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ABSTRACT 

 

This research objective is study was to explore The Effect of Satisfaction in 

Service Quality and Trusts towards Mobile Cellular Network Operator’s Loyalty. This 

research use Quantitative method. Questionnaires were used as the data collection 

tool. The Cronbach’s alpha coefficient of reliability of the questionnaires in service 

quality is .950 and has checked the accuracy of the panel of experts. The statistical 

data analyses were descriptive statistics using frequency and percentage and 

inferential statistics using Multiple Regression Analysis. Coefficients were afterward 

tested under of 5% significance. 

The sample used in the study came from the people who used the Mobile 

Cellular Network that live within the Bangkok region. Using a convenience sampling 

method. The number of 400 people the results showed the study found that the 

research samples Satisfaction in Service Quality and Trusts towards Mobile Cellular 

Network Operator’s Loyalty had high levels. The results of the data analysis revealed 

that Satisfaction of Service Quality influences the loyalty of the customers. 

Consideration in each aspect found the trust and reliability, the response, the 

confidence to customers and the empathy influence the Mobile Cellular Network 

Operator’s Loyalty. By the way the tangible do not influence the Mobile Cellular 

Network Operator’s Loyalty Coefficients were afterward tested under of 5% 

significance.  

 

Keyword: Satisfaction, Service Quality, Reliability, Loyalty, Mobile Phone Cellular 

Network 
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การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ฉบับน้ีสําเร็จลงไดดวยความกรุณาและการ

อนุเคราะหจากบุคคลตาง ๆ ดังน้ี 

ขอขอบคุณอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระรายงานการวิจัย ดร.สุคนธทิพย รัตนภูพันธ    

ที่ไดเสียสละเวลาในการใหความรูคําแนะนํา และใหคําปรึกษาที่มปีระโยชนตอการศึกษา อีกทั้งให

ความชวยเหลือและการสนับสนุนในทกุ ๆ ดาน อยางดี รวมถึงการตรวจสอบแกไขขอบกพรองตาง ๆ  

และขอขอบคุณอาจารยทานอื่น ๆ ที่ไดถายทอด วิชาความรูให และสามารถนําวิชาการตาง ๆ มา

ประยุกตใชในการศึกษาการวิจัยในครั้งน้ี ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสงูไว ณ ที่น้ี 

ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุก ๆ คนในครอบครวั ทีค่อยเปนหวงและใหกําลังใจ

อยูอยางเสมอและใหการสงเสริมมอบโอกาสหยิบย่ืนทางการศึกษาและสนับสนุนในเรื่องของการศึกษา

ดวยดีมาโดยตลอดเวลา รวมไปถึงเพื่อน ๆ นักศึกษาคณะบรหิารธุรกจิที่ไดใหความชวยเหลือและเปน

กําลังใจในการศึกษาครัง้น้ีจนประสบความสําเร็จลลุวง สมบรูณไดดวยดี 

ขอขอบคุณกลุมเปาหมาย กลุมตัวอยางในงานวิจัยในครั้งน้ี ที่เปนทั้งอยูในวัยทํางานและอยู

ในวัยนักศึกษา ผูตอบแบบสอบถามทุกทานทั้งหมดจํานวน 400 คน ที่ใหความรวมมือในการเปนสวน

หน่ึงของงานวิจัยโดยใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 

สุดทายน้ีผูวิจัยหวังวาการคนควาอิสระรายงานวิจัยฉบับน้ีจะสามารถใหเปนขอมูลที่เปน

ประโยชนตอนักศึกษาคณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดนําไปเปนตัวอยางในการทําวิจัยครั้ง

ตอไป รวมถึงสามารถนําไปศึกษาเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มรายละเอยีดที่ถูกตองและสมบรูณตอไป หากเกิด 

ขอผิดพลาดประการใด ขออภัยไว ณ ที่น้ีดวย 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

                                                                                                                             

1.1 ความสาํคัญและท่ีมาของปญหาการวิจัย 

ในยุคปจจบุัน โลกของเราในขณะน้ี ตราสินคา (Brand) มีความสําคัญตอสินคาและธุรกิจ 

ดานการบริการทุกประเภท เพราะผูบริโภคจะจดจําสินคาหรือบริการวาเปนของ ใครไดก็ตอเมื่อจดจํา

ตราสินคาน้ันได โดยสินคาและการบริการทีป่ระสบความสําเร็จสวนใหญเกิดจากตราสินคาที่สรางข้ึน 

มาทั้งสิ้น โดยที่ภาพลักษณของตราสินคา (Brand Image) น้ันเปนผลที่เกิดข้ึนมาจากการสรางความ

ใกลชิดที่สงผลตอทัศนคติ ความคิด และความรูสึกทั้งทางดานบวกและดานลบของผูบริโภค ซึ่งทําให

ตราสินคาและภาพลักษณตราสินคามคีวามแข็งแกรงเปนทีรู่จักและสงผลตอการตัดสินใจซื้อหรือการ

ตัดสินใจเขาใชบริการของผูบรโิภค ทําใหธุรกิจสามารถขายสนิคาไดในปริมาณที่มาก และในอัตรา

ราคาหรือคาบรกิารทีท่างธุรกจิเปนผูกําหนดข้ึน  

นอกจากน้ีในการทีส่ินคาหรือบริการมีภาพลกัษณของตราสนิคา (Brand Image) ที่แข็งแกรง 

ยังสามารถ ชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันไดเชนกัน หากภาพลักษณของตราสินคาที่แข็งแกรง

ไดรับการดูแลและบริหาร อยางดีจะชวยใหธุรกิจมีวงจรชีวิตที่ยาวนานมากข้ึนสามารถอยูในตลาดได

นาน และมีช่ือเสียงไดอยางยาวนาน (Kotler, 2003) 

ปจจุบันในโลกของยุคโลกาภิวัตน การติดตอสือ่สารไดเขามามีบทบาทเปนอยางมากในการ 

ใชชีวิต การดํารงชีวิตและการดําเนินกจิกรรมตาง ๆ ของมนุษยในปจจบุันเปนอยางมากโดยสามารถ

สังเกตเห็นไดจากพฤติกรรมของมนุษยในขณะน้ีสวนใหญใชเวลาไปกับเทคโนโลยีเครือขายสงัคม

ออนไลน จึงสงผลใหในขณะน้ีเทคโนโลยีและระบบโทรคมนาคมในปจจุบันมกีารพฒันาและเติบโต

อยางตอเน่ืองเพือ่รองรบักบัพฤติกรรมผูบริโภคที่มเีพิ่มมากข้ึนและเพือ่ตอบสนองตอความตองการของ

มนุษย และดวยจํานวนผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ มีการขยายตัวเปนจํานวนมากหากเทียบ

กับในอดีตทีผ่านมา สําหรบัวิวัฒนาการทางดานการสื่อสารไรสาย (Wireless Communications)  

ไดมีการพฒันาอยางตอเน่ือง เพือ่ตอบสนองความตองการของมนุษยและไดรับความนิยมอยางมาก

ดวยคุณลักษณะพิเศษคือ การอํานวยความสะดวกในการติดตอ (Access Capacity) และความ 

สามารถในการเคลื่อนที่ (Mobility Capability) ที่ชวยใหสามารถติดตอสื่อสารไดสะดวกทุกที่ทุกเวลา

ไมพลาดการติดตอดังน้ันผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่จึงพยายามหากลยุทธในการดึงดูด

ผูบริโภคใหหันมาใชบริการกบัเครอืขายของตน และเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคตาม

กระแสสังคมที่เปลี่ยนไป ซึ่งอาจกลาวไดวาขณะน้ีเรากําลงัเขาสูชวงการสือ่สารทีส่มบรูณแบบ               

(Mobile Information Society) 
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ดังน้ันผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่จงึจําเปนตอง มกีารรกัษาคุณภาพและมีการ

ตรวจสอบดูแลระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อยางสม่ําเสมอพรอมกบัมีความเอาใจใสใหความ 

สําคัญตอการพัฒนาของระบบโดยการขยายและกระจายพื้นที่เสารับสัญญาณตามจุด และพื้นที่ตาง ๆ 

เพื่อทําการพฒันาเสาสญัญาณเครือขายเพื่อรองรบัผูใชงานในปจจุบันและในอนาคตที่จะเพิม่มากข้ึน

เพื่อใหผูบริโภคไดรับรูถึงคุณภาพ ความครอบคลมุของระบบโทรคมนาคมในทุก ๆ พื้นที่และสรางให

เกิดการรับรูถึงศักยภาพของระบบไดเชนกัน และดวยเหตุผลน้ีจะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพงึพอใจ

ตอการใชงานและเกิดความเช่ือมั่นในตราสินคาอันเน่ืองมาจากผูบริโภคไดรับรูถึงคุณภาพของระบบ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และสามารถตอบสนองตอผูใชงานไดอยางเต็มประสิทธิภาพของระบบ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

จะเห็นไดอยางชัดเจนวาทุกวันน้ีผูประกอบการที่ดําเนินธุรกจิเกี่ยวกบัผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในปจจบุัน ภาพรวมสวนใหญของธุรกิจประเภทน้ีมุงเนนเปาหมายที่ชัดเจนและให

ความสําคัญสวนใหญเนนไปที่เรื่องความรวดเร็วของระบบเครือขายไรสาย สาเหตุที่ตองใหความสําคัญ

กับเรื่องความรวดเร็วของระบบเครือขายไรสาย สืบเน่ืองมาจากในปจจบุันน้ีธุรกจิประเภทผูใหบรกิาร

ระบบโทรคมนาคมมกีารแขงขันกันอยางรุนแรงเปนอยางมาก การแขงขันมุงเนนไปที่ดานความ 

รวดเร็วเปนหลักมากกวาการแขงขันกันในดานอัตราคาบริการ สวนลําดับถัดมาที่ใหความสําคัญเชน 

เดียวกันที่ไมนอยไปกวาดานความรวดเร็วของระบบเครอืขายก็คือ การสรางความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูบริโภคหรอืผูใชงาน การมุงเนนและการใหความสําคัญกบัสอง สิง่ดังกลาวน้ันจะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ ในดานของการบริการและเกิดความสอดคลองกบัความตองการของผูบริโภคหรือผูใชงาน 

เพื่อเปนการสรางใหเกิดความรูสึกนึกคิดและเปนการปลูกฝงความคิดน้ันในทุกครั้งทีผู่บริโภคตองการ 

ที่จะใชบริการจะตองคิดถึง บริษัทหรอืองคกรผูใหบริการระบบเครือขายโทรคมนาคมน้ัน ๆ ไมคิด

เปลี่ยนใจหรือเกิดการเปรียบเทียบกบัผูใหบริการธุรกิจระบบเครือขายประเภทน้ีหรือชนิดเดียวกัน 

เพื่อไปใชบริการของคูแขงขันที่มีอยูอยางมากมาย จะเห็นไดวาสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันการดําเนิน

ธุรกิจตองแขงขันกับเวลา ถาพลาดหรือชากวาก็จะทําใหสูญเสียโอกาสและรายไดอยางนาเสียดาย 

องคกรหรอืธุรกจิที่มีความพรอมในเรื่องของการ ใหบริการ เขาใจ เขาถึง สามารถตอบสนองความ

ตองการของลกูคาอยางตรงประเด็นกอนคูแขงขัน ทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการ

ใหบรกิารพรอมทั้งสรางภาพลักษณที่ดีมีความนาเช่ือถือ เมื่อลูกคาเกิดความพงึพอใจในการใหบริการ

และกลับมาใชบริการก็จะถือไดวาองคกรหรือธุรกิจประสบความสําเรจ็ในการดําเนินงานเปนอยางย่ิง  

ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไว 

วางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที”่ เพื่อใหฝายหรือหนวยงาน

ที่เกี่ยวของหรือผูประกอบกจิการ ผูดําเนินงานธุรกจิเกี่ยวกบั การใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

สามารถนําผลจากการวิจัยในครัง้น้ีนําไปใชเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดกับองคกรหรือหนวยงาน 
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ตาง ๆ และผูที่สนใจ โดยนําขอมูลและผลจากการวิจัยที่ไดรบัมาทําการวางแผนงาน และปรับปรงุ

แกไขงานดานการบริการลูกคา ไดนําไปใชเพื่อเปนขอมลูในการวางแผนงาน เพื่อใหมีประสิทธิภาพใน

การดําเนินงานมากย่ิงข้ึนและสรางความพงึพอใจสงูสุดใหกบัผูบริโภคทีเ่ปนผูใชบริการได ขอมูลจาก

ผลการวิจัยทั้งหมดสามารถนําไปพฒันาองคกรใหเกิดประสทิธิภาพสูงสุดไดอยางย่ังยืน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ีคือ 

1.2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร      

1.2.2 เพื่อสํารวจความเช่ือมั่นของการใหบริการเครอืขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร      

 1.2.3 เพื่อสํารวจความภักดีของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร        

 1.2.4 เพื่อวิเคราะหการสงผลของความพึงพอใจคุณภาพการบริการตอความภักดีของการ

ใหบรกิารเครือขายและสญัญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที ่      

1.2.5 เพื่อวิเคราะหการสงผลของความเช่ือมั่นตอความภักดีของการใหบริการเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที ่

  

1.3 ขอบเขตการศึกษา  

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามที่สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากร (Population) กลุมประชากรเปาหมายที่ใชในการศึกษาเกี่ยวกับการวิจัย 

หัวขอ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจ 

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใชบริการดานการสื่อสาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ที่อาศัยอยูในเขต กรงุเทพมหานคร 

1.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากกลุมประชากร คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใช

บริการดานการสื่อสารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่ที่อาศัยอยูใน เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการ

สุมตัวอยางแบบ การตอบแบบสอบถาม และใชจํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีไดจากการใชตาราง

สําเร็จรูปของ Yamane (1967)   
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1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษาประกอบดวย 

- ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

- ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจใน

ธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ เขตกรงุเทพมหานคร  

 1.3.5 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา เริม่ มกราคม – สิงหาคม 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี  

1) ผูประกอบกจิการและหรือผูดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับ การใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ สามารถนําขอมลูและผลจากการวิจัยนําไปใชเพื่อเปนขอมูลในการเปนแนวทางปรบัปรุงการ

ทํางานของหนวยงานเพื่อกําหนดกลยุทธและวางแผนดานการตลาดใหมีประสทิธิภาพแกผูบริโภคหรือ

ผูใชงานเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

2) สามารถนําขอมลูและผลจากการวิจัยเพือ่นํามาทําการกําหนดยุทธวิธี การจัดการเกี่ยวกับ

การรกัษาฐานลูกคาในอดีตและการสรางกลุมลูกคา กลุมผูใชงานรายใหมในอนาคต                  

3) ผูดําเนินธุรกจิ การใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถนําขอมลูที่ไดน้ันมาทํา

การวิเคราะหปรับปรงุและพัฒนาเครือขายใหมีประสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน                                  

4) สามารถนําไปพัฒนารูปแบบการบริหารงานไดและเปนประโยชนตอบริษัท องคกร หรอื 

หนวยงานที่เกี่ยวของในการปรบัปรุงคุณภาพของการใหบรกิาร 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลที่มีตอสิง่ใด

สิ่งหน่ึง ความรูสกึในเชิงบวก ความรูสึกพอใจ ชอบและประทบัใจ ทีส่งผล ใหมีทัศนคติที่ดี 

คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความเหมาะสมกับการใชงาน และการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสินคาหรอืบริการน้ันสรางความพอใจใหกับผูบริโภค 

การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการทีบุ่คคลเปดรับตอขอมลูขาวสาร ต้ังใจรบัขอมลู

น้ันและทําความเขาใจความหมาย โดยผานอวัยวะรบัสัมผัสทั้งหลาย ไดแก ตา ห ูจมูก ลิ้น และกาย  

การบริการ (Service) หมายถึง การปฏิบัติรบัใช การใหความสะดวกตาง ๆ และการใหความ

ชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่น การบริการที่ดีผูรับบริการกจ็ะไดรับความประทับใจ 

และช่ืนชมองคกร 
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ภาพลักษณของตราสินคา (Brand Image) หมายถึง ความรูสกึในสายตาของผูบริโภคที่มีตอ

ภาพลักษณธุรกิจ 

ความเชื่อมั่น (Reliability) หมายถึง ความมั่นใจตอสิ่งน้ัน ๆ ความคงเสนคงวาในการวัดแต 

ละครัง้ หรือกลาวไดวา เครื่องมือน้ันวัดครั้งใด ๆ ก็ไดคาเทาเดิมไมเปลี่ยนแปลง 

ความภักดี (Loyalty) หมายถึง การที่ผูบริโภคมทีัศนคติที่ดีตอตราสินคาหน่ึงไมวาจะเกิดจาก

ความเช่ือมั่น การนึกถึง หรือ ตรงใจผูบริโภค และเกิดการซือ้ซ้ําหรือการใชบริการซ้ําตอเน่ืองตลอดมา  

เครือขายสัญญาณ (Network Signal) หมายถึง กลุมของคอมพิวเตอรหรอือุปกรณสื่อสาร

ชนิดตาง ๆ ที่นํามาเช่ือมตอกันเพื่อใหผูใชในเครือขาย สามารถติดตอสื่อสาร แลกเปลี่ยนขอมลู และใช

อุปกรณตาง ๆ รวมกันในเครือขายได  

ระบบโทรคมนาคม (Telecommunications Systems) หมายถึง การสือ่สารขอมลูระยะ

ทางไกลในรูปแบบสัญญาณอเิลก็ทรอนิกส ระบบโทรคมนาคมประกอบดวยฮารดแวรและซอฟทแวร

จํานวนหน่ึงทีส่ามารถทํางานรวมกันและถูกจัดไวสําหรบัการสื่อสารขอมลูจากสถานที่แหงหน่ึงไปยัง

สถานที่อีกแหงหน่ึง 

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง ผูที่ไดรับอนุญาตในการดําเนินการเกี่ยวกับ

โครงขายโทรศัพทและสญัญาณระบบ บนเครือขายที่ตนเองรับผิดชอบดูแลอยางถูกตองเพื่อดําเนินการ

ใหบรกิารแกผูบริโภค 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการสบืคนจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนด

สมมติฐาน โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 7 สวนคือ  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง การบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

(Satisfaction Service Quality) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความภักดีของผูบริโภค                                                         

(Customer Loyalty) 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความเช่ือมั่น (Reliability) 

2.5 แนวคิดและวิวัฒนาการ การสือ่สารไรสาย (Wireless Communication) 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของซึง่ประกอบดวยงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับเรือ่ง ความพึงพอใจ, คุณภาพการ

บริการ, ความภักดีและความเช่ือมั่นของผูบรโิภค   

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการ 

ในดานกายภาพ ดานสาธารณูปโภค สิ่งอํานวยความสะดวก จนกระทั่งกอใหเกิดความช่ืนชอบ  

ความรูสึกยอมรบั พอใจและประทบัใจแกผูมารับบรกิารในระดับมากทีสุ่ด ระดับมาก ระดับปานกลาง 

ระดับนอย และระดับนอยทีสุ่ด  

ทฤษฎีความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) คือ ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล 

ซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งน้ัน ตรงกันขามหาก

ไมไดรับการตอบสนองความไมพงึพอใจก็จะเกิดข้ึน ซึ่งความพึงพอใจน้ีเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่ง

ใดสิ่งหน่ึง หรอืเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยทีส่ําคัญประการ

หน่ึงที่ชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงถาเปนงานทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการนอกจากผูบริหารจะ

ดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบรกิารเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลวยังจําเปนตองดําเนินการที่จะให

ผูมาใชบรกิารเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจรญิเติบโตของงานบริการ ปจจัยที่เปนตัวบงช้ีคือ 

“จํานวนผูมาใชบริการ” 
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การวัดระดับความพึงพอใจ        

 การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถกระทําไดหลายวิธีตอไปน้ี  

1) การใชแบบสอบถาม ซึง่เปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลาย โดยการขอความรวมมอืจาก

กลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด  

2) การสมัภาษณ ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสมัภาษณที่จะจงูใจให

ผูตอบ คําถามตอบตามขอเทจ็จริง  

3) การสงัเกต เปนการสงัเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลังการ

รับ บริการการวัดโดยวิธีน้ีจะตองกระทําอยางจรงิจงัและมแีบบแผนที่แนนอนจะเห็นไดวาการวัดความ

พึงพอใจตอ การใหบรกิารน้ันสามารถกระทําไดหลายวิธี ข้ึนอยูกับความสะดวก เหมาะสมตลอดจน

จุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสทิธิภาพและนาเช่ือถือได 

ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” โดยทั่วไปนิยม ทําการศึกษา

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน และ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดให

ความหมายของความพึงพอใจไวดังน้ี 

Wolman (1973) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เมื่อไดรับ

ผลสําเร็จตามที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรอืทัศนคติของบุคคลที่มี

ตอสิ่งหน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของ ความรูสกึพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการของบุคคลไดรบั

การตอบสนองหรือบรรลจุุดมุงหมายในระดับหน่ึง 

ราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพงึพอใจไววา พึงพอใจ หมายถึง รกั 

ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมอืนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรอืมี

ความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ีข้ึนอยูกบัสิง่ที่ต้ังใจไววา

จะมีมากหรือนอย 

Vroom (1990, p. 8) กลาววา “ความพึงพอใจ หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมสีวน

รวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพงึพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะ

แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง” 

Shelly (1975, p. 9) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งสรปุไดวา “ความพึงพอใจ 

เปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสกึใน

ทางบวกเปนความรูสึกที่เมือ่เกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจาก
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ความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือเปนความรูสกึที่มรีะบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข

หรือความรูสึกทางบวกอื่น ๆ ความรูสกึทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสกึที่มีความสัมพันธกัน

อยางสลับซับซอนและระบบความสมัพันธของความรูสึกทั้งสามน้ี เรียกวา ระบบความพึงพอใจ” 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการ                                             

(Satisfaction Service Quality) 

จากการศึกษาคนควางานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ ผูวิจัยไดศึกษา

คนควา ผลการวิจัยและมผีูวิจัยหลายทาน ไดใหความหมายแนวคิดทฤษฎี ไวดังน้ี 

Groonroos (1990) ไดใหคํานิยามไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกจิกรรม

หลาย อยางที่มลีักษณะไมอาจจับตองได ซึ่งโดยทั่วไปไมจําเปนตองทกุกรณีที่เกิดข้ึนจากการ

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคา กับพนักงานบริการและหรือลกูคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการ

ใหบรกิารที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลกูคา 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988)  ไดช้ีใหเห็นดวยวา คุณภาพการใหบรกิาร 

เปนการใหบริการทีม่ากกวาหรือตรงกบัความคาดหวังของผูรับบริการซึง่เปนเรื่องของการประเมินหรอื

การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลศิของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรบัรู 

ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมน้ี ชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการ รับรู

ของผูบริโภคเปนไปในรปูแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติทีม่ีตอบรกิารที่คาดหวังและการบรกิารตาม 

ที่รับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบริการที่มีคุณภาพน้ัน

หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรบับรกิารหรอืผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ 

ดังน้ัน ความพึงพอใจ ตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกบัการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง

หรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบรโิภคน่ันเอง 

การบริการอยางมีคุณภาพ คือ การสงมอบบริการ ตามความตองการของผูบริโภคเปาหมาย 

มิใชเปนการสงมอบบริการที่ดีทีสุ่ดใหผูบริโภค แตเปนการสงมอบบรกิารตามความตองการของ

ผูบริโภคเปาหมาย เพื่อใหผูบรโิภคเปาหมายที่ไดรบับริการไปแลวเกิดความพงึพอใจ เพราะวาการสง

มอบบริการที่ดีทีสุ่ด อาจตองลงทุนสูงในการหาคนทํางาน การอบรมพนักงาน การตกแตงราน การซื้อ

เทคโนโลยีมาใช รวมทั้งผูบริโภคมหีลายกลุม หากเราใหบริการอยางดีทีสุ่ดแกลูกคาที่มิใชเปาหมาย 

บริษัทอาจไดผลเสีย เชน ขาดทุน เพราะผูบริโภคเปาหมายอาจไมใชบริการกเ็ปนไดจาก

ความหมายดังกลาว มีสิ่งที่ตองพจิารณาที่สําคัญอยู 3 เรื่องดวยกัน คือ 

1) การสงมอบบริการ เปนการพจิารณาทีจุ่ดสมัผสับริการ (Touch Point) วาในการให 

บริการลกูคาของบริษัทเรามจีุดสมัผสับริการอะไรบาง เชน เคานเตอรชําระเงิน พนักงานขาย แผนพับ 
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ปายประกาศ พนักงานตอบขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) เปนตน องคกรตองบริหารจุดสัมผัส

บริการทุกจุดที่องคกรมี ใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคกรตองการสงมอบใหแกผูบรโิภค 

2) ความตองการของลูกคาเปาหมาย เปนการกําหนดวาผูบริโภคที่เราใหบริการในธุรกิจน้ัน 

ผูบริโภคกลุมใดเปนกลุมเปาหมาย และ ความตองการของผูบริโภคเปาหมายคืออะไร 

3) ธุรกิจอยูรอด คือ การใหบรกิารมิใชเราใหบรกิารตามใจผูบริโภคไปเสียทุกอยาง แตตอง

ออกแบบบริการที่ทําใหลูกคารูสึกพอใจ และตอบโจทยธุรกจิ คือ บริษัทมกีําไรหรืออยูรอด การสราง

บริการอยางมีคุณภาพ มีเกณฑที่ชวยในการออกแบบบริการ ดังน้ี 

3.1) ความถูกตอง (Accuracy) เรือ่งของความถูกตองในงานบริการมิใชความถูกตอง

ตามหลกัเหตุผลเทาน้ัน แตตองเปนความถูกตองตามความตองการของผูบรโิภค เชน ลูกคาโทรเขามา

สอบถามที่คอลลเซ็นเตอรวามีปญหาอยู หากพนักงานคอลลเซ็นเตอรไมเขาใจปญหาของลูกคาไมจับ

ประเด็นปญหาไปใชวิธีเสนอรายละเอียดอืน่ ๆ ในสิ่งทีลู่กคาไมตองการก็ย่ิงทําใหลกูคารูสกึไมดีหรือ

อารมณเสียในการใหบริการลกูคา ไมวาจะเปนธุรกิจบรกิารในรูปแบบใด ๆ บริษัทและพนักงานตอง

คํานึงถึงเรือ่งความถูกตองหรอืถูกเรื่องตามที่ลกูคาพูดถึงหรือตามที่ลูกคาตองการ ดังน้ัน ในหัวขอน้ีผูที่

สําคัญทีสุ่ด การใหบรกิารทีจ่ะเกิดความถูกตองไดปจจยัที่สําคัญที่สุดก็คือพนักงานน่ันเอง พนักงานจะ

เปนผูตอบโจทยลูกคา แมลกูคายังมิไดพูดอะไรมาก หากพนักงานที่เกงมีความสามารถก็สามารถ

ใหบรกิารที่ถูกตองถูกเรื่องตรงตามใจลูกคาได แนวทางที่ชวยในการใหบริการลกูคาอยางถูกตอง มีดังน้ี 

- ต้ังใจฟงขอมลูหรือคําถามของลกูคา เราจะไดทราบถึงหัวขอหลกั ๆ ที่ลูกคาตองการ 

รวมถึงไดรับรูถึงอารมณ ความรูสกึของลูกคาวาเปนอยางไร เชน โกรธ อารมณดี อยากพูดคุย ตองการซื้อ

อยางเรงดวน 

- ทวนความตองการหรอืถามกลบัไปยังลูกคา เพือ่สรางความชัดเจนในเรื่องที่ลกูคา

สอบถาม และเปนการยืนยันวา พนักงานกับลูกคาเขาใจตรงกัน 

- ใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลกูคา 

3.2) เวลา (Time) การใหบริการของลูกคามีเวลาใน 2 ลักษณะ คือ 

- เวลาใหบรกิาร คือ เวลาทีบ่ริษัทใชในการใหบริการลกูคาแตละราย ซึง่นิยมเรียกวา 

SLA (Service Level Agreement) เปนเกณฑทีส่ําคัญที่ลูกคาจะบอกวาบริการของเราดีหรือไมดี 

เชน ลูกคานํารถยนตมาซอมศูนยซอม ศูนยซอมสามารถแจงลูกคาไดทันทีวาใชเวลาซอม 1 ช่ัวโมง 

หรือในกรณีที่คนไขไปพบแพทยที่โรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจงลูกคาไดวาตลอดวงจรบริการ

ต้ังแตลงทะเบียน วัดความดัน พบแพทย ชําระเงิน รบัยา ใชเวลาไมเกนิ 1 ช่ัวโมง 

- เวลารอคอย คือ เวลาที่ลกูคาใชในการรอรับริการ ซึ่งสวนใหญในงานบริการลูกคา

ไมขอบการรอคอยใด ๆ แตดวยขอจํากัดในการลงทุนทางธุรกิจ บริษัทไมสามารถลงทุนอยางสงูเพือ่ลด
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การรอคอยของลูกคา วิธีที่นิยมปฏิบัติกันก็คือ ทําใหลูกคารูสึกดี รูสึกผอนคลาย ขณะรอคอย เชน 

เคานเตอรสาขาของธนาคาร หากเปนวันสิ้นเดือนจะมีการใชบริการทีส่าขาหนาแนนมากจนทําให 

เกิดคิวในการรอคอยสงู บางแหงสงูมากกวา 30 คิว แนนอนวาลูกคาตองรอมากกวา 1 ช่ัวโมง หาก

ธนาคารจะลงทุนเพิ่มจํานวนเคานเตอร อีก 5 ชองก็จะเปนตนทุนที่ตองเสียทั้งการตกแตสถานที่ การ

จางคนเพิม่ ธนาคารก็นิยมใชวิธีทําใหลูกคารูสึกดี ผอนคลาย ๆ ไมหงุดหงิดขณะรอคอยโดยการติดทีวี

ใหลูกคาดู มีหนังสอืพิมพ นิตยสารใหอาน มีนํ้าใหทาน สวนจะใหบริการอะไรเพิม่เติมเพื่อสรางความ

ประทับใจที่แตกตางใหกับลูกคา ข้ึนอยูกับการหาความคิดแปลก ๆ ใหม ๆ ของแตละองคกร 

3.3) สม่ําเสมอ (Consistency) เปนการใหบริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับ

มาตรฐานตลอดเวลา เมื่อลกูคามาใชบรกิารวันไหน เวลาใด ที่ไหน บริษัทเราก็ยังใหบรกิารที่ไม

แตกตางกัน เพราะลูกคาตองการความสม่ําเสมอ คงเสนคงวา เราตองการใหลูกคานึกภาพรปูแบบการ

บริการของเราไดทันทีวาเปนอยางไร มีมาตรฐานในการใหบริการเหมือนกันทกุ ๆ ครั้ง มิใชมาวันน้ี

ตอบอยางหน่ึง แตพรุงน้ีตอบอกีอยางหน่ึง ทัง้ที่เปนคนคนเดียวกัน หรือตางคนก็ตาม หากบริษัทใด

ใหบรกิารที่ไมสม่ําเสมอ ลกูคาจะนึกถึงภาพที่ไมแนนอนในบริการ แลวแตจงัหวะกบัชะตา ดังภาพ

เปรียบเทียบการใหบรกิารทีส่ม่ําเสมอและไมแนนอน                   

                       

ภาพที่ 2.1: กราฟแสดงระดับมาตรฐานการบริการ 
 

 
 

ที่มา: พิสทิธ์ิ พิพัฒนโภคากุล. (2546). การบริหารคุณภาพบริการ. โปรดักทิวิต้ี เวิลด (World 

world), 8(45), 41-42. 
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จากภาพ บริษัทที่มีมาตรฐานการใหบริการ จะทําการสรางมาตรฐานบริการและรกัษาระดับ

บริการอยางตอเน่ืองเพื่อใหลกูคาไดรับบริการตามมาตรฐานทุกครั้ง ทกุที่ ทุกเวลา เมื่อความตองการ

ของลูกคาเปลี่ยนไป บริษัทก็ทําการยกระดับมาตรฐานใหสงูข้ึนไปอีก เพื่อสรางความพงึพอใจใหแก

ลูกคา และเปนการตอยอดการบริการทําใหคูแขงตามมาไดยากข้ึนไปอีก บริษัทที่ใหบริการแบบไมมี

มาตรฐานบริการ มองจากกราฟจะเห็นวาระดับมาตรฐานการบริการจะแกวงไปแกวงมา มีความไม

แนนอนสูงลูกคาไมไดคาดหวังอะไรกับการใหบรกิารไมนานบริษัทน้ีกจ็ะไมมีลูกคาเพราะลูกคาไมมั่นใจ

ในบริการ จะไปหาเจาอื่นหมด ในการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูที่จะเปนผูตอบก็คือลูกคา บริษัท

ตองหาความตองการของลูกคาเปาหมายใหได และสงมอบใหลูกคาพอใจ อันเกิดจากการทํางานภาย 

ในองคกร อยางมีรปูแบบ มรีะบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงแตมใีจ (Service Minded) เพียงอยางเดียว 

ถานําคําวา “Service” มาแยกตัวอักษรแตละตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคํา เราจะพบหัวใจ

ของ องคประกอบของการบริการที่ดี 

S: Smiling & Sympathy ย้ิมแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรบับริการ                           

E: Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรบับริการอยางรวดเร็ว                               

R: Respectful แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบรกิาร                                        

V: Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ                          

I: Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร                      

C: Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ                                   

E: Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบรกิาร  

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ทฤษฎี SERVQUAL ถูกคิดคนโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) กลาวถึง

ความหมายของคุณภาพการบริการวาเปนผลตางระหวางความคาดหวังของลูกคา (Customer’s 

Expectation) และบริการที่ไดรับจรงิ (Customer’s Perception) ความคาดหวังของลกูคาหมายถึง

ความตองการทีลู่กคาควรไดรบัจากการบริการ และการรับรูถึงบริการที่ไดรับจะหมายถึงการตัดสิน

จากลกูคาหรอืผูรับบรกิารตอผูที่ใหบริการ ดังน้ันผูใหบรกิารจึงจํา เปนตองทราบถึงความคาดหวังของ

ลูกคาเพื่อที่จะออกแบบการใหบรกิารแกลูกคา โดยไมทําใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังและการ

ไดรับบริการจริงของลูกคา 

ดังน้ันหลกัการของ SERVQUAL คือการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคากอนไดรบั

บริการ และความรูสึกหลงัการรบับริการ 
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Parasuraman และคณะ (1985) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารพบวาปจจัย 

พื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยการเกบ็รวบรวมขอมูล 2 ดาน  

คือ ดานการรับรูและดานการคาดหวัง มรีายละเอียดดังน้ี (Parasuraman et al., 1985, p. 47) 

มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจบัตอง

ไดในการใหบริการ  

มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือ

การบริการที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

มิติท่ี 3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง

ความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรอืผูรบับริการอยางเต็มที่ ทันททีันใด  

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที ่                 

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติท่ี 5 ความมีไมตรจีิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตทีเ่ปนกันเอง 

รูจักใหเกยีรติผูอื่น จรงิใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

มิติท่ี 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ

เช่ือมั่นดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบรกิาร  

มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพทีบ่ริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

ภัยหรือปญหาตาง ๆ  

มิติท่ี 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความ

สะดวกไมยุงยาก  

มิติท่ี 9 การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและการสื่อความหมาย  

มิติท่ี 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) ในการคนหา

และทําความเขาใจความตองการของลกูคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบ 

สนองความตองการของลกูคาหรอืผูรับบริการ 

ตอมา Parasuraman และคณะ (1988) ไดนําปจจัยทัง้ 10 ดาน ไปพัฒนาเปนเครื่องมือ

ประเมินคุณภาพบรกิารที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบรกิาร

ใหเหลือเพียง 5 ดาน (Dimensions) ดังน้ี (Parasuraman et al., 1988, p. 23) 

ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให

เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน

การติดตอสือ่สารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย 
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และความต้ังใจจากผูใหบริการ บรกิารที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรบับริการรับรูถึงการ

ใหบรกิารน้ัน ๆ ไดชัดเจนข้ึน  

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิารใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรบับริการ บรกิารที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรบับริการรูสกึวาบรกิารที่ไดรับน้ันมีความ

นาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได  

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจทีจ่ะ

ใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรบับริการไดอยางทันทวงที ผูรับบรกิารสามารถ

เขารับบรกิารไดงาย และไดรบัความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทั้งจะตองกระจายการใหบรกิารไป

อยางทั่วถึง รวดเร็ว   

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรบับริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการให 

บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรบับรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรบับริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน 

จิตตินันท เดชะคุปต (2539) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ ผูบรโิภคไววา 

ภาวการณที่แสดงถึงความรูสึกในทางบวก ทีเ่กิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรบับริการที่

ตรงกบัสิง่ทีลู่กคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา โดยที่ความพึงพอใจของผูบริโภคจะ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก หรือทางลบน้ัน ข้ึนอยูกบัปจจัยสําคัญดังน้ีไดแก ผลิตภัณฑบริการ 

ราคาคาบริการ สถานที่บริการ การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบรกิาร สภาพแวดลอมของการบริการ 

จิตตินันท นันทไพบลูย (2551, หนา 71-74) “ความพึงพอใจของลูกคาเปนการแสดงออกถึง

ความรูสึกในทางบวกของลูกคาตอการบริการ กับ สิ่งทีลู่กคาคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแต

ละสถานการณของการบริการที่เกิดข้ึน ซึ่งความรูสึกน้ี สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัย

แวดลอมและเงื่อนไขการบริการในแตละครัง้ได”      

 ความพึงพอใจน้ันเปนกระบวนการทีเ่กิดข้ึนจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการบริการ 

อันเปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยที่ความพึงพอใจในการบริการของ

ผูรบับริการ จะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก 

การรับรูคณุภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งทีผู่ใหบรกิารไดสัญญาวาจะให โดยผูรบั 

บริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามทีผู่ใหบริการได
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สัญญาไว ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งที่ไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของ

ผูรบับริการ น่ันเอง 

การรับรูคณุภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่งผูใหบริการจะนําเสนอผานการ แสดงออกตางๆ 

ในกระบวนการบริการ โดยผูรบับริการจะประเมินวาผูใหบรกิารน้ันไดบรกิารอยางเหมาะสม มากนอย

เพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบรกิารตามบทบาท 

หนาที่ ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวาผูให

บริการม ีความเต็มใจและจรงิใจเพียงใด ในการใหบริการรับรูเหลาน้ีจะชวยใหผูรับบริการประเมิน

คุณภาพการบริการได อยางมเีหตุและผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบรกิาร 

ศิริวรรณ เสรรีัตน (2538) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลกูคาเปนระดับความรูสึกของ 

ผูรบับริการซึ่งประกอบดวย ดังน้ี 

1) ความพอใจของความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ                       

2) ความพอใจตอการประสานงานผูบริการ       

3) ความพอใจตอการตอนรบัและการเอาใจใสของผูใหบริการ                              

4) ความพอใจกับขอมูลขาวสารที่ไดรบั                            

5) ความพอใจตอคุณภาพบริการ                            

6) ความพอใจตอการใชบริการตอการมาใชจายในการบริการ 

สรปุไดวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกพอใจตอสิ่งใดสิง่หน่ึง เมื่อความตองการของมนุษย 

ไดรับการตอบสนองทั้งทางดานรางกายและจิตใจกจ็ะเกิดความพอใจ ชอบใจ  

อาจมหีลายทานคิดวาบริการก็คือบริการ ไมนาจะมีอะไรแตกตางกันเลยในการ ใหบริการ

เพราะหัวใจของบรกิารคือความพอใจของลูกคาหรือผูรบับรกิารแตเพียงอยางเดียว แทจรงิแลวหา           

เปนเชนน้ันไม จึงควรทําความเขาใจใหม ดังน้ี 

1) การบริการมิไดเหมือนกันหมดทกุอยางหรอืกรณี ความคลายคลึงกัน เปนการบรรยายที ่

ถูกตองกวา ความสับสนมิไดจํากัดอยูเพียงเทาน้ี หากยังรวมถึงการจางงานดวยวา ผูที่ทํางานในภาค

บริการลวนแลวแตเปนผูที่มทีักษะ มีความรูความสามารถสูงทั้งสิ้น 

2) เน่ืองจากบริการไมสามารถจัดเกบ็ตลอดจนขนสงบริการได จึงมีขอจํากัดตอขนาดของ 

กิจการ กลาวคือผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเฉพาะพื้นที่หรือเปนแหง ๆ ไป เชน ราน

เสริมสวย รานขายของชํา หรืออีกนัยหน่ึงคือ ขนาดของตลาดเปนตัวตัดสินขนาดของกจิกรรม ที่จะ

เกิดข้ึนหรือกําลังดําเนินการอยู มิใชวาการผลิตบรกิารในรปูแบบของการประหยัดตอขนาด เปนตัว 

กําหนดขนาดการใหบริการ แตมีขอยกเวนสําหรบัการบรกิารบางประเภทที ่สามารถรองรับลูกคาจาก

หลาย ๆ ที่ไดในเวลาเดียวกัน เชน บริษัทประกันภัย สํานักงานทนายความ เปนตน 
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3) งานบรกิารเปนตัวที่ไมมีสินคา ไมมีการผลิต สิ่งที่ผูรับบรกิารจะไดคือ ความพึงพอใจ 

ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังน้ันคุณภาพของงานจงึเปนสิ่งสําคัญมาก 

4) งานบรกิาร เปนงานที่ตองการตอบสนองในทันที ทีผู่รบับริการตองการใหลงมือปฏิบัติ 

ในทันที ดังน้ัน ผูใหบริการตองพรอมทีจ่ะตอบสนองตลอดเวลา เมื่อนัดเวลาใดก็ตองตรงตาม เวลานัด 

จากความหมายของบริการขางตน ผูวิจัยสรปุไดวาบริการไมไดเหมือนกันทุกอยางไมสามารถ

ผลิตลวงหนาไวได ไมสามารถจัดเกบ็หรือขนสงได และบริการน้ันตองตอบสนองตอความตองการของ

ผูรับบริการในทันท ี

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีของผูบริโภค (Customer Loyalty) 

Lau (1999) ไดกลาววา นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดานความภักดี เพราะความภักดี

ในตราสนิคาเปนตัววัดการดึงดูดลกูคาที่มาใชบริการ ซึง่การซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ํา และการบอก 

ตอไปยังบุคคลอื่นเปนสิง่สําคัญที่สรางประโยชนใหกับบริษัท 

รังสรรค เลิศในสัตย (2549, หนา 108-111) กลาววา การซือ้ไมจําเปนตองเริม่ตนจากข้ันของ

การสรางการรับรูเสมอไป การที่ตองเริ่มตนข้ันที่ 1 การสรางการรบัรูอีกครัง้แสดงวา กระบวนการแรก 

ที่ไดดําเนินการไปประสบความสําเร็จเพียงสวนเดียว คือ ทําใหเกิดการซื้อแบบทดลองใชครั้งเดียวแลว

เลิกซื้อจงึตองมีการเริ่มตนกจิกรรมสงเสริมการตลาดใหมอกีครั้ง เพื่อสรางแรงจูงใจใหซื้ออีกครั้งกลยุทธ

การตลาดที่สมบรูณก็จะมีการเตือนใหระลึกถึง (Remind) เทาน้ัน ไมจําเปนตองทําใหรบัรูอกีครั้ง 

ธีรพันธ โลทองคํา (2547) กลาววา ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง

ความ เกี่ยวของหรือผูกพันที่มีตอตราสินคา รานคาผูผลิต การบรกิาร หรืออื่น ๆ ที่อยูบนพื้นฐานของ 

ทัศนคติที่ชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกจิกรรมทางการตลาดกับตรา

สินคาและการซื้อสินคาซ้ํา ๆ น่ันเองปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความภักดีของลูกคา 

ความหมายและองคประกอบของความภักดีตอตราสนิคา  

เมื่อผูบริโภคมีทัศนะคติที่ดีตอตราสินคากจ็ะนําไปสูพฤติกรรมการซือ้ และหากเกิดความ 

พึงพอใจ จากการใชสินคาน้ันก็จะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อซ้าํ และเมื่อมีการใชสินคาอยางตอเน่ืองโดย

ที่สินคาน้ัน สามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดน่ันคือ ความภักดีตอตราสินคา 

ความจงรกัภักดีของลกูคา หมายถึง ความคิดเห็น ของลูกคาที่คิดวาจะมาใชบรกิารซ้ําและสราง

ความสัมพันธระยะยาว การใชบรกิารซ้ํา เปนการแสดงออกดวยอัตราการต้ังใจซื้อซ้ํา หรอืความจงรัก 

ภักดีตอผลิตภัณฑดัชนีที่แสดงวาลูกคามีความจงรกัภักดี ก็คือ การใชบริการเปนระยะเวลาที่ยาวนาน 

นอกจากน้ี การสรางลูกคาประจําและมีความจงรักภักดี ถือวาเปนเปาหมายทีสู่งสุดในกลยุทธการตลาด

ซึ่งหมายความวาเราจะสามารถคาดคะเนยอดขายไดชัดเจน และสามารถวางแผนกลยุทธในการเพิ่ม



16 

 

ยอดขายได เปนการตลาดในอกีช้ันหน่ึง และเมือ่ไดซื้อซ้ําแลวกเ็ปนประเด็นตอไปวา ทําอยางไรจึงจะทํา

ใหผูบริโภคซื้ออยางตอเน่ืองและซื้อในปรมิาณที่มาก และเปลี่ยนมาเปนลกูคาประจํา (Heavy User)  

อีกกระบวนการหน่ึงที่สรางลูกคาเพิม่หรือการแปลงผูบริโภคทั่วไปใหลกูคาของตนเองคือ ใหมีการซื้อ

เกิดข้ึน และซื้อซ้ํา ซื้อตอเน่ือง ซื้อประจําหลงัจากมีการซื้อซ้าํ 

ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ตามแนวคิดของ Oliver (1999, pp. 35-36) ได

แบงออกเปน 4 ข้ันดังตอไปน้ี  

1) ข้ันการรบัรู (Cognitive Loyalty) เปน ระยะทีผู่บริโภครบัรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑ หรือตราสินคา มีความรูในตราสินคา มีขอมูลหรอืความเขาใจเกี่ยวกบัคุณสมบัติลักษณะ

หรือผลประโยชนของตราสินคา                                                    

2) ข้ันความรูสึก (Affective Loyalty) เปน ข้ันที่ผูบรโิภครูสกึชอบหรือไมชอบในตราสินคา                         

3) ข้ันความต้ังใจที่จะซื้อสินคา (Conative Loyalty) เปนข้ันแสดงถึงการกระทําของ

ผูบริโภคที่มีตอตราสินคา เชน มีความต้ังใจทีจ่ะซื้อสินคา หรอืมีการทดลองซื้อ เปนตน  

4) ข้ันการแสดงพฤติกรรม (Action Loyalty) เปนข้ันสุดทายทีผู่บริโภคแสดงพฤติกรรม

ความต้ังใจในการกลับไปซื้อสินคาดังกลาวอีกครัง้หรือพฤติกรรมซื้อซ้ํา 

นักวิจัยหลายทาน (Odin, Odin & Valette-Florence, 2001, p. 76; Gomez, Arranz & 

Cillan, 2006, p. 388 และ Chaudhuri & Holbrook, 2001, p. 81) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความ

ภักดีตอตราสินคา สามารถสรุปไดวาความภักดีตอตราสินคามี 2 ลักษณะคือ ความภักดีตอตราสินคา 

ในดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) และความภักดีตอตราสินคาในดานพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) ซึ่งสามารถสรุปไดดังภาพ 

 

ภาพที่ 2.2: การแบงประเภทความภักดีตอตราสินคา 
 

 

 

 

 

 
 

    
 

ที่มา: Gomez, B. G., Arranz, A. G., & Cillan, J. G. (2006). The role of loyalty programs in 

 behavioral and affective loyalty. Journal of Consumer Marketing, 23(7), 387-396.  

ความภักดีตอตราสินคา 

     ความภักดีในดานทัศนคติ                            

- การรบัรู (Cognitive)                        

- ความรูสึก (Affective)                          

    ความภักดีในดานพฤติกรรม                 

- ความต้ังใจทีจ่ะซื้อ (Conative)                   

- การแสดงพฤติกรรม (Action) 
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ความจงรกัภักดีจะถูกใชกันโดยทั่วไป แตสําหรบัการวัดความจงรักภักดีน้ันสามารถแบงออก

ไดเปน 2 กลุมหลัก ๆ คือ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) และความจงรักภักดี

เชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม หมายถึง การที่ลกูคากลบัมาซือ้

สินคาหรอืใชบริการซ้ําจรงิ ๆ เปนการวัดไดเปนจํานวนครั้ง หรือเปนบาท หากองคกรมีการจัดการ 

ทําฐานขอมูลลูกคาอยางเหมาะสมกจ็ะสามารถเห็นและระบตัุวลูกคาในกลุมที่มีความจงรักภักดี 

เชิงพฤติกรรมน้ีได โดยในระยะยาวจะสามารถบริหารความสัมพันธทางการตลาดไดไมยาก ความ

จงรกัภักดีเชิงทัศนคติ หมายถึงการที่ลกูคาคิดและพูดถึงสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับบริษัท และมีความคิดหรือ

แนวโนมที่ต้ังใจวาจะซื้อสินคาของบริษัทอกีในอนาคต 

ความภักดีตอตราสินคาในดานทัศนคติ  

ทัศนคติเปนสวนสําคัญทีจ่ะกอใหเกิดความภักดีตอตราสินคา โดยหากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี

ตอ ตราสินคา ก็จะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อน่ันเอง ทัศนคติ (Attitude) คือความรูสึกของผูบริโภคที่มี

ความสัมพันธอยางถาวรตอวัตถุหรือประสบการณจากการบริโภคสินคา ความภักดีในดานทัศนคติของ

ผูบริโภคเปนสิ่งจําเปนเพราะการทีผู่บริโภคมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา ยอมจะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อ

ซ้ําซึ่งถือเปนความภักดีตอตราสินคาที่แทจรงิ 

จากงานวิจัยของ Johnson, Herrmann และ Huber (2006, p. 130) ที่ศึกษาวิวัฒนาการ

ของความต้ังใจในความภักดี พบวา มีทัศนคติอยู 2 ประเภทที่เปนตัวกลางทําใหเกิดความสัมพันธ

ระหวางคุณคาและ ความต้ังใจ คือ ความผูกพันทางความรูสกึ (Affective Commitment) และ

คุณคาตราสินคา (Brand Equity) โดยความผูกพันทางความรูสกึเปนปจจัยที่สราง ความสัมพันธใหมี

ความเหนียวแนน สําหรับคุณคาตราสินคาน้ันเปนปจจยัที่ไดรับอทิธิพลจากปจจัยตาง ๆ เชน 

พฤติกรรมซื้อซ้ํา ความพึงพอใจในตราสินคา การบอกตอและเอกลักษณเฉพาะของตราสินคาเปนตน 

ความภักดีตอตราสินคาในดานพฤติกรรม  

พฤติกรรมความภักดีตอตราสินคาเปนการพจิารณาถึงการกระทําของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา

เชน การทดลองซือ้ การซือ้ซ้ําการยอมรับหรือไมยอมรับในผลิตภัณฑ เปนตน 

เราสามารถกลาวไดวา ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมสําคัญกวาทางทัศนคติ หากเปนการวัด

ความจงรกัภักดีในปจจุบันเน่ืองจากเราสามารถตรวจสอบจํานวน ครั้ง ความถ่ีและชวงเวลาในการใช

บริการหรือซือ้สินคาได แตความจงรกัภักดีทางทัศนคติมผีลตออนาคตขององคกรเน่ืองจากสําหรบั

ความจงรกัภักดีแบบน้ีจะนําไปสูโอกาสทีลู่กคาจะกลบัมาซื้อสินคาอีกในอนาคต และมผีลตอการ

แนะนําผูอื่นใหมาซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการของบริษัทไดในอนาคต 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเชื่อมั่น  

ความเช่ือมั่น คือการทีเ่ครื่องมือวัดไดผลคงที่แนนอน เมื่อมีการวัดซ้ําอีก น่ันคือ จะใช

เครื่องมือน้ัน ๆ วัดสิ่งเดิมกี่ครั้ง ก็ไดผลเหมือนเดิมหรือใกลเคียงของเดิม เชน การวัดนํ้าหนักของหิน

กอนหน่ึง เมื่อเวลาผานไป ใชเครื่องช่ังเดิมวัดอีกถาไดนํ้าหนักเทาเดิม น่ันคือเครื่องช่ังมีความคงที่ใน

การวัดหรอืมีความเช่ือมั่น  

อยางไรก็ตาม ในการวัดผลทางจิตวิทยา คงไมสามารถทําใหผลการวัดคงที่ไดเทากับ เครื่องช่ัง

นํ้าหนัก แตเมื่อมีการวัดซ้ําอกีควรใหผลใกลเคียงของเดิม จึงจะเรียกวา เครื่องมือชุดน้ัน มีความคงที่

ในการวัดหรอืมีความเช่ือมั่นน่ันเอง 

แนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น ความเช่ือมั่น ตรงกับภาษาอังกฤษวา Trust หมายถึง ความ

เช่ือถือ ความเช่ือใจ ความไววางใจ ความมั่นใจ (วิทย เที่ยงบรูณธรรม, 2541, หนา 971)                   

ไดมีนักวิชาการใหความหมายของความเช่ือมั่นไวหลายราย ดังน้ี  

ธีรภาพ วัฒนวิจารณ (2545, หนา 127-128) ใหความหมายวา “ความเช่ือมั่นวาเปนสิง่ที่อยู

ในตัว โดยจะทําหนาที่ในการกํากบัความคิดและความรูสึกในปญหาตาง ๆ และจะแสดงออกมาใน

ลักษณะของ พฤติกรรมที่ปรากฏตอบุคคลภายนอกซึ่งก็คือบคุลิกภาพของแตละบุคคล ความเช่ือมั่น

ไมไดจํากัดอยูแตใน ตัวเอง แตรวมถึงความเช่ือมั่นในผูอื่นดวย” 

ปญญาภรณ ศรีกลุชา (2553, หนา 30) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น ดังน้ี 

Whitney (1996) ความเช่ือมั่นคือ ความมั่นใจในความซื่อสตัย ความนาเช่ือถือ และความ

ยุติธรรมในบุคคลหรือสิง่ใด ๆ 

Rotter (1967) ความเช่ือมั่นหรือความเช่ือถือ เปนความคาดหวังสวนบุคคลที่คาดหวังตอ

บุคคลอื่นวาสามารถไววางใจหรือเช่ือถือได 

Altman และ Taylor (1973) เห็นวาความมั่นใจเปนสวนหน่ึงของความเช่ือมั่นซึ่งเปนผลมา

จากความเช่ือทีม่ีตอองคกรวา องคกรน้ันเปนองคกรที่นาเช่ือถือ ซื่อสัตย หรอืมีคุณธรรมสงูจะ

ประกอบดวย การบริการทีม่ีคุณภาพ มีความซื่อสัตย มีความยุติธรรม มีความรับผิดชอบใหความ

ชวยเหลือ 

Kitchen (1999) เห็นวา ความเช่ือมั่นเปนความรูสกึมั่นใจ และเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางาน

อยางเต็มประสิทธิภาพเพื่อบรรลุประสิทธิผลทีก่อใหเกิดประโยชนทั้งสองฝาย 

อาจพอสรปุไดวาความเช่ือมั่นเปนเรือ่งทีเ่กี่ยวของกบัความรูสึก ซึ่งเปนผลที่ไดรับมาจาก

ประสบการณที่ไดรบัไมวาจะเปนจากบุคคลหรือ องคกรในดานตาง ๆ เชน ความซื่อสัตย ยุติธรรม 

ความสามารถในการบริหารจัดการ ความรับผิดชอบตอสังคม อาจกลาวไดวาเปนความคาดหวังใน

ทางบวกทีม่ีตอบุคคลหรือองคกร 
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ความสาํคัญของความเชื่อมั่น 

ความไววางใจ (Trust) เปนจุดเริ่มตนของการสนับสนุนการดําเนินงานตาง ๆ ที่จะกอใหเกิด

กระบวนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความรวมมือ (Cooperation) และการยอมปฏิบัติตาม 

(Obligation) อยางเต็มใจ อีกทั้งในการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ก็ตามจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมือ่มีความเช่ือมั่น

และความไววางใจ ในงานบริการการสรางความไววางใจใหเกิดข้ึนแกผูใชบรกิารเปนปจจัยสําคัญใน

การพัฒนาคุณภาพงานบริการ ความไววางใจจะชวยลดความวิตกกังวล และนําไปสูผลลัพธที่พงึ

ประสงคระหวางผูใชบรกิารและผูใหบริการ  

 

2.5 แนวคิดการสื่อสารไรสาย (Wireless Communication) 

1) การสื่อสารไรสาย คือ การติดตอระหวางอุปกรณสือ่สารโดยไมใชสายสัญญาณเปนตัวกลาง

ในการเช่ือมตอแตจะใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาเปนตัวกลางในการติดตอสื่อสาร การสือ่สารไรสายไดถูก

นํามาใชเพื่อเพิม่เติมประสทิธิภาพในการสื่อสารระยะไกล เน่ืองจากขอจํากัดของการสื่อสารแบบใชสาย 

การสือ่สาร ไรสาย การสื่อสารแบบไรสายไดถูกพัฒนาอยางตอเน่ืองจากอดีตจนถึงปจจบุันซึง่สามารถ

แบงเปนยุคตาง ๆ เชน ยุคอนาล็อก และยุคดิจิตอล เปนตน  

2) เครือขายไรสาย หมายถึง เทคโนโลยีที่ทําใหอปุกรณตาง ๆ ในเครือขายสามารถสือ่สาร 

ถึงกัน ไดโดยใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาในการเช่ือมตอเพื่อการรบัและสงขอมูลแทนสายเคเบิล้ โดยมีเทคนิค

การสงขอมลูและโทโพโลยีที่แตกตางกัน ภายใตมาตรฐานเครือขายไรสายที่กําหนด 

ความหมายและวิวัฒนาการของการสื่อสารไรสาย  

การสือ่สารสามารถแบงออกไดเปน 2 ชนิด ตามตัวกลางในการรับและสงสัญญาณ คือการ 

สื่อสารแบบใชสายและการสื่อสารแบบไรสาย ปจจุบันจะเหน็ไดวาเทคโนโลยีการสื่อสารไรสายไดถูก

พัฒนาไปอยางรวดเร็ว และมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก จากอดีตทีเ่ปนการสือ่สารไรสายแบบ                  

อานาล็อกและในปจจบุันไดพัฒนาเปนแบบระบบดิจิตอล 

ความหมายของการสื่อสารไรสาย  

การสือ่สารไรสาย (Wireless Communication) หมายถึง การสือ่สารขอมลูจากตน ทางไป

ยังปลายทาง โดยปราศจากการเช่ือมตอในเชิงกายภาพ (Physical Wired) หรือการใชสัญญาณเปน 

ตัวกลางในการเช่ือมตอ ซึง่ก็คือการติดตอสือ่สารระหวางอปุกรณสื่อสารหรือเครื่องคอมพิวเตอร 2 

เครื่อง หรือกลุมของเครื่องคอมพิวเตอรทีส่ามารถสื่อสารกันได รวมถึงการติดตอสือ่สารระหวางเครื่อง 

คอมพิวเตอรกับอปุกรณที่เช่ือมตอในเครือขายคอมพิวเตอร โดยไมใชสายสัญญาณเปนตัวกลางใน 

การเช่ือมตอ แตจะใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาเปนตัวกลางในการรับสงขอมลูระหวางอปุกรณตนทางกบั

ปลายทาง เพื่อรับสงขอมูลขาวสารระหวางเครื่องคอมพิวเตอร และระหวางเครื่องคอมพิวเตอรกบั
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อุปกรณเครือขาย โดยคลื่นแมเหล็กไฟฟาน้ีอาจเปนคลื่นวิทยุคลื่นไมโครเวฟหรอือินฟาเรดเปนตน              

(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2553, หนา 9-5) 

หากพิจารณาตามหลักการทางวิศวกรรมโทรคมนาคมจะเหน็ไดวา การสื่อสารไรสายน้ัน                 

อาจมีขอไดเปรียบกวาการสื่อสารแบบใชสาย คือ ในการสื่อสารแบบใชสายตองมีการวางระบบ

โครงขาย เพื่อเช่ือมตอระหวางผูใชกับผูใหบริการในขณะที่การสื่อสารไรสายไมจําเปนตองทํา แต

ในทางกลบักันการสื่อสารไรสายก็มีขอจํากัด คือ สัญญาณรบกวน (Noise) และสญัญาณแทรกสอด                                

(Interference) ที่เกิดข้ึน ในทุก ๆ ที่ และเกิดข้ึนแบบไมมรีปูแบบที่แนนอนตลอดชวงเวลาทีม่ีการ

สื่อสารเกิดข้ึน เน่ืองจากการใช อากาศเปนตัวกลาง ถาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของการสื่อสารทั้ง 2 

แบบแลวจะเห็นวาการสื่อสารไรสาย น้ันมีประสิทธิภาพและคุณภาพตํ่ากวาการสื่อสารแบบใชสายมาก 

แตการสื่อสารไรสายน้ันไดกําจัดอุปสรรคในเรื่องระยะทางระหวางฝายผูรบัและฝายผูสงใหหมดไป 

และดวยเหตุผลน้ีเอง ที่เปนคุณสมบัติที่สําคัญที่สุดที่ทําใหการสื่อสารไรสายไดรบัความนิยมเปนอยาง

มาก สําหรับอปุกรณ ไรสายที่ใชและเห็นอยูในชีวิตประจําวันทั่วไปน้ันมีอยูมากมายหลายประเภทซึ่ง

จําแนกเปนอุปกรณ ไรสายในระยะใกล เชน รีโมตควบคุมอปุกรณตาง ๆ ของรถยนต (รีโมตโทรทัศน 

รีโมตเครื่องปรบัอากาศ) หรือของเด็กเลน (รีโมตบังคับเครือ่งเลนรถยนต) และอุปกรณไรสายใน

ระยะไกล เชน โทรศัพทเคลื่อนที ่จานดาวเทียม เครื่องหาตําแหนงพิกัดดวยดาวเทียม (GPS) 

เครื่องรับวิทยุเปนตน 

วิวัฒนาการของการสื่อสารไรสาย  

ถาจะกลาวถึงยุค (Generation) ของการสื่อสารไรสายที่เปนที่รูจกัและยอมรบักันอยาง 

แพรหลายจากอดีตจนถึงปจจุบัน และตอไปถึงสิ่งทีจ่ะเกิดในอนาคตโดยแตละยุคมีการเพิม่เทคโนโลยี

ที่ม ีผลตอการเพิ่มประสทิธิภาพของระบบอยางเดนชัด ก็สามารถแบงเปนยุคโดยสังเขปได ดังน้ี 

ยุคท่ี 1 (1G) เปนยุคเริม่ตนของการสือ่สารไรสาย เรียกยุคน้ีวา “ยุคอนาล็อก” เกิดข้ึน

ประมาณป พ.ศ. 2526 โดยการเช่ือมโยงของเครือขายเปนแบบเซอรกิตสวิตช่ิง (Circuit Switching) 

ใชสัญญาณวิทยุในการสงขอมูลในการสื่อสารโดยมีอัตราการรับสงขอมลูตํ่ากวา 6.9 Kbps (Kilo Bits 

per Seconds) ซึ่งถูกออกแบบมาสําหรบัการรับสงสัญญาณขอมูลเสียงเทาน้ัน ดังน้ันจึงไมมกีาร

รองรับการรบั สงผานขอมลูประเภทอื่น ๆ ซึ่งก็หมายความวาสามารถใชงานทางดานการสนทนาได

เพียงอยางเดียว เทาน้ัน นอกจากน้ันยังมีขอจํากัดในการรับสงขอมลูอยูมาก ไมวาการมอดูเลต

สัญญาณคลื่นวิทยุแบบ FSK (Frequency Shift Keying: FSK) ซึ่งมีความตานทานตอสญัญาณ

โดยงาย ระบบทีจ่ัดอยูในยุคน้ีก็คือระบบแอมป (Advanced Mobile Phone System: AMPS) ซึ่ง

เปนระบบโทรศัพทเคลื่อนที่แบบ อนาล็อก โดยมียานความถ่ีในการใชงานอยูที่ 800-900 MHz โดย

การสงสญัญาณระบบน้ีเมือ่สงออกไป แลวคลื่นจะออนลงเรือ่ย ๆ ตามระยะทางที่เพิ่มข้ึน เมื่อมีการ

ติดตอสื่อสารในระยะไกลตองอาศัยเครื่อง ขยายสัญญาณ (Amplifier) แตในเครื่องขยายสัญญาณก็
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กอใหเกิดสญัญาณรบกวนได ดังน้ัน โทรศัพทเคลื่อนที่แบบอานาล็อกทีเ่ปนอปุกรณสื่อสารในยุคน้ีจึงมี

คุณภาพของเสียงที่ไมชัดเจนอีกทัง้ราคา สูง และมีนํ้าหนักมากทําใหไมสะดวกในการพกพา 

ยุคท่ี 2 (2G) สําหรบัยุคที่ 2 เรียกวา “ยุคดิจิตอล” เกิดข้ึนในชวง พ.ศ. 2533 เปนยุคของ

การเริ่มเปลี่ยนจากการสงสัญญาณแบบอานาล็อกมาเปนการเขารหัสแบบดิจิตอล อัตราการรับสง 

ขอมูลสามารถใชความเร็วไดมากข้ึนกวาในยุคที่ 1 โดยอยูในชวงความเร็วประมาณ 10-30 Kbps 

นอกจากน้ันในยุคน้ีมกีารตระหนักถึงความปลอดภัยของขอมูล โดยมีการนํา ระบบการเขารหสัมาใช 

ยุคน้ี จึงถือวาเปนยุคเริ่มตนของการรับสงขอมูลนอกเหนือจากการรบัสงเฉพาะสญัญาณเสียง โทรศัพท 

เคลื่อนที ่ในยุคน้ีถูกออกแบบใหมีนํ้าหนักเบา และมรีูปลักษณที่ทันสมัย ดังน้ันขนาดจะเล็กกวายุคแรก

ทําใหสะดวกในการพกพาและไดมกีารปรบัปรุงความเร็วในการรับสงขอมูลใหสงูข้ึนโดยใชเทคโนโลยี

ตาง ๆ ไดแก ระบบ TDMA (Time Division Multiple Access: TDMA), ระบบ GSM (Global 

System For Mobile  GSM), ระบบซีดีเอม็เอ วัน (CDMA One), แว็ป (Wireless Application 

Protocol: WAP) 

ยุคท่ี 3 (3G) สําหรบัยุคน้ีเปนยุคสื่อประสม หรือ มลัติมีเดีย เกิดในชวงประมาณป 2543 ซึ่ง

เปนวิวัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารความเร็วสงูผานทางอุปกรณสื่อสารไรสายที่สามารถพกพา

ไปไดทุกที่ สามารถรบัสงทั้งขอมูล เสียง ภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว รวมถึงการรองรับการเขาถึงและใช                

งานโปรแกรมระบบงานประยุกตตาง ๆ บนเครือขายอินเทอรเน็ตอยางเต็มรูปแบบ โดยมีอัตราการสง 

ขอมูลอยูทีร่ะดับเมกะบิตตอนาที (Mbps) จากการที่ระบบการสื่อสารไรสายตาง ๆ ในยุคกอนหนาน้ี

ยังไมสามารถใหบริการได ครอบคลุมทุกจุดทั่วโลกเน่ืองมาจากพื้นที่การใหบริการในแตละจุดทั่วโลก

น้ันใชเทคโนโลยีที่แตกตางกัน ทําใหไมสามารถใหบริการรวมกันได ประกอบกบัพื้นทีบ่างจุดในโลกไม

สามารถใหบริการไดเน่ืองจากบริเวณ น้ันไมสามารถทีจ่ะสงสัญญาณไปถึงไดทําใหตองใชบริการรบัสง

สัญญาณผานดาวเทียม ดังน้ัน โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชระบบจีเอสเอม็ หรือระบบซีดีเอม็เอไมสามารถ

นํามาใชงานรวมกับบรกิารรับสง สัญญาณผานดาวเทียมได ดวยเหตุน้ีจงึมีการพัฒนาเทคโนโลยีการ

สื่อสารโทรคมนาคมเคลื่อนที่รวมกันทั่ว โลก เพือ่ใหผูใชสามารถใชบริการที่ไหนก็ไดทั่วโลกโดย

สมาพันธโทรคมนาคมระหวางประเทศ (International Telecommunication Union: ITU)               

เปนหนวยงานในสังกัดขององคการสหประชาชาติ มีจุดมุงหมายเพื่อกําหนดแนวทางการสือ่สาร                        

ที่เปนมาตรฐานระดับสากล โดยไดกําหนดกรอบมาตรฐาน ของระบบเครือขายไรสายยุค 3G              

ที่เรียกวา IMT-2000 (International Mobile Telecommunications – 2000) เทคโนโลยีทีส่ําคัญ

ในยุค 3G ไดแก เอดจ (Enhanced Data Rates For GSM Evolution: EDGE) ดับเบิล้ยูซีดีเอ็มเอ               

(Wideband Code Division Multiple Access: WCDMA), ซีดีเอ็มเอ 2001 (CDMA 2001) 

ยุคท่ี 4 (4G) สําหรบัยุคน้ีเปนยุคบรอดแบรนด (Broadband) หรือยุคไฮบริด ซึง่เปน ยุคของ

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบัน โดยมีการกําหนดมาตรฐานตามแนวโนมที่จะเกิดข้ึนในอนาคต  
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การพัฒนาเทคโนโลยี 4G เปนผลมาจากขอจํากัดของระบบ 3G ที่ไมสนองตอบความตองการของ

ระบบประยุกตทีม่ีขอมลูจํานวนมากและตองการความเร็วสงู เชน มัลติมีเดีย วีดิทัศนแบบภาพ 

เคลื่อนไหวทีเ่ต็มรูปแบบ (Full-motion Video) หรือการประชุมทางโทรศัพทแบบไรสาย (Wireless 

Teleconferencing) ทําใหเกิดความตองเทคโนโลยีเครือขายที่จะมาชวยเพิม่ขีดความสามารถ                    

ของ 3G นอกจากน้ันการพฒันาในยุค 4G ไดมีการเนนเรื่องการรกัษาความปลอดภัยโดยการนํา                    

ไบโอแมทริกซมาผสมผสาน ทําใหสามารถซื้อขายกันไดโดยผานโทรศัพทเคลื่อนทีห่รอืโมบาย

อินเทอรเน็ต (Mobile Internet) และยังสามารถหักบัญชี เงินในธนาคาร เพื่อเปนคาใชจายสําหรับ

สินคาหรอืบริการไดทันที ระบบไบโอแมทริกซ จึงเขามามีบทบาท อยางมากในธุรกจิในปจจบุันและ

อนาคตอันใกล ซึ่งจะเห็นอยางชัดเจนในยุคโทรศัพทเคลื่อนที่ 4G น้ันคือ การทําธุรกรรมผาน

โทรศัพทมือถือ (Mobile Commerce) น้ันเอง 

ยุคท่ี 5 (5G) ระบบ 5G เปนระบบสื่อสารไรสายยุคถัดจากระบบ 4G สําหรับระบบ 5G ยังไม

มีการกําหนดมาตรฐานและรูปแบบทีจ่ะนําออกมาใชงานจรงิอยางตายตัว เน่ืองจากยังอยูในระหวาง 

การพัฒนา แตในแวดวงวิชาการไดมีการพูดถึงเทคโนโลยี 5G วาจะมีความเร็วในระดับที่ทําใหผูใช

อุปกรณ พกพาสามารถดาวน โหลดภาพยนตรความละเอียดสูง Full HD ในเวลาไมกี่วินาที โดย

เทคโนโลยีน้ีจะชวย ใหแอพพลิเคช่ันขนาดใหญที่ตองใชเครือขายขอมูลประสิทธิภาพสูง สามารถ

ทํางานไดอยางราบรื่นและรวดเร็วข้ึนกวาเทคโนโลยี 4G มาก 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

จากการศึกษาคนควาผลงานวิจัยตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของกบั “ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที”่ 

น้ันพบวาผลงานวิจัยที่นาสนใจและควรกลาวถึงดังน้ี 

ชบา โลหแสงเรือง (2551, หนา 159-160) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณและความจงรักภักดี

ของผูใชบริการของสายการเดินเรอืระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING โดยมี

วัตถุประสงค เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณกบัความจงรกัภักดี โดยผลการวิจัยพบวา 

ภาพลักษณ การบริการของสายการเดินเรือระหวางประเทศทั้ง 5 ดาน ไดแก 1) ภาพลักษณดาน

คุณภาพการใหบริการ 2) ภาพลักษณดานคุณลักษณะขององคกร 3) ภาพลักษณดานสถานที ่ 

4) ภาพลักษณดนบุคลากร 5) ภาพลักษณดานความปลอดภัย มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดี 

ขององคกรที่ใชบริการสายการเดินเรือระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING 

ภรรคพล อุตระทอง (2552) วิจัยเรือ่ง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอ การใช

บริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุง อเิลคโทรนิคสจํากัด ในเขตกรุงเทพมหานครที่มทีั้งหมด 5 สาขา 

ไดแกสาขาสีลม สาขาพันธุทิพยพลาซา สาขาเซียรรังสิต สาขามาบุญครอง และสาขาศรีนครินทร
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ผลการวิจัย พบวา ดานของขอมูลทั่วไป ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศชาย มีอายุระหวาง 

25-34 ปมีสถานภาพ โสด มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพเปนลกูจาง/ พนักงาน

บริษัทเอกชน และมรีายไดตอเดือน 5,000-14,999 บาท ดานขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใช

ศูนยบริการ ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ม ีสินคาที่นํามารับบริการ ที่ระดับราคา 2,000-11,999 

บาท ลูกคาสวนใหญมาใชบริการเปนครั้งแรก ประเภท ของสินคาที่เขารบับริการ คือโทรศัพทเคลื่อนที่

มีอายุการใชงานของสินคานับจากวันทีซ่ื้อถึงวันทีส่งซอมนอย กวา 1 ป และเหตุผลของการเลือกเขา

รับบริการคือเปนศูนยบริการมาตรฐานและอยูใกลและผูตอบ แบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวัง

และความพึงพอใจในระดับมาก ทัง้ 7 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความ

สะดวกและรวดเร็ว ดานขอมูลที่ไดรบัจากการบริการ ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบริการและ

ดานการประสานงานการบรกิาร 

รัชนีพร กอนคํา (2547) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง 

จังหวดนครราชสมีาโดยนําความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (1988) 

และเครือ่งมอืในการวัดคุณภาพบรกิารทีป่รบัปรุงจาก SERVQUAL มาใชในการศึกษา ซึ่งจากการ 

ศึกษา พบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังตอการใหบรกิารของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับ

มาก แตมีความคาดหวังตอการบรกิารดังกลาวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากทีสุ่ด นอกจากน้ี

ยัง พบวาผูรบับริการมีการรบัรูการใหบรกิารอยูในระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบรกิารและความ 

คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการได

รับบริการจริงจากโรงแรม 

ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) ศึกษาเรื่อง ความสัมพนัธระหวางคุณภาพการบริการที ่

ไดรับกับความพงึพอใจและความภักดีของคนไขที่มีตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหน่ึงใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคนไขที่เขารบับริการน้ันมีความคิดเห็นคุณภาพ         

การบริการที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับที่ดีฉะน้ันจึงมีความพึงพอใจและความภักดีตอสถานบรกิาร             

ทาง การแพทยในระดับสูง หลงัจากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ คาที่ไดแสดงใหเห็นถึงระดับ 

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิารดานตาง ๆ น้ันมผีลตอระดับความพงึพอใจและความภักดีของผู

เขารับบรกิารโดยเฉพาะคุณภาพการบริการดานการตอบสนองที่รวดเร็วจะสงตอระดับความพึงพอใจ 

ในขณะที่คุณภาพการบริการดานภาพลกัษณของสถานที่ดานการสรางความมั่นใจและดานการเอาใจ 

ใสดูแลของสถานบริการทางแพทยจะสงผลตอระดับความภักดีของคนไขที่เขามารบับริการ 

ภัคจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย และวรุณี เชาวนสุขุม (2555) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ 

ใหบรกิารของธนาคารกรงุเทพ จํากัด (มหาชน) ขอมูลผานผลการวิเคราะหสามารถสรุปผลการวิจัย         

ไดดังตอไปน้ีลูกคาสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ 25-35 ป มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/               

ปวช. พนักงานบริษัท/ หนวยงานเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 25,000 บาท ระดับคุณภาพ
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การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูนํ้าพระอินทรและสาขานวนคร ภาพรวม 

จัดวาอยูในระดับสูง เมื่อพจิารณาตามสาขา พบวา สาขาประตูนํ้าพระอินทร ภาพรวม อยูในระดับสูง 

เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสงู โดยมีความคิดเห็นดาน ความเช่ือถือและไววางใจได

สูงสุด และดานสิง่ทีส่ัมผัสไดตํ่าสุด สาขานวนคร ภาพรวม อยูในระดับสูงทีสุ่ด จากการพจิารณารายดาน

พบวา โดยมีความคิดเห็น ดานความเช่ือถือและไววางใจไดสูงสุด และดาน สิ่งทีส่ัมผัสไดตํ่าสุด ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาทีม่ี รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสาขาที่ใช บริการแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อพิจารณา พบวา ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ไดแก ดาน ความเช่ือถือและไววางใจได ไดแก ดานสิ่ง

ที่สัมผัสได ดานการรับประกัน และดานความรวดเร็ว ลูกคา เพศหญิงจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการตํ่ากวาเพศชายทุกดาน ลกูคาที่มรีายไดเฉลี่ย ตอเดือน แตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั

คุณภาพการใหบริการ ดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดาน

การรบัประกันแตกตางกัน เมื่อทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffé) 

พบวา ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001- 25,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการ

ใหบรกิาร สงูกวาลกูคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไม เกิน 10,000 บาท ลกูคาที่ใชบริการตางสาขาแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการ ใหบริการทกุดานแตกตางกัน โดยดานความเช่ือถือและไววางใจ

ได และดานการเอาใจใสลูกคาเปน รายบุคคลแตกตางกัน สวนดานสิ่งทีส่ัมผสัได ดานความรวดเร็ว

แตกตางกัน และดานการรบัประกัน 20 โดยลูกคาที่ใชบริการที่สาขานวนคร มีความคิดเห็นตอระดับ

คุณภาพการใหบริการสูงกวาลูกคาที่ใชบริการที่สาขาประตูนํ้าพระอินทรทกุดาน 

สุปราณี มั่งมี (2548) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่มผีลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาของ

ลูกคา: ธนาคารกรงุศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวัดชลบุรผีลการวิจัยพบวา โดย 1) คุณภาพ

การบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากโดยเมื่อจําแนกรายดาน เรียงลําดับจาก คาเฉลี่ยจากมากไปนอย

คือคุณภาพดานความเอาใจใสคุณภาพดานการตอบสนองคุณภาพดาน รูปลักษณะคุณภาพดานความ 

นาเช่ือถือและคุณภาพดานความไววางใจตามลําดับ 2) ระดับความจงรักภักดีภาพรวมอยูในระดับ 

มากโดยสวนใหญคิดวาถาหากมีบริการ ที่ดีก็จะเกิดการซือ้ซ้าํและมีการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ  

3) คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดี

ตอตราสินคาของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 4) ปจจัยดานประชากรศาสตรจําแนกตามระดับการศึกษา

อาชีพ และประเภทการบริการ มีผลตอคุณภาพการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจึงตอบรับ

สมมติฐาน โดยทีร่ะดับการศึกษา พบวากลุมที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็น 

ดานภาพรวมสูงกวา กลุมตํ่ากวาปริญญาตรีและกลุมปริญญาตรีดานอาชีพ พบวากลุม ขาราชการ

รัฐวิสาหกิจธุรกิจสวนตัวม ีความคิดเห็นดานภาพรวมสงูกวากลุมอาชีพบริษัทเอกชน และกลุมอาชีพ

อื่น ๆ ดานประเภทการ บริการกลุมประเภทการใชบริการเงนิกูและตราสารทางการเงิน มีความ
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คิดเห็นดานภาพรวมสูงกวา บรกิารเงินฝากเช็คเรียกเก็บและอืน่ ๆ กลุมเงินฝากธุรกจิตางประเทศ 

หนังสือคํ้าประกันมีความคิดเห็นดานภาพรวมสูงกวาอื่น ๆ และการจายเงินเดือน มีความคิดเห็นดาน

ภาพรวมสูงกวาบรกิาร ทุกประเภท 5) ปจจัยดานประชากรศาสตรจําแนกตามเพศ อายุระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ประเภทบรกิาร มผีลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญจงึตอบรับสมมติฐาน โดยที่ดานเพศ พบวา เพศหญิงมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดี

มากกวาเพศชาย ดานอายุพบวา กลุมที่มีอายุ 21-35 ปมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวา                 

กลุมที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป กลุมที่ มอีายุ 36-60 ปและอายุ 60 ปข้ึนไป กลุมที่มอีายุ 36-60 ปและอายุ 

60 ปข้ึนไป มีความคิดเห็น ดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป ดานระดับการศึกษา

กลุมที่มีระดับการศึกษา ปรญิญาตรีและกลุมที่มรีะดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความจงรักภักดี              

สูงกวากลุมทีม่ีระดับ การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ดานอาชีพ พบวา กลุมทีม่ีอาชีพขาราชการกลุม              

อาชีพธุรกิจสวนตัวและเอกชนมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมอาชีพอื่น ๆ กลุมอาชีพ

รัฐวิสาหกิจมีความ คิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมอาชีพธุรกิจสวนตัว ดานรายไดพบวากลุมที่

มีรายได 10,000-20,000 บาท และรายได 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นดานความจงรักภักดี

สูงกวา กลุมที่มรีายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และรายไดมากกวา 30,001 บาทข้ึนไป ดาน

ประเภทบริการ พบวากลุมประเภทการใชบริการธุรกิจตางประเทศ, ตราสารทางการเงิน มีความจงรัก 

ภักดี สูงกวาบรกิารเงินกู, หนังสือคํ้าประกันและอื่น ๆ ประเภทเงินกู เงินฝากและจายเงินเดือนม ี

ความจงรกัภักดีสูงกวาหนังสือคํ้าประกันและอื่น ๆ และเช็คเรียกเก็บมีความจงรักภักดีสงูกวาบริการ

เงินฝาก เงินกู หนังสือคํ้าประกันและบริการอื่น ๆ 

 

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนสรุปไดวา 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีแ่ตกตางกัน  

ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร                                                                        

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สมมติฐานท่ี 2 ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย                                 

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ตัวแปรอิสระ คือ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
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สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่น

ไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีแ่ตกตางกัน  

ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการ 

  ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่               

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ซึ่งการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมุติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการและความเช่ือมั่นไววางใจทีส่งผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

กรอบแนวคิด  

 

ภาพที่ 2.3: ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจที่

สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
 

                          ตัวแปรอิสระ                                                       ตัวแปรตาม 

                  (Independent Variables)                                      (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

   - ความภักดีดานทัศนคติ 

   - ความภักดีดานพฤติกรรม  

          

 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ              

SERVQUAL 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility)                                                                                            

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)                                                            

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)                                                 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                                                          

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                        

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
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กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสมัพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ                   

(SERVQUAL) ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได                

(Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)  

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) กับ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ภายใตแนวความคิดและงานวิจัยเรื่อง คุณภาพบรกิารของโรงแรมในเขตอําเภอเมอืง จังหวด

นครราชสีมา ของ รัชนีพร กอนคํา (2547) งานวิจัยที่เกี่ยวของเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกคาตอ การใชบริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุงอิเลคโทรนิคสจํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภัคจิรา บานเพียร และคณะ (2555) สวนความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได 

(Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) กับความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 

ภายใตแนวความคิดและงานวิจัยเรื่อง คุณภาพบรกิารของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวดนครราชสีมา 

ของ รัชนีพร กอนคํา (2547) และงานวิจัยเรือ่งภาพลกัษณและความจงรักภักดีของผูใชบริการของสาย

การเดินเรือระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING ชบา โลหแสงเรือง (2551) งานวิจัย

ที่เกี่ยวของเรื่อง คุณภาพการบริการที่มผีลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาของลูกคา: ธนาคารกรงุศรี

อยุธยาจํากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวัดชลบุรี สุปราณี มั่งมี (2548) งานวิจัยที่เกี่ยวของเรื่อง ความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบรกิารที ่ไดรับกบัความพึงพอใจและความภักดีของคนไขที่มีตอสถานบริการทาง

การแพทยเอกชนแหงหน่ึงในเขตกรงุเทพมหานคร ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เน้ือหาของบทน้ีเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบัการศึกษาในครั้งน้ีซึ่งใชรปูแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณ ที่ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครือ่งมือที่ใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปรผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรบัใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมติฐาน 

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรทีก่ําหนดข้ึน 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจสงผล

ตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที”่ ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังน้ี 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาและการวิจัย 

3.3 การตรวจสอบเครื่องมอื 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมูล 

3.5 การวิเคราะหขอมลูและสถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบรโิภค ที่ใชบริการผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใชบริการผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาด

ตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 และคา

ความคลาดเคลื่อนทีร่ะดับรอยละ ±5 ซึง่ตัวอยางที่ไดน้ัน ผูวิจัยเลอืกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

1) กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรที่ใชในการศึกษาซึ่ง ไดแก กลุมผูใชงาน 

กลุมผูบริโภคที่ใชบรกิารผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรงุเทพมหานคร                 

และมจีํานวนทั้งหมด 400 คน                                                                  

2) กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูป และไดจํานวน 400 คน   

3) เลือกตัวอยางโดยใชวิธี Purposive Sampling หรือ การสุมแบบเจาะจง ซึ่งเกบ็ตัวอยาง

จากผูเขาใชบริการศูนยบริการผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ต้ังอยูในหางสรรพสินคา 5 
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สถานที่ไดแก มาบุญครอง (MBK Center) สยามพารากอน (Siam Paragon) เซ็นทรัลพลาซา สาขา                  

.ลาดพราว (Central) เดอะมอล สาขางามวงศวาน (The Mall) และจามจรุสีแควร (Chamchuri              

.Square) โดยเช่ือวาเปนกลุมตัวอยาง ที่เปนตัวแทนที่ดีของประชากรที่ใชในการศึกษา 

ประเภทของขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษา ไดแก การจัดทําขอมลู การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

1) ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครือ่งมือทีม่ีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถาม       

2) ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลที่ผูวิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลงทีส่ามารถอางอิงไดและม ี

ความนาเช่ือถือ ไดแก (1) ตําราหนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยทีผ่านมาแตมีความเกี่ยวของกับ

งานวิจัยในครั้งน้ี (3) วารสารและสิง่พิมพทางวิชาการทั้งที่ใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อเกบ็รวบรวมขอมลูจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 

2) สรางแบบสอบถามเพือ่ถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปน้ี คือ (1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยว 

กับผูตอบแบบสอบถาม (2) ขอมลูเกี่ยวกับดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                         

.โทรศัพทเคลื่อนที ่(3) ขอมลูเกี่ยวกับความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่(4) ขอมลูเกี่ยวกบัความภักดีตอธุรกจิการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่                 

3) นําแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยทีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

เสนอแนะขอปรบัปรุงแกไข                                                        

4) ทําการปรับปรงุแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอกีครั้งหน่ึง   

5) ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง    

6) นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 30 รายเพือ่หาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่ได

เขาปรึกษากับอาจารยทีป่รกึษา                       

7) ทําการปรับปรงุแบบสอบถามฉบบัสมบรูณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รึกษาอนุมัติกอนแจก                       

.  แบบสอบถาม                            

8) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 
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3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพือ่ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบั

เรื่องที่จะศึกษา 

 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิ คอนบารช อัลฟา                               

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 3.1: ตารางการทดสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 

 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

กลุมทดลอง n = 30 กลุมตัวอยาง n = 400 

ตัวแปรอิสระ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ                              

.           (Tangibility)  
.963 .954 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)  .960 .949 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)             .960 .949 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                  .957 .948 

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) .962 .956 

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
.955 .945 

รวมทุกตัวแปร .965 .958 

ตัวแปรตาม 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ความภักดีดานทัศนคติ .959 .951 

ความภักดีดานพฤติกรรม .962 .955 

รวมทุกตัวแปร .959 .950 
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ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นไดคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เช่ือมั่นรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามที่สรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรปุวาแบบสอบถามที่ไดสามารถนําไปใชในการเกบ็รวบรวม

ขอมูลได (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

องคประกอบของแบบสอบถาม 

ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 4 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี คือ 

สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบคําถาม ไดแก (1) เพศ (2) อายุ (3) อาชีพ 

(4) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (5) ระดับการศึกษา (6) สถานะภาพ (7) ปจจุบันทานเลอืกใชผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (8) ปจจุบันทานเลือกใชระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ระบบใด 

(9) ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือนโดยประมาณ 

(10) เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทานเปลี่ยนระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ลักษณะคําถามเปน

คําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือ              

ไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 

(Assurance) การรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy) ลักษณะเปนคําถามปลายปดโดยคําถามแบงเปน 

5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนคานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากทีสุ่ด

คือ 5 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่ลักษณะเปนคําถามปลายปดโดยคําถามแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณ

คา (Rating Scale) และใหคะแนนคานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากที่สุดคือ 5 

สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ โดยแบงออกเปน ความภักดีดานทัศนะคติและความภักดีดานพฤติกรรม ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดโดยคําถามแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนน 

คานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากที่สุดคือ 5  

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมลูตามข้ันตอนตอไปน้ีคือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน                            

2) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงานเขาไปในสถานที่ตางๆที่ตองการศึกษาตามที่ระบุไวขางตน 
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3) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทั่ง

ตอบคําถามครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกีย่วกับคําถาม ผูวิจัยหรือทมีงานจะตอบขอ

สงสัยน้ัน 

การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ันน้ัน ดังน้ี                                      

(กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

อันตรภาคช้ัน   =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 

           จํานวนช้ัน 

    =            5 – 1     = 0.80   

                   5 

 ชวงช้ันของคาคะแนน        คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

    1.00 – 1.80        ระดับนอยทีสุ่ด 

    1.81 – 2.61       ระดับนอย 

    2.62 – 3.42       ระดับปานกลาง 

    3.43 – 4.23        ระดับมาก 

    4.24 – 5.00       ระดับมากทีสุ่ด 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

ในข้ันตอนน้ีเปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่

ครอบคลมุอยูในการศึกษาน้ีทั้งหมดกอนที่จะกําหนดคาสถิติที่เหมาะสมสําหรบัการใชประมวลผลและ

ตีความขอมูลทางสถิติเพือ่นํามาวิเคราะหแปลผลกอนที่จะสรุปเปนผลการทดสอบสมมุติฐานหรือผล

การศึกษาในตอนทายของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมลูทีเ่กี่ยวของกบัตัว

แปรแตละประเภทดังน้ี (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 
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ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุมอยูใน              

.                การศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

1.1 คุณลักษณะสวนบุคคล 

เพศ 

 

นามบัญญัติ 1 = เพศชาย 

2 = เพศหญงิ 

อายุ นามบัญญัติ 1 = 18-27 ป                                  

2 = 28-37 ป                                     

3 = 8-47 ป                                       

4 = 48-57 ป                            

5 = 58 ปข้ึนไป 

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/ นักศึกษา 

2 = ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

3 = คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 

4 = ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 

5 = อื่น ๆ โปรดระบุ...................... 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน นามบัญญัติ 1 = ไมเกิน 10,000 บาท 

2 = 10,001 - 20,000 บาท                                                       

3 = 20,001 - 30,000 บาท                             

4 = 30,001 - 40,000 บาท                            

5 = 40,001 บาท ข้ึนไป 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตรี                                                  

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

สถานะภาพ นามบัญญัติ 1 = โสด 

2 = สมรส                                                  

3 = อยาราง/ แยกกันอยู 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลมุอยู            

.                       ในการศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ปจจุบันทานเลอืกใชผูให

บริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

นามบัญญัติ 1 = AIS 

2 = DTAC 

3= True 

ปจจุบันทานเลอืกใชระบบ

บริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ระบบใด 

นามบัญญัติ 1 = ระบบรายเดือน 

2 = ระบบเติมเงิน 

ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจาก

การใชบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในแตละ

เดือนโดยประมาณ  

นามบัญญัติ 1 = นอยกวา 300 บาท 

2 = 300 – 500 บาท 

3 = 501 – 800 บาท  

4 = 801 – 1,000 บาท 

5 = 1,000 บาทข้ึนไป 

เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทาน

เปลี่ยนระบบบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

นามบัญญัติ 1 = คาบริการแพง 

2 = ไมมีบริการเสรมิ 

3 = โปรโมช่ันไมตรงกบัความตองการ  

4 = สัญญาณไมครอบคลมุ 

5 = ครอบครัวและเพื่อนชักจูง 

6 = อื่น ๆ..................... 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพ                

.    การบริการของเครอืขาย             

.    โทรศัพทเคลื่อนที ่

2.1 ความเปนรูปธรรมของการ          

.     บริการ (Tangibility) 

2.2 ความเช่ือถือไววางใจได                   

.     (Reliability) 

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

         (ตารางมีตอ) 

                      



35 

 

ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลมุอยู            

.                       ในการศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2.3 การตอบสนองตอลูกคา                   

.     (Responsiveness) 

2.4 การใหความเช่ือมั่นตอ              

.     ลูกคา (Assurance) 

2.5 การรูจกัและเขาใจลูกคา             

.      (Empathy) 

 

 

 

 

 

 

3. ความเช่ือมั่นไววางใจใน                

.ธุรกิจการใหบริการเครือขาย  .   

โทรศัพทเคลือ่นที ่

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

4. ความภักดีตอธุรกิจการ                 

ใหบรกิารเครือขาย             

โทรศัพทเคลือ่นที ่

4.1 ความภักดีดานทัศนคติ 

4.2 ความภักดีดานพฤติกรรม 

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

                   

สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งน้ีไว

ดังน้ี คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรบัการอธิบายผลการศึกษาผลในเรือ่ง

ตอไปน้ีคือ 

1.1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายไดและ

ระดับการศึกษาซึง่เปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบญัญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัดเปนมลูคาไดและ

ผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน ดังน้ัน สถิติที่

เหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (กลัยา วาณิชยบัญชา, 2548) 
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1.2) ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

และ ความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เปนขอมลูที่ใชมาตรวัดอันตรภาค

เน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจยัตองการทราบจํานวนคัวอยาง และ

คาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และ

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กลัยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

2) สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางใน

เรื่องตอไปน้ี           

 การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอสิระหลายตัว 

ไดแก ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และความเช่ือมั่นไววางใจ 

ในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่ใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือ 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคและเพื่อทดสอบ

ถึงความแตกตางที่ตัวแปรอสิระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติทีใ่ชคือการวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regressions) (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามทัง้หมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 

6 สวนประกอบดวย 

สวนท่ี 1 เปนขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการ                         

.  เลือกใชผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครอืขาย                              

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย                        

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 4 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 

สวนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับคณุสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการเลือกใช

ผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 213 53.3 

หญิง 187 46.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายซึ่งมี

จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 และเปนเพศหญิง ซึง่มีจานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

18-27 ป 103 25.8 

28-37 ป 101 25.3 

38-47 ป 78 19.5 

48-57 ป 62 15.5 

58 ปข้ึนไป 56 14.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีชวงอายุ 18-27

ป มีจํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ25.8 รองลงมาคือ ชวงอายุ 28-37 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปน

รอยละ 25.3 ชวงอายุ 38-47 ป มีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 ชวงอายุ 48-57 ป มีจํานวน 

62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 และอายุ 58 ปข้ึนไป มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 71 17.8 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 69 17.3 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 145 36.3 

ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 114 28.5 

อื่น ๆ  1 0.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ คาขาย/

ธุรกิจสวนตัวมีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมาคือ ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท                

มีจํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 นักเรียน/ นักศึกษา มีจํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 และอื่น ๆ มีจํานวน 1 คน คิดเปน 

รอยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายได จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 10,000บาท 59 14.8 

10,001 - 20,000 บาท 93 23.3 

20,001 - 30,000 บาท 133 33.3 

30,001 - 40,000 บาท 74 18.5 

40,001 บาท ข้ึนไป 41 10.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดตอเดือน 

20,001 - 30,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 รองลงมาคือ รายไดตอเดือน 

10,001 - 20,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท 

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.5 รายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 59 คน คิดเปนรอย

ละ 14.8 และรายไดตอเดือน 40,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 138 34.5 

ปริญญาตร ี 173 43.3 

สูงกวาปริญญาตร ี 89 22.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับการศึกษา                 

ปริญญาตรจีํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาตํ่ากวาปรญิญาตรี

จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรจีํานวน 89 คน คิดเปน

รอยละ 22.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานะภาพ 

 

สถานะภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 156 39.0 

สมรส 141 35.3 

อยาราง/ แยกกันอยู 103 25.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานะภาพโสด 

จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมาคือ สถานะภาพสมรส จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 

35.3 และสถานะภาพอยาราง/ แยกกันอยูจํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.8 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามผูใหบรกิารเครือขาย                         

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

AIS 131 32.8 

DTAC 156 39.0 

True Move 113 28.2 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่DTAC จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมาคือ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ AIS จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.8 และเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

True Move จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.2 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบบริการเครือขาย                             

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ระบบบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

ระบบรายเดือน 213 53.3 

ระบบเติมเงิน 187 46.8 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการระบบ

บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือน จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 และระบบ

เติมเงินจํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใช               

.                 บริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

คาใชจายจากการใชบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 300 บาท 71 17.8 

300 - 500 บาท 93 23.3 

501 - 800 บาท 104 26.0 

801 - 1,000 บาท 62 15.5 

1,000 บาทข้ึนไป 70 17.5 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาใชจายที่

เกิดข้ึนจากการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 501 - 800 บาท จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 

26.0 รองลงมาคือ 300 - 500 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 นอยกวา 300 บาท                   

จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 1,000 บาทข้ึนไป จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 และ        

801 - 1,000 บาท จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลเปลี่ยนระบบบรกิาร                          

.                  เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

เหตุผลเปลี่ยนระบบบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

คาบริการแพง 75 18.8 

ไมมีบรกิารเสริม 77 19.3 

โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ 103 25.8 

สัญญาณไมคลอบคลุม 73 18.3 

ครอบครัวและเพือ่นชักจูง 70 17.5 

อื่น ๆ 2 0.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมเีหตุผลเปลี่ยน 

ระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่คือ โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ จํานวน 103 คน คิดเปน 

รอยละ 25.8 รองลงมาคือ ไมมีบริการเสรมิ จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 คาบริการแพง จํานวน 75 

คน คิดเปนรอยละ 18.8 สัญญาณไมคลอบคลมุ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ครอบครัวและเพื่อน 

ชักจูง จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 และอื่น ๆ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

 

4.2 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.11: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจในคุณภาพ                       

.                  การบริการ (SERVQUAL) ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) 
คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) 3.564 .8152 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 3.662 .9158 มาก 

การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) 3.662 .9158 มาก 

การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) 3.791 .7211 มาก 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                                                    4.188 .6070 มาก 

รวม 3.826 .7154 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาภาพรวมความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

อยูในระดับมากมีคาเฉลี่ย 3.826 โดยมีระดับความพงึพอใจอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของกลุมตัวอยางแตละดานพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความพึงพอใจมากทีสุ่ดในดานการรูจักและเขาใจลกูคา (Empathy) โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.188 รองลงมาคือ ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)         

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.791 ถัดมาคือ ความเช่ือถือไววางใจได                       

(Reliability) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.662 และถัดมา คือ ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

3.662 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility)            

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.564 ตามลําดับ                                                     

 

ตารางที่ 4.12: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                       

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเปนรูปธรรม                          

.                  ของการบรกิาร (Tangibility) 

 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพื่อใหบรกิารกบั

ผูรบับริการ 
3.549 .8530 มาก 

บุคลากรมีบุคลิกภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับการบริการ

และมีเพียงพอตอการใหบริการ 
3.695 .8747 มาก 

อุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย 3.647 1.0139 มาก 

ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของ

สถานที่ใหบริการ 
3.364 1.0487 ปานกลาง 

รวม 3.564 .8152 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) ภาพรวมอยูใน 

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.564 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง บุคลากรมีบุคลิกภาพทีดี่เอาใจใสตอผูรับการบริการและมี
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เพียงพอตอการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.695 รองลงมา

คืออุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 3.647 ถัดมาคือ การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพื่อใหบรกิารกบัผูรับบรกิาร มีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.549 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความ

สะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง                

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.364 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.13: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจในคุณภาพ 

การบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

 

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

การใหบริการทกุครั้งมีความถูกตองแมนยํา คํานึงถึง

ประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ 
3.444 .9071 มาก 

ความซื่อตรงและความสจุริตของผูใหบริการ 3.103 .8995 ปานกลาง 

การใหการบริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรง

ตามที่ไดสัญญาไว 
3.487 .8570 มาก 

มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจรงิในการใช

งานอยางชัดเจนและโปรงใส 
3.624 .9053 มาก 

รวม 3.662 .9158 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) โดยภาพรวมอยูในระดับ 

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.662 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับ

ความพึงพอใจมากทีสุ่ดคือ มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจริงในการใชงานอยางชัดเจนและ

โปรงใส มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.624 รองลงมาคือ การใหการ 

บริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรงตามที่ไดสญัญาไว มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                                           

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.487 ถัดมาคือ การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองแมนยําและคํานึงถึง

ประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.444 
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และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดคือ ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร มีความพึงพอใจ

อยูในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.103 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                      

.                    คุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการตอบสนองตอลูกคา                          

.                    (Responsiveness) 

 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบรกิาร 3.877 1.0656 มาก 

ผูรบับริการสามารถเขารบับริการไดงายไมยุงยาก                     

มีจํานวนสาขาครอบคลมุพื้นที่ พอเพียงตอการ

ใหบรกิาร 

3.836 1.0116 มาก 

ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรับบริการอยาง

เต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด 
3.535 .9642 มาก 

ผูใหบริการพรอมทีจ่ะใหบริการกับผูรบับริการทุกเพศ 

ทุกวัย อยางเสมอภาค 
3.401 1.1180 ปานกลาง 

รวม 3.662 .9158 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.662 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถาม                   

มีระดับความพงึพอใจมากที่สุดคือ ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ มีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.877 รองลงมาคือ ผูรบับริการสามารถเขารับบริการ

ไดงายไมยุงยากมจีํานวนสาขาครอบคลุมพื้นที่ พอเพียงตอการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.836 ถัดมาคือ ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรับบริการ

อยางเต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.535 

และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดคือ ผูใหบริการพรอมทีจ่ะใหบริการกับผูรบับริการทุกเพศ ทุกวัย 

อยางเสมอภาคโดย มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.401 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                      

.                    คุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการใหความเช่ือมั่น                 

.                      ตอลูกคา (Assurance) 

 

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ( Assurance ) คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมทีักษะ

ความรูและความสามารถในการใหบริการ 
3.533 1.2005 มาก 

ผูใหบริการมีความรูความสามารถรอบคอบในการ

ทํางาน ทําใหมั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตาม

ตองการ 

3.515 1.1017 มาก 

ผูใหบริการมีความกระตือรอืรนและสามารถ                     

ช้ีแจงขอมูลโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยาง                  

มีประสิทธิภาพ 

4.055 .5943 มาก 

ทางบริษัทพรอมจะรบัผิดชอบและรีบแกไขปญหา 

หากเกิดความผิดพลาดในการใหบรกิาร 
4.062 .6327 มาก 

รวม 3.791 .7211 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.791 เมื่อพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถาม 

มีระดับความพงึพอใจมากที่สุดคือ ทางบริษัทพรอมจะรบัผิดชอบและรีบแกไขปญหา หากเกิดความ

ผิดพลาดในการใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.062 รองลงมา 

คือ ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและสามารถ ช้ีแจงขอมลูโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.055 ถัดมาคือ ผูใหบริการมี

ความสุภาพออนนอมและมีทกัษะความรูและความสามารถในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.533 และมรีะดับความพึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบรกิารมีความรูความ 

สามารถรอบคอบในการทํางานและทําใหมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ถูกตองตามตองการ มีความพึงพอใจ 

อยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.515 ตามลําดับ    
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ตารางที่ 4.16: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                        

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา               

.                  (Empathy) 

 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษา

ผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร 
4.071 .7950 มาก 

ความสามารถในการใหบริการตามความตองการ

ที่แตกตางกันออกไปของผูรบับริการแตละบุคคล 
4.328 .7132 มากที่สุด 

ผูใหบริการมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไข

ปญหาและมกีารติดตอผูรบับริการทันที เพือ่แจง

ใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย 

4.146 .7919 มาก 

ความสามารถในการรบัฟงขอรองทุกขหรือ

ขอเสนอแนะที่ผูรับบรกิารมีตอสินคาหรือบริการ

ดวยความยินดีและอยางเต็มใจ 

4.207 .8305 มาก 

รวม 4.188 .6070 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) โดยภาพรวมอยูในระดับมาก

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.188 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

พึงพอใจมากทีสุ่ดคือ ความสามารถในการใหบรกิารตามความตองการที่แตกตางกนัออกไปของ

ผูรบับริการแตละบุคคล มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีส่ดุ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.328 

รองลงมาคือ ความสามารถในการรบัฟงขอรองทุกขหรือขอเสนอแนะทีผู่รบับริการมีตอสินคาหรือ

บริการดวยความยินดีและอยางเต็มใจ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั  

4.207 ถัดมาคือผูใหบรกิารมกีารใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีารติดตอผูรบับริการทันที 

เพื่อแจงใหทราบในกรณีทีเ่กิดเหตุสุดวิสัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

4.146 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษา

ผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.071

ตามลําดับ  
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4.3 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย                            

.โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.17: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่นไววางใจ      

.                  ในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้ง

พื้นที่ในการโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 
4.339 .709 มากที่สุด 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดี

และมีความคมชัดสงู 
4.150 .808 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

INTERNET ความเร็วสงู 
4.212 .775 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 

4G ความเร็วสงู 
4.105 .742 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและ

การรบั สงขอมูล ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ 
4.196 .640 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
4.301 .609 มากที่สุด 

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 
3.961 .683 มาก 

ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดาน

ทักษะความรูความสามารถ 
4.214 .662 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่น               

.                         ไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอ

ผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง 

4.175 .733 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอน

การขายและหลงัการขาย 
4.253 .681 มากที่สุด 

รวม 4.191 .505 มาก 

 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวา ความเช่ือมัน่ไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.191  สําหรบัการ

พิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ดคือ                      

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 

มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.339 รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ มรีะดับความ

เช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.301 ถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดาน 

ของการบริการกอนการขายและหลังการขาย มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ด มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.253 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะความรู 

ความสามารถ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.214 และถัดมาคือ ความ

เช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก 

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.212 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอ 

และการรับ สงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

4.196 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคม

สามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก                                        

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.175 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพ

ดีและมีความคมชัดสูง มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.150 และถัดมา
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คือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง มรีะดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.105 และมรีะดับความเช่ือมั่นนอยทีสุ่ดคือ ความเช่ือมั่นตอ

มาตรฐานเครือขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา มีระดับความ

เช่ือมั่นไววางใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.961 ตามลําดับ  

  

4.4 สวนท่ี 4 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.18: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ                

.                  การใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีในภาพรวม 

 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความภักดีดานทัศนคติ 3.830 .622 มาก 

ความภักดีดานพฤติกรรม 4.090 .511 มาก 

รวม 3.960 .514 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่โดยภาพรวมอยูในระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.960 สําหรบัการพิจารณา

เปนรายดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่คือ ความภักดีดานพฤติกรรม มีระดับความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.090 และความภักดีดานทัศนคติ มีระดับความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

3.830 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.19: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ              

.                  การใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานทัศนคติ 

 

ความภักดีดานทัศนคติ คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

เมื่อนึกถึงธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 

จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบันเปนลําดับ

แรก 

4.178 .740 มาก 

มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                 

ที่ใชอยูปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสิทธิภาพ

สูงสุด มากกวาเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ 

4.280 .706 มากที่สุด 

มีความพึงพอใจในการใหบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบัน 
3.487 .857 มาก 

มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด 

มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ 

3.624 .905 มาก 

มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหเกิดความรูสึกที่ดี 

3.581 .885 มาก 

รวม 3.830 .622 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานทัศนคติ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

3.830 สําหรับการพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีดานทัศนคติ

มากที่สุดคือ มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันมีคุณภาพสญัญาณที่มี

ประสิทธิภาพสงูสุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ มีความภักดีอยูในระดับมากทีสุ่ด                            

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.280 รองลงมาคือ เมื่อนึกถึงธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                      

จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ใชอยูปจจบุันเปนลําดับแรก มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนน

เฉลี่ยเทากับ 4.178 ถัดมาคือ มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่                         
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ที่ใชอยูในปจจุบันใหบรกิารไดดีทีสุ่ด มากกวาเครอืขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.624 และถัดมาคือ มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่  

ที่ใชอยูปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหเกิด

ความรูสึกที่ดี มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.581 และมีความภักดีดาน

ทัศนคตินอยที่สุดคือ ความพึงพอใจในการใหบริการของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชอยูในปจจบุัน 

มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.487 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.20: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ               

.                    การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

จะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิทมาใช

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เดียวกัน 
4.055 .594 มาก 

ถึงแมจะมเีครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ

เสนอสิทธิพเิศษและโปรโมช่ันตาง ๆ แตจะ

ยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบัน 

4.062 .633 มาก 

จะติดตามขอมลูขาวสารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันอยาง

ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

4.071 .795 มาก 

จะใหความรวมมือกบักจิกรรมที่จัดข้ึนของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจุบัน

และมสีวนรวมกบักิจกรรมตาง ๆ ทีม่อบสิทธิ

พิเศษใหอยางสม่ําเสมอ 

3.961 .683 มาก 

จะยังคงใชบริการเครอืขาย โทรศัพทเคลือ่นที่

ที่ใชอยูในปจจุบันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไข

เมื่อพบปญหาการใหบริการหรือคุณภาพ

สัญญาณ 

4.214 .662 มาก 

 

     (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.20 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกบัดานความภักดีตอ                    

.                        ธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม คาเฉลีย่ 
࢞̅ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ยินดีและเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการเพิ่มมากข้ึน

เพื่อตอบสนองความตองการตามรูปแบบ

โปรโมช่ันและบริการเสรมิตาง ๆ ทีส่นใจอยู

อยางเสมอ 

4.175 .733 มาก 

รวม 4.090 .511 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.090 สําหรับการพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีดาน

พฤติกรรมมากที่สุดคือ จะยังคงใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจบุันโดยใหโอกาส

ปรับปรงุแกไขเมือ่พบปญหาการใหบริการหรือคุณภาพสัญญาณ มีความภักดีอยูในระดับมาก                  

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.214 รองลงมาคือ ยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิม่มากข้ึนเพื่อ

ตอบสนองความตองการตามรูปแบบโปรโมช่ันและบริการเสริมตาง ๆ ทีส่นใจอยูอยางเสมอ มีความ 

ภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.175 ถัดมาคือ จะติดตามขอมูลขาวสารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคา

คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.071 และถัดมาคือ ถึงแมจะมีเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ เสนอสิทธิพิเศษ

และโปรโมช่ันตาง ๆ ให แตจะยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ใชอยูปจจบุัน มีความภักดีอยูในระดับมาก 

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.062 และถัดมาคือ จะแนะนําใหญาติ หรือ เพือ่นสนิทมาใชเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่เดียวกัน มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.055 และมีความ

ภักดีดานพฤติกรรมนอยทีสุ่ดคือ จะใหความรวมมอืกบักจิกรรมทีจ่ัดข้ึนของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ที่ใชอยูปจจุบันและมสีวนรวมกบักจิกรรมตาง ๆ ทีม่อบสิทธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.961 ตามลําดับ 
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4.5 สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานและสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ี มีการวิเคราะหขอมลูโดยใชสถิติเชิงอนุมาน                            

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางที่ 4.21 - 4.24 

 

ตารางที่ 4.21: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารในแตละดาน กับความภักดี              

.                  ของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการ                   

.                  ถดถอยเชิงพหุ     

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  

( SERVQUAL ) 
B Beta T Sig 

การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)  0.232 -0.892 -10.816 0.003* 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 0.295 -0.792 -1.914 0.000* 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                     0.290 0.343 10.275 0.000* 

การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance)                                             0.232 0.325 5.102 0.000* 

ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) -0.021 -0.034 -0.832 0.406 

รวม 0.231 0.322 4.131 0.000* 
 

Adjusted R2 0.760, F = 347.291, p* <0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.21 การสงผลระหวางความพงึพอใจในคุณภาพการบริการในแต

ละดาน กับ ความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการ

ถดถอยเชิงพหุทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร                      

(SERVQUAL) สงผลตอความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 76.0                  

มีคา F = 347.291 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวา

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (Beta = -0.892) ดานความเช่ือถือไววางใจได                 

(Reliability) (Beta = -0.792) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Beta = 0.343) ดานการใหความ

เช่ือมั่นตอลกูคา (Beta = 0.325) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) (Beta = -0.034) 

และภาพรวม (Beta = 0.322) โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร

ของผูบริโภค ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอ

ลูกคา ดานการรูจักและเขาใจลูกคา และภาพรวมสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่แตกตางกัน สวนในดานความเปนรปูธรรมของบรกิารไมสงผลตอความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ตารางที่ 4.22: การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กบัความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย             

.                  โทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
B Beta t Sig 

ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารใน

ดานทักษะความรูความสามารถ 
0.809 0.459 14.640 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการ

กอนการขายและหลังการขาย 
0.719 0.434 15.709 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการ

เช่ือมตอและการรับสงขอมูล ภาพ เสียง ไฟล

วีดีโอ 

0.237 0.336 9.954 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนอง

ตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง 

0.668 0.334 8.388 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณ

ระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสน

คงวา 

0.428 0.314 7.592 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

3G และ 4G ความเร็วสูง 
0.482 0.281 8.480 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

INTERNET ความเร็วสงู 
0.350 0.253 6.757 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมี

คุณภาพดีและมีความคมชัดสูง 
0.519 0.219 5.803 0.000* 

     (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.22 (ตอ): การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กับความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิาร                

.                         เครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

Adjusted R2 .787, F = 712.772, p* < 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กับ ความภักดี    

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุที ่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่สงผลตอ ความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 78.7 

มีคา F = 712.772 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณาราย

ประเด็นพบวา ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะความรูความสามารถ                     

(Beta = 0.459) ความเช่ือมัน่ตอคุณภาพในดานของการบรกิารกอนการขายและหลังการขาย                            

(Beta = 0.434) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู                             

ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ (Beta = 0.336) ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครือขายและสญัญาณ                   

ระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง (Beta = 0.334)                      

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสน                     

คงวา (Beta = 0.314) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง              

(Beta = 0.281) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET ความเร็วสงู                              

(Beta = 0.253) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสงู                    

(Beta = 0.219) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบโทรคมนาคมทั้งภายในประเทศ

และตางประเทศ (Beta = 0.215) และความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทั้งพื้นที่ใน

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
B Beta t Sig 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณ

ระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและ

ตางประเทศ 

0.236 0.215 5.447 0.000* 

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของ

สัญญาณ ทัง้พื้นที่ในการโทรและการใหบริการ

อินเทอรเน็ต 

0.707 0.207 5.196 0.000* 

รวม 0.801 0.787 26.698 0.000* 
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การโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต (Beta = 0.207) สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ตารางที่ 4.23: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูบริโภคแตละดานและ              

.                  ความเช่ือมั่นไววางใจกับความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่            

.                  โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

 

ความภักดี B Beta T Sig 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) 0.412 0.574 25.296 0.000* 

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
0.474 0.466 20.573 0.000* 

 

Adjusted R2 .920, F = 1197.378, p* < 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.23 การสงผลระหวางความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

ของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจ กับความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ        

0.05 พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และความเช่ือมัน่ไววางใจในธุรกจิ 

การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ รอยละ 92.0 มีคา F = 1197.378 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อ

พิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) (Beta = 0.574) และ

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (Beta = 0.466) สงผลตอ 

ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยทีค่วามพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) สงผลมากกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร

ของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
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4.6 สวนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภค

แตละดานสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภค

แตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจ

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  

สอดคลอง 

 

  

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.24 สรุปไดวาผลการศึกษาที่สอดคลองกับสมมติฐาน 

คือ 1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบรโิภคแตละดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 2) ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 3) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและ

ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 

การศึกษา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดี

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในครั้งน้ี มวัีตถุประสงคการศึกษา 1) เพื่อสํารวจ

ความพึงพอใจคุณภาพการบรกิารของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อสํารวจความเช่ือมั่นของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 3) เพือ่สํารวจความภักดีของการใหบริการ

เครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4) เพื่อ

วิเคราะหการสงผลของความพึงพอใจคุณภาพการบริการตอความภักดีของการใหบริการเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ 5) เพื่อวิเคราะหการสงผลตอความเช่ือมั่นและความภักดีของการ

ใหบรกิารเครือขายและสญัญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม                      

(Questionnaire) ที่มีคาสมัประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดาน

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) เทากับ .954 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช              

(Cronbach’s Alpha) ของความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) เทากับ .949 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการตอบสนองตอลูกคา ( Responsiveness ) เทากบั 

.949 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา              

(Assurance) เทากับ .948 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการรูจัก

และเขาใจลูกคา (Empathy) เทากบั .956 คาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s 

Alpha) ของความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เทากบั .945                                                                                                                                      

และมีคาสมัประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความภักดีของดานทัศนคติ 

เทากับ .951 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความภักดีของดาน

พฤติกรรม เทากบั .955 เปนเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน จํานวน 400 

คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น รอยละ 100.00 ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประกอบดวย สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (࢞̅) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) และสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)                                                                    

ที่ระดับ นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

ตามลําดับ ดังน้ี 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรปุตามวัตถุประสงคมีดังน้ี 

สรุปขอมูลเก่ียวกับคณุสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามเปนผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ มีจํานวนทั้งสิน 400 คน สวน

ใหญเปนเพศชาย 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 อายุอยูในชวง 18-27 ป มีจํานวน 103 คน คิดเปน

รอยละ 25.8 มีอาชีพ คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว ซึ่งมจีํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 มีรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีจํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรี ซึ่งมจีํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 สถานภาพโสด มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 

สวนใหญเลือกใชผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ DTAC มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 

เลือกใชระบบบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือน มีจํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 

53.3 มีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือนโดยประมาณ 

501 - 800 บาท มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 และเหตุผลที่อาจจะทําใหเปลี่ยนระบบ

บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่คือ โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ มีจํานวน 103 คน คิดเปน

รอยละ 25.8 

 

5.2 สรุปขอมลูเรียงตามวัตถุประสงค 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

 ความพึงพอใจคุณภาพการบรกิารของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่                   

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพจิารณาปจจัยดานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ                   

แตละดาน ดังตอไปน้ี 

1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวา

ผูตอบแบบสอบถามให ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง บุคลากรมีบุคลกิภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับ

การบริการและมีเพียงพอตอการใหบรกิาร รองลงมาคือ อุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพือ่ใหบริการกบั

ผูรบับริการ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความสะอาดและความ

เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

2) ดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจรงิในการ

ใชงานอยางชัดเจนและโปรงใส รองลงมาคือ การใหการบรกิารสามารถทําไดอยางถูกตองและตรง

ตามที่ไดสัญญาไว มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ การใหบริการทุกครัง้มีความถูกตอง
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แมนยํา คํานึงถึงประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพงึ

พอใจนอยทีสุ่ดคือ ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

3) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวา

ผูตอบแบบสอบถามให ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของ

ผูใหบริการ รองลงมาคือ ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายไมยุงยาก มีจํานวนสาขาครอบคลุม

พื้นที่พอเพียงตอการใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ ผูใหบรกิารพรอมใหความ

ชวยเหลือแกผูรบับริการอยางเต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความ

พึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบริการพรอมที่จะใหบริการกับผูรบับรกิารทุกเพศ ทุกวัย อยางเสมอภาค                   

มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง   

4) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรบีแกไข

ปญหา หากเกิดความผิดพลาดในการใหบรกิาร รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและ

สามารถ ช้ีแจงขอมูลโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมปีระสิทธิภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก ถัดมาคือ ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมีทกัษะความรูและความสามารถในการ 

ใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจเห็นนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบรกิารมีความรู

ความสามารถรอบคอบในการทํางาน ทําใหมั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตามตองการ มีความ 

พึงพอใจอยูในระดับมาก  

5) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง ความสามารถในการใหบริการตามความ

ตองการที่แตกตางกันออกไปของผูรับบริการแตละบุคคล รองลงมาคือ ความสามารถในการรบัฟงขอ

รองทกุขหรือขอเสนอแนะที่ผูรับบริการมีตอสินคาหรือบริการดวยความยินดีและอยางเต็มใจ มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ ผูใหบรกิารมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีารติดตอ

ผูรบับริการทันที เพือ่แจงใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมี

ความพึงพอใจนอยที่สุดคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษาผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร                   

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก     

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบรกิารในดานความเช่ือถือไววางใจได                  

(Reliability) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา                   

(Assurance) และดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) สงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมนัียสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

สวนในดานความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) ไมสงผลตอความภักดีของธุรกจิผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 
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ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ความเช่ือมั่นของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบแบบสอบถามให ระดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมากที่สุดในเรื่อง ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพืน้ที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและ

การใหบริการอินเทอรเน็ต รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมากที่สุด ถัดมาคือ  

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย มีระดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมากที่สุด และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดานทักษะความรู 

ความสามารถ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากและถัดมาคือความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการ

เช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากและถัดมาคือความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอ และการรบั สงขอมูล ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ มรีะดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจ

มาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสญัญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสูง มี

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G 

และ 4G ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก และมีระดับความเช่ือมั่นนอยทีสุ่ดคือ ความ

เช่ือมั่นตอมาตรฐานเครอืขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา                         

มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก  

ผลการศึกษาพบวา ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 ความภักดีของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาปจจัยดานความภักดีแตละดาน ดังตอไปน้ี 

1) ความภักดีดานทัศนคติ (Attitude) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญมากทีสุ่ดในเรือ่ง มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสทิธิภาพสูงสุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ รองลงมา

คือ เมื่อนึกถึงธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันเปนลําดับแรก มีความภักดีอยูในระดับมาก ถัดมาคือ มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่

อื่น ๆ มีความภักดีอยูในระดับมาก และถัดมาคือ มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู 
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ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหทานเกิด

ความรูสึกที่ดี มีความภักดีอยูในระดับมาก และมีความภักดีนอยที่สุดคือ มีความพึงพอใจในการ

ใหบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจบุัน มีความภักดีอยูในระดับมาก   

2) ความภักดีดานพฤติกรรม (Action) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญมากทีสุ่ดในเรือ่ง จะยังคงใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู  

ในปจจบุันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไขเมื่อพบปญหาการใหบริการหรอืคุณภาพสัญญาณ รองลงมา  

คือ ยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิ่มมากข้ึนเพือ่ตอบสนองความตองการตามรปูแบบโปรโมช่ัน

และบริการเสริมตาง ๆ ที่สนใจอยูอยางเสมอ มีความภักดีอยูในระดับมาก ถัดมาคือ จะติดตามขอมลู

ขาวสารเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจบุนัอยางตอเน่ือง และสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก ถัดมาคือ ถึงแมจะมเีครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ อืน่ ๆ เสนอสิทธิพิเศษและโปรโมช่ันตาง ๆ 

ใหแตจะยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบัน มีความภักดีอยูในระดับมาก และถัดมาคือ                 

จะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิทมาใชเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีเ่ดียวกัน มีความภักดีอยูในระดับ

มาก และมีความภักดีนอยทีสุ่ดคือ จะใหความรวมมือกับกิจกรรมทีจ่ัดข้ึนของเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจุบันและมสีวนรวมกบักจิกรรมตางๆทีม่อบสทิธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ มีความ

ภักดีอยูในระดับมาก  

 

5.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอความ            

.ภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูบริโภคแตละ

ดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ระดับ 0.05 และเมื่อพจิารณารายดานพบวา 1) ดานความเช่ือถือไววางใจได 2) ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา 3) ดานการใหความเช่ือมัน่ตอลกูคา และ 4) ดานการรูจักและเขาใจลกูคา สงผลตอความภักดี

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวนในดาน

ความเปนรปูธรรมของบริการ ไมสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

สมมติฐานท่ี 2: ความเช่ือมัน่ไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย                

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิ                    

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 และเมื่อพจิารณาราย

ประเด็นพบวา 1) ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทัง้พื้นที่ในการโทรและการ

ใหบรกิารอินเทอรเน็ต 2) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัด



64 

 

สูง 3) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสูง 4) ความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง 5) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็ว  

ในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ 6) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ 7) ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขาย

และสญัญาณระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 8) ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปน

ผูใหการบริการในดานทักษะความรูความสามารถ 9) ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง และ 10) ความ

เช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย สงผลตอความภักดีของธุรกจิผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05  
  

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและความ                  

.เช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครอืขาย.โทรศัพทเคลื่อนที ่

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละ

ดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 โดยที่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละ

ดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ มากกวาโดยมีคา Beta ที่ 

0.574 และเมื่อเทียบกับ ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่มีคา Beta เทากับ 0.466 

 

5.4 การอภิปรายผล 

1) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibility) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวย

ความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครือ่งมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและ

สัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความต้ังใจจาก   

ผูใหบริการ บรกิารที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรปูธรรมจะทําใหผูรบับริการรับรูถึงการใหบรกิารน้ัน ๆ ได

ชัดเจนข้ึน ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของ ภรรคพล อตุระทอง (2552) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง

และความพึงพอใจของลูกคาตอ การใชบริการศูนยบรกิาร บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคสจํากัด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังและความพึงพอใจ  

ในระดับมาก ทั้ง 7 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกและรวดเร็ว  

ดานขอมูลที่ไดรบัจากการบรกิาร ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบรกิารและดานการประสานงาน
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การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการดานความเปนความรปูธรรมของการบริการสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

2) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิด

และทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1985) ที่

สรปุวา ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ให

ไวกับผูรบับริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุก

จุดของบริการ ซึง่มีความสอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนีพร กอนคํา (2547) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ

บริการของโรงแรมในเขตอําเภอเมอืง จังหวดนครราชสีมา ผลการวิจัย พบวา ผูรบับริการมีความ

คาดหวังตอการใหบริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับมาก แตมีความคาดหวังตอการ

บริการดังกลาวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากทีสุ่ด นอกจากน้ียัง พบวาผูรับบริการมีการรับรู

การใหบริการอยูในระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบริการและความ คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลว

พบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการ ไดรับบริการจริงจากโรงแรม อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดาน

ความเช่ือถือไววางใจไดสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

3) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรบับริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถ

เขารับบรกิารไดงาย และไดรบัความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทั้งจะตองกระจายการใหบรกิารไป

อยางทั่วถึง รวดเร็ว ซึ่งมีความสอดคลองกบังานวิจัยของ ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) ศึกษา

เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการที ่ไดรับกบัความพึงพอใจและความภักดีของคนไขที่มี

ตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหน่ึงใน เขต กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา คนไขที่เขา

รับบริการน้ันมีความคิดเห็นคุณภาพ การบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับที่ดี ฉะน้ันจงึมีความพึง

พอใจและความภักดีตอสถานบริการทาง การแพทยในระดับสูง หลังจากการทดสอบสมมติฐานทาง

สถิติ คาที่ไดแสดงใหเห็นถึงระดับ ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการดานตาง ๆ น้ันมีผลตอระดับ

ความพึงพอใจและความภักดีของผูเขารบับริการโดยเฉพาะคุณภาพการบรกิารดานการตอบสนองที่

รวดเร็วจะสงตอระดับความพึงพอใจ ในขณะที่คุณภาพการบริการดานภาพลักษณของสถานที่ดานการ

สรางความมั่นใจและดานการเอาใจ ใสดูแลของสถานบริการทางแพทยจะสงผลตอระดับความภักดี
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ของคนไขที่เขามารบับริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความ

พึงพอใจคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 

4) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิด

และทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1985) ที่

สรปุวา การรูจักและเขาใจลกูคา (Empathy) คือ ความสามารถในการสรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกบั

ผูรบับริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกรยิามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารทีม่ี

ประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด ซึ่งมีความสอดคลองกบังานวิจัย

ของ ภรรคพล อุตระทอง (2552) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอ การใช

บริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุง อเิลคโทรนิคส จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 

ผูตอบ แบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังและความพงึพอใจในระดับมาก ทัง้ 7 ดาน คือ ดาน

พนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกและรวดเร็ว ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบริการและดานการประสานงานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดานการรูจักและ

เขาใจลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่  

5) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดาน การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) คือ ความ สามารถในการสรางความ

เช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรบับริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการให 

บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรบับรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด ซึง่มี

ความสอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนีพร กอนคํา (2547)  ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของโรงแรมใน

เขตอําเภอเมือง จังหวดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบรกิาร

ของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับมาก แตมีความคาดหวังตอการบริการดังกลาวจาก

โรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากที่สุด นอกจากน้ียัง พบวาผูรบับริการมีการรับรูการใหบริการอยูใน

ระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบริการและความ คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวา ผูรับบริการมี

ความคาดหวังในการไดรับบรกิารมากกวาการ ไดรับบริการจริงจากโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือมั่น

ตอลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 

 

5.5 ขอเสนอแนะสาํหรับการนําผลไปใช 

 ธุรกิจ/ หนวยงาน/ องคกรที่ดําเนินงานเกี่ยวกับผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สามารถนําผลการศึกษาไปใชไดดังน้ี 

1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

พบวา ผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ เมื่อเรา

ทราบถึงระดับความสําคัญในสวนน้ี หนวยงานหรือองคกร ควรมีการจัดบุคคลากรใหเพียงพอเพื่อที่

สามารถทําใหดูแลผูรบับริการไดอยางทันทวงทีและทั่วถึงไดอยางเต็มประสิทธิภาพตอการใหบรกิาร

และเพิม่เติมอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหแกผูรบับริการเพือ่เปนการสรางความ

ประทับใจ และสรางใหเกิดความรูสึกที่ดีกลับไปทุกครัง้เมือ่ไดมาเขารับการบริการจากผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

2) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)                                                            

พบวา ผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง มีการคิดคาบรกิารตรงตามความเปนจรงิในการใชงานอยาง

ชัดเจนและโปรงใส เมื่อเรารบัรูถึงระดับความสําคัญของดานน้ี หนวยงานหรือองคกรในภาคธุรกิจ          

ควรมีการตรวจสอบรายการตางๆ ทีผู่ใชบริการไดใชบริการกับผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่

อยางละเอียดและใหความชัดเจนมากย่ิงข้ึนโดยการแจกแจงรายละเอียดเปนรายขอและคาใชจายที่

เกิดข้ึนเปนรายขอเชนกันเพื่อแสดงถึงมูลคาทีเ่กิดข้ึนจากการใชบริการกบัผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ไดอยางชัดเจนมากย่ิงข้ึนและสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความเขาใจและสามารถ

ตรวจสอบยอนหลงักับผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในกรณีทีเ่กิดความไมชัดเจนของผูบรโิภค

ที่เกิดขอสงสัยจะสามารถช้ีแจงไดโดยละเอียดมากย่ิงข้ึน 

3) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy)                  

พบวาผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ความสามารถในการใหบริการตามความตองการที่แตกตาง

กันออกไปของผูรับบริการแตละบุคคล ความสําคัญในสวนน้ีดังน้ัน หนวยงานหรือองคกรควรฝกอบรม

ใหพนักงานเกิดทกัษะในการจดจําพฤติกรรมของผูใชบรกิารเพื่อที่จะทําใหสามารถตอบสนองความ

ตองการไดตรงจุดตรงตามความตองการของผูใชบริการอยางเหมาะสม เพราะสิง่น้ีจะทําใหผูเขาใช

บริการเกิดความรูสกึวา พนักงานมีความเอาใจใสและใหบรกิารไดตรงตามความรูสึกของผูรับบรกิารได

อยางตรงประเด็นและตรงความตองการของแตละบุคคลที่แตกตางกันออกไปตามลกัษณะของผูใชงาน 

โดยอาจจะมีการบันทกึขอมลูตาง ๆ ของผูรบับริการและนํากลับมาใชทบทวนสํารวจดูพฤติกรรมเปน

ราย ๆ ตามลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล ในสวนน้ีจะทําใหผูเขารับบรกิารเกิดความประทบัใจเพราะ
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จะไดรับความเอาใจใสและการแนะนําจากพนักงานทุกครั้งเมื่อเขารบับริการกับผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

4) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                                                          

พบวาผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรบีแกไขปญหา หากเกิด

ความผิดพลาดในการใหบริการ จากระดับความสําคัญน้ี หนวยงานหรือองคกร ควรมีการตรวจสอบ

และดูแลระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ตนเองไดรับกรรมสทิธ์ิอยางถูกตองอยางสม่ําเสมอ

เพื่อทีจ่ะทําใหเปนการลดปญหาตาง ๆ จากระบบเครอืขายหากเกิดขอขัดของจากระบบเครือขาย

สัญญาณในกรณีตาง ๆ ที่สามารถจะทําใหเกิดขอรองเรียนจากผูใชงานได เพราะฉะน้ันความสําคัญใน

สวนน้ีควรใหเกิดข้ึนนอยที่สุดหรอืไมควรใหเกิดข้ึนเลยโดยใชระบบการเฝาระวังเฝาสังเกตอยาง

ตอเน่ือง เพื่อทีจ่ะทําใหผูใชงานเกิดความรูสึกมั่นใจวาจะไดรบับรกิารจากระบบเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ไดอยางมีประสิทธิภาพสงูสุด 

5) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดานทกัษะความรูความสามารถ ความเช่ือมั่นใน

สวนน้ีเปนสิ่งสําคัญของการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เพราะวาพนักงานจําเปนตองผาน

การทดสอบและมกีารฝกอบรมใหเกิดความรูความสามารถในการตอบสนองตอการใหบริการแก 

ผูรบับริการ ความเช่ือมั่นในสวนน้ีจะทําใหผูเขารบับริการเกดิความมั่นใจในความรู ทักษะความ 

สามารถของบุคลากรภายในองคกร ความสําคัญในสวนน้ีจึงสามารถนําไปสูความภักดีของธุรกจิ            

ผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที ่

6) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย ความเช่ือมั่นในสวน

น้ี ถือวามีความสําคัญไมนอยเพราะ การบริการกอนการขายและหลังการขายจะทําใหผูบริโภคมี

ทัศนคติตอการเขารับบริการซึง่ความเช่ือมั่นในประเด็นน้ีจะสงผลไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการ

เครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ จงึควรใหความสําคัญและรักษาระดับการบริการใหมีความเสมอตนเสมอ

ปลายในทกุ ๆ ครั้ง 

7) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ  

ความเช่ือมั่นในสวนน้ี จะสงผลใหเกิดความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ เปน

อยางมาก เพราะในปจจบุันความเช่ือมั่นในประเด็นน้ี มีผลตอผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่

เปนอยางมาก เน่ืองจากในยุคสมัยน้ีทีก่าวเขาสูยุคดิจิตอลอยางสมบูรณแบบ การติดตอสื่อสารใน

ปจจุบัน หรือการรบั-สงขาวสารตาง ๆ ในชีวิตประจําวันมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็วดวยระบบที่

เอื้ออํานวยความสะดวกจาก ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ การเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู 
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ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ เปนสิง่ทีส่รางใหเกิดการรับรูขาวสารตางๆไดอยางรวดเร็ว เพราะฉะน้ัน ใน

ประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี องคกรผูรบัผิดชอบควรดูแลการเช่ือมตอสัญญาณและรักษาคุณภาพ

ของระบบการเช่ือมตอใหมปีระสทิธิภาพ เพราะความเช่ือมัน่ในสวนน้ีมีผลตอผูใชบริการเครือขาย   

อันเน่ืองมาจากสามารถตอบสนองไดอยางรวดเร็วตอการใชงานและสามารถนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที ่

8) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนอง

ตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง ความเช่ือมั่นในประเด็นน้ี สามารถสรางใหผูบริโภคเกิดความ

ภักดีและมั่นในธุรกจิผูใหบริการเครอืขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ได คือ องคกรผูรับผิดชอบควรมีการ

พัฒนาระบบเครือขายใหเกิดการพฒันาอยูอยางตอเน่ืองเพือ่เปนการเพิม่ประสิทธิภาพใหสงูข้ึน

สามารถทําใหตอบสนองกลุมผูบรโิภคไดอยางเต็มศักยภาพของระบบเครือขายและตรงความตองการ

และตรงตามความคาดหวังไดอยางสูงสุด   

9) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสน

คงวา ความสําคัญของประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี ที่จะสามารถทําใหเกิดการนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที่ คือ องคกรผูดูแลและรับผิดชอบในสวนน้ีจะตองมีการ

ตรวจสอบระบบเครอืขายและรักษามาตรฐานของการใหบรกิารสญัญาณเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่

อยูอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการสรางใหผูที่ใชบริการเครอืขาย โทรศัพท เคลื่อนทีเ่กิดความรูสึกมัน่ใจ

วาจะไดรับคุณภาพจากสัญญาณระบบเครือขาย และระบบการเช่ือมตอตาง ๆ ไดอยางเต็ม

ประสิทธิภาพอยางเสถียรและคงเสนคงวา ความเช่ือมั่นในสวนน้ีจึงกอใหเกิดการนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที่ ไดอยางย่ังยืน 

10) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง ความเช่ือมั่นในสวนน้ี

เปนหัวใจสําคัญที่จะกอใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีเ่ปนอยางมาก 

อันเน่ืองจากปจจุบันการใชงานการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ของผูบริโภค ในปจจุบันมีความตอง 

การที่อยากไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็วในการใชงานระบบการเช่ือมตอเพื่อเปดรับขอมูลหรอื

สนองความตองการในการใชงานในขณะที่เช่ือมตอระบบ ความสําคัญในสวนน้ีองคกรผูรบัผิดชอบควร

หมั่นดูแล และคอยตรวจสอบระบบการเช่ือมตอ 3G และ 4G อยางสม่ําเสมอเพื่อไมใหเกิดปญหาหรือ

เกิดขอรองเรียนจากผูบริโภคและควรมีการพัฒนาระบบการเช่ือมตออยางตอเน่ือง การพฒันาและการ

เอาใจใสในสวนน้ีจะสามารถนําไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
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11) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสูง ประเด็นความเช่ือมั่นใน

สวนน้ี จะทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือมั่นและนําไปสูความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ไดน้ัน องคกรผูรบัผิดชอบควรดูแลอปุกรณตาง ๆ ภายในและภายนอกองคกรทีเ่ปนตัวเช่ือม 

ตอสัญญาณรวมไปถึงเสารับ-สง สญัญาณของผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในขณะเดียวกันก็

ตองใหความสําคัญในการเลือกใชสายสงสญัญาณทีม่ีคุณภาพควบคูกันไปดวย ความสนใจและดูแลเอา

ใจใสในคุณภาพของการเช่ือมตอระบบ Internet ความเร็วสงูขององคกรผูรบัผิดชอบเครอืขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่จะสามารถสงผลใหผูบริโภคเกิดความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

Internet ความเร็วสูงและยังนําไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีไ่ดอยาง

ย่ังยืน  

12) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสูง ความเช่ือมั่นใน

สวนน้ีเปนสิ่งสําคัญของการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เพราะการติดตอสื่อสารในปจจุบันมี

บทบาทในชีวิตประจําวันของผูบริโภคเปนอยางมากทัง้ในดานของการติดตอสื่อสารทางธุรกจิ                      

ดานการใชงานเพื่อสอบถามขอมลู หรอืเปนการติดตอสื่อสารโดยทั่ว ๆ ไป เพราะฉะน้ันคุณภาพของ

สัญญาณเสียงและความคมชัดจงึเปนสิง่สําคัญอีกประการหน่ึง ที่สามารถสรางใหเกิด ความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยองคกรผูรับผิดชอบควรหมั่นดูแลระบบคลื่นการสง

สัญญาณเสียงใหมีความเสถียรอยูอยางเสมอเพื่อทําใหการรบัรู-รับฟง การเจรจาหรือการพูดคุยน้ัน

เปนไปอยางราบลื่น และสงผลใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                              

13) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตาง 

ประเทศ องคกรผูรับผิดชอบและดูแลเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในสวนน้ี จึงควรพฒันาหรือนําระบบ

การเช่ือมตอความเร็วสูงเขามาใหบริการโดยใชวิธีการสงผานสัญญาณไปพรอมกับสายไฟฟาแรงสงู

ทั้งน้ีเน่ืองจากการสงสัญญาณผานสายไฟฟาแรงสูงจะมีความเสถียรมากกวาและยังสามารถทําให

สัญญาณทีส่งไปมีความรวดเร็วเพิม่มากย่ิงข้ึนจึงสามารถทําใหมั่นใจไดวาการเช่ือมตอระบบเครือขาย

ของผูรับผิดชอบเครือขายมีประสิทธิภาพและสามารถใหบรกิารไดอยางเต็มศักยภาพถึงขีดสุด และ

สงผลใหเกิดความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่    

14) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและการใหบริการ

อินเทอรเน็ต ประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี องคกรผูรับผิดชอบการใหบริการเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ควรมกีารวางแผนงานในสวนของการขยายพื้นที่เพือ่ติดต้ังเสาสัญญาณเพื่อใหมีความ
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ครอบคลมุของสัญญาณระบบไดมากย่ิงข้ึนในทุก ๆ ภาคสวนของภูมิภาคภายในประเทศการพฒันา  

ในสวนน้ีจะกอใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่เปนอยางมากเพราะ

จะสรางใหผูบริโภคเกิดความรูสกึเช่ือมั่นในความครอบคลุมของสัญญาณระบบเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่    .      

           

5.6 ขอเสนอแนะสาํหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน 

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ หรอืปญหาอื่น

ที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

1) แนะนําใหทําการศึกษากบักลุมประชากร/ กลุมตัวอยาง กลุมอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกตาง

กัน เพราะจะทําใหงานวิจัยเกิดมีความหลากหลายเพิ่มมากข้ึน ซึ่งจะทําใหบริษัท ธุรกจิหรือองคกรใน

สวนตาง ๆ ที่เกี่ยวของสามารถนําขอมูลของงานวิจัยที่ไดมาน้ันสามารถนําไปปรบัใชไดกับบริษัทหรือ

ธุรกิจของตน และองคกรทัง้ในสวนของภาครัฐและเอกชน เพื่อทีจ่ะสามารถทําใหบริษัทหรือองคกรมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการกับลูกคาไดตอไปในอนาคต 

2) แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยูน้ี เชน 

ตัวแปรดานภาพลักษณตราสินคา เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคุณภาพการใหการบรกิารทีส่งผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อทีจ่ะไดนําผลที่ไดน้ัน สามารถนํามากําหนด 

กลยุทธในการทําธุรกจิและเพื่อนํามาปรับปรุงและพฒันาใหตรงกบัความตองการของผูบริโภคแตละ

กลุมใหไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจอยางสูงสุด 

3) แนะนําใหทําการศึกษาเกี่ยวกับดานสื่อโฆษณาตาง ๆ โดยเลือกใชสื่อทีเ่หมาะสมมากที่สุด

เพื่อสรางใหเกิดการรับรูมากที่สุดเพราะการใชสือ่การโฆษณาที่สื่อสารออกมาไดอยางมีประสทิธิภาพ

สามารถจะสรางใหผูบรโิภคเกิดแรงจงูใจในการอยากเขามาเปนผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่

สงผลใหเกิดความพงึพอใจและนําไปสูความภักดีอยางย่ังยืนไดในอนาคต แตวิธีการใชสื่อโฆษณาตาง ๆ

ควรทําการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเลือกสรรใหเหมาะสมอยางดีทีสุ่ด  

4) แนะนําใหใชสถิติตัวอื่นมาวิเคราะหในแงมุมอื่น ๆ เชน การทดสอบไคสแควร Chi-Square 

Test เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอในในคุณภาพของการใหบรกิารแกผูบริโภคในแต

ละดาน กบัความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่การนําการทดสอบ 

Chi-Square Test น้ันเพื่อตองการทีจ่ะทําการทดสอบวาตัวแปรในสวนของความพงึพอในในคุณภาพ

ของการใหบริการ และความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยที่

ตัวแปรทั้งสองชนิดน้ีมีความสัมพันธ หรือมีความเกี่ยวของกนัหรือไมอยางไร และเพื่อจะไดสมมติฐาน

ที่ตางไปจากสมมติฐานแบบเดิม 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจ 

สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

แบบสอบถามชุดน้ีเปนเอกสารประกอบการวิจัยของนักศึกษาระดับปรญิญาโท มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ จึงขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามน้ี ขอความกรุณากรอกคําตอบ

ตรงตามความเปนจริง และ ขอขอบพระคุณทานที่ใหขอมูลมา ณ ที่น้ี  

สวนท่ี 1 : แบบสอบถามขอมลูทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําแนะนาํ : กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยเลือกตัวเลือกและทําเครื่องหมาย  ที่ตรงกบัคําตอบและ

ความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 

1) เพศ 

 ชาย                       หญิง 

2) อายุ 

     18-27 ป                  28-37 ป                  38-47 ป 

48-57 ป         58 ปข้ึนไป 

3) อาชีพ 

                นักเรียน / นักศึกษา        ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ        คาขาย / ธุรกิจสวนตัว          

            ลูกจางเอกชน / พนักงานบริษัท      อื่นๆ โปรดระบุ........................................... 

4) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

       ไมเกิน 10,000 บาท    10,001 - 20,000 บาท        20,001 - 30,000 บาท 

            30,001 - 40,000 บาท    40,001 บาท ข้ึนไป 

5) ระดับการศึกษา 

                     ตํ่ากวาปริญญาตร ี               ปริญญาตร ี            สูงกวาปริญญาตร ี

6) สถานะภาพ 

                      โสด                                 สมรส                  อยาราง / แยกกันอยู 

7) ปจจุบันทานเลอืกใชผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

                      AIS                      DTAC                     True Move 

8) ปจจุบันทานเลอืกใชระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบใด 

                     ระบบรายเดือน               ระบบเติมเงิน 
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9) ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือน

โดยประมาณ  

                     นอยกวา 300 บาท  300 - 500 บาท         501 - 800 บาท 

                     801 - 1,000 บาท             1,000 บาทข้ึนไป 

10) เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทานเปลี่ยนระบบบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

      คาบริการแพง            ไมมีบริการเสริม           โปรโมช่ันไมตรงกบัความตองการ 

      สัญญาณไมคลอบคลมุ         ครอบครัวและเพือ่นชักจงู        อื่นๆ  

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

สวนท่ี 2 : แบบสอบถามดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ ( Tangibility ) 

1. การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพือ่ใหบริการกับผูรับบริการ      

2. บุคลากรมีบุคลิกภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับการบริการและมี

เพียงพอตอการใหบริการ  
     

3. อุปกรณและเครือ่งมอืตางๆมีความทันสมัย      

4. ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ใหบรกิาร 
     

ความเชื่อถือไววางใจได ( Reliability ) 

5. การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองแมนยํา คํานึงถึงประโยชน

สูงสุดของผูรบับริการเสมอ 
     

6. ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร      

7. การใหการบริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรงตามที่ได

สัญญาไว 
     

8. มีการคิดคาบรกิารตรงตามความเปนจริงในการใชงานอยาง

ชัดเจนและโปรงใส 
     

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 2 : (ตอ) แบบสอบถามดานความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                                     

.                โทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

การตอบสนองตอลูกคา ( Responsiveness ) 

9. ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ      

10. ผูรับบริการสามารถเขารับบรกิารไดงายไมยุงยาก มีจํานวน

สาขาครอบคลุมพื้นที่ พอเพียงตอการใหบริการ 
     

11. ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรบับริการอยางเต็มใจ

เต็มที่และทันททีันใด 
     

12. ผูใหบริการพรอมที่จะใหบริการกบัผูรับบริการทกุเพศ ทกุวัย 

อยางเสมอภาค 
     

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ( Assurance ) 

13. ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมีทักษะความรูและ

ความสามารถในการใหบริการ 
     

14. ผูใหบริการมีความรูความสามารถรอบคอบในการทํางาน ทําให

มั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตามตองการ 
     

15. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและสามารถ ช้ีแจงขอมลูโดย

ละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
     

16. ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรีบแกไขปญหา หากเกิด

ความผิดพลาดในการใหบริการ 
     

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 2 : (ตอ) แบบสอบถามดานความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                                     

.                โทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

การรูจักและเขาใจลูกคา ( Empathy ) 

17. ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษาผลประโยชนใหแก

ผูรบับริการ 
     

18. ความสามารถในการใหบรกิารตามความตองการที่แตกตางกัน

ออกไปของผูรบับริการแตละบุคคล 
     

19. ผูใหบริการมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีาร

ติดตอผูรบับริการทันที เพือ่แจงใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย 
     

20. ความสามารถในการรับฟงขอรองทุกขหรอืขอเสนอแนะที่

ผูรบับริการมีตอสินคาหรือบรกิารดวยความยินดีและอยางเต็มใจ  
     

 

สวนท่ี 3 : แบบสอบถามความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

1. ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทั้งพื้นที่ใน

การโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 
     

2. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมี

ความคมชัดสูง  
     

3. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET 

ความเร็วสูง 
     

4. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G 

ความเร็วสูง 
     

 

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 



80 

 

สวนท่ี 3 : (ตอ) แบบสอบถามความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

5. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบั 

สงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ  
     

6. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
     

7. ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 
     

8. ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะ

ความรูความสามารถ 
     

9. ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความ

คาดหวัง 

     

10. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบรกิารกอนการขาย

และหลังการขาย 
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สวนท่ี 4 : แบบสอบถามความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความภักดีดานทัศนคติ 

1. เมื่อนึกถึงธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ทานจะ

นึกถึงเครอืขายโทรศัพทที่ทานใชอยูปจจุบันเปนลําดับแรก 
     

2. ทานมีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ทานใชอยู

ปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสทิธิภาพสูงสุด มากกวา

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่นๆ 

     

3. ทานพึงพอใจในการใหบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่

ใชอยูในปจจบุัน 
     

4. ทานมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด มากกวา

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่นๆ 

     

5. ทานมีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ทานใชอยู

ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่อื่นๆและทําใหทานเกิดความรูสึกที่ดี  

     

ความภักดีดานพฤติกรรม 

6. ทานจะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิท มาใชเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่เดียวกบัทาน 
     

7. ถึงแมจะมเีครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อื่นๆเสนอสิทธิพเิศษและ

โปรโมช่ันตางๆใหแกทาน แตทานจะยังคงใชเครอืขายโทรศัพทที่

ทานใชอยูปจจุบัน 

     

    (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 4 : (ตอ) แบบสอบถามความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความภักดีดานพฤติกรรม 

8. ทานจะติดตามขอมลูขาวสารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ทาน

ใชอยูปจจบุันอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 
     

9. ทานจะใหความรวมมือกบักิจกรรมที่จัดข้ึนของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ทานใชอยูปจจบุันและมีสวนรวมกับกิจกรรม

ตางๆที่มอบสิทธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ  

     

10. ทานจะยังคงใชบริการเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที ่ที่ใชอยูใน

ปจจุบันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไขเมื่อพบปญหาการใหบรกิาร

หรือคุณภาพสญัญาณ 

     

11. ทานยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิม่มากข้ึนเพื่อ

ตอบสนองความตองการของทานเองตามรปูแบบโปรโมช่ันและ

บริการเสรมิตางๆที่ทานสนใจอยูอยางเสมอ 

     

 

 

ขอเสนอแนะ 
.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................................................................ 

                                                                   ขอบพระคุณเปนอยางย่ิงที่ใหความรวมมอื 

                ผูวิจัย 
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ประวัติผูเขยีน 

 

ชื่อ – นามสกุล     นาย อนุชา อรุณทองวิไล   
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ประวัติการศึกษา ระดับปรญิญาตรี คณะบริหารธุรกจิ                                                
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