยา

ของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้ง

กระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานี้  

 ปริญ ลักษิตานนท  (2536: 27)  ใหคําจํากัดความของ พฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึงการ

กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมาย

รวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดข้ึนกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํากลาวโดยสรุป

พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวกับการคิดการคนหารวมถึงการ

ตัดสินใจเพื่อใหไดมาซ่ึงสินคา (ใชสินคา) และ/หรือบริการที่ตนเองตองการโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

(Consumer  Behavior  Model) หรืออาจเรียกวา ทฤษฎีส่ิงกระตุน การตอบสนอง (Stimulus -  

Response Theory)  หรือ  S - R Theory (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน, 2546: 196 - 217)  เหตุจูงใจ

ที่ทําใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ 

ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ(Buyer’s black box)  ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผู

ผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ของผู

ซื้อ (Buyer’s purchase decision) ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการ

ตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision)  รายละเอียดของทฤษฎีมีดังนี้ 

 1. สิ่งกระตุน (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุ

นจากภายนอก (Outside Stimulus) เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือเปนเหตุ

จูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying   motive) อาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา 

(อารมณ) ก็ไดส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและตองจัดใหมี ข้ึน เปนส่ิงกระตุ นที่ เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
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(Marketing Mix) ประกอบดวย 

   1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชนออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ

กระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิต

ภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) จัดจําหนาย

ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ

การใชความพยายามของพนักงานขายการลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล

ทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อส่ิงกระตุนอ่ืนๆ 

  1.2(Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอกองคการซึ่ง

บริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค

เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

   1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชนเทคโนโลยีใหมดานฝาก ถอนเงิน

อัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

   1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม

หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

   1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อในสินคาในเทศกาลนั้น 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’ black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ

เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลของจากลักษณะของผูซื้อและ

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) มีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือปจจัย

ดานวัฒนธรรมปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล ปจจัยดานจิตวิทยา 

  2.2 (Buyer’s decision process) ประกอบดวยข้ันตอนคือ 

   2.2.1 การรับรูความตองการ (ปญหา) 

   2.2.2 การคนหาขอมูล 

   2.2.3 การประเมินผลทางเลือก 

   2.2.4 การตัดสินใจซื้อ 
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   2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 

(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหารเชาผู

บริโภคมีทางเลือกคือนมสดกลอง ขนมปง เปนตน 

  3. 2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยางถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะเลือก

ยี่หอใดเชนมะลิ โฟรโมส เปนตน 

  3. 3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด

หรือรานคาใกลบานรานใด 

  3.4 (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา หรือเย็นในการซ้ือนมสด

กลอง 

  3.5 (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึง่

โหล 

 4. ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 ปจจัยภายนอก (สังคมและวัฒนธรรม) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาที่ทํา

ใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานสังคมและวัฒนธรรมเพื่อที่จะจัดสวนประสม

ทางการตลาดตางๆ กระตุนและสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง ลักษณะของผู

ไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรมและปจจัยดานสังคมมีรายละเอียดดังนี้ 

  4.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) เปนผลรวมจากการเรียนรูระหวางความเช่ือถือ 

(Beliefs) คานิยม (Values) และประเพณี (Customs) ซึ่งจะควบคุมพฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิก ใน

สังคมใดสังคมหนึ่งวัฒนธรรมแบงออกเปน 

   4.1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Cultural) เปนสัญลักษณหรือส่ิงที่มนุษยสรางข้ึนโดยเปนที่

ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง ซึ่งเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมใดสังคม

หนึ่ง หรือเปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคมที่เกี่ยวของกับความตองการและพฤติกรรม 

   4.1.2 วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมภายในสังคมซึ่งมี

ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน หรือหมายถึง กลุมยอยของวัฒนธรรมซึ่งมีรูปแบบทางพฤติกรรมที่มีความ

แตกตางจากกลุมอ่ืนภายในวัฒนธรรมเดียวกัน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและ

ลักษณะพื้นฐานของมนุษยประกอบดวย กลุมเช้ือชาติ (Nationality Groups) กลุมศาสนา (Religious 

Groups) กลุมสีผิว (Racial Groups) พื้นที่ทางภูมิศาสตร (Geographical areas) กลุมอาชีพ 

(Occupational) กลุมยอยดานอายุ (Age) กลุมยอยดานเพศ (Sex) 
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   4.1.3 ชั้นสังคม (Social class) หมายถึงการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ

ฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกันและสมาชิกที่อยูในชั้น

สังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกันหรือหมายถึงการแบงหรือการจัดลําดับภายใน สังคมซึ่ง

ถือเกณฑการศึกษาอาชีพ และรูปแบบ ตลอดจนลักษณะที่อยูอาศัย 

  4.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี

อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอพฤติกรรมการซื้อประกอบดวย 

   4.2.1 กลุมอางอิง (Reference  Group)  หมายถึงรูปแบบหรือกลุมบุคคลซึ่งมี

อิทธิพลตอทัศนคติคานิยมและพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนหรือเปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยกลุมนี้

จะมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลกลุมอางอิงแบง

ออกเปน 2 ระดับคือ 

    4.2.1.1กลุมปฐมภูมิ (Primary Group) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบาน ผู

รวมงาน 

    4.2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary Group) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําใน สังคม

ศาสนาเพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบันบุคคลกลุมตางๆ 

   4.2.2 ครอบครัว (Family) ประกอบดวยบิดามารดา (Parents) และพี่นอง (Siblings)  

ครอบครัว ถือเปนกลุมปฐมภูมิที่มีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลสิ่ง

เหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 

   4.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles & Statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุมเชน

ครอบครัวกลุมอางอิง องคการ และสถาบันตางๆโดยบุคคลจะมีบทบาท และสถานะท่ีแตกตางกันในแต

ละกลุม ผูใชบริการจะเลือกซ้ือสินคาที่สามารถสื่อถึงบทบาทและสถานะของตนเองที่เหมาะสมกับ

สภาพในสังคม 

 

5.แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry พบวาปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality or  ervqual) มี 5 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2552: 344) 

 1. ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการตามที่สัญญาไว

อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือและให

บริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 3. ความมั่นใจได (Assurance) เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการที่

ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ 
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 4. การเขาถงึจติใจ (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจทีผู่ใหบริการมีตอลูกคา 

 5. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะที่ปรากฏใหเห็นหรือส่ิงที่สามารถ จับตอง

ไดเชน วัสดุอุปกรณเคร่ืองมืออาคารสถานที่บุคคล 

องคประกอบในความสําเร็จในการใหบริการมี 7 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 

2552 : 344)ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่ผูรับ

บริการหรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยา

งใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําไดเพราะผูใชบริการจะมจีดุมุงหมาย

ในการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น 

 1. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและเรียนรู

เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อสนองบริการที่

ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 2. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยูกับความ

พรอมที่จะใหบริการในส่ิงที่ผูรับบริการตองการภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ 

 3. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอา

เปรียบลูกคารวมทั้งความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง

คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการการใหบริการมีลักษณะและวิธีที่แตกตางกันดังนั้น

คุณคาของการใหบริการจึงข้ึนอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

 4. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ

และทุกคนอยางยุติธรรมหรือเทาเทียมกันนับเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดเพราะลูกคาทุกคนตางก็ตองการไดรับ

บริการที่ดีดวยกันทั้งส้ิน 

 5. ความสุภาพในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและใหบริการลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้ม

แยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการแสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการ

ใหบริการที่เปนมิตรอบอุนและเปนกันเองซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 

 6. ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการใหบริการข้ึนอยูกับ

ความเปนระบบที่มีข้ันตอนในการใหบริการที่ชัดเจนเนื่องจากการใหบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวาง

บุคคลกับบุคคลซ่ึงการกําหนดปรัชญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธในการใหบริการเพื่อใหการ

บริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการคุณภาพบริการนับวา

เปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจและความประทับใจในการที่จะมาใชบริการซ้ําลูกคาจะ

เปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับจากที่อ่ืนเปนการสรางความสัมพันธความเช่ือมั่นและไมเปล่ียนใจอีกทั้ง

ชักชวนผูอ่ืนมาใชบริการอีกดวย 
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คุณภาพบริการของ Gronroos 

คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการมีทฤษฎีที่แตกตางกันหลายคน โดยทฤษฎีที่

เปนที่นิยมมากที่สุดคือทฤษฎีของ Parasuraman แตจากการศึกษาพบวาทฤษฎีของ Parasuraman มี

ตัวแปรไมเพียงพอกับงานวิจัยดานโทรคมนาคมเพราะการใหบริการในโทรคมนาคมมีบริการ

หลากหลาย แตทฤษฎีที่ถูกปรับปรุงโดย Gronroos เหมาะสมกับงานวิจัยช้ินนี้เพราะมีการวัดความพึง

พอใจในคุณภาพบริการหลายดาน  

เกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพบริการมีคนจํานวนมากเชน Asubonteng (1996); Babakus and 

Boller, (1992); Cronin and Taylor, (1992) วิจารณเกี่ยวกับความนิยมและการนําทฤษฎีปจจัยที่

กําหนดคุณภาพบริการ(Service Quality)ที่ถูกคิดคนโดย  Parasuraman (1985, 1988) โดยในการ

วิจารณจะกลาวถึงความแตกตางในบริการแตละดานและทฤษฎีที่มีตัวแปลแค 5 ตัวนาจะไมเพียง

พอที่จะใชวัดคุณภาพบริการที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการ 

 Gronroos (1994, 2000) ไดใหเหตุผลสนับสนุนการวิจารณโมเดลคุณภาพบริการวา ทฤษฎี

คุณภาพบริการไมควรมีตัวแปลแค 5 ตัว(ลักษณะทางกายภาพ,การเขาถึงจิตใจ,ความเช่ือถือได,การ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว,ความมั่นใจได)เรียกโดยรวมวา คุณภาพฟงกชัน  เทานั้น ควรมีคุณภาพทาง

เทคนิค และภาพลักษณเพิ่มเขาไป ถึงแม Parasuraman จะปรับทฤษฎีในป 1998 วาคุณภาพบริการ

ประกอบดวยดาน คุณภาพฟงกชัน  และ คุณภาพทางเทคนิค แตในโมเดลคุณภาพบริการไมมีการเพิ่ม

ดานคุณภาพทางเทคนิค เขาไปในโมเดล Gronroos (1994, 2000) ไดเสนอตัวแปลอีกหลายตัวเพื่อ

เปรียบเทียบใหเห็นวามันสงผลตอคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู และทําใหเกิดความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยตัวแปรเหลานั้นประกอบดวย คุณภาพฟงกชัน,คุณภาพทางเทคนิค และ ภาพลักษณ  

 ทฤษฎีของ Gronroos มีความนาเชื่อถือเพราะสรางข้ึนจากเหตุผลหลายอยางๆ กลาวคือ

ทฤษฎีของ Gronroos  สรางข้ึนมาจากรูปแบบการใหบริการในอุตสาหกรรมและตัวแปรตางๆถูก

ตรวจสอบและรับรองโดย Gi-Du Kang and James (2004, p.1) โดยพวกเขาสรุปวา จากการสํารวจ

บริการที่ผูใชบริการไดรับจากผูใหบริการโทรศัพทมือถือ พบวาทฤษฎีของ Gronoos สามารถนํามา

วิเคราะหคุณภาพบริการของชาวอเมริกันไดดีกวาการใชทฤษฎีของ Parasuraman ที่จํากัดตัวแปลไว

เพียง คุณภาพฟงกชัน โดยโมเดลที่ใชในการทดสอบแสดงไดดังภาพ 
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ภาพประกอบ 1 แสดงโมเดลคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู 

 

ที่มา: Gronroos, C.,(2001) The Perceived Quality Concept: a mistake Managing 

Service Quality 11(3), pp. 150-152  

 

ถึงแมวาทฤษฎีของ Gronroos จะไมไดถูกนํามาใชอยางกวางขวางในงานวิจัยตางๆเหมือนกับ

ทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuman  แตก็มีนักวิจัยบางสวนเชน Bozorgi M. M. (2007) และ Du 

Kang and James (2004) นําทฤษฎีของGronroos มาใชในงานวิจัยตางๆเพราะมีตัวแปลที่ครอบคลุม

มากกวา และตลาดในยุดปจจุบันไดเปล่ียนเปนตลาดแบบไดนามิคทาํใหการใชแคคุณภาพฟงกชัน่ใน

การวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการทําไดยาก แตทฤษฎีนี้สามารถวิเคราะหคุณภาพบริการไดสมจริง

กวาทฤษฎีนี้ไมไดสนใจแค คุณภาพฟงกชัน่ แตยังใหความสนใจในดานคุณภาพทางเทคนิคและ

ภาพลักษณ 

ตอมาทฤษฎีนีไ้ดถูกรับรองวาเหมาะสําหรับใชในการทดสอบบริการโทรศัพทเคล่ือนที่โดย 

Nitin, Deshmukh & Vrat (Nitin S. et al., 2005 p.946) โดยในงานเขียนของพวกเขากลาววา พวกเขา

ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพบริการ จากการศึกษาคุณภาพบริการที่แสดงออกมาและการ

วัดผลในตัวแปรตางๆ พบวาในตลาดโทรคมนาคมมีประเภทของตัวแปรที่เกี่ยวกับผูใชบริการเปน

จํานวนมากไมใชแคคุณภาพฟงกชั่นเพียงอยางเดียวแตยงัมีตัวแปรที่สําคัญอีกมากเชนคุณภาพของ

ระบบและคุณภาพทางเทคนคิ 

 คุณภาพทางเทคนิคและภาพลักษณถูกพสูิจนวามีผลตอคุณภาพบริการโดยงานวิจยั

การตลาดในประเทศจีนของ Yonggui Wang & Hing-Po Lo (2002) โดยพวกเขาไดทําการสํารวจ

กลุมเปาหมายแบบเจาะจงเพื่อศึกษาคุณภาพของระบบที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการ โดย
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งานวิจยัชิ้นนี้ไดใชทฤษฏีของ Gronroos ในการวิเคราะหและจากการวิเคราะหพบวาคุณภาพทาง

เทคนิคและภาพลักษณสงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ 

จากงานวิจยัขางตนทาํใหทฤษฎีคุณภาพบริการของ Gronroos ไดความนาเชื่อถือในการ

นํามาใชวัดคุณภาพบริการในตลาดโทรคมนาคม โดยคุณภาพบริการจะประกอบดวนตัวแปร 3 สวนคือ 

คุณภาพฟงกชนั,คุณภาพทางเทคนิค,ภาพลักษณและความคุมคา 

 และกอนหนานี้ไดมีงานวจิัยจํานวนมากเชน Rust and Oliver (1994), Hume & Mort (2008) 

ศึกษาพบวาความประหยัดเปนตัวนึงในคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ ดังนัน้จาก

งานวิจยัจํานวนมากที่ระบุวาความประหยดัเปนสวนหนึง่ของคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจ

ผูใชบริการ ในการวัดความพงึพอใจผูใชบริการจึงทําการเพิ่มตัวแปลอีก 1 ตัวเปนคุณภาพบริการ

ประกอบดวย คุณภาพฟงกชนั,คุณภาพเทคนิค,ภาพลักษณและความคุมคา 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการ 

 

ที่มา: Gronroos, C.A. (1984) “Service model and its marketing implications”, 

European Journal of Marketing, 18 (4), pp. 36-44.  

 

 ดังนั้นในงานวิจัยช้ินนี้จึงเลือกใชทฤษฎี Quality service ของ Gronroos ชึ่งปรับปรุงมาจาก

ทฤษฎีของ Parasuraman โดยเพิ่มตัวแปรดานภาพลักษณและคุณภาพทางเทคนิดเขา เพรา Gi-Du 

Kang and James ไดทําวิจัยชาวอเมริกาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ พบวาทฤษฎีของ Gronoos สามารถ

นํามาใชวิเคราะหไดดีกวาเพราะบริการในดานโทรคมนาคมมีตัวแปรมากกวาบริการดานอ่ืนและตัว

แปรตางๆที่ Gronroos สามารถข้ึนมาจากรูปแบบการใหบริการในอุตสาหกรรมจริง และไดเพิ่มตัวแปร
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ดานความประหยัดอีก 1 ตัวแปร เพราะมีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาแลวพบวาความประหยัดมีผลตอ

ความพึงพอใจผูใชบริการเชน Rost and Oliver(1994) ,Hume &Mort(2008)  

 

6.ความคาดหวังของผูใชบริการ 
 ผูรับบริการทุกคนก็ตองการบริการชั้นหนึ่ง คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง สมบูรณไดรับ

ประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการ 

อยางถูกตองและถูกใจที่สําคัญ คือ รวดเร็วดังใจไมตองรอคอยการใหบริการเพื่อสรางความพอใจ

จะตองสนองความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความคาดหวังเปนเร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรง

ทางคําพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือต้ังสมมติฐานวาผูใหบริการจะตองรูเอง ซึ่งทําใหเกิดความ

ยุงยากวาจะพิจารณาจากส่ิงใดเราอาจจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการ เปนแตละดาน ไดดังนี้ 

                   1) ส่ิงที่เห็นได ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นส่ิงอํานวยความสะดวก ที่จัดเตรียมไววามี

ไวเพียงพอแกการใหความสะดวกตางๆ มากนอยเทาใด เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ มีความทันสมัย

หรือไม จัดเตรียมบุคลากรไวอยางไร มากเพียงพอแกการใหบริการหรือไม มีเคร่ืองมือส่ือสารที่พรอม

จะใหความสะดวกหรือไม มีวัสดุตางๆ ที่จะเอ้ืออํานวยความสะดวกอยางไร 

                   2) รูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอตองการคํากลาว

ปฏิสันถารทักทายที่ยกยองการแสดงกิริยานอบนอม คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมีความเปน

กันเอง เม่ือมีขอสงสัยจะตองไดรับคําตอบช้ีแจง หรือจัดหาใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคน

คาดหวังที่จะไดรับความสนใจใหความสําคัญและใหเกียรติ 

                    3) การสนองตอบ ผูรับบริการคาดหวังวา ผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความชวย

เหลืออยางจริงใจและจริงจัง เม่ือตองการความสะดวกอยางใดก็จะไดรับบริการที่ทันทวงที มีความ

สะดวกรวดเร็วทันใจและไดรับประโยชนสูงสุด 

                   4) การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาจะมีผูใหบริการที่มีความรูในเร่ืองที่จะ

บริการอยางแทจริง เปนผูมีอัธยาศัยที่จะรับเร่ืองอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูที่เขาจะสามารถพูด

ดวยอยางเปดเผยดวยความไววางใจ และชวยแกปญหาใหแกเขาได รวมทั้งสามารถสรางความมั่นใจ

วาเขาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

                   5) ความเชื่อถือได ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่

สัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว ดวยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะใหบริการในเร่ือง

ตาง ๆ อยางแทจริง  

 ความคาดหวังของผูรับบริการมีส่ิงที่เห็นได อันไดแกการใหส่ิงอํานวยความสะดวกความ

ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ การจัดใหมีเคร่ืองมือส่ือสาร การจัดใหมีบุคลากรชวยดูแลเอา

ใจใส บางความคาดหวังเปนส่ิงที่เกิดจากความรูสึกหรืออารมณรวม ไดแก การตอนรับดูแล ความเอา
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ใจใสเปนกันเอง การยกยองพูดไพเราะ การสนองความเรียกรองตองการแสดงความสนใจให

ความสําคัญและใหเกียรติ การสนองตอบดวยความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ การใหบริการที่

ทันทวงที สะดวกรวดเร็วทันใจ ไดรับประโยชนสูงสุดเปนส่ิงที่อยูในความคาดหวังของผูรับบริการทุกคน 

เมื่อใดเราเปนฝายรับบริการบางก็จะรูสึกคาดหวังเชนนี้ความคาดหวังของผูมารับบริการที่ไมควรจะ

มองขามไปไดแกการมีหลักประกันวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพคุมคาคุมเวลาและถูกตองสมบูรณ นั่น

คือคาดวาจะไดรับบริการจากพนักงานที่มีความรูในเร่ืองที่จะบริการมีความนาไววางใจและมีความ

จริงใจ ความเชื่อถือไดก็เปนความคาดหวังของผูรับบริการจึงตองใชผูใหบริการที่มีความสามารถในการ

ปฏิบัติตามสัญญา มีการบริการที่ถูกตองทันกําหนดเวลา ยึดมั่นในคําสัญญาที่ใหไวอันไดแกคําสัญญา

ที่จะใหบริการหลังการขายผูรับบริการจะคาดหวังในบริการรวดเร็วและถูกตองแลวยังตองการอัธยาศัย

ไมตรีจากผูใหบริการ ตองการไดรับส่ิงที่ถูกใจ ไดเห็นใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะสุภาพ มี

ความเปนกันเอง ใหคําแนะนําช้ีแจงที่เขาใจงายมีเหตุมีผล เหตุที่ผูรับบริการตองการความเอาใจใส

เพราะคาดวาจะไดรับบริการที่ใหดวยความเต็มใจอันจะเปนหลักประกันวาเปนบริการที่คุมคาสมราคา

และถาจะใหเกิดความชื่นชมประทับใจเปนพิเศษ ก็จะตองไดรับส่ิงที่ดีๆ เหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก 

(สมิต สัชฌุกร, 2546, หนา 173 – 219) 

 ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) 

  สําหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น อธิบายความพอใจในแงที่วาลูกคาจะเกิดความพอใจ

ไดตอเมื่อเขาประเมินแลววาการบริการนั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวง

หนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงที่ลูกคาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนในการ

บริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือที่ทันสมัย ความมี

ชื่อเสียงของสถาบันที่ไดบริการ) เปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาการบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้มาใช 

และข้ันสุดทาย เมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความพึงพอใจที่จะเกิดข้ึน 

ซึ่งทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายบุคคล เชน แคมเบล บันแนท และวรูม โดยแนวคิดทฤษฎี

นี้อยูที่ผล (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) 

ความคาดหมาย (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวา โดยทั่วๆไปลูกคาแตละคนจะ

แสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หาก

ความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะผลลัพธที่เขา

ปรารถนาซ่ึงหมายความวา ความหมายนี้ เกิดกอนการบริการ จึงสามารถเปนเหตุของการมาใชบริการ

เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิด

จากความคาดหมายที่จะไดรับจากสิ่งจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดรับจากการบริการที่มีคุณภาพ 

จะมีความสําคัญ และจะเปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมไดข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมี

คุณภาพ (ชนะ กลาชิงชัย, 2541, หนา 10) 
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7.ขอมูลเกี่ยวกับผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย 
AIS  

ไดกอต้ังข้ึนเมื่อป 2532 ปจจุบันบริษัทฯ เปนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่อันดับหนึ่งใน

ประเทศไทยดวยสวนแบงจํานวนผูใชบริการในตลาดประมาณรอยละ 46 และมีโครงขายครอบคลุม

มากกวารอยละ 97 ของพื้นที่ประเทศ เอไอเอส ไดจดทะเบียนอยุในหลักทรัพยแหงประเทศไทย (ตลท.) 

ต้ังแตป 2534 โดยในป 2550 บริษัทฯ มีมูลคาหลักทรัพยตามราคาตลาด (Market capitalization) 

ประมาณ 287 พันลานบาท (8.6 พันลานดอลลารสหรัฐ) ซึ่งถือเปนบริษัทจดทะเลียนที่ใหญที่สุดหนึ่ง

ในหาอันดับแรกของ ตลท. เอไอเอส มีผูถือหุนรายใหญคือ บริษัท ชิน คอรปอเรชั่น ในสัดสวนถือหุน

รอยละ 43 และ SingTel Strategic Investment PTE Ltd. ในสัดสวนผูถือหุนรอยละ 21 โดยสัดสวนที่

เหลือถือโดยบุคคลทั่วไป และนักลงทุนสถาบัน เอไอเอส ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบดิจิตอล 

GSM ปจจุบันสามารถรองรับเทคโนโลยี GPRS และ EDGE โดยบริษัทฯ ไดเขารวมทําสัญญารวมการ

งานแบบบีทีโอ (BTO: Build-Transfer Operate) กับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (ทีโอที) เปน

ระยะเวลา 25 ป ต้ังแตป 2533 ส้ินสุดป 2558 ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ เอไอเอส มีหนาที่

เปนผูลงทุนในการสรางเครือขายเซลลูลารและรับผิดชอบในการหาเงินลงทุนรวมทั้งคาใชจายตางๆ 

ทั้งหมดและโอนกรรมสิทธิ์ในเครือขายใหแกผูใหสัญญา (ทีโอที) โดยบริษัทฯ มีหนาที่และความ

รับผิดชอบแหลหาแหลงเงินทุนสําหรับงานวิศวกรเครือขาย วางแผนงานดานเครือขาย จัดหาอุปกรณ

พรอมทั้งติดต้ังบํารุงดูแลรักษาเครือขาย ตลอดจนดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจการตลาดและการใหบริการ 

ทั้งนี้ บริษัทฯ จะตองจายผลประโยชนตอบแทนในรูปแบบของสวนแบงรายไดจากการใหบริการใหแก ที

โอทีโดยอัตราสวนแบงรายไดจากการใหบริการแบบชําระคาบริการหลังการใช (Postpaid) ที่จายให ที

โอที ปจจุบันอยูที่รอยละ 30 ของรายไดไมรวมภาษีมูลคาเพิ่ม และสวนแบงรายไดจากบริการแบบชําระ

คาใชบริการลวงหนา (Prepaid) อยูที่รอยละ 20 ของรายไดกอนหักภาษีมูลคาเพิ่ม บริษัท ดิจิตอล โฟน 

จํากัด (ดีพีซี) ประกอบธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล GSM ยานความถี ่1800 

MHz ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ (BTO: Build-Transfer-Operate) กับบริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) (กสท.) เปนระยะเวลา 16 ป ต้ังแตป 2540 ส้ินสุดป 2556 โดย ดีพีซี 

ตองจายผลประโยชนตอบแทนเปนรอยละของรายไดจากการใหบริการใหแก กสท. ซึ่งปจจุบันบริษัทได

จัดแบงรายไดใหแก กสท. อยูที่รอยละ 25 ของรายได ดีพีซี ยังมีสัญญาการใหบริการเครือขายรวม 

(Network Roaming) ระหวางเอไอเอส กับ ดีพีซี ซึ่งจะทําใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล 
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GSM 1800 สามารถใชงานไดทั่วประเทศเหมือนกับผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบดิจิตอล GSM 

advance อีกดวย  

ผลิตภัณฑและบริการหลักที่ เอไอเอส ใหแกลูกคาคือบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทั้งในระบบเติม

เงินและระบบชําระคาบริการรายเดือน โดยมีสัดสวนลูกคาในระบบเติมเงินรอยละ 91 ของฐานลูกคา

ทั้งหมด และมีสัดสวนในระบบชําระคาบริการรายเดือนรอยละ 9 ในขณะที่สัดสวนรายไดหลักมาจาก

ลูกคาระบบเติมเงินรอยละ 66.4 และจากลูกคาในระบบชําระคาบริการรายเดือนอีกรอยละ 24.1 

GSM Advance 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบชําระคาบริการเปนรายเดือน สําหรับกลุมเปาหมายคนทํางานรุนใหม นัก

ธุรกิจ และเจาของกิจการที่มีความคิดทันสมัยในหัวเมืองใหญ ชื่นชอบเทคโนโลยี และตองการคุณภาพ

ในการติดตอส่ือสาร 

GSM 1800 

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการเปนรายเดือน สําหรับกลุมเปาหมายที่ตองการใชบริการ

แบบพื้นฐาน ไมยุงยากซับซอน 

วัน-ท-ูคอลล 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบเติมเงิน กลุมเปาหมายหลักเปนวัยรุนและคนรุนใหมที่มีสไตลเปนตัวของ

ตัวเอง กลาคิด กลาทํา กลาแสดงออกอยางสรางสรรค และมีศักยภาพสูงในการใชบริการเสริมตางๆ 

สวัสดี 

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบเติมเงิน กลุมเปาหมายหลักคนวัยทํางานในเขตภูมิภาคหรือผูใหญที่เร่ิมใช

โทรศัพทเปนเคร่ืองแรก สําหรับเนนการรับสายหรือตองการควบคุม คาใชจายและระยะเวลาการใชงาน

ที่นานข้ึน  

DTAC 

บริษัท ซึ่งปจจุบันอยู ภายใตชื่อทางการคา  ”ดีแทค” ไดเร่ิมกอต้ังในป 2532 เพื่อใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบความถี่ 800 เมกะเฮิรตซ และ 1800 เมกะเฮิรตซ ภายใตสัญญาสัมปทานซ่ึง

อยูในรูปแบบ สราง-โอน-ดําเนินงาน (Built-Transfer-Operate) เปนเวลา 27 ปจาก บริษัท กสท 

โทรคมนาคม จํากัด มหาชน (เดิมคือการส่ือสารแหงประเทศไทย) 

ผลิตภัณฑและบริการ  

ระบบรายเดือน 

รูปแบบและอัตราการโทรถูกออกแบบเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาในหลายกลุม แตใน

ขณะเดียวกันดีแทคยังคงความเรียบงายในการเสนออัตราคาโทรราคาเดียว ตลอด 24 ชั่วโมง โดย
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โปรโมช่ันที่รวมการใหบริการเสียงและบริการเสริมเขาดวยกัน เชน “feel free” ยังสะทอนใหเห็นถึงการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกันการทําการตลาดภายใตแนวคิด “feel goood” ทําให

ดีแทคสามารถเปดใหบริการรูปแบบใหมๆ ได เพื่อใหลูกคาไดเพิ่มประสบการณในการใชบริการ เพื่อ

เปนการสงเสริมใหผูใชบริการอยูในระบบดีแทคนานข้ึน ดีแทคไดนําเสนอโครงการแลกรางวัลแบบ

ใหมๆ ในป 2551 ภายใตชื่อ “goood! reward” ที่ใหสิทธิประโยชนตางๆที่ตอบสนองกับแนวทางการใช

ชีวิตของผูใชบริการไดจริง 

ระบบเติมเงนิ 

ดีแทคยังคงพัฒนาและขยายเครือขายอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มพื้นที่การใหบริการในชวง 2-3 ปที่

ผานมา โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาคเหนือและภาคอีสาน ซึ่งผูใชบริการใหมในพื้นที่ดังกลาวโดยสวน

ใหญแลวเปนผูใชบริการในระบบเติมเงิน การขยายเครือขายอยางตอเนื่อง และการขยายชองทางการ

จัดจําหนาย สงผลใหดีแทคสามารถรักษาสวนแบงการตลาดในสวนของผูใชบริการเพิ่มข้ึนสุทธิของ

ตลาดไดดังที่ไดกลาวมาขางตน ดีแทคใหความสําคัญกับการพัฒนาชองทางการจัดจําหนายให

แข็งแกรง เพื่อเปนการสรางความมั่นใจวาผูใชบริการสามารถเขาถึงผลิตภัณฑและการใหบริการได

อยางทั่วถึง เพื่อบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว ดีแทคไดพัฒนาซิมการดบัตรเติมเงิน และชองทางการเติม

เงินแบบใหม ผานทางชองทางทั้งที่เปนรานขายโทรศัพท และตามรานคาอ่ืนๆ ที่ไมใชชองทางการ

จําหนายโทรศัพทการออกโปรโมช่ันใหมยังคงเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการ

ใหมและตอการรักษาฐานลูกคาเดิม ในปจจุบันการแขงขันดานราคาไมรุนแรงมากนัก โดยบางคร้ังผู

ใหบริการก็ยังเสนอคาโทรออกในเครือขายถูกกวาการโทรออกนอกเครือขาย ในขณะที่อัตราคาโทร

เฉลี่ยคอนขางคงที่นอกจากการออกโปรโมช่ันใหมแลว การสรางพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อการขยาย

ขอบเขตการใหบริการยังมีสวนชวยในการเพิ่มจํานวนผูใชบริการใหม จากการสรางพันธมิตรกับบริษัท

ที่มีตราผลิตภัณฑที่แข็งแกรง เชน แกรมมี่ และ เคเอฟซี สงผลใหผูใชบริการ ไดรับทั้งอัตราคาโทรพิเศษ

และสิทธิประโยชนอ่ืนๆ จากพันธมิตรของดีแทค 

TRUE MOVE 

ทรูมูฟ นําเสนอนวัตกรรมและระบบส่ือสารแบบไรสาย เพื่อใหผูคนสามารถติดตอส่ือสารถึงกัน

และกัน ผานระบบการส่ือสาร ไรสาย บนยานความถี่ 1800 เมกะเฮิรตซ ผานรูปแบบการบริการล้ําสมัย

และมีคุณภาพสูงแกลูกคา 15 ลานราย ทั่วประเทศ วิสัยทัศนในการดําเนินธุรกิจของทรูมูฟ คือ การเปน

ผูนําในการสรางไลฟสไตลการสื่อสารแบบไรสาย เพื่อใหผูคนสามารถติดตอส่ือสารถึงกันและกัน 

ตลอดจนเขาถึงความรู ขอมูล และสาระบันเทิง ทุกที่ ทุกเวลา ตามตองการ ดวยบริการที่เหนือกวาทั้ง

ในดานพื้นที่เครือขายการใหบริการ คุณภาพ และการบริการที่เปนเลิศ รวมทั้งการเปนผูนําบริการ 3G 

ในประเทศไทย 
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การจําหนายเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่และอุปกรณ 

• ทรูมูฟจัดจําหนายเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่คุณภาพสูง รวมทั้งอุปกรณ ตลอดจน พีดี

เอโฟน และสมารทโฟน จากบริษัทผูผลิตชั้นนํา อาทิ iPhone และ BlackBerry 

• เคร่ืองโทรศัพทที่ทรูมูฟจัดจําหนาย เปนทั้งการจําหนายเคร่ืองเปลาโดยไมผูกพันกับ

บริการใดๆ กับการจําหนายเคร่ืองโดยลูกคาใชแพ็คเกจรายเดือนจากทรูมูฟ 

HUTCH 

 บริการมัลติมีเดียไรสายความเร็วสูงและบริการเสียงที่คมชัดที่ เปนลักษณะเฉพาะของ

เทคโนโลยี CDMA ดําเนินการตลาดโดยบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด ภายใตแบรด 

Hutch ครอบคลุมพื้นที่ใหบริการ 25 จังหวัดในกรุงเทพฯ และบริมลฑล ภาคกลาง ภาคตะวันออก และ

ภาคตะวันตก สําหรับพื้นที่นอกเหนือบริการสามารถโรมมิ่งกับ CAT CDMA เพื่อใชบริการดานเสียงได 

8.งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 วิสิทธิ์ คุณนิรันดร (2545) ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC 

ภายในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษากลุมตัวอยางพบวา ปจจัยที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ใช

ในการตัดสินใจใชบริการ โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง

พื้นที่ครอบคลุมสัญญาณมากที่สุด ตามดวยปจจัยราคา ในสวนของการคิดคาโทรตามจริงเปนวินาที

และการคิดคาโทรเปนอัตราเดียวกันทั่วประเทศ ผลจากการศึกษายังพบอีกวา เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอปจจัยในการพิจารณาตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ DTAC 

แตบุคลิกภาพที่แตกตางกัน จะมีผลตอปจจัยในการพิจารณาตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

DTAC การใชดาราหรือบุคคลมีชื่อเสียงมีผลตอการตัดสินใจปานกลางเทานั้น แตตนเองและครอบครัว

จะมีผลตอการตัดสินใจที่สูงกวาการใชดาราหรือผูมีชื่อเสียง และความตองการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ 

เพื่อติดตอส่ือสารเร่ืองงานและเร่ืองสวนตัว ถือเปนอีกปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจที่สูงในการใช

โทรศัพทเคล่ือนที่  

 เบญจภรณ นิจสุชัด (2546) ไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติในการเลือกใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญมีทัศนคติการเลือกใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใหความสําคัญในดานคุณภาพเครือขายครอบคลุมพื้นที่มาก มีศูนย

บริการมากเพื่อความสะดวกในการใชบริการ มีคาใชบริการที่ถูกและมีโปรโมชั่นนาสนใจ ผูใหบริการมี

ภาพลักษณดีเปนที่รูจัก สัญญาณชัดเจน มีความนาเช่ือถือในคุณภาพของระบบ สวนในดานการมี

บริการเสริม และไมเปนอันตรายตอสุขภาพ อยูในระดับปานกลางการศึกษาเกี่ยวกับผลการวิเคราะห
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จําแนกประเภท ผลการศึกษาพบวา อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน ทัศนคติเกี่ยวกับ

สัญญาณ และการบริการ ทัศนคติเกี่ยวกับราคา และความปลอดภัยตอสุขภาพ มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เม่ือพิจารณาถึงคาความสามารถจากการวิเคราะหสมการจําแนก

ประเภท พบวาความสามารถในการจําแนกประเภทของสมการโดยรวมและคาจําแนกสามารถทํานาย

การเปนสมาชิกของกลุมไดอยางถูกตอง 

 เนตรนภา ชินวัตร(2546)ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิผลตอการเลือกชื้อโทรศัพทเคล่ือนที่ใน

จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ คือ ราคา และ

ปจจัยทางดานสงเสริมการขายท่ีมีผลตอการเลือกชื้อโทรศัพทเคล่ือนที่คือ การลดคาบริการ หรือ

ชวงเวลาโทรฟรี ปจจัยสําคัญจากส่ือที่มีผลตอการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ คือ ส่ือโฆษณา  เชน วิทยุ 

โทรทัศน หนังสือพิมพ และบริการหลังการขายท่ีมีความสําคัญในการเลือกช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่คือมี

ศูนยบริการจํานวนมากทําใหติดตองาย   

กกกกก อรอนงค ฝูงวรรณลักษณ (2547) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยสําคัญตอการใหบริการโทรศัพท

เคล่ือนที่ และ ความพึงพอใจที่สงผลตอการเปล่ียนแปลงเครือขายผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่มีความสําคัญตอการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ประกอบดวย ปจจัย

ดานราคาสําหรับบริการที่ใชเปนประจํา ปจจัยตอคุณสมบัติดานบริการ ปจจัยดานราคาสําหรับบริการ

ที่ไมไดใชเปนประจํา และปจจัยตอคุณสมบัติดานผลิตภัณฑ เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจ พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจตอเครือขาย ทรูมูฟ มากที่สุด รองลงมา คือ ดีแทค จีเอสเอ็มแอดวานซ 

และ ฮัทช ตามลําดับโดยออเรนจ มีจุดเดนในการสรางความพึงพอใจทางดานราคา ในขณะที่ ดีแทค มี

จุดเดนทางดานการบริการ สวนจีเอสเอ็มแอดวานซ ของบริษัท เอไอเอส มีลักษณะเดนในดานผลิต

ภัณฑ จากผลการวิจัยยังสรุปไดวาระดับความพึงพอใจของผูใชที่คาดวาจะไมเปล่ียนแปลงเครือขายผู

ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มีมากกวาผูใชตองการเปลี่ยน 

กกกกก วรวุฒิ เจริญศรีพงษ (2546) ไดทําการวิเคราะหความตองการใชโทรศัพทของวัยรุนในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวาการขยายตัวการขยายตัวของธุรกิจทางดานการสื่อสาร และโทรคมนาคมทั้ง

ของโลก และประเทศไทยมีการขยายตัวอยางตอเนื่องมาโดยตลอด ตลาดโทรศัพทมือถือในประเทศ

ไทย ก็เชนเดียวกันที่มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง นอกจากความจําเปนในการใชงานของโทรศัพทมือ

ถือแลวนั้น ปจจุบันโทรศัพทมือถือยังเปนการแสดงออกถึงความมีฐานะทางสังคม มีความทันสมัย 

 ฐิติพร พรไพรินทร (2548) ที่ทําการวิจัยเร่ืองพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของวัยรุน เขต

บางเขน พบวา กลุมวัยรุนที่มีเพศตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

กัน กลุมวัยรุนที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน กลุมวัย

รุนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน กลุมวัย
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รุนที่มีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเสริมของโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 การวิจยัเร่ืองคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการในการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจยัที่เกี่ยวของผูวิจัยนาํมาใช

ในการกาํหนดกรอบแนวคิด และสรางแบบสอบถามในการวิจัยสรุปไดดังนี ้

 แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตรใชแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) ที่กลาววา

การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

และระดับการศึกษา 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการใชแนวคิดของคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ. 2552:344) ที่กลาววาคุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจ

ผูใชบริการประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ การเขาถงึจิตใจ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยา

งรวดเร็ว ความม่ันใจได 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการใชแนวคิดของคิด Gronroos(1994, 2000) ที่กลาววา

คุณภาพบริการที่สงผลตอความพงึพอใจผูใชบริการประกอบดวย ตัวแปรทั้ง 5 ดานของ 

Parasuraman,Zeithaml and Berry (ลักษณะทางกายภาพ การเขาถงึจิตใจ ความเชื่อถือได การ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมัน่ใจได) โดย Gronroos ไดเรียกโดยรวมวา คุณภาพการทํางานตาม

หนาที ่และไดสรางตัวแปรเพิ่มอีก 2 ตัวคือ คุณภาพทางเทคนิค และภาพลักษณ 

 แนวคิดความคุมคา Rust and Oliver(1994), Hume and  Mort (2008) ทีท่าํการศึกษา

พบวาความคุมคามีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

 



 
 

บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

 การวิจัยเร่ืองการศึกษาคุณภาพบริการและภาพลักษณที่มีผลตอความพึงพอใจผูบริโภคใน

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

  2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั 

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4. การวิเคราะหขอมูล 

  5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 
 
 

การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากร 
 2. ตัวอยาง  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวน ประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช

สูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538: 104)  โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่น 95%  

คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 385 คน

เพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน คิดเปนจํานวน 4% จะไดเทากับจํานวน 400 คน ดังนี้ 

 

 

 

 

  แทนคา         
    n  = ขนาดของตัวอยาง 

         e  = ระดับความคลาดเคล่ือน เทากับ 0.05 

=
2
2

Z pqn
e
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         Z  = คามาตรฐานซ่ึงข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น Z = 1.96 

        p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากับ 50% = 0.5 

        q =  1 – p  

=

=

2(1.96) (0.5)(0.5)
2(0.05)

(0.38146)(0.25)
(0.0025)

n

n
 

                          n = 384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 

 ดังนั้นจะไดตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เทากับ 385 ตัวอยาง และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 4% คิด

เปนจํานวน 15 ตัวอยาง รวมขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง  

 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)โดยแบบสอบถาม

ทั้งหมดจะเปนแบบสอบถามออนไลน กับกลุมผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพราะปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับความนิยมอยางมาก ทําใหมีการจัดต้ังหองสนทนาออนไลนเพื่อ

เปนพื้นที่สําหรับแลกเปล่ียนขอมมูลเกี่ยวกับปญหาการใชงาน,โปรโมชั่น ในเว็ปไซตตางๆ เชน Pantip , 

Mthai ,Sanook เปนตน จนทําใหผูใหบริการตองจัดเจาหนาที่ไวสําหรับชี้แจงปญหาของลูกคาในหอง

สนทนาออนไลน เชน Pantip ดังนั้นเพื่อเปนการประหยัดคาใชจายในการเก็บแบบสอบถามและเพื่อ

ความรวดเร็วจึงใชการเก็บแบบสอบถามออนไลน   

 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

กกกกก เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปนรูปแบบของ

แบบสอบถามท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 7 สวนดังนี้สวนที่ 1 เปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และระดับ

การศึกษา ประกอบดวยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบปลายปด มีจํานวน 5 ขอ มีระดับการวัดขอมูล 

ดังตอไปนี้  
     1.1 เพศ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง

(Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 

       1.1.1 ชาย 

      1.1.2 หญิง 
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     1.2  อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมหีลายคําตอบใหเลือก 

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 

2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของอายุ

เปนชวงละ 10 ป ดังนี ้

  
   1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 

   1.2.2 21 – 30 ป 

   1.2.3 31 – 40 ป 

   1.2.3 41 – 50 ป 

   1.2.4 มากกวา 40 ป 

 1.3 อาชีพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก 

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36)  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 

  1.3.1 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  1.3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 

    1.3.3 พอบาน / แมบาน 

    1.3.4 ธุรกิจสวนตัว 

  1.3.5 นกัเรียน / นักศึกษา 

    1.3.6 อาชพีอ่ืน (โปรดระบุ)……… 
   1.4 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลาย

คําตอบใหเลือก(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ 

เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) โดยกําหนดชวง

รายไดตอเดือนเปนชวงหางชวงละ 10,000 บาท ดังนี้ 

    1.4.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ  10,000  บาท 

    1.4.2 รายได 10,001 – 20,000  บาท 

    1.4.3 รายได 20,001 – 30,000  บาท 

    1.4.4 รายได 30,001 – 40,000  บาท 

    1.4.5 รายได 40,001 – 50,000  บาท 

    1.4.6 รายได 50,001 บาท ข้ึนไป  
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 1.5 ระดับการศึกษา เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก

(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 

36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal Scale) ดังนี้ 

    1.5.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 

    1.5.2 ปริญญาตรี 

    1.5.3 สูงกวาปริญญาตรี  
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ทานไดรับ มีลักษณะเปน

คําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 22 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย 

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่คอนขางดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่คอนขางตํ่ากวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการตามหนาที่ตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูบริโภคไดรับ มี

ดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับดีมาก 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับดี 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับปาน

กลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางไมดี 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา คุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับไมดี

อยางมาก  

  สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ทานรับรู มีลักษณะเปนคําถาม

ปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 

Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาคชั้น(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 ระดับ ซึ่งมี

เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย  

 ระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพบริการดานภาพลักษณตํ่ากวาที่คาดหวังมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129) 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียดานภาพลักษณของบริษัทที่ผูบริโภครับรู มีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับดีมาก 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       
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กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับดี 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับ

คอนขางดี    

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับปาน

กลาง  

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับ

คอนขางไมดี   

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา ภาพลักษณของบริษัทอยูในระดับไมดี

อยางมาก  

  สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ทานไดรับ มีลักษณะเปนคําถาม

ปลายปด(Close – ended response question) มีทัง้หมด 5 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 

Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกนั เปนระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 ระดับ ซึง่มี

เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคตํ่ากวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับคุณภาพทางเทคนิคตํ่ากวาทีค่าดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

  

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       
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 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียดานคุณภาพทางเทคนิคที่ผูบริโภคไดรับมีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับดี

มาก 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับดี 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

ปานกลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางไมดี 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับไม

ดี 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา คุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับอยูในระดับไม

ดีอยางมาก  

 สวนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับดานความประหยัดและคุมคาที่ทานไดรับ มีลักษณะเปน

คําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาคอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาไมแนใจ 

 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับดานความประหยัดและคุมคาตํ่ากวาที่คาดหวังมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549 : 129) 
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เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการดานความประหยัดและคุม

คาที่ผูบริโภคไดรับ มีดังนี้ก 

กกกกก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับมากที่สุด 

กกกกก ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับมาก 

กกกกก ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับคอนขางมาก 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับปานกลาง 

กกกกก ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับคอนขางนอย 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับนอย 

กกกกก ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา ดานความประหยัดและคุมคาที่ไดรับอยู

ในระดับนอยที่สุด 

 สวนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ มีลักษณะ

เปนคําถามปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 12 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 

Semantic Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 7 

ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง 

ประกอบดวย  

กระดับ 7  หมายถึงมีระดับความพึงพอใจดีกวาที่คาดหวังมาก 

 ระดับ 6  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจดีกวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 5  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจคอนขางดีกวาทีค่าดหวงั 

 ระดับ 4  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจไมแนใจ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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 ระดับ 3  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจคอนขางตํ่ากวาที่คาดหวัง 

 ระดับ 2  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจตํ่ากวาที่คาดหวงั 

 ระดับ 1  หมายถึงมีระดับความพงึพอใจตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

การกาํหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ 

อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2549: 129) 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีดังนี้ก 

กก ระดับคะแนน 6.148 – 7.000 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจอยางมาก 

กกกกก  ระดับคะแนน 5.290 – 6.147 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับพอใจ 

กกกกก  ระดับคะแนน 4.432 – 5.289 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับคอนขางพอใจ 

 ระดับคะแนน 3.574 – 4.431 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับเฉยๆ 

กกกกก  ระดับคะแนน 2.716 – 3.573 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับคอนขางไม

พอใจ 

 ระดับคะแนน 1.858 – 2.715 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับไมพอใจ 

กกกกก  ระดับคะแนน 1.000 – 1.857 คะแนน หมายความวา มคีวามพึงพอใจในระดับไมพอใจอยาง

มาก 

 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 1. ศึกษาคนควาตําราเอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชโทรศัพท

เคล่ือนที่ ความพึงพอใจในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ และแนวโนมการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ในอนาคต 

เพื่อศึกษา ตัวแปรที่เกี่ยวของแลวนํามาวางแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2. ศึกษาขอมูล แนวความคิดคุณภาพบริการ แนวความคิดดานพฤติกรรมผูบริโภค แนว

ความคิดดานความพึงพอใจ เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามที่เกี่ยวกับ ความพึงพอใจ และ คุณภาพบริการที่ไดรับ

จากการใชบริการโทรศัพท ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 4. นําแบบสอบถามที่ไดเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษาเพื่อขอรับคําแนะนํา และนํา

กลับมาปรับปรุงแกไข 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   ขอมูลที่มีคาสูงที่สุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าที่สุด 

                                                               จํานวนชัน้ 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =     7– 1          =     0.857       

                                                      7 
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 5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง 

 6. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ จากน้ันนําเสนออาจารยที่

ปรึกษาเพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งเพื่อปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 

 7. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดลองใช(Try out) กับผูบริโภค 

จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา(α - Coefficient) ของครอนบัค

(Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < 

α < 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง(กุลธิดา เอ้ือมลฉัตร. 2545) 

 

คุณภาพบริการดานตาง ๆ         สัมประสิทธิ์อัลฟา    จํานวนคําถาม 

TANGIBLES (ลักษณะทางกายภาพ)    0.8239   4 

RELIABILITY(ความเชื่อถือได)     0.9246   5 

RESPONSIVENESS(การตอบสนองอยางรวดเร็ว)   0.8884   4 

EMPATHY(การเขาถงึจิตใจ)      0.9307   5 

ASSURANCE(ความม่ันใจได)     0.8923   4 

IMAGE(ดานภาพลักษณ)      0.8537   4 

TECHNICAL QUALITY(คุณภาพดานเทคนิค)   0.8876   5 

ECONOMY(ดานความประหยัด)     0.9059   4 

ความพึงพอใจ         0.9509   9 

 

 8. นําผลที่ไดจากการทดลองใชมาปรับปรุงแกไข และเสนออาจารยที่ปรึกษาของการศึกษา

เพื่อขอรับคําแนะนํา และนํากลับมาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 
 
 การวิเคราะหขอมูล 

กกกกกกกกผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะหดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใชวิธี

ทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยางดังนี้ 

  1.1 หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 1 ขอมูล

สวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด 

  1.2 หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูล

สวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด  
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  1.3 หาคาเฉล่ีย (Mean) สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 2 ดาน

คุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเช่ือถือได 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความ

ประหยัด สวนที่ 3 ภาพลักษณของบริษัท สวนที่ 4 คุณภาพทางเทคนิค สวนที่ 5 ความประหยัด สวนที่ 

6 ความพึงพอใจของผูบริโภค 

  1.4 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก สวนที่2 

ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือ

ได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความ

ประหยัด สวนที่ 3 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานภาพลักษณของ

บริษัท สวนที่ 4 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานคุณภาพทางเทคนิค 

สวนที่ 5 ดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ดานความประหยัด สวนที่ 6 

ความพึงพอใจของผูบริโภค 

 2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

  2.1 สมมุติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ One-Way Analysis 

of Variance เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร

ดาน อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และ ระดับการศึกษาสูงสุด  

  2.2 สมมุติฐานขอที่ 2 ทางดานดานคุณภาพบริการที่มีผลตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึง

จิตใจ ความมั่นใจได ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจ

ผูบริโภคที่มีตอการใชบริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร จะทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใช

สถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 การจัดกระทําขอมูล 
   1. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย

ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
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   2. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่

กําหนดรหัสไวลวงหนา 

   3. นําขอมูลมาลงบันทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS)และทํา

การวิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติตางๆดังตอไปนี้  

1. คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวยคารอยละ (Percentage)  

(กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 36) 

 

= [ ] 100fP x
n

 

 

   เมื่อ P แทน คาสถิติรอยละ 

           f แทน ความถี่ของขอมูล 

           n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

 คาคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ   ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 36) 

 
x

X
n

= ∑  

 

   เมื่อ   X       แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
       Σx     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

        n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545 : 38) 

−∑ ∑
= −

2 2( )
. .

( 1)

n X X
S D

n n
 

 

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

    
∑ 2( )X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
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    Σx 2      แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 
     n      แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 2. การหาคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟา (α -Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 35)   

 
   เมื่อ     α           แทน คาความเชื่อม่ัน หรือ Alpha coefficient 

                  k          แทน จํานวนคําถาม 

   ariancecov      แทน  คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวาง   คําถามตางๆ 

                                            iancevar      แทน  คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

 3. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 

  3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 

กลุมที่เปนอิสระตอกัน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 108) ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1ลักษณะ

ประชากรศาสตร ดานเพศ โดยมีสูตรดังนี้ในการทดสอบ t-test หาคาความแปรปรวนของขอมลูโดยการ

ทดสอบ Levene’ Test ถาความแปรปรวนเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal variances 

assumed และถาคาความแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุมใหพิจารณาคาในแถว Equal 

variances not assumed โดยใชสูตร ดังนี้ 

   3.1.1 กรณีที่มคีวามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมเทากัน  =2 2
1 2s s  

−=
+

1 2
1 1

2 2

X X
t

sp n n

 

 

+ −−= + −

2 2( ) ( )1 2(2 1)( 1)2
21 2

n s n s
isp n n

 

 สถิติที่ใชในการทดสอบ t มีชัน้แหงความเปนอิสระ df = n1 + n2 - 2 

    เมื่อ Xi  แทน คาเฉลี่ยกลุมที ่i ; i = 1 , 2 

     Sp  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 2 กลุม 

     ni  แทน ขนาดตัวอยางของกลุมที ่i 

     S2
i แทน คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมที ่i ; i = 1 , 2 
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  3.1.2 กรณีความแปรปรวนทั้ง 2 กลุมไมเทากนั (S21 ≠ S22) 
 

−=

+

1 2
2 2
1 2
1 2

X X
t

s s
n n

 

สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ  

+
=

+
− −

2 2
21 2[ ]

1 2
2 2
1 2( )
1 2

(1 1) (2 1)

s s
n n

v
s s
n n

n n

 

 

    เมื่อ t    แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน t-distribution 

     1X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

            2X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 

      
     

2
1s   แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 

      
     

2
2s   แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

        
     1n   แทน จํานวนของกลุม ตัวอยางที ่1 

     2n  แทน จํานวนของกลุม ตัวอยางที ่2 

        V  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ  

  3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบ

การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วาณิชยบัญชา 

2545 : 293) มีสูตรดังนี้ 

   3.2.1 ใชคา F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน มีสูตรดังนี ้
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= ( )
( )

MS BF
MS W

 

 

   เมื่อ  F     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

     df    แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม 

(n-k) 

     k      แทน จํานวนกลุมของตัวอยางทีน่ํามาทดสอบสมมุตติฐาน 

     n      แทน จํานวนตัวอยางทั้งหมด 

     SS(B) แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Sum of Squares) 

     SS(W) แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Squares) 

     MS(B) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean 

Squares between groups) 

     MS(W) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม )Mean 

Squares within groups 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูตอไป เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545 : 333)  

= +−∂ −
1 1

[ ]
1 /2;

LSD t MSE
n k n ni j

 

 

  โดยที ่  ni ≠  nj 

  เมื่อ          

     LSD   แทน ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที ่i และ j 

  −∂ −1 /2;
t

n k
 แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ที่ระดับ ความ

เชื่อมั่น 95%  และช้ันหางความเปนอิสระภายในกลุม = n-k 

                  MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( MSw ) 

     ni       แทน จาํนวนตัวอยางของกลุม i 

     nj       แทน จาํนวนตัวอยางของกลุม j 

        ∂       แทน คาความคลาดเคล่ือน 
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   3.2.2 ใชคา Brown-Forsythe (α) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 

(Hartung. 2001 :300) มีสูตรดังนี้ 

=

= −∑=

( )
( )

2 2(1 ) 1( ) 1

MS BB
MS W

nk jโดยMS sW Ni

 

 
    เมื่อ β แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 

    MS(B)     แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม(Mean Square 

between group) 

    MS(W)    แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม(Mean Square within 

group) สําหรับ Brown-Forsythe 

    k         แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 

    nj         แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 

    N        แทน ขนาดของประชากร 

    S2
1      แทน คาความแปรปรวนของกลุม ตัวอยางที ่i 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู

เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังนี้ 
−

=
+1 1

( )

X Xi jt
ms w n nj j

 

   เมื่อ    t    แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน t-distribution 

      MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม(Mean Square within 

group) สําหรับ Brown-Fordythe 

    iX       แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่i 

    jX       แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่j  

    Ni      แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่I  

    Nj      แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่j 

 กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแลวพบวา ตัวแปรของแตละกลุมยอยมีการแจกแจงแบบปกติ และมี ค

าความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ Brown – Forsythe ในการทดสอบ ค
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าเฉลี่ย และถาพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทาํการเปรียบเทยีบ     เชิงซอน 

(Multiple Comparisons) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูวามีคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยแตกตางกนั ใน

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชวิธี Dunnett’s T3 เพื่อ

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 242) 

   

3.3 การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 จากสมการแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของประชากร

จะเห็นวา กลุมตัวแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 +…+ βkXk) สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงคาของ

ตัวแปรตามไดสวนหนึ่ง ในสวนของการเปล่ียนแปลงที่ไมสามารถอธิบายไดนี้เรียกวา คาความคาด

เคล่ือนในการพยากรณ (Error : ε ) การวิเคราะหเชิงถดถอยแบบพหูคูณจะเปนการพยากรณหาคา

สัมประสิทธิ์  α และ β1 จากคาสถิติ a และ b ที่ไดจากการคํานวณโดยกลุมตัวอยาง โดยหลักการ

วิเคราะห คือ คาสัมประสิทธิ์ที่คํานวณไดจะตองเปนคาสัมประสิทธิ์ที่ทําใหสมการดังกลาว มีคาความ

คลาดเคล่ือนกําลังรองรวมกันนอยที่สุด (Ordinary Least Square : OLS) 

    สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 

     Y = α + β1X1 + β2X2 +…+ βkXk  + ε 

    สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุมตัวอยาง 

    Y = a + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk    

    โดยที่ X คือ ตัวแปรอิสระ 

         Y คือ คือตัวแปรตาม 

         K คือ จํานวนตัวแประอิสระ 

 

    เม่ือ α และ a เปนจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คาของ Y เม่ือใหตัว

แประอิสระทั้งหมดมีคาเทากับศูนย 

    สวน β และ b เปนสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัว

แปรอิสระแตละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตัวแปรอิสระน้ัน

เปล่ียนไป 1 หนวย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีคาคงที 

   โดยที่คาสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณไดจากสูตรดังนี้ 

         a = Y - b1X1 - b2X2 -…- bkXk   
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   การวิเคราะหเชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเงื่อนไขที่สําคัญดังนี้ 

    1. ความผิดพลาด (error) ตองเปนตัวแปรสุม และมีการแจกแจงแบบโคงปกติ 

   2. ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกคาของตัวแประอิสระ (X) จะตอง                              

             เทากัน 

         3. คาความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตละคาเปนอิสระกัน 

         4. ตัวแปรอิสระที่นาํมาวเิคราะหจะตองเปนอิสระกัน 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิ จั ยค ร้ั งนี้ มุ ง ศึกษา คุณภาพบริการที่ มี ผลตอความพึ งพอใจของ ผู ใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการ

วิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู 

H0   แทน สมมติฐานหลัก 

H1   แทน สมมติฐานรอง 

n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

S.D.  แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t   แทน คาที่ใชพจิารณา t-Distribution 

df   แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

SS   แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS   แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 B  แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 

 R2
Adj แทน คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจของสถิติวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 

 Y  แทน ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร          

            X1    แทน ดานลักษณะทางกายภาพ                               

 X2    แทน ดานความเชื่อถือได 

 X3  แทน  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

 X4  แทน  ดานการเขาถงึจิตใจ 

 X5   แทน  ดานความมัน่ใจได  

 X6   แทน ดานภาพลักษณ 

 X7   แทน ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 X8   แทน  ดานความประหยัดและความคุมคา 

 Prob. แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
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Sig.  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

F-Prop.p แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

*   แทน  ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

**   แทน  ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ 

นําเสนอออกเปน 5 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ  

ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดแก 

เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และระดับการศึกษา 
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ตาราง 1 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

      จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษา  

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 192 48.00 

หญิง 208 52.00 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป 54 13.5 

21-30 ป 202 50.50 

31-40 ป 101 25.30 

41-50 ป 31 7.75 

51 ป ข้ึนไป 12 3.00 

รวม 400 100.00 

3. อาชีพ   

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 28.00 

พนกังานบริษทัเอกชน 157 39.30 

คาขาย 23 5.75 

ธุรกิจสวนตัว 52 13.00 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.50 

อ่ืนๆ เชน วางงาน รับจาง 18 4.50 

รวม 400 100.00 

4. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 79 19.80 

10,001-20,000 บาท 157 39.30 

20,001-30,000 บาท 106 26.50 

30,001-40,000 บาท 18 4.50 

40,001-50,000 บาท 19 4.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ)   

 
ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

5. ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 53 13.30 

ปริญญาตรี 256 64.00 

สูงกวาปริญญาตรี 91 22.80 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางในการศึกษา 

คร้ังนี้จํานวน 400 คน จําแนกไดดังนี ้

 เพศ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนทีท่ี่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จาํนวน 208 

คน คิดเปนรอยละ 52.00 และเปนเพศชาย จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 48.00 ตามลําดับ 

 อายุ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป จํานวน 

202 คน คิดเปนรอยละ50.50 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 101 คน คิดเปน รอยละ 

25.30 อายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 อายุระหวาง 41-50 ป 

จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 และ อายุมากกวา5 1 ปข้ึนไป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 

ตามลําดับ 

 อาชีพ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน บริษัทเอกชน 

จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 

คน คิดเปนรอยละ 28.00 อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 อาชีพนักเรียน / 

นิสิต / นักศึกษาจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 อาชีพอ่ืน ๆ เชน วางงาน รับจาง จํานวน 18 คน 

คิดเปนรอยละ 4.50 และอาชีพคาขาย 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25 ตามลําดับ 

 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 

รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือมี รายได 20,001-

30,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทจํานวน 79 

คน คิดเปนรอยละ 19.80 รายได50,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.30 รายได 

40,001-50,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 และรายได 30,001-40,000 บาท จํานวน 18 

คน คิดเปนรอยละ 4.50 ตามลําดับ  
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 ระดับการศึกษา ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนทีท่ี่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีจํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64.00 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรีจํานวน 91 คน คิด 

เปนรอยละ 22.80  และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ตามลําดับ 

 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก อายุ อาชีพปจจุบัน และ ระดับ

รายไดเฉล่ีย มคีวามถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่าํเสมอและมีจํานวนความถีน่อยกวา 5 

เปอรเซนต ผูวจิัยจึงไดทาํการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมคีวามสม่าํเสมอ 

เพื่อทาํการทดสอบสมมุติฐาน ซึง่ไดผลการจัดกลุมใหมดังนี้คือ 

 

ตาราง 2 แสดงจํานวน ความถี่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

      จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

1. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป 54 13.5 

21-30 ป 202 50.50 

31-40 ป 101 25.30 

41 ป ข้ึนไป 43 10.80 

รวม 400 100.00 

2. อาชีพ   

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 28.00 

พนกังานบริษทัเอกชน 157 39.30 

คาขาย/วางงาน /รับจาง 41 10.30 

ธุรกิจสวนตัว 52 13.00 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.50 

   

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ)   

   

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

3. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 79 19.80 

10,001-20,000 บาท 157 39.30 

20,001-30,000 บาท 106 26.50 

30,001-50,000 บาท 37 9.30 

50,001 บาท ข้ึนไป 21 5.30 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 2 ผลการจัดกลุมใหมของขอมูลลักษณะประชากรศาสตรจําแนกไดดังนี้ 

 อายุ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 21-30 ปจํานวน 

202 คน คิดเปนรอยละ50.50 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 

25.30 อายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50  และ อายุมากกวา 41 ปข้ึน

ไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.80 ตามลําดับ 

 อาชีพ ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 

คน คิดเปนรอยละ 28.00 อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 อาชีพนักเรียน / 

นิสิต / นักศึกษาจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 และ อาชีพ คาขาย/วางงาน/ รับจาง 41 คน คิด

เปนรอยละ 10.30 ตามลําดับ  

 ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 

รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมาคือมี รายได 20,001-

30,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทจํานวน 79 

คน คิดเปนรอยละ 19.80 รายได50,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.30 และรายได 

30,001-50,000 บาทจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ตามลําดับ  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 

ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานคุณภาพการทํางานตาม 

      หนาที่ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานลักษณะทางกายภาพ(TANGIBLES)    

1. ความสะดวกในการเลือกช้ือ SIM Card มาใชงาน 5.29 1.391 ดี 

2. ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ 4.42 1.266 คอนขางดี 

3. ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ 4.76 1.447 คอนขางดี 

4.ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ 4.69 1.401 คอนขางดี 

รวม 4.78 1.019 คอนขางดี 

ดานความเช่ือถือได (RELIABILITY)    
1.สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน 4.29 1.393 ปานกลาง 

2. การคิดคาบริการมีความถกูตองแมนยํา และทางบริษทัผู

ใหบริการสัญญาณสามารถช้ีแจงไดละเอียด เขาใจงาย 

4.02 1.567 ปานกลาง 

3. มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และ

ความไมพึงพอใจของลูกคาได 

4.31 1.610 ปานกลาง 

4. การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก 4.43 1.402 ปานกลาง 

5. บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ัง

โดยไมบายเบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพ

การบริการ 

4.03 1.533 ปานกลาง 

รวม 4.22 1.287 ปานกลาง 
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ตาราง 3 (ตอ)    

    

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (RESPONSIVENESS)    

1.สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด 4.21 1.483 ปานกลาง 

2. มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือทีห่ลากหลาย 

4.66 1.515 คอนขางดี 

3. มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหา

การใชงาน 

4.23 1.650 ปานกลาง 

4. ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center 

ไดอยางรวดเร็ว 

3.93 1.825 ปานกลาง 

รวม 4.26 1.382 ปานกลาง 

ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY)    

1. พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหา

การใชงานของทาน 

4.31 1.477 ปานกลาง 

2. พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการให

ความชวยเหลือทานอยางเต็มที ่

4.54 1.549 คอนขางดี 

3. ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการที่

สอดคลองกับความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ 

4.42 1.367 ปานกลาง 

4. พนักงานมนุษยสัมพันธทีดี่ และสามารถจดจําขอมูลสวน

บุคคลของทานได 

4.25 1.539 ปานกลาง 

5. ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของ

ทานโดยการนําเสนอสิ่งที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได 

4.30 1.471 ปานกลาง 

รวม 4.36 1.298 ปานกลาง 

 

 

   

    

    



59 

 

ตาราง 3 (ตอ)    

ดานคุณภาพบริการตามหนาที ่ X  S .D. ระดับคุณภาพ

บริการที่ไดรับ 

ดานความมั่นใจได  (ASSURANCE)    
1. บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการ

การรองเรียนของลูกคา 

4.45 1.472 คอนขางดี 

2. พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานทําใหผูใชบริการรูสึก

ไวใจในบริการ 

4.56 1.446 คอนขางดี 

3. พนักงานของบริษัทมทีักษะและความรูที่จะตอบคําถาม

ลูกคา 

4.45 1.472 คอนขางดี 

4. มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

4.45 1.585 คอนขางดี 

รวม 4.48 1.335 คอนขางดี 

โดยรวมดานคุณภาพการทํางานตามหนาที ่ 4.42 1.068 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่ที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่โดยรวมอยูในระดับ 

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตาม

หนาที่ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และเมื่อ

พิจารณารายขอพบวาขอ ความสะดวกในการเลือกช้ือ SIM Card มาใชงาน บริการที่ไดรับอยูในระดับ

ดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 5.29 รองลงมาคือ ขอ ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ 

ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ บริการที่

ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 4.69 4.42 ตามลําดับ 

 ดานความเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานดานความเช่ือถือได โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และเมื่อพิจารณา

รายขอพบวาขอ การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก บริการที่ไดรับอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.43 รองลงมาคือ ขอ มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใช
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บริการ และความไมพึงพอใจของลูกคาได สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน บริษัทผู

ใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบายเบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการ การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา และทางบริษัทผูใหบริการสัญญาณสามารถ

ชี้แจงไดละเอียด เขาใจงาย บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 4.29 4.03 

4.02 ตามลําดับ 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการ

ทํางานตามหนาที่ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.26 และเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอ มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือที่หลากหลาย บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 

รองลงมาคือ ขอ มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหาการใชงาน สามารถแกไข

ความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ได

อยางรวดเร็ว บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 4.21 3.93 ตามลําดับ 

 ดานการเขาถึงจิตใจ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานการเขาถึงจิตใจ โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 และเมื่อพิจารณาราย

ขอพบวาขอ พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความชวยเหลือทานอยางเต็มที่ 

บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 รองลงมาคือ ขอ ผูใหบริการสัญญาณมี

การพัฒนารูปแบบการบริการที่สอดคลองกับความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ พนักงานของผู

ใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการใชงานของทาน ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทาง

ออกของปญหาของทานโดยการนําเสนอส่ิงที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี 

และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคลของทานได บริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.42 4.31 4.30 4.25 ตามลําดับ 

 ดานความมั่นใจได ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคุณภาพการทํางานตามหนาที่

ดานความมั่นใจได โดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 และเม่ือพิจารณารายขอ

พบวาขอ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูใชบริการรูสึกไวใจในบริการ บริการที่ไดรับอยูใน

ระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 รองลงมาคือ ขอ บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและ

ความอดทนตอการการรองเรียนของลูกคา พนักงานของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา 

มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการอยางสม่ําเสมอ บริการที่ไดรับอยูในระดับคอนขางดี โดย

มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.45  
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 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู 

 

ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานภาพลักษณของบริษัทที่ 

      ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู  

 

ดานภาพลักษณของบริษัท X  S .D. ระดับภาพลักษณ 

1. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่

ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ 

4.85 1.324 คอนขางดี 

2. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ 

4.89 1.244 คอนขางดี 

3. เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน 

4.97 1.287 คอนขางดี 

4.เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

การแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การ

รณรงคเร่ืองขยะอิเล็กทรอนิกส การซื่อสัตยในการใหบริการลูกคา 

เปนตน 

4.40 1.413 ปานกลาง 

รวม 4.78 1.197 คอนขางดี 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นภาพลักษณของบริษัทโดยรวมอยูในระดับ คอนขาง

ดีโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน ภาพลักษณของบริษัทที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู อยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.97 รองลงมาคือ ขอ 

เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ 

เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และ

คุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอ

สังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ืองขยะอิเล็กทรอนิกส ภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่รับรูอยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 4.85 และขอ การซื่อสัตยในการ

ใหบริการลูกคา ภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรูอยูในระดับปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.40  
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 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานคุณภาพทางเทคนิค 

      ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ดานคุณภาพทางเทคนิค X  S .D. ระดับคุณภาพทาง

เทคนิค 

1. การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือ

ขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง 

4.65 1.585 คอนขางดี 

2. เครือขายสัญญาณที่ทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุม

ทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน 

4.80 1.661 คอนขางดี 

3. มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไปเร่ือยๆ 

เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึน สามารถใชงาน

อินเตอรเน็ตผานมือถือที่รวดเร็ว เปนตน 

4.54 1.450 คอนขางดี 

4. ระบบการใชงานของสัญญาณมีการเชื่อมตออยางรวดเร็ว 4.41 1.453 ปานกลาง 

5. พนักงานมคีวามรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไม

สามารถเช่ือมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอีเมลล 

ได เปนตน 

4.54 1.392 คอนขางดี 

รวม 4.60 1.240 คอนขางดี 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดานคุณภาพทางเทคนิคโดยรวมอยูในระดับ 

คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.60 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอ เครือขายสัญญาณที่ทาน

เลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุมทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 รองลงมาคือ ขอ การสง SMS 

หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง มีการพัฒนา 

SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไปเร่ือยๆ เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึนหรือ

สามารถใชงานอินเตอรเน็ตผานมือถือที่รวดเร็ว  พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการ

ใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไมสามารถเช่ือมตออินเตอรเน็ต สง

ขอความ MMS หรือรับสงอีเมลลได คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับอยูในระดับ 
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คอนขางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 4.54 4.54 ตามลําดับ และขอ ระบบการใชงานของสัญญาณมี

การเช่ือมตออยางรวดเร็ว คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.41  

 

 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ไดรับ 

 

ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นดานความประหยัดและคุมคาที่ 

      ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ 

 

ดานความประหยัดและคุมคา X  S .D. ระดับคุณภาพดาน

ความประหยดัและ

คุมคา 

1. SIM Card มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตาม

ความเหมาะสมของกําลังทรัพย 

4.90 1.401 คอนขางมาก 

2. โปรโมช่ันคาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกได

ตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย 

4.67 1.714 คอนขางมาก 

3. ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป  4.46 1.576 คอนขางมาก 

4. ทานรูสึกวาโปรโมชั่นที่ทานใชงานมีความเหมาะสมตอความ

ตองการสูงสุดของทาน 

4.25 1.642 ปานกลาง 

รวม 4.57 1.337 คอนขางมาก 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดานความประหยัดและคุมคาโดยรวมอยูในระดับ

คอนขางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.57 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอ SIM Card มีหลายระดับราคา

ใหทานสามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมาคือ ขอ โปรโมช่ัน

คาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานรูสึกคุมคาตอ

หมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับอยูในระดับ คอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.67 4.46 และขอ ทานรูสึกวาโปรโมช่ันที่ทานใช
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งานมีความเหมาะสมตอความตองการสูงสุดของทาน ความประหยัดและคุมคาที่ ผู ใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25  

 

 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ  

 

ตาราง 7 แสดงจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตละรายตาง ๆ 

 

ผูใหบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

AIS 130 32.50 

DTAC 168 42.00 

TRUEMOVE 94 23.50 

HUTCH 8 2.00 

รวม 400 100 

 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการจาก DTAC จํานวน 168 

คน คิดเปนรอยละ 42.00 รองลงมาใชบริการจาก AIS TRUEMOVE และ HUTCH จํานวน 130 94 

และ 8 คน คิดเปนรอยละ 32.50 23.50 2.00 ตามลําดับ 

 

ตาราง 8 แสดงจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รูปแบบตาง ๆ 

 

รูปแบบการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

แบบจดทะเบียนรายเดือน 182 45.50 

แบบเติมเงิน 218 54.50 

รวม 400 100 

 

 ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเปนแบบเติมเงิน จํานวน 

218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 และใชแบบจดทะเบียนรายเดือน จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 45.50 
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่  

      ไดรับจากผูใหบริการ 

 

ความพงึพอใจ X  S .D. ระดับความพงึ

พอใจ 

1. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะ

ทางการกายภาพ(Tangibles)อยูในระดับใด  

4.63 1.144 คอนขางพอใจ 

2. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเชื่อถือได

(Reliability)อยูในระดับใด 

4.76 1.255 คอนขางพอใจ 

3. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว(Responsiveness)อยูในระดับใด 

4.56 1.417 คอนขางพอใจ 

4. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถึงจิตใจ

(Empathy)อยูในระดับใด 

4.39 1.416 เฉยๆ 

5.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความมัน่ใจได

(Assurance)อยูในระดับใด 

4.62 1.319 คอนขางพอใจ 

6.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ

(Image)อยูในระดับใด 

4.87 1.296 คอนขางพอใจ 

7.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทาง

เทคนิค (TECHNICAL QUALITY)อยูในระดับใด 

4.67 1.379 คอนขางพอใจ 

8.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด

(Economy)อยูในระดับ 

4.25 1.520 เฉยๆ 

9.ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับใด 4.67 1.249 คอนขางพอใจ 

รวม 4.60 1.164 คอนขางพอใจ 

 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผู

ใหบริการโดยรวม อยูในระดับ คอนขางพอใจ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.60 และเมื่อพิจารณารายขอ 

พบวาขอ ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ(Image) พบวาระดับความพึงพอใจ

อยูในระดับคอนขางพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.87 รองลงมาคือ ขอ ทานมีความพึงพอใจตอบริการ

ที่ไดรับในดานความเช่ือถือได(Reliability) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทาง

เทคนิค (TECHNICAL QUALITY) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวม ทานมีความพึงพอใจ
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ตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะทางการกายภาพ(Tangibles) ความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความม่ันใจได(Assurance) และ ทานมีความพึงพอใจตอ

บริการที่ไดรับในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness) พบวาระดับความพึงพอใจอยูใน

ระดับคอนขางพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 4.67 4.67 4.63 4.62 4.56 ตามลําดับ สวนขอ ทานมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถึงจิตใจ(Empathy) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับในดานความประหยัด(Economy) พบวาระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.39 4.25 ตามลําดับ 

 

 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

รายไดตอเดือน ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้

  H0 : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่มาแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง

ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมนี้เปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช

ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี

คานอยกวา 0.05 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคาความ

แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคา Equal 

Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของ

ทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed 
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สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของการตัดสินใจซื้อเส้ือผาออนไลนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซึ่งผล

การทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test 

ดังตาราง 10 
 
ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับเพศ 

 

Levene’s test for Equality of Variances ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 
F Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.338 .068 

ดานความเช่ือถือได 4.560* .033 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 6.929** .009 

ดานการเขาถงึจิตใจ .204 .652 

ดานความมั่นใจได 1.843 .175 

ดานภาพลักษณ 1.921 .167 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .499 .481 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

5.561* .019 

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 10 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานดานความเช่ือถือได และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. 

เทากับ .033  .019 ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา .05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 

กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงใช t-test กรณี Equal Variances not  

Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ

ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา .05 และจะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็
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ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยสถิติ t-test ดังตาราง 11 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีคา Sig. เทากับ .009 ซึ่งมีคานอยกวา .01 หมายความวา 

คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงใช t-test 

กรณี Equal Variances not  Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเช่ือมั่น 

95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา .05 และจะยอมรับ

สมมุติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยสถิติ t-test ดังตาราง 11 

 สวนดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดาน

คุณภาพทางเทคนิค มีคา Sig, เทากับ .068 .652 .175 .167 .481 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 ดังนั้นจึง

ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และ ปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของ

เพศทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน ในดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได 

ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 

ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับเพศ 

 

t-test for Equality of Mean ความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 

เพศ 

X  S.D. t df Sig. 

ชาย 4.74 1.070 2.021* 398 .044 ดานลักษณะทางกายภาพ 

 หญิง 4.51 1.200    

ชาย 4.89 1.170 1.897 397.326 .059 ดานความเช่ือถือได 

หญิง 4.65 1.321    

ชาย 4.78 1.296 3.119** 396.543 .002 ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

 

หญิง 4.35 1.492    
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ตาราง 11 (ตอ)       

       

t-test for Equality of Mean ความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 

เพศ X  S.D. t df Sig. 

ชาย 4.53 1.399 1.855 398 .064 ดานการเขาถงึจิตใจ 

หญิง 4.27 1.423    

ชาย 4.77 1.263 2.131* 398 .034 ดานความมั่นใจได 

 หญิง 4.49 1.358    

ชาย 4.92 1.212 .729 398 .467 ดานภาพลักษณ 

หญิง 4.82 1.370    

ชาย 4.82 1.370 2.137* 398 .033 ดานคุณภาพทางเทคนิค 

 หญิง 4.52 1.376    

ชาย 4.45 1.361 2.573* 393.875 .010 ดานความประหยัดและความ

คุมคา หญิง 4.07 1.635    

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) 

สามารถวิเคราะหไดดังนี้  

  ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ 

ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ 

.044 .034 .033 และ .010 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานรอง (H1 ) และปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ 

ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศชายมี

ความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดาน

คุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวาเพศหญิง โดยมีผลตางของ

คาเฉลี่ยเทากับ .23 .28 .30 และ .38 ตามลําดับ 
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 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ยอมรับ

สมมุติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว แตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเพศชายมีความพึงพอใจตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง โดยมีผลตางของคาเฉล่ียเทากับ 

.43 

 ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ .059 .064 

และ .467 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ

แปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคาสถิติ F-

test ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของ

กลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม( คา 

Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของกลุมอายุ ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวาง

ความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 12 
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 ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับอายุ 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ .256 3 396 .857 

ดานความเช่ือถือได 1.596 3 396 .190 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว .421 3 396 .738 

ดานการเขาถงึจิตใจ 3.438* 3 396 .017 

ดานความมัน่ใจได .173 3 396 .914 

ดานภาพลักษณ .269 3 396 .848 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .302 3 396 .824 

ดานความประหยัดและความคุมคา 1.823 3 396 .142 

 

*  มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอายุ โดยใช

การทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและ

ความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .857 .190 .738 .914 .848 .824 และ .142 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ

โดยใชสถิติแบบ F-test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 13 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .017 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา คาความ

แปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา .05 และถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธสมมุติฐาน

หลัก (H0 ) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ย

คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  ดังตาราง 14  

 

ตารางที่ 13 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

8.285 3 2.762 2.130 .096 

Within 

Groups 

513.465 396 1.297   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

5.921 3 1.974 1.256 .289 

Within 

Groups 

622.516 396 1.572   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.438 399    

Between 

Groups 

6.376 3 2.125 1.059 .366 

Within 

Groups 

794.414 396 2.006   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    
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ตารางที่ 13 (ตอ)       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

3.089 3 1.030 .590 .622 

Within 

Groups 

691.151 396 1.745   

ดานความมั่นใจได 

 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

3.103 3 1.034 .614 .606 

Within 

Groups 

666.875 396 1.684   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

2.561 3 .854 .447 .720 

Within 

Groups 

756.549 396 1.910   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

7.840 3 2.613 1.133 .336 

Within 

Groups 

913.657 396 2.307   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

 จากตาราง 13 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับอายุ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความ
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คุมคา มีคา Sig. เทากับ .857 .190 .738 .914 .848 .824 และ .142 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีอายุตางกัน 

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 

 

ตารางที่ 14 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ Brown Forsythe 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที ่

 Statistic df1 df2 Sig. 

ดานการเขาถงึจิตใจ Brown-

Forsythe 

.305 5 143.681 .822 

 

 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe test พบวา 

ดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .822 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0 ) และ

ปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 

 สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีความ

แปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใชคาสถิติ F-

test ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการคนหาขอมูลจากอินเทอรเน็ตของกลุมอาชีพ แต

หากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม( คา Sig. มีคา

นอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการคนหา

ขอมูลจากอินเทอรเน็ต ของกลุมอาชีพ ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ

กลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 15 

 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่กับอาชีพ 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.120 4 395 .078 

ดานความเช่ือถือได .798 4 395 .527 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 1.955 4 395 .101 

ดานการเขาถงึจิตใจ 2.361 4 395 .053 

ดานความมั่นใจได 1.343 4 395 .253 

ดานภาพลักษณ 1.545 4 395 .188 

ดานคุณภาพทางเทคนิค 1.748 4 395 .139 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

.747 4 395 .561 

 

 จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย

ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดาน

ความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .078 .527 .101 .053 .253 .188 .139 และ .561 

ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
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วาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการ

ทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติแบบ F-test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 16 

 

ตาราง 16 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

8.285 4 2.100 1.616 .169 

Within 

Groups 

513.465 395 1.300   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

12.871 4 3.218 2.065 .085 

Within 

Groups 

615.567 395 1.558   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.437 399    

Between 

Groups 

10.581 4 2.645 1.322 .261 

Within 

Groups 

790.209 395 2.001   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

26.932 4 6.733 3.442* .009 

Within 

Groups 

772.658 395 1.956   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    
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ตาราง 16 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Within 

Groups 

16.721 4 4.180 2.437* .047 

Total 677.519 395 1.715   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

20.347 4 5.087 3.093* .016 

Within 

Groups 

649.631 395 1.645   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

12.038 4 3.009 1.591 .176 

Within 

Groups 

747.072 395 1.891   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

7.428 4 2.613 1.133 .336 

Within 

Groups 

914.070 395 2.307   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 16 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับอาชีพ โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .169 .085 

.261 .176 และ  .336 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ .009 

.047 .016 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผู ใชบ ริการที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการ

ทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ดังตาราง 17 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ    

      โทรศัพทเคล่ือนที่ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

4.6 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.32 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

4.78 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.35 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

3.76 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.6 - .28 

(.107) 

-.18 

(.476) 

.25 

(.283) 

.84** 

(.002) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.32  - -.46 

(.060) 

-.03 

(.902) 

.56* 

(.029) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

4.78   - .43 

(.138) 

1.02** 

(.001) 

ธุรกิจสวนตัว 4.35    - .58 

(.052) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

3.76     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 17 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ กบั 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
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โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .84  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.001 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่

มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.02   

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนกับ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.029 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการ

ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .56   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

4.82 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.55 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

4.90 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.48 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

4.18 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.82 - .27 

(.100) 

-.08 

(.735) 

.34 

(.220) 

.64* 

(.010) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.55  - -.35 

(.130) 

-.07 

(.210) 

.37 

(.119) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

4.90   - .42 

(.124) 

.72* 

(.015) 

ธุรกิจสวนตัว 4.48    - .30 

(.289) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

4.18     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 18 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความมั่นใจได จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .010 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .64  
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 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.015 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .72  

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  

      Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ

5.11 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

 

4.84 

คาขาย/

วางงาน /

รับจาง 

5.05 

ธุรกิจ

สวนตัว 

 

4.67 

นักเรียน/

นักศึกษา 

 

4.34 

ขาราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

5.11 - .27 

(.094) 

.06 

(.803) 

.43* 

(.044) 

.77** 

(.002) 

 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

4.84  - -.21 

(.225) 

.17 

(.205) 

.50* 

(.032) 

คาขาย/วางงาน 

/รับจาง 

5.05   - .38 

(.268) 

.71* 

(.015) 

ธุรกิจสวนตัว 4.67    - .33 

(.227) 

นักเรียน/

นักศึกษา 

4.34     - 

 

 * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 19 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตาง

เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ .77  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ธุรกิจสวนตัว มีคา sig. เทากับ 

.044ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึง

พอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี อาชีพ ธุรกิจ

สวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ ธุรกิจสวนตัว โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .43  

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนกับ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.032 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  

มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .50 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง กับ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคา sig. เทากับ 

.015 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .71 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมรายได

ตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) ก็จะใช

คาสถิติ F-test ในการทดสอบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุม

รายไดตอเดือน แตหากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือน มีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยาง

นอย 2 กลุม( คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของ

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมรายไดตอเดือน ซึ่งผลการทดสอบ

ความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ดังตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ กับรายไดตอเดือน 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.557* 4 395 .038 

ดานความเช่ือถือได 2.255 4 395 .063 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 1.577 4 395 .180 

ดานการเขาถงึจิตใจ .929 4 395 .447 

ดานความมั่นใจได .544 4 395 .704 

ดานภาพลักษณ 1.856 4 395 .117 

ดานคุณภาพทางเทคนิค .876 4 395 .478 

ดานความประหยัดและความ

คุมคา 

.748 4 395 .560 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามอาชีพ โดย

ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการ

เขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความ

คุมคา มีคา Sig. เทากับ .063 .180 .447 .704 .117 .478  และ .560 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ

ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ

โดยใชสถิติแบบ F-Test  ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 21 

 ดานลักษณะทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา คาความ

แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะ

ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยวา .05 และถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธ

สมมุติฐานหลัก (H0 ) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ย

คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังตาราง 25 

 

ตาราง 21 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

      จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

14.348 4 3.587 2.307 .058 

Within 

Groups 

614.089 395 1.555   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.437 399    

Between 

Groups 

14.751 4 3.688 1.853 .118 

Within 

Groups 

786.039 395 1.990   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

33.654 4 8.413 4.339** .002 

Within 

Groups 

765.936 395 1.939   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    

Within 

Groups 

19.704 4 4.926 2.885* .022 

Total 674.536 395 1.708   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    
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ตาราง 21 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

23.331 4 5.833 3.563* .007 

Within 

Groups 

646.646 395 1.637   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

14.070 4 3.517 1.865 .116 

Within 

Groups 

745.040 395 1.886   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

20.558 4 5.139 2.253 .063 

Within 

Groups 

900.940 395 2.281   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.497 399    

 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 21 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน

คุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา Sig. เทากับ .058 .118 .116 และ  

.063 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดาน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค 

และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 สวนดานการเขาถึงจิตใจ มีคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึง

พอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ 

ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ดังตารางที่ 22 

 สวนดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ มีคา Sig. เทากับ  .022 และ .047 ตามลําดับ

ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ดาน

ความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อให

ทราบวาระดับการศึกษาคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) ดังตารางที่ 22 

 

ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.15 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.38 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.58 

30,001-

50,000 

บาท 

 

4.95 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

3.57 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.15 - -.22 

(.244) 

-.422* 

(.041) 

-.79 

(.277) 

.58 

(.090) 

10,001-20,000 

บาท 

4.38  - -.20 

(.255) 

-.57* 

(.026) 

.80* 

(.013) 

20,001-30,000 

บาท 

4.58   - -.37 

(.164) 

1.00** 

(0.03) 
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ตาราง 22 (ตอ)       

       

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.15 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.38 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.58 

30,001-

50,000 

บาท 

 

4.95 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

3.57 

30,001-50,000 

บาท 

4.95    - 1.37** 

(.000) 

50,001 บาท ข้ึน

ไป 

3.57     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 22 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานการเขาถึงจิตใจ จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 

กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการ

ที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.37   

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.00    
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 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-

20,000  บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .80     

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ 30,001-50,000 บาท มีคา sig. เทากับ 

.026 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-

50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 10,001-20,000  

บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ นอยกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .57 

      ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท มีคา 

sig. เทากับ .041 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 

บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 

.422 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.42 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.59 

20,001-

30,000 บาท 

 

4.77 

30,001-

50,000 

บาท 

 

5.05 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

4.05 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.42 - -.17 

(.333) 

-.36 

(.068) 

-.64 

(0.15) 

.37 

(.249) 

10,001-20,000 

บาท 

4.59  - -.18 

(.271) 

-.46 

(.239) 

.54 

(.304) 

20,001-30,000 

บาท 

4.77   - -.28 

(.262) 

.73* 

(.021) 

30,001-50,000 

บาท 

5.05    - 1.01** 

(.005) 

50,001 บาท ข้ึนไป 4.05     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 23 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความมั่นใจได จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 

กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการ

ที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ดานความมั่นใจได มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.01   
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 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .021 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได 

มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .73  

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี  

      Least Significant  Difference (LSD)  

 

อาชีพ X  ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

4.67 

10,001-

20,000 บาท 

 

4.81 

20,001-

30,000 บาท 

 

5.08 

30,001-

50,000 

บาท 

 

5.30 

50,001 

บาท ข้ึน

ไป 

4.24 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 

4.67 - -.14 

(.435) 

-.40* 

(.034) 

-.63* 

(.014) 

.43 

(.169) 

10,001-20,000 

บาท 

4.81  - -.27 

(.098) 

-.49* 

(.037) 

.57 

(.056) 

20,001-30,000 

บาท 

5.08   - -.22 

(.364) 

.84** 

(.006) 

30,001-50,000 

บาท 

5.30    - 1.06** 

(.003) 

50,001 บาท ข้ึนไป 4.24     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 23 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท กับ 

รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี 

รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.06   

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป มีคา 

sig. เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-

30,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .84 

  ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทกับ รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีคา 

sig. เทากับ .037 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มี

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 

10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ 

นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .49 

 ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับ รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท มีคา sig. เทากับ .034 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู

กับผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือ

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ดานภาพลักษณ นอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .40 

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ตาราง 25 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ จําแนกตาม รายไดเฉล่ีย 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที ่

 Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ Brown-

Forsythe 

1.967 4 172.921 .102 

 

 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกตาม รายไดเฉล่ีย โดยใชการทดสอบ 

Brown-Forsythe test พบวา มีคา Sig. เทากับ .102 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก 

(H0 ) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตางกัน ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมุติฐานขอท่ี 1.5 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน  

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในข้ันแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ

แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาสูงสุดโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม

รายไดตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ .05) 

ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ของ

กลุมระดับการศึกษาสูงสุด แตหากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือน มีคาความแปรปรวนแตกตาง

กันอยางนอย 2 กลุม( คา Sig. มีคานอยกวา .05) ก็จะใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ

แตกตางของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ของกลุมระดับการศึกษาสูงสุด 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene 

Statistic แสดงดังตาราง 26 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ  

      โทรศัพทเคล่ือนที่ กับ ระดับการศึกษาสูงสุด 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดานลักษณะทางกายภาพ 2.588 2 397 .076 

ดานความเช่ือถือได 2.210 2 397 .111 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว .164 2 397 .849 

ดานการเขาถงึจิตใจ .166 2 397 .847 

ดานความมัน่ใจได 1.927 2 397 .147 

ดานภาพลักษณ 2.118 2 397 .122 

ดานคุณภาพทางเทคนิค 1.695 2 397 .185 

ดานความประหยัดและความคุมคา 1.270 2 397 .282 

 

 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบคาความแปรปรวนของแตละกลุมจําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด โดย ใชการทดสอบ Levene’s test พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือ

ได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดาน

คุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคามีคา sig. เทากับ .076 .111 .849 .847 .147  
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.122 .185 และ .282 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น

ผูวิจัยทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติแบบ F-Test  ซึ่งไดผลลัพธ ดังตาราง 27 

 

ตาราง 27 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่กับ 

      ระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test 

 

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคลื่อนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

5.575 2 2.787 2.144 .119 

Within 

Groups 

516.175 397 1.300   

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

Total 521.750 399    

Between 

Groups 

8.457 2 4.229 2.708 .068 

Within 

Groups 

619.980 397 1.562   

ดานความเช่ือถือได 

 

Total 628.438 399    

Between 

Groups 

8.979 2 4.490 2.251 .107 

Within 

Groups 

791.811 397 1.994   

ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 

Total 800.790 399    

Between 

Groups 

5.318 2 2.659 1.329 .266 

Within 

Groups 

794.272 397 2.001   

ดานการเขาถงึจิตใจ 

Total 799.590 399    
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ตาราง 27 (ตอ)       

       

ความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท 

เคล่ือนที ่

 Sum 

of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Within 

Groups 

5.436 2 2.718 1.566 .210 

Total 688.804 397 1.735   

ดานความมั่นใจได 

Total 694.240 399    

Between 

Groups 

14.442 2 7.221 4.373* .013 

Within 

Groups 

655.536 397 1.651   

ดานภาพลักษณ 

 

Total 669.978 399    

Between 

Groups 

15.108 2 7.554 4.031* .018 

Within 

Groups 

744.002 397 1.874   

ดานคุณภาพทางเทคนิค 

Total 759.110 399    

Between 

Groups 

18.857 2 9.429 4.147* .017 

Within 

Groups 

902.640 397 2.274   

ดานความประหยัดและ

ความคุมคา 

Total 921.498 399    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 27 ผลความแตกตางกันของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ กับระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบายไดดังนี้ ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความมั่นใจได มีคา Sig. เทากับ .119 .068 .107 

.266 และ  .210 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความม่ันใจได ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05  

 สวนดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา มีคา 

Sig. เทากับ .009 .047 .016 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ สวนดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและ

ความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาคูใด

ที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ ตอไปดวยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD) ดังตาราง 28  
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี  

      Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

5.28 

ปริญญาตรี 

4.87 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.63 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 5.28 - 042* 

(0.033) 

.66** 

(.003) 

ปริญญาตรี 4.87  - .24 

(.125) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.63   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 28 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานภาพลักษณ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 

กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวาผูใชบริการที่

มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมี

ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .66   

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .042   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบรายคูดวย 

      วิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

5.15 

ปริญญาตรี 

4.62 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.52 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 5.15 - .53* 

(0.010) 

.63** 

(.008) 

ปริญญาตรี 4.62  - .10 

(.547) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.52   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

* *มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 29 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานคุณภาพทางเทคนิค จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา

ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวาผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .63   

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .010 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .53   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบ 

      รายคูดวยวิธี Least Significant  Difference (LSD) 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

4.72 

ปริญญาตรี 

4.26 

สูงกวาปริญญาตรี 

3.97 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.72 - .46* 

(0.044) 

.75** 

(.004) 

ปริญญาตรี 4.26  - .29 

(.115) 

สูงกวาปริญญาตรี 3.97   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 30 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความประหยัดและความคุมคา จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี มีคา sig. เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 

หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ .01 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวาผูใชบริการที่

มีระดับการศึกษา สูงปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .75 

 ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี กับ ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีคา sig. 

เทากับ .044 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี มีความ

พึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางเปนรายคู กับ ผูใชบริการที่มี ระดับ

การศึกษา ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา ตํ่ากวา

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .46   

 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

(ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) 

ภาพลักษณของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพท เคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

  H0 : ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของ

บริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด ไมสามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  H1 : ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของ

บริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ

เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะ ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0 )  ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา .05 ซึ่งผลการทดสอบ

แสดงดังตาราง 31 

ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ 

      โทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 288.917 5 57.783 90.599** .000 

Residual 251.290 394 .638   

Total 540.207 399    

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถ

คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังตางราง 32 

ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยใช  

      วิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 

ตัวแปร B SE t Sig. 

คาคงที ่(Constant) .991 .180 5.518** .000 

ดานความเช่ือถือได (X2) .111 .054 2.062* .040 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (X3) .103 .054 1.906 .057 

ดานภาพลักษณของบริษัท (X6) .225 .056 3.978** .000 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) .159 .046 3.461** .001 

ดานความประหยัด (X8) .197 .039 5.003** .000 

r = .731              Adjusted R2 = .529 

R2 = .535             SE = .799 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานภาพลักษณของบริษทั

(X6) ดานความประหยัด (X8) ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเช่ือถือได (X2) ตามลําดับ 

โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้สามารถรวมกันทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) ไดรอยละ 52.9 (Adjusted R2 = .529) โดยมีคาความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการ

ทํานายเทากับ .799 
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 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวทํานาย มาเขียนเปนสมการทํานายความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y)  โดยใชคะแนนดิบ ไดดังนี้ 

 

  Y = .991 + .225 X2 + .197 X6 + .159 X7 + .111 X8 

 

ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 

 

 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (Y) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ไดแก คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความ

ประหยัด (X8) และ ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .225 .197 และ.159 

ตามลําดับ และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ไดแก ดานความเช่ือถือได (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์

เทากับ .111 ซึ่งหมายความวา คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความประหยดั (X8) 

ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเช่ือถือได (X2) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (Y) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายได

ดังนี้ 

 หากไมพิจารณาคุณภาพบริการ ทั้ง 4 ดาน ที่สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ จะพบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ มีคาอยู

ที่ระดับ .991 หนวย  

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมี

ผลทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .225 หนวย 

ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับจาก อีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความประหยัด (X8) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .197 หนวย ทั้งนี้เม่ือ

กําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผล

ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .159 หนวย ทั้งนี้

เมื่อกําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความเช่ือถือได (X2) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน .111 หนวย ทั้งนี้เม่ือ

กําหนดใหคุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่  
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 สวนตัวแปรที่ ไมมีความสัมพันธกับ  ความพึงพอใจผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) มี 2 ตัวแปร ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ (X1) ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

(X3) ดานการเขาถึงจิตใจ (X4) และ ดานความมั่นใจได (X5) ไมไดเปนปจจัยที่เปนกําหนดความพึงพอใจ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) 

 
สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 
ตาราง 33 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1  

 

                   ตัวแปรอิสระ 

 

ตัวแปรตาม 

 

 

เพศ 

 

อาย ุ

 

อาชีพ 

 

รายไดตอ

เดือน 

 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 

สมมุติฐานขอที่ 1 
- ดานลักษณะทางกายภาพ 

 

Sig.* 

 

 

 

 

 

 

 

 

-ดานความเช่ือถือได      

-ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว Sig.**   Sig.*  

-ดานการเขาถงึจิตใจ   Sig.* Sig.*  

-ดานความมัน่ใจได Sig.*  Sig.* Sig.*  

-ดานภาพลักษณของบริษัท   Sig.* Sig.* Sig.* 

-ดานคุณภาพทางเทคนิค Sig.*    Sig.* 

-ดานความประหยัด Sig.*    Sig.* 

      

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 34 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 2 

 

คุณภาพบริการ 

ดาน

ลักษณะทาง

กายภาพ 

ดาน

ความ

เชื่อถือได 

ดานการ

ตอบสนอง

อยาง

รวดเร็ว 

ดานการ

เขาถึงจิตใจ 

ดาน

ความ

มั่นใจ

ได 

ดาน

ภาพลักษณ

ของบริษัท 

ดาน

คุณภาพ

ทาง

เทคนิค 

ดานความ

ประหยัด 

                     ตัวแปรอิสระ 

 

 

ตัวแปรตาม 

Unstandardized (B) 

สมมุติฐานขอที่ 2 
- ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

.111*    .225** .159** .197** 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะนําผลการวิจัยที่ไดไปใชในการวางแผนการ

จัดทํารายการสงเสริมการขาย บรรจุภัณฑสินคา และบริการหลังการขาย เพื่อใหตอบสนองตอ

ความตองการของผูใชบริการใหไดมากที่สุด ตลอดจนนําขอมูลมาประกอบการวางแผนปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของบริษัท  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ใน

กรุงเทพมหานคร    

 2. เพื่อศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (ลักษณะ

ทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ดาน

ภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความประหยัด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 

 1. ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ 

ระดับการศึกษาสู ง สุด  แตกตางกันมีความพึ งพอใจของผู ใชบ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 2. ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทาง

กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณ

ของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพท เคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร 
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สรุปผลการคนควา 
 จากการศึกษาคนควาเร่ือง คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
 1.การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
  การวิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  พบวา  ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 30 ป รองลงมา มีอายุ  31 – 

40 ป และมีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป อาชีพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอ

เดือนสวนใหญอยูในระดับ 10,001 – 20,000 บาท รองลงมามีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 

บาท และมีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท และมีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี 

รองลงมามีระดับการศึกษาสูงสุด สูงกวาปริญญาตรี และมีระดับการศึกษาสูงสุด ตํ่ากวาปริญญา

ตรี 
 2.การวิ เคราะหขอมูลเกี่ ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ ผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับ 
  จากผลการวิ เคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่ ผู ใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพโดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพ อยูในระดับดี ไดแก ความสะดวกในการเลือกชื้อ SIM Card มาใชงาน 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานลักษณะทาง

กายภาพ อยูในระดับคอนขางดี ไดแก ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ ตัว 

SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ 
ดานความเช่ือถือได 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความเชื่อถือได 

โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความเช่ือถือได 

อยูในระดับปานกลาง ไดแก การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก มีความสามารถ

ในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และความไมพึงพอใจของลูกคาได สามารถระบุปญหาและ
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แนวทางแกไขในการใชงาน บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบาย

เบ่ียง หากเกิดกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา 

และทางบริษัทผูใหบริการสัญญาณสามารถช้ีแจงไดละเอียด เขาใจงาย 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็วโดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว อยูในระดับคอนขางดี ไดแก มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการ

บริการหรือความชวยเหลือที่หลากหลาย 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ไดแก มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจาก

ปญหาการใชงาน สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด ทานสามารถติดตอกับ

เจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ไดอยางรวดเร็ว 
ดานการเขาถึงจิตใจ 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานการเขาถึงจิตใจ

โดยรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการเขาถึงจิตใจ

อยูในระดับคอนขางดี ไดแก พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความ

ชวยเหลือทานอยางเต็มที่ 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานการเขาถึงจิตใจ 

อยูในระดับปานกลาง ไดแก ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการที่สอดคลองกับ

ความตองการของทานอยางสม่ําเสมอ พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการ

ใชงานของทาน ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของทานโดยการนําเสนอส่ิง

ที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคล

ของทานได 
ดานความมั่นใจได 
 ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่ ดานความมั่นใจได 

โดยรวม อยูในระดับ คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการตามหนาที่  ดานความมั่นใจได 

อยูในระดับคอนขางดี ไดแก พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูใชบริการรูสึกไวใจใน

บริการ บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการการรองเรียนของลูกคา พนักงาน
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ของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา มีบริการเสริม และโปรโมชั่นใหมๆมาใหบริการ

อยางสม่ําเสมอ   
 3.กา ร วิ เ ค ร า ะห ข อมู ล เ กี่ ย ว กั บภาพลั กษณ ของบ ริษั ท ท่ี ผู ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคลื่อนที่รับรู 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

รับรู พบวา ภายลักษณของบริษัทที่ผูใชบริการรับรูโดยรวมอยูในระดับคอนขางดี เม่ือพิจารณาเปน

รายดานพบวา 

 ขอที่ ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่ ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ รับรู อยูในระดับคอนขางดี ไดแก เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่มีภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน ภาพลักษณของบริษัทที่

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รับรู ขอ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ชื่อเสียงในดานการใหบริการ และคุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ือง

ขยะอิเล็กทรอนิกส 
 4. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ไดรับ 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ พบวา คุณภาพทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับคอนขางดี 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ อยูในระดับคอนขางดี ไดแก เครือขายสัญญาณที่ทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุม

ทุกพื้นที่ในการใชงานของทาน 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทางเทคนิคที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ อยูในระดับปานกลาง ไดแก การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือ

ขอความ และสามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มข้ึนไป

เร่ือยๆ เชน สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากข้ึนหรือสามารถใชงานอินเตอรเน็ตผานมือถือที่

รวดเร็ว  พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงานโทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไม

วาทานจะใชโทรศัพทยี่หอใด เชน ไมสามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอี

เมลลได 
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5.การวิ เคราะห ข อมูล เกี่ ย วกับความประหยัดและคุ มค าที่ ผู ใ ชบริ การ
โทรศัพทเคลื่อนที่ไดรับ 

จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ไดรับ พบวา ความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ โดยรวมอยูในระดับ

คอนขางดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับคอนขางมาก ไดแก SIM Card มีหลายระดับราคาใหทาน

สามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย โปรโมชั่นคาโทร มีหลายระดับราคาใหทาน

สามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทาน

กับราคาที่จายไป 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับปานกลาง ไดแก ทานรูสึกวาโปรโมช่ันที่ทานใชงานมีความ

เหมาะสมตอความตองการสูงสุดของทาน 
6.การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ 
จากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ พบวา 

ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผูใหบริการโดยรวม อยูในระดับคอนขางพอใจ เม่ือพิจารณาเปน

รายขอพบวา  

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากผู

ใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ ไดแก ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ได รับในดาน

ภาพลักษณ(Image) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเช่ือถือได(Reliability) 

ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY) ทาน

มีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวม ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะ

ทางการกายภาพ(Tangibles) ความเหมาะสมของกําลังทรัพย ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับในดานความม่ันใจได(Assurance) และ ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness) 

 ขอที่ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความประหยัดและคุมคาที่ผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ อยูในระดับเฉยๆ ไดแก ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการ

เขาถึงจิตใจ(Empathy) ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด(Economy) 
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 7.การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการที่มีปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

รายไดตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตกตางกัน 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดาน

ความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยเพศชายมี

ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

ความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคา และ ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01  โดยเพศชายมีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว มากกวาเพศหญิง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มี เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานภาพลักษณ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผู ใชบริการที่อายุแตกตางกัน  มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความ

ประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได และ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคา

ความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึง

พอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่

มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา และ ผูใชบริการที่มี พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช
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บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา 

   ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และ

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ผูใชบริการที่มี 

พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง และ ผูใชบริการที่มี พนักงาน

บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ 

มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน
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ไปผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท และ 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 30,001-50,000 

บาท 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานคุณภาพทางเทคนิค 

และ ดานความประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี 

และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย

รายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอ

การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูง

ปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานคุณภาพทางเทคนิค มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี   

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง

ของคาเฉล่ียรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวา 

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี    

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ และ ดานความมั่นใจได  ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 สมม ติฐ านข อ ท่ี  2 ป จจั ยทา งด าน คุณภาพบ ริการต อการ ใช บริ ก า ร
โทรศัพทเคลื่อนที่ (ลักษณะทางการภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การ
เขาถึงจิตใจ ความมั่นใจได) ภาพลักษณของบริษัท คุณภาพทางเทคนิค ความประหยัด 
สามารถทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี ใน
กรุงเทพมหานคร 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 

 ปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเช่ือถือได 

ดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัด มีคาสัมประสิทธิ์

เทากับ .225 .197 .159 และ .111 ตามลําดับ ซึ่งคุณภาพบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

ดานความเชื่อถือได ดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค และ ดานความประหยัด 

เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เพิ่มข้ึน 

สวนดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความ

มั่นใจได  ไมไดเปนปจจัยที่เปนความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

  

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังนี้ 

 1. ผลการวิจัยขอมูลสวนบุคคล  พบวากลุมผู ใชบ ริการสวนที่ ใหญที่ ใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ 21 – 31 ป มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และระดับการศึกษาปริญญาตรี  

 ผู ใ ช บ ริการที่ เพศแตกต า งกันมีความพึ งพอใจผู ใช บ ริการตอการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได 

ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน เนื่องจากเพศหญิงจะให

ความใสใจกับบริการที่ตนเองไดรับและนําไปเปรียบเทียบกับส่ิงที่เคยไดรับ จึงทําใหรูสึกอยากไดรับ

บริการที่ดียิ่งข้ึนเร่ือยๆ ตางจากเพศชายที่จะไมคอยสนใจ จึงทําใหเพศหญิงมีความพึงพอใจใน

บริการนอยกวาเพศชายซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีมานุษยนิยม (Humanistic View of Motivation) 

ตามแนวความคิดของมาสโลว (Maslow) ที่ ไดอธิบายถึงลําดับความตองการของมนุษย โดยมี

ความตองการเปนตัวกระตุนใหมนุษยแสดงพฤติกรรมและนาไปสูความตองการนั้น เมื่อความ

ตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยจะมีความตองการขั้นสูงตอไป 

โดยเมื่อประกอบกับแรงจูงใจที่คอยกระตุนใหมนุษยแสดงพฤติกรรมเม่ือไดรับอิทธิพลมาจากส่ิงเรา 

จึงทําใหมนุษยเกิดความอยากที่มากยิ่งข้ึนและกอใหเกินการเลียนแบบทางสังคม 
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 ผู ใช บ ริการที่ อายุ แตกต า งกันมีความพึ งพอใจผู ใ ชบ ริการต อการใชบ ริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความ

ประหยัดและความคุมคา ไมแตกตางกัน อาจเนื่องจากความแตกตางของความพึงพอใจในบริการ

ดานตางๆจะเกิดข้ึนไดจําเปนตองอาศัยปจจัยอ่ืนๆทางดานประชากรศาสตร สภาพสังคมและ

ความเปนอยูรวมดวย  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วิสิทธิ์ คุณนิรันดร (2545) ที่ไดทําการศึกษา

วิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC ภายในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษายังพบวา อายุ ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอปจจัยในการพิจารณา

ตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และ 

ผู ใชบริการที่มี  พนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจของผู ใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษา เคยชินกับการมีคนคอยเอาใจใส ดูแลอยางใกลชิดทั้งครอบครัวและ

อาจารย ดังนั้นถาผูใชบริการรูสึกวาตนเองไมไดรับการดูแล ก็จะทําใหรูสึกไมพอใจในบริการทีไ่ดรับ

มากกวาอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัย

เร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่

พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

   ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และ

ผูใชบริการที่มี คาขาย/วางงาน / รับจาง มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา เนื่องจาก
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นักเรียน/นักศึกษา จะมีเวลาวางคอนขางมาก ทําใหมีเวลาตรวจสอบและเจอขอผิดพลาดของ

บริการไดมากกวาอาชีพอ่ืนๆ จึงทําใหมีความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกบังานวจิยั

ของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ

เลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 

ผูใชบริการที่มี ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ผูใชบริการที่มี 

พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการ

เขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง และ ผูใชบริการที่มี พนักงาน

บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ 

มากกวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอาชีพนักเรียน/นักศึกษา เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษา เปนวัยที่มักจับ

กลุมอยูกับเพื่อนๆเมื่อมีเวลาวาง และอยากเดนหรือดูดีกวาเพื่อนคนอ่ืนๆ ดังนั้นสินคาที่ใชสวน

ใหญจะเปนสินคามีซื่อเสียงและคุณภาพดี จึงทําใหผูใชบริการกลุมนี้ ใหความสําคัญกับ

ภาพลักษณของบริษัท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษา

วิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร 

ที่พบวาปจจัยดานอาชีพมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไปผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน
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ไป ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายได

เฉล่ีย 20,001-30,000 บาท เนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมี

หนาที่การงานอยูในระดับหัวหนา มีผูใตบังคับบัญชาที่คอยเอาใจและสามารถคําส่ังใหทําตามที่

ตนเองตองการได จึงมีความตองการในบริการที่จะไดรับมากกวาคนที่มีรายไดเฉล่ียตํ่ากวา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มี

ผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดาน

รายไดตอเดือนมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพท เคล่ือนที่ ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป และ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความมั่นใจได มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึน

ไป เนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมีหนาที่การงานอยูในระดับ

หัวหนา จําเปนตองใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในการติดตองานกับลูกคาหรือส่ังงานลูกนองตลอดเวลา จึง

ใหความสําคัญกับปจจัยดานความนาเช่ือถือมากกวาผูมีรายไดเฉล่ียที่ตํ่ากวา ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานรายไดตอเดือนมี

ผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู 

พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ข้ึนไป 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท และ 

ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 

บาท อาจเนื่องจากผูที่มีรายไดเฉล่ีย 30,000 – 50,000 บาท สวนใหญจะมีหนาที่การงานอยูใน

ระดับหัวหนา ทําใหตองใหความสําคัญในการเลือกใชสินคาที่มีภาพลักษณและคุณภาพดีมากกวา

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียนอยกวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ (2545) ที่ได

ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานรายไดตอเดือนมีผลกระทบตอการตัดสินใจในการเลือกระบบ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช

บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง

ของคาเฉล่ียรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความคุมคา มากกวา 

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงปริญญาตรี และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

มีความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัดและความ

คุมคา มากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาจเนื่องจากผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาสูงจะมีการวิเคราะหถึงความคุมคาในการใชบริการมากกวา ทําใหรูสึกพึงพอใจตอ

บริการนอยกวาคนที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญชลี ปูรณะปุระ 

(2545) ที่ ไดทํ าการ ศึกษาวิ จั ย เ ร่ือง  ปจ จัยที่ มี ผลกระทบตอการ ตัด สินใจ เ ลือกระบบ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต กรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยดานระดับการศึกษามีผลกระทบตอการ

ตัดสินใจในการเลือกระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

 3. คุณภาพบริการ (ดานลักษณะทางการภาพ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความมั่นใจได) ดานภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และ

ความประหยัด ที่ผูใชบริการไดรับ เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความเชื่อถือได ดานภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และความ

ประหยัด เพิ่มข้ึน คือผูบริโภคจะมีความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ก็ตอเมื่อ ผู

ใหบริการ มีภาพลักษณบริษัทที่ดี สามารถมาแกไขเหตุขัดของทางเทคนิคไดอยางรวดเร็ว และมี

อัตราคาบริการที่คอนขางตํ่า เพราะเมื่อผูบริโภครูสึกวาบริการที่ไดรับดีกวาเดิมในดานที่ผูใชบริการ
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ใหความสําคัญ ผูใชบริการจะรูสึกวาไดรับความสนใจทําใหรูสึกพอใจมากข้ึน ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ไซมอน เกยชิ นิมาโก และ ฟอเรไซท โกฟ อซูมา (2552) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง

การประเมินและการวิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคที่เกิดจากบริการที่ไดรับจากผูใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่  พบวา  ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใชบริการ

ประกอบดวยปจจัยดานคุณภาพทางเทคนิค รองลงมาคือ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความเชื่อถือ

ได ดานความประหยัด ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานภาพลักษณ และดานความมั่นใจได 

และงานวิจัยของ วิสิทธิ์ คุณนิรันดร(2545) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ DTAC ภายในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการใหความ

ความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ตามดวยปจจัยดานราคา 
  

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 

 1.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรทําการตลาดโดยแบงกลุมลูกคาตาม เพศ อาชีพ และ

ระดับการศึกษา เชน การจัดทําโปรโมช่ันคาโทรราคาพิเศษสําหรับ นักเรียน/นักศึกษา เพราะ

ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แตละกลุมมีความตองการในบริการตางๆที่แตกตางกัน จึงไมสามารถ

ใชรายการสงเสริมการขายเพียงรายการเดียวกับลูกคาทุกกลุม   

 2.ผูบริโภคที่เปน เพศหญิง มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานตางๆ ตํ่ากวาเพศชาย 

เนื่องจากเพศหญิงมักใหความสําคัญกับรายละเอียดเล็กๆนอยๆมากกวาเพศชาย จึงทําใหรูสึก

พอใจในบริการนอยกวาเพศชาย ผูใหบริการควรทํารายการสงเสริมการขายเพิ่มเติมสําหรับ

ผูใชบริการกลุมนี้เชน คูปองสวนลดสําหรับช้ือเส้ือผาหรือเคร่ืองสําอาง เพื่อใหผูใชบริการรูสึก

ประทับใจ และดึงดูดใหใชบริการของบริษัทตอไป 

 3.ผูบริโภคที่มี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานตางๆ ตํ่า

กวาอาชีพอ่ืน ผูใหบริการควรจัดกิจกรรมตางๆตามสถานศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเปนการประชาสัมพันธ

สินคาและบริการใหผูบริโภคไดรับรู และควรมีโปรโมชั่นพิเศษสําหรับผูรวมงานเพื่อดึงดูดความ

สนใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคกลุมนี้เนื่องจากผูบริโภคกลุมนี้สวนใหญมีรายได

นอยจึงใหความสําคัญกับปจจัยดานราคามากกวาดานอ่ืน 

 4.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรจัดทํารายการสงเสริมการขายและบริการตางๆเปน

พิเศษ สําหรับนักเรียน นักศึกษา เนื่องจากผูบริโภคกลุมนี้จะมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับตํ่า

กวาผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ เพราะผูบริโภคกลุมนี้พึ่งเร่ิมใชบริการจึงทําใหยังไมมีความผูกพันใน
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ผลิตภัณฑที่ใช ทําใหสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดงาย ถาผูใหบริการไมใหความสําคัญอาจทําให

เสียฐานลูกคากลุมนี้ได 

 5.ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญ อายุ 21 – 30 ป และมีอาชีพพนักงานงานเอกชน 

ทําใหผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถใชขอมูลนี้ในการเลือกจุดทําการตลาดแบบเจาะ

กลุมเปาหมายตามอาคารสํานักงานขนาดใหญ 

 6.ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ควรใหความสําคัญในการปรับปรุงการใหบริการใน ดาน

ความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และ ดานการเขาถึงจิตใจ เพราะระดับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการในดานตางๆเหลานี้ ผูใชบริการมีความความคิดเห็นวาบริการที่

ไดรับอยูในระดับปานกลาง แตปจจัยดานอ่ืนๆผูบริโภคมีความคิดเห็นวาบริการที่ไดรับอยูในระดับ

คอนขางดี 

 7.ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรปรับปรุงบริการใน ดานการเขาถึงจิตใจ และดาน

ความประหยัด เพราะผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอบริการในดานตางๆเหลานี้อยูในระดับ

เฉยๆ โดยผูใหบริการควรที่ควรมีรายการสงเสริมการขายพิเศษสําหรับลูกคา เชน สวนลดพิเศษ

สําหรับชื้อสินคาจากหางสรรพสินคา สวนลดช้ือโทรศัพทเคล่ือนที่ราคาพิเศษ โปรโมช่ันที่

หลากหลายสําหรับผูใชบริการแตละกลุม และ มีการสงขอความอวยพรตามเทศกาลตางๆ เพื่อให

ผูใชบริการลูกสึกวาตนเองเปนลูกคาคนสําคัญ 

 8.คุณภาพบริการดานความเชื่อถือได เปนดานที่ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรเรง

ปรับปรุงเปนกรณีเรงดวนเพราะผูใชบริการรูสึกวาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไดเปนดานที่มี

คุณภาพตํ่าที่สุดและดานนี้ยังเปนตัวกําหนดที่สําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

  

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  

1.ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับความตองการใชบริการเสริมที่ทําใหลูกคาสนใจใชบริการเชน 

GPRS/EDGE, 3G, BB Chat เปนรายกลุมเชนนักเรียน/นักศึกษา, พนักงานเอกชน เพื่อใชใหการ

จัดทําแผนการตลาดเฉพาะกลุมเพราะลูกคาแตละกลุมมีความตองการไมเหมือนกัน  

2.การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาแคประชากรที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครการวิจัยคร้ังตอไปควร

ทําการศึกษาภาพรวมทั้งประเทศและวิเคราะหผลแยกกันระหวางลูกคาที่ใชบริการแบบเติมเงิน

และแบบรายเดือน 

3.ควรมีการศึกษาดานความจงรักภักดี ความคาดหวัง เพื่อเปนแนวทางในการรักษาฐาน

ลูกคาเดิมไว 
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4.ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่กอใหเกิดการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ที่มีมากที่สุด-นอยที่สุด เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธทางการตลาดตอไป  
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  คุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

________________________________________________________________________________________ 

เรียน : ทานผูตอบแบบสอบถาม 

ขาพเจากําลังศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร คําตอบของทานจะมีคุณคาสําหรับงานวิจัยของเรา ซึ่งในกรณีนี้ไมมีคําตอบที่ถูกหรือผิด เรา
เพียงสนใจแตความคิดของทาน และตองการคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงของทานเทานั้น 

ทุกคําตอบของทานจะเก็บรวบรวมไวเปนความลับโดยใชขอมูลนําเสนอใหเห็นเปนภาพรวมเทานั้น 
ขาพเจาขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาและความพยายามของทานในการตอบแบบสอบถาม
คร้ังนี้ 

              

________________________________________________________________________________________________ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล  
 

กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงใน (  ) ที่ตรงกับความเปนจริงสําหรับตัวทาน   

 

1. เพศ     

              (  ) 1. ชาย     (  ) 2. หญิง 

 

2. อายุ 

               (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป  (  ) 2. 21-30 ป 

               (  ) 3. 31-40 ป    (  ) 4. 41-50 ป  

               (  ) 5. 51 ป ข้ึนไป  

 

3. อาชีพ 

              (  ) 1. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (  ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 

              (  ) 3. คาขาย            (  ) 4. ธุรกิจสวนตัว  

             (  ) 5. นักเรียน/นักศึกษา   (  ) 6. อ่ืนๆ(โปรดระบุ)..................... 
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4. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   (  ) 2. 10,001-20,000 บาท 

 (  ) 3. 20,001-30,000 บาท    (  ) 4. 30,001-40,000 บาท 

 (  ) 5. 40,001-50,000 บาท    (  ) 6. 50,001 บาท ข้ึนไป 

 

5. ระดับการศึกษา 

   (  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     (  ) 2. ปริญญาตรี  

   (  ) 3. สูงกวาปริญญาตรี 

 

 

 

ตอนท่ี 2 คุณภาพการทํางานตามหนาที่ที่ไดรบัเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง  

 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด 

  

คําช้ีแจง หมายเลขดังกลาวมีความหมายดังตอไปนี้ 

                                     เลือก 7  หมายถึง ดีกวาที่คาดหวงัมาก 

เลือก 6  หมายถงึ ดีกวาที่คาดหวงั 

เลือก 5  หมายถงึ คอนขางดีกวาที่คาดหวัง 

เลือก 4 หมายถึง ไมแนใจ 

   เลือก 3 หมายถึง คอนขางตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 

เลือก 2 หมายถึง ตํ่ากวาที่คาดหวงั 

                                        เลือก 1 หมายถึง ตํ่ากวาที่คาดหวงัมาก 
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คุณภาพการทาํงานตามหนาที ่

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

ดานลักษณะทางกายภาพ (TANGIBLES) 
1.1 ความสะดวกในการเลือกชื้อ SIM Card มาใชงาน        

1.2 ความนาสนใจของบรรจุภัณฑ        

1.3 ความสามารถของเครือขายในการใหบริการสัญญาณ        

1.4 ตัว SIM Card มีความแข็งแรงทนทานตอการหักหรือการงอ         

ดานความเช่ือถือได (RELIABILITY) 
2.1 สามารถระบุปญหาและแนวทางแกไขในการใชงาน        

2.2 การคิดคาบริการมีความถูกตองแมนยํา และทางบริษัทผูใหบริการ

สัญญาณสามารถชี้แจงไดละเอียด เขาใจงาย        

2.3 มีความสามารถในการแกไขเหตุขัดของในการใชบริการ และความไมพึง

พอใจของลูกคาได        

2.4 การใหบริการเปนไปตามที่ไดใหสัญญาไวในคร้ังแรก        

2.5 บริษัทผูใหบริการสัญญาณแสดงความรับผิดชอบทุกคร้ังโดยไมบาย

เบี่ยง หากเกิดกรณีการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการบริการ        
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (RESPONSIVENESS) 
3.1 สามารถแกไขความผิดพลาดไดในระยะเวลาที่กําหนด         

3.2 มีชองทางในการใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อขอรับการบริการหรือความ

ชวยเหลือที่หลากหลาย        

3.3 มีความรวดเร็วในการพิจารณารับเร่ืองรองเรียนจากปญหาการใชงาน        

3.4 ทานสามารถติดตอกับเจาหนาที่ใหบริการ เชน Call Center ไดอยาง

รวดเร็ว        

ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY) 
4.1 พนักงานของผูใหบริการสัญญาณมีความเขาใจในปญหาการใชงาน

ของทาน        

4.2 พนักงานรับฟงปญหาของทานดวยความรูสึกที่ตองการใหความ

ชวยเหลือทานอยางเต็มที่        
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(ตอ) ตอนท่ี 2 คุณภาพการทํางานตามหนาทีท่ี่ไดรับเมื่อเทียบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด 
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คุณภาพการทาํงานตามหนาที ่

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

(ตอ) ดานการเขาถึงจิตใจ (EMPATHY) 
4.3 ผูใหบริการสัญญาณมีการพัฒนารูปแบบการบริการท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของทานอยางสมํ่าเสมอ         

4.4 พนักงานมนุษยสัมพันธที่ดี และสามารถจดจําขอมูลสวนบุคคลของ

ทานได        

4.5 ผูใหบริการหรือพนักงานสามารถหาทางออกของปญหาของทานโดย

การนําเสนอส่ิงที่ทําใหทานพึงพอใจมากที่สุดได        

ดานความมั่นใจได  (ASSURANCE)        

5.1 บริษัทมีความจริงใจในการแกปญหาและความอดทนตอการการ

รองเรียนของลูกคา         
5.2 พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานทําใหผูบริโภครูสึกไวใจในบริการ        
5.3 พนักงานของบริษัทมีทักษะและความรูที่จะตอบคําถามลูกคา        

5.4 มีบริการเสริม และโปรโมช่ันใหมๆมาใหบริการอยางสมํ่าเสมอ        
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ตอนท่ี 3 คุณภาพบริการดานภาพลักษณของบริษัทที่ไดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  
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ดานภาพลักษณ (IMAGE) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่ประสบ

ความสําเร็จในการใหบริการ และคุณภาพ        

1.2 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีชื่อเสียงใน

ดานการใหบริการ และคุณภาพ        

1.3 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มี

ภาพลักษณเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และโดดเดน        

1.4 เปนผูใหบริการเครือขายหรือสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีการแสดง

ถึงความรับผิดชอบตอสังคม และส่ิงแวดลอม เชน การรณรงคเร่ืองขยะ

อิเล็กทรอนิกส, การซ่ือสัตยในการใหบริการลูกคา เปนตน        
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ตอนท่ี 4 คุณภาพบริการดานคุณภาพทางเทคนิคที่ไดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  
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ดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 การสง SMS หรือ MMS ไมเกิดการตกหลนของขอมูลหรือขอความ และ

สามารถสงขอมูลสําเร็จทุกคร้ัง        

1.2 เครือขายสัญญาณท่ีทานเลือก สามารถใหบริการไดครอบคลุมทุกพื้นท่ี

ในการใชงานของทาน        

1.3 มีการพัฒนา SIM Card ใหมีความสามารถเพิ่มขึ้นไปเรื่อยๆ เชน 

สามารถจัดเก็บขอมูลเบอรติดตอไดมากขึ้น, สามารถใชงานอินเตอรเน็ต

ผานมือถือที่รวดเร็ว เปนตน        

1.4 ระบบการใชงานของสัญญาณมีการเชื่อมตออยางรวดเร็ว        

1.5 พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาการใชงาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ของทานไมวาทานจะใชโทรศัพทย่ีหอใด เชน ไมสามารถ

เชื่อมตออินเตอรเน็ต สงขอความ MMS หรือรับสงอีเมลล ได เปนตน        
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ตอนท่ี 5 คุณภาพดานความประหยัดและความคุมคาทีไ่ดรับเมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  
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ความประหยัด และความคุมคา (Economy and Value) 

(7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 SIM Card มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความ

เหมาะสมของกําลังทรัพย        

1.2 โปรโมช่ันคาโทร มีหลายระดับราคาใหทานสามารถเลือกไดตามความ

เหมาะสมของกําลังทรัพย        

1.3 ทานรูสึกคุมคาตอหมายเลขโทรศัพทของทานกับราคาที่จายไป        

1.4 ทานรูสึกวาโปรโมช่ันท่ีทานใชงานมีความเหมาะสมตอความตองการ

สูงสุดของทาน        
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ตอนท่ี 6 ความพึงพอใจของผูบริโภค เก่ียวกับการใหบริการ โทรศัพทเคล่ือนที่ 
ทําเคร่ืองหมาย  √ ลงใน � โดยเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด  

 

1. ปจจุบันทานใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของผูใหบริการใด 

 (   ) 1. AIS    (   ) 2. DTAC 

 (   ) 3. TRUE MOVE  (   ) 4. HUTCH   

 (   ) 5.อ่ืนๆ............            

2. รูปแบบบริการที่ทานใชอยูในปจจุบัน 

  (   ) 1. แบบเติมเงิน  (   ) 2. แบบรายเดือน  

 

3. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานลักษณะทางการกายภาพ(Tangibles)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

                         7     6     5     4    3    2    1 

4. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความเชื่อถอืได(Reliability)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

                          7     6     5     4    3    2    1 

5. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว(Responsiveness)อยูใน

ระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

             7     6     5     4    3    2    1  

6. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานการเขาถงึจิตใจ(Empathy)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

             7     6     5     4    3    2    1 
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7. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความมัน่ใจได(Assurance)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

            7     6     5     4    3     2    1 

 

8. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานภาพลักษณ(Image)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

 

9. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานคุณภาพทางเทคนิค (TECHNICAL QUALITY)อยูใน

ระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

10. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับในดานความประหยัด(Economy)อยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

           7     6     5     4    3     2    1 

11. ทานมีความพงึพอใจตอบริการที่ไดรับโดยรวมอยูในระดับใด 

 

พึงพอใจมากที่สุด    ___:___:___:___:___:___:___   ไมพึงพอใจมากที่สุด 

            7     6     5     4    3     2    1 
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