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ABSTRACT 

 
 The purpose of this research is to study factors of service quality, customer 
relationship management via line application and responsibility toward customers 
affecting the satisfaction of mobile phone service users in Bangkok Metropolitan.   
The total 180 sets of closed-ended questionnaires were utilized for conducting data 
collection from smartphone users using Line application. Descriptive statistics utilized 
in data analysis were frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, 
and inferential statistics to test the hypothesis was multiple regression analysis.  
 The study was found that most of the respondents were female, aged 36 - 40 
years, mostly graduated a bachelor’s degree, working for private companies and 
having average monthly income between 10,000 - 20,000 Baht.  Most of the 
respondents used Line application because it was easy to use and convenience for 
communication. The frequency in using Line application was 2 - 4 hours per day and 
most period of using Line application was 17.01 - 21.00 hours.  
 The results of hypothesis test were found that the service quality in terms of 
understanding customers’ needs and responsibility toward customers affected the 
satisfaction of the mobile users in Bangkok Metropolis. In addition, the responsibility 
toward customers affected the satisfaction of the mobile users in Bangkok Metropolis 
the most, followed by the service quality in terms of understanding customers’ 
needs. In contrast, the service quality in terms of tangibles, reliability, responsiveness, 
and assurance, and the customer relationship management via Line application, 
customers’ data collection, interaction with customers, and personalization did not 
affect the satisfaction of mobile phone service users in Bangkok Metropolitan.   



Keywords: Service Quality, Customer Relationship Management via Line Application, 
Responsibility toward Customers, Satisfaction of Service Users.  
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 

ป�จจุบันเทคโนโลยีทางด�านโทรศัพท�มือถือได�เข�ามามีบทบาทต�อการดําเนินชีวิตมากข้ึน
เนื่องจากความต�องการและพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปของผู�คนในยุคป�จจุบัน ท้ังทางด�านการทํางาน
ด�านความสะดวกสบายและด�านความบันเทิงจึงทําให�โทรศัพท�มือถือถูกพัฒนารูปแบบและคุณสมบัติ
ต�างๆ ให�เหมาะสมตามยุคสมัยและเทคโนโลยี โทรศัพท�มือถือจึงกลายเป3นเครื่องมือในการตอบสนอง
ความต�องการในการติดต�อสื่อสาร เพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการดําเนินชีวิตในยุคป�จจุบัน 
เนื่องจากสังคมต�องการการติดต�อสื่อสารเพ่ิมมากข้ึน การติดต�อสื่อสารจึงเป3นสิ่งสําคัญสําหรับมนุษย�
เพ่ือให�ทันต�อเหตุการณ� การรับรู�ข�อมูลข�าวสารในสถานการณ�ท่ีการติดต�อสื่อสารระหว�างกันอยู�
ห�างไกล การสื่อสารจึงได�มีวิวัฒนาการข้ึนหลายรูปแบบ จนในป�จจุบันโลกของการสื่อสารเป3นการ
สื่อสารท่ีไร�พรมแดนโดยในป�จจุบันประเทศไทยมียอดผู�ใช�บริการโทรศัพท�เคลื่อนท่ีจํานวนท้ังสิ้น 93.7 
ล�านเลขหมาย โดยเป3นผู�ใช�บริการโทรศัพท�เคลื่อนท่ีระบบ 2G มีจํานวน 50.8 ล�านเลขหมาย และเป3น
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�เคลื่อนท่ีระบบ 3G และ 4G อีก 42.9 ล�านเลขหมาย (“กสทช.เผยยอดใช�มือถืออยู�
ท่ี 93 ล�านเลขหมาย”, 2557) ในป�จจุบันมีผู�ให�บริการโทรศัพท�มือถือรายหลักๆ จํานวน 3 ราย ได�แก� 
AIS, DTAC และ True Mobile ซ่ึงหากเปรียบเทียบส�วนแบ�งตลาด บมจ. แอดวานซ� อินโฟร� เซอร�วิส 
(AIS) เป3นผู�นําตลาดอย�างต�อเนื่องด�วยส�วนแบ�งตลาดสูงท่ีสุด  รองลงมาคือ บมจ. โทเท่ิลแอ็คเซ็ส
คอมมูนิเคชั่น (DTAC)  และ True Mobile (True Move-H) 

การติดต�อสื่อสารทางโทรศัพท�มือถือนั้น มีรูปแบบและวิธีการท่ีหลากหลายให�เลือกใช�มาก 
มายและพัฒนาอย�างรวดเร็วตลอดเวลาโดยมีการพัฒนาให�สามารถใช�งานได�หลากหลายนอกเหนือจาก
การพูดคุยโทรศัพท�ระหว�างกันท้ังการส�งข�อความสั้น (Short Message Service: SMS) การส�ง        
ข�อความรูปภาพ (Multimedia Message Service: MMS) เชื่อมต�อเครือข�ายสังคมออนไลน� (Social 
Network) รวมถึงความสามารถของกล�องถ�ายรูปท่ีมีความคมชัดเท�ากับกล�องดิจิตอลการส�งข�อมูลผ�าน
ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส� (E-mail) การสนทนาผ�านโปรแกรมสนทนาออนไลน� (Instant Chat) การ
เข�าเว็บไซต�ต�างๆ และการใช�เพ่ือความบันเทิง เช�น เล�นเกมส� ฟ�งเพลง เป3นต�น นอกจากนี้ยังสามารถ
ดาวน�โหลดโปรแกรมหรือแอพพลิเคชั่นต�างๆ มาไว�ในโทรศัพท�มือถือได�โดยจะเรียกโทรศัพท�มือถือท่ีมี
ความ สามารถดังกล�าวนี้ว�าสมาร�ทโฟนท่ีทําให�ผู�คนได�รับความสะดวกสบาย เพราะสามารถใช�
ประโยชน�จากสมาร�ทโฟนได�ในทุกๆ ท่ีและทุกๆ เวลาไม�ว�าจะอยู�ในส�วนใดของโลกก็ตาม ซ่ึงสอดคล�อง
กับชีวิตของคนในยุคป�จจุบัน โดยเฉพาะในสังคมเมืองท่ีมีแต�ความเร�งรีบของผู�คนต�องทํางานแข�งกับ
เวลา มีการเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสนิยมและเทคโนโลยีได�อย�างรวดเร็ว 
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 ป�จจุบันการพัฒนารูปแบบของเทคโนโลยีสมาร�ทโฟน และแอพพลิเคชั่นทําให�ผู�ใช�บริการ
โทรศัพท�มือถือมีช�องทางในการติดต�อสื่อสารมากข้ึน ด�วยการสนทนาผ�านข�อความบนแอพพลิเคชั่นท่ี
ถูกพัฒนาข้ึน เช�น ไลน� แอพพลิเคชั่น ซ่ึงไลน� แอพพลิเคชั่น คือแอพพลิเคชั่นสําหรับการสนทนาบน
อุปกรณ�การสื่อสารรูปแบบต�างๆ เช�น สมาร�ทโฟน คอมพิวเตอร� และแท็บเล็ต จากการสํารวจของ  
ศูนย�เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส�และคอมพิวเตอร�แห�งชาติ  ท่ีได�ทําการสํารวจออนไลน�กลุ�มผู�ใช�
อินเทอร�เน็ต ปj 2555 พบว�า 42% ของผู�ใช�อินเทอร�เน็ต มีการใช�งานโมบายแอพพลิเคชั่น ซ่ึงใน
จํานวนนี้ 91.8% ใช�งานผ�านสมาร�ตโฟนและพบว�าการใช�งาน 24.2% ใช�เพ่ือเชื่อมต�อสังคมออนไลน� 
19.2% ใช�เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพงาน 17.3% ติดตามข�าวสาร 16.9% ด�านบันเทิง แสดงว�าแนวโน�ม
บริการนี้ได�รับความนิยมเป3นอย�างสูง ซ่ึงผู�ใช�สามารถสื่อสารด�วยการพิมพ�ข�อความจากอุปกรณ�การ
สื่อสารเครื่องหนึ่งไปสู�อีกเครื่องหนึ่ง ไลน� แอพพลิเคชั่น จึงได�รับการพัฒนาให�มีความสามารถ
หลากหลายเพ่ือรองรับการใช�งานของผู�ใช�หลายๆ ด�าน จุดเด�นท่ีทําให�ไลน�แตกต�างจากแอพพลิเคชั่น
สําหรับการสนทนารูปแบบอ่ืนๆ คือ รูปแบบของสต๊ิกเกอร� (Stickers) ซ่ึงเป3นสัญลักษณ�รูปภาพ
การ�ตูนแทนคําพูดหรือการแสดงอารมณ�ในชีวิตประจําวัน จากพฤติกรรมของคนไทยท่ีมักถ�ายทอด
ความรู�สึกหรือเหตุการณ�ต�างๆ รอบตัวด�วยภาพซ่ึงเห็นได�จากการอัปโหลดภาพไปยังโซเชียลมีเดีย
ท้ังหลาย คอนเทนต�ประเภทภาพมักได�รับความนิยมมาโดยตลอดการสื่อสารด�วยภาพแทนการพิมพ�
ข�อความจึงกลายเป3นทางออกของการสื่อสารท่ีแสดงความรู�สึกท่ีสอดคล�องกับฟ�งก�ชันสติกเกอร�ของ
แอพพลิเคชั่นไลน� (ภัณฑิรา โกมลเสน และนิตนา ฐานิตธนกร, 2557) เช�น สต๊ิกเกอร�แสดงความรู�สึก
ข้ันพ้ืนฐาน สต๊ิกเกอร�ตามเทศกาลและวันสําคัญ สต๊ิกเกอร�ของตราสินค�าต�างๆ และสต๊ิกเกอร�การ�ตูนท่ี
มีชื่อเสียง เป3นต�น จากกระแสความนิยมดังกล�าวทําให�ไลน� แอพพลิเคชั่นมีจํานวนผู�ใช�บริการท่ัวโลกถึง 
400 ล�านคน โดยประเทศไทยมียอดผู�ใช�บริการเป3นอันดับ 2 มีจํานวนผู�ใช�บริการถึง 24 ล�านคน ซ่ึง
ประเทศท่ีมียอดจํานวนผู�ใช�บริการมากท่ีสุด 10 อันดับ มีดังนี้ (“LINE มีผู�ใช�เกิน 400 ล�านแล�ว ไทย
มากเป3นอันดับ 2 ของโลก”, 2557) 

1. ญ่ีปุrน 50 ล�านคน 
2. ไทย 24 ล�านคน 
3. อินโดนีเซีย 20 ล�านคน 
4. อินเดีย 18 ล�านคน 
5. ไต�หวัน 17 ล�านคน 
6. สเปน 16 ล�านคน 
7. เกาหลีใต� 10 ล�านคน 
8. มาเลเซีย 10 ล�านคน 
9. สหรัฐอเมริกา 10 ล�านคน 
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10. เม็กซิโก 10 ล�านคน 
โดยจากสถิติพบว�า ผู�ใช�บริการไลน� แอพพลิเคชั่น มีการส�งข�อความสูงถึง 1 หม่ืนล�านครั้ง           

ต�อวัน ส�งสต๊ิกเกอร�กว�า 1,800 ล�านครั้งต�อวัน และใช�บริการโทรศัพท�ผ�านไลน�กว�า 12 ล�านครั้งต�อวัน
(“ไลน�เผยยอดผู�ใช�ท่ัวโลกทะลุ400ล�านคน”, 2557) 

 
ภาพท่ี 1.1: จํานวนผู�ใช�บริการไลน� แอพพลิเคชั่นท่ัวโลก 
 

 
ท่ีมา: LINE ข้ึนแท�นผู�นําแอพฯ ผู�ใช�งานทะลุ 400 ล�านคนท่ัวโลก. (2557, 3 เมษายน). ไทยรัฐ. 

 สืบค�นจาก http://www.thairath.co.th/content/414327. 
 
 ด�วยกระแสความนิยมของไลน� แอพพลิเคชั่นและโทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ทโฟนท่ีมี
คุณสมบัติต�างๆ ท่ีโดดเด�นได�มีบทบาทสําคัญในการเปลี่ยนโฉมหน�าตลาดโทรศัพท�มือถือท้ังในประเทศ
ไทยและท่ัวโลกจึงทําให�ผู�ให�บริการต�างๆ มุ�งเน�นในการให�บริการแก�ลูกค�าผ�านไลน� แอพพลิเคชั่นเพ่ิม
มากข้ึน เช�น การสร�างบัญชีทางการ (Official Account) ของไลน� แอพพลิเคชั่น และมีการแจก
สต๊ิกเกอร� (Sticker) โดยผู�บริโภคต�องกดติดตามเป3นเพ่ือนกับตราสินค�านั้นๆ เสียก�อนจึงสามารถ 
ดาวน�โหลดสต๊ิกเกอร�มาใช�โดยไม�เสียค�าใช�จ�ายด�วยวิธีการนี้ทําให�ตราสินค�าต�างๆ ได�ผู�ติดตามจํานวน
มากในคราวเดียว อาทิ การบินไทย ซีพี ทรูมูฟเอชฯลฯ ซ่ึงทรูมูฟเอชมีผู�ติดตามจํานวน 9.4 ล�านคน
รองลงมาเป3นเอไอเอสมีผู�ติดตาม 8.9 ล�านคน (Linestickerstore, 2556) และด�วยจํานวนผู�ติดตามท่ี

(ล�านคน) 
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มากมายในระยะเวลาอันรวดเร็วจึงเป3นสาเหตุทําให�ผู�ประกอบการและตราสินค�าต�างๆ ในประเทศไทย
นําไลน�แอพพลิเคชั่นมาใช�ในการตลาดมากข้ึนเพ่ือทําการสื่อสารโดยตรงกับผู�บริโภคผ�านอุปกรณ�
สื่อสารไร�สาย อาทิ โทรศัพท�มือถือข�าวสารท่ีทางตราสินค�าส�งมาทางไลน�แอพพลิเคชั่นสู�ผู�บริโภคนั้น
ส�วนใหญ�เสมือนการสื่อสารทางเดียวเพ่ือแจ�งข�าวสารและโปรโมชั่นตราสินค�าท่ีนําบัญชีทางการมาใช�มี
การใช�ข�อความในรูปแบบการเชิญชวนการร�วมกิจกรรมและแนบลิงค�เชื่อมโยงไปยังสื่อสังคมออนไลน�
เพ่ือเป3นการเชื่อมโยงฐานข�อมูลลูกค�า (ธีรศานต� สหัสสพาศน�, 2556) 

ท้ังนี้ ในการตอบสนองต�อความต�องการของผู�ใช�บริการอย�างเต็มประสิทธิภาพแต�ละบริษัทจึง
ต�องนํากลยุทธ�ต�างๆ มาใช�ในการรักษาลูกค�าของตนไว�ให�ได� ในแต�ละปjธุรกิจต�องสูญเสียลูกค�าของตน
ไปเป3นจํานวนมาก เนื่องจากลูกค�าบางรายเปลี่ยนไปใช�บริการของคู�แข�งท่ีให�ข�อเสนอ การบริการท่ี
ดีกว�า ป�จจัยด�านคุณภาพการให�บริการ (Service Quality) จึงเป3นอีกป�จจัยหนึ่งท่ีมีความสําคัญเพ่ือ
ช�วยในการสร�างความพึงพอใจให�ผู�บริโภคโดยการดูแลเอาใจใส�มีความคงเส�นคงวามีความน�าเชื่อถือ
สามารถตอบสนองการบริการได�ตรงกับความต�องการของผู�บริโภคการมีทักษะและความสามารถใน
การทํางานของเจ�าหน�าท่ีให�บริการและอุปกรณ�ในการให�บริการท่ีมีความทันสมัยนอกจากการรักษา
คุณภาพการให�บริการ (Service Quality) ท่ีดี ตามท่ีกล�าวมาข�างต�นแล�ว ป�จจัยด�านความรับผิดชอบ
ต�อลูกค�า ด�านการคํานึงถึงประโยชน�ของลูกค�าเป3นสําคัญเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการแจ�งเง่ือนไขการใช�
บริการให�ทราบอย�างละเอียดและชัดเจน รวมถึงมีการติดตามผลหลังการให�บริการ และแสดงความ
รับผิดชอบในการให�บริการต�อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียนล�วนเป3น
สิ่งท่ีจะทําให�ผู�บริโภคเกิดความพึงพอใจในการใช�บริการโทรศัพท�มือถือได�เช�นกัน เม่ือลูกค�าเกิดความ
ไม�พึงพอใจในคุณภาพการบริการ บริษัทจึงนําแนวคิดการบริหารลูกค�าสัมพันธ� (Customer 
Relationship Management: CRM) มาปรับใช�ในองค�กรเพ่ือสร�างความประทับใจ ความพึงพอใจ 
และความจงรักภักดีต�อตราสินค�าและบริการของบริษัทและเป3นการสร�างความสัมพันธ�ท่ีดีกับลูกค�าใน
ระยะยาวต�อไป  

จากการศึกษาของบริษัท Nano Soft and Solution Ltd. (2555) ซ่ึงพบว�า การท่ีผู�บริโภคมี
ทัศนคติท่ีดีต�อตราสินค�าหนึ่งไม�ว�าจะเกิดจากความเชื่อม่ันการนึกถึงและหรือตรงใจผู�บริโภคและเกิด
การซ้ือซํ้าต�อเนื่องตลอดมามีคํากล�าวว�าการสร�างลูกค�าใหม� 1 คนจะมีต�นทุนสูงกว�าการรักษาลูกค�าเก�า 
1 คนถึง 5-10 เท�า และในป�จจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินค�าประกอบกับการใช�กลยุทธ�ทาง
การตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใจให�ผู�บริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใช�สินค�าตราใหม�ๆ อยู�เสมอก็จะทําให�ทาง
ผู�ประกอบการสามารถสร�างปริมาณการขายให�สูงข้ึน (High Sale Volume) และเพ่ิมราคาให�สินค�า
สูงข้ึน (Premium Pricing Ability) รวมถึงการรักษาลูกค�าให�คงอยู� (Customer Retention) 
 นอกจากนี้การบริหารลูกค�าสัมพันธ�ยังเป3นเครื่องมือท่ีผู�ประกอบการนํามาใช�ในการช�วยเพ่ิม
ความสามารถในการบริการลูกค�าให�ดียิ่งข้ึนช�วยให�องค�กรทราบถึงความสนใจความต�องการของลูกค�า
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ทําให�องค�กรสามารถนําเสนอสินค�าและบริการท่ีเหมาะสมให�กับลูกค�าการสร�างความสัมพันธ�กับลูกค�า
ในระยะยาวซ่ึงจะช�วยเพ่ิมความจงรักภักดี (Loyalty) ท่ีลูกค�ามีต�อตราสินค�า (กิตติภัทร ดํารงพฤฒิกุล
และนิตนา ฐานิตธนกร, 2556) ลดการสูญเสียลูกค�าลดต�นทุนการตลาดเพ่ิมรายได�จากการซ้ือซํ้าหรือ
แนะนําให�คนรู�จักซ้ือสินค�าและบริการของตราสินค�าทําให�ธุรกิจมีความได�เปรียบในการแข�งขันเพ่ิม
ช�องทางและโอกาสในการขายสินค�าและบริการมากข้ึนและการบริหารลูกค�าสัมพันธ�เป3นกิจกรรมทาง
การตลาดท่ีกระทําต�อลูกค�าผู�บริโภคโดยมุ�งเน�นให�ลูกค�าเกิดการรับรู�ท่ีดีพึงพอใจต�อสินค�าและบริการ
ของตราสินค�าตลอดจนพัฒนาความสัมพันธ�ให�เกิดประโยชน�ท้ัง 2 ฝrาย  
 ดังนั้นผู�วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�
อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต�อลูกค�าท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือท่ีจะนําข�อมูลท่ีได�มาวิเคราะห�แนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการบริการ เพ่ือให�สามารถตอบสนองความต�องการของผู�ใช�บริการ ซ่ึงมีความต�องการ
ท่ีแตกต�างกันได�อย�างครบถ�วนและสมํ่าเสมอ เพ่ือให�เกิดความประทับใจต�อบริการขององค�กรด�วยการ
ใช�เทคโนโลยีและบุคลากรอย�างเต็มประสิทธิภาพ เพ่ิมระดับการให�บริการ และสร�างความเข�าใจใน
ความต�องการของผู�ใช�บริการให�ถูกต�อง รวมถึงผู�ประกอบกิจการและตราสินค�าต�างๆ สามารถนําไป
พัฒนาคุณภาพในการให�บริการและการบริหารลูกค�าสัมพันธ�เพ่ือใช�ในการแข�งขันในการทําการตลาด
ผ�านไลน�แอพพลิเคชั่นเพ่ือก�อให�เกิดความพึงพอใจในตราสินค�าของผู�บริโภค 

 

1.2 วัตถุประสงค!ของการวิจัย 

งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�
อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน�แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต�อลูกค�าท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.3. สมมติฐานของการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ มีสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 1.3.1 คุณภาพการบริการด�านความเป3นรูปธรรมมีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 คุณภาพการบริการด�านความน�าเชื่อถือมีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.3 คุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการมีผลต�อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 1.3.4 คุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจมีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.5 คุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการมีผลต�อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.6 การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า
มีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.7 การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ�กับ
ลูกค�ามีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.8 การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�า
หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�ามีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือ
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.9 ความรับผิดชอบต�อลูกค�ามีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

 
1.4 ประโยชน!ท่ีคาดว,าจะได.รับ 

 1.4.1 ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้จะทําให�องค�กรสามารถใช�เป3นข�อมูลในการพัฒนาการ
บริหารลูกค�าสัมพันธ�เพ่ือสร�างความพึงพอใจให�กับผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือและเป3นการสร�างโอกาส
ทางการแข�งขันให�กับธุรกิจ 

 1.4.2 ผลของการวิจัยในครั้งนี้จะทําให�องค�กรสามารถกําหนดกลยุทธ�ด�านคุณภาพการบริการ
เพ่ือตอบสนองความต�องการของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือได�อย�างถูกต�อง   
 1.4.3 ผลของการวิจัยในครั้งนี้สามารถนําผลท่ีได�ไปพิจารณาในการสร�างช�องทางใหม�เพ่ือ 
ติดต�อสื่อสารกับลูกค�าให�มีความน�าสนใจและเข�าถึงได�ง�ายมากยิ่งข้ึน 
 1.4.4 ผลของการศึกษาวิจัยจะเป3นแนวทางให�กับงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องและเพ่ือเป3นประโยชน�
ต�อการศึกษาอย�างต�อเนื่อง 
 
1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

ในการศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� 
แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต�อลูกค�าท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 

1.5.1 ขอบเขตด�านประชากร 
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1.5.1.1 ประชากร ได�แก� ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ทโฟนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.5.1.2 กลุ�มตัวอย�าง ได�แก� ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ทโฟนท้ังเพศ
ชายและเพศหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.5.2. ขอบเขตด�านเนื้อหา 
 ผู�วิจัยจะทําการศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�

อิเล็กทรอนิกส�ทาง ไลน� แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต�อลูกค�าท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดลักษณะของตัวแปรท่ีจะศึกษา ดังนี้ 

1.5.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.5.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ป�จจัยด�านคุณภาพการ
บริการการบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต�อลูกค�า 
 

1.6. นิยามคําศัพท! 

 นิยามคําศัพท�เฉพาะในการศึกษาครั้งนี้ได�แก� 
ลูกค.า (Customer) หมายถึง ผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ทโฟนในเขต

กรุงเทพมหานคร 
การให.บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอย�างใดอย�าง

หนึ่งของบุคคลหรือองค�กร เพ่ือตอบสนองความต�องการของบุคคลอ่ืนให�ได�รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้นโดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม�
สามารถจับต�องได�  ไม�สามารถครอบครองเป3นเจ�าของในรูปธรรม การให�บริการในการศึกษาครั้งนี้ยัง
หมายถึง การให�ความช�วยเหลือหรือการชี้แจงข�อมูลการบริการอย�างถูกต�องและครบถ�วนสามารถ
อธิบายและตอบคําถามในการให�บริการได�อย�างชัดเจนด�วยความยิ้มแย�มแจ�มใสมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดีมี
การให�บริการท่ีเป3นระบบมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนมีอุปกรณ�ท่ีทันสมัยและพร�อมท่ีจะใช�งานได�ทันที 
สามารถให�บริการให�คําแนะนําและบริการลูกค�าไม�ผิดพลาด พร�อมท้ังดูแลเอาใจใส� สอบถามความ
ต�องการของผู�ใช�บริการรับฟ�งป�ญหาและความคิดเห็นของผู�ใช�บริการ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับของการให�บริการซ่ึงไม�มีตัวตนท่ี
นําเสนอให�กับลูกค�าท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะเป3นผู�ตัดสินคุณภาพการให�บริการ 

ความน,าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให�บริการนั้นตรงกับสัญญาท่ี
ให�ไว�กับลูกค�าการบริการท่ีให�ทุกครั้ง มีความถูกต�องแม�นยํา และมีความสมํ่าเสมอ ทําให�ลูกค�ารู�สึกว�า
การบริการท่ีได�รับนั้นมีความน�าเชื่อถือ สามารถให�ความไว�วางใจได� ในการศึกษาครั้งนี้ความน�าเชื่อถือ
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ยังหมายถึง อุปกรณ�และเทคโนโลยีท่ีนํามาให�บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีความเหมาะสม 
เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีความรู�ความสามารถและบริการอย�างมืออาชีพ               
บันทึกข�อมูลของลูกค�าได�อย�างถูกต�อง มีการชี้แจงข�อมูลการบริการอย�างถูกต�องและครบถ�วน รวมถึง
สามารถอธิบายและตอบคําถามในการให�บริการได�อย�างชัดเจน 

การให.ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานมีทักษะ ความรู� ความสามารถ ในการ
ให�บริการอย�างผู�เชี่ยวชาญ ด�วยความสุภาพอ�อนน�อม ถูกต�องและแม�นยํา สามารถทําให�ลูกค�าเกิด
ความม่ันใจในการใช�บริการ ในการศึกษาครั้งนี้การให�ความม่ันใจยังหมายถึง การท่ีเจ�าหน�าท่ีให�บริการ
ของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีประสบการณ�เพียงพอในการปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบให�บริการด�วย
ความยิ้มแย�มแจ�มใสมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี สามารถให�บริการให�คําแนะนํา และบริการลูกค�าไม�ผิดพลาด 
รวมถึงสามารถอธิบายข้ันตอนและเหตุผลในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก�ผู�ใช�บริการได�อย�างถูกต�องครบถ�วน 

ความเป�นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให�เห็น เช�น สิ่ง
อํานวยความสะดวกต�างๆ ได�แก� เครื่องมือ อุปกรณ� พ้ืนท่ีให�บริการการใช�สัญลักษณ� หรือเอกสารท่ีใช�
ในการให�บริการรวมถึงพนักงานผู�ให�บริการ ในการศึกษาครั้งนี้ความเป3นรูปธรรมยังหมายถึง การท่ี
ศูนย� บริการโทรศัพท�มือถือมีความสะอาดและเป3นระเบียบเรียบร�อยมีการให�บริการท่ีเป3นระบบมี
ลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนมีอุปกรณ�ท่ีทันสมัยและพร�อมท่ีจะใช�งานได�ทันทีเจ�าหน�าท่ีให�บริการของ
ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือแต�งกายสุภาพ สะอาด เรียบร�อย และศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมี
บรรยากาศท่ีดีและพ้ืนท่ีกว�างขวางสะดวกต�อการใช�บริการ 

ความเข.าใจ รับรู.ความต.องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ือ
อาทร เอาใจใส�มีความเห็นอกเห็นใจต�อลูกค�า ทําให�ลูกค�ารู�สึกว�าพนักงานเป3นส�วนหนึ่งท่ีทําให�รู�สึก
ปลอดภัย และพนักงานสามารถสื่อสารให�ลูกค�าเข�าใจได� ในการศึกษาครั้งนี้ความเข�าใจ รับรู�ความ
ต�องการยังหมายถึง การท่ีเจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือดูแลเอาใจใส� และ
สอบถามความต�องการของผู�ใช�บริการ และรับฟ�งป�ญหาความต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ี
ให�บริการ พร�อมเป�ดโอกาสให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการโดยให�เกียรติและ
เคารพในศักด์ิศรีของผู�ใช�บริการรวมถึงเข�าใจความต�องการและป�ญหาของผู�ใช�บริการอย�างชัดเจน 

การตอบสนองต,อความต.องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร�อมและความเต็ม
ใจท่ีจะให�บริการ ช�วยเหลือลูกค�า โดยสามารถตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�อย�างทันท�วงที ใช�
เวลารอคอยน�อยท่ีสุด ในการศึกษาครั้งนี้การตอบสนองต�อความต�องการยังหมายถึง การท่ีเจ�าหน�าท่ี
ให�บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือสามารถให�บริการด�วยความรวดเร็วได�ตามความต�องการ
สามารถตอบสนองต�อป�ญหาของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือได�ทันที และมีความสนใจและกระตือรือร�น
ในการช�วยแก�ป�ญหาให�กับผู�ใช�บริการ พร�อมท้ังสามารถให�ข�อมูลและให�ความกระจ�างแก�ผู�ใช�บริการท่ีมี
คําถามหรือข�อสงสัยได�และมีความพร�อมท่ีจะให�บริการทันทีเม่ือมีผู�มาใช�บริการ 
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ความพึงพอใจ (Satifaction) หมายถึง ความรู�สึกเชิงบวกต�อการได�รับบริการในการใช�
โทรศัพท�มือถือ เช�น การมีความรู�สึกพอใจต�อคุณภาพการบริการ และความรับผิดชอบต�อลูกค�า 

การบริหารลูกค.าสัมพันธ! (Customer Relationship Management) หมายถึง กิจกรรม
ทางการตลาดท่ีกระทําต�อลูกค�า ในช�องทางการจัดจําหน�ายแต�ละรายอย�างต�อเนื่อง โดยมุ�งเน�นให�
ลูกค�าเกิดความเข�าใจ มีการรับรู�ท่ีดี ตลอดจนรู�สึกชอบบริษัทหรือสินค�าและบริการ ท้ังนี้จะมุ�งเน�นท่ี
กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง จนทําให�เกิดการตัดสินใจใช�บริการต�อไปในอนาคต 

การเก็บข.อมูลลูกค.า (Identify) หมายถึง การจัดเก็บรวบรวมข�อมูลเก่ียวกับลูกค�าแต�ละราย 
หรือลูกค�าท่ีมุ�งหวังอย�างละเอียดให�เป3นป�จจุบัน เข�าถึงได� สามารถท่ีจะเป3นลูกค�ารายใหม�ได� มี
คุณสมบัติท่ีจะเป3นลูกค�าในอนาคตมากท่ีสุด ในการศึกษาครั้งนี้การเก็บข�อมูลลูกค�ายังหมายถึง การท่ี
สื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ�านทางไลน� แอพพลิเคชั่นอย�างมีความปลอดภัยด�านข�อมูลใน
การใช�บริการ โดยข�อมูลส�วนบุคคลมีความปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ�านทาง
ไลน� แอพพลิเคชั่น และมีการเก็บข�อมูลการใช�บริการเป3นความลับ รวมถึงการท่ีศูนย�บริการ
โทรศัพท�มือถือได�นําข�อมูลของลูกค�ามาพัฒนาการบริการให�ดียิ่งข้ึน 

การมีปฏิสัมพันธ!กับลูกค.า (Interact) หมายถึง การสื่อสารเพ่ือการเรียนรู�ความต�องการ
ของลูกค�าและสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าในระยะยาว ในการศึกษาครั้งนี้การมีปฏิสัมพันธ�กับ
ลูกค�ายังหมายถึง การท่ีสามารถติดต�อกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ�านทางไลน� แอพพลิเคชั่นได�
โดยง�ายและรวดเร็วข�อมูลท่ีได�รับผ�านทางไลน� แอพพลิเคชั่นมีความชัดเจนถูกต�อง และสามารถสร�าง
ความน�าสนใจให�กับบริการโทรศัพท�มือถือผ�านสต๊ิกเกอร�ไลน� แอพพลิเคชั่น ซ่ึงเป3นช�องทางท่ีช�วย
อํานวยความสะดวกในการสื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือ 
 การนําเสนอสินค.าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค.า (Customize) 

หมายถึง การท่ีศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือสามารถให�บริการตามความต�องการของลูกค�าได�เป3น
รายบุคคล ผ�านการสื่อสารทางไลน� แอพพลิเคชั่น ในช�วงเวลาท่ีสะดวกสําหรับลูกค�า และแสดงให�เห็น
ถึงป�ญหาและความสําคัญท่ีลูกค�าต�องการได�รับบริการได�อย�างดี พร�อมท้ังสามารถตอบสนองความ
ต�องการในการใช�บริการได�อย�างเฉพาะเจาะจง 

ความรับผิดชอบต,อลูกค.า (Customer Responsibility) หมายถึง การให�ข�อมูลเก่ียวกับ
การบริการท่ีถูกต�องและครบถ�วน การรักษาความลับข�อมูลของลูกค�า และการคํานึงถึงประโยชน�ของ
ลูกค�าเป3นสําคัญ ในการศึกษาครั้งนี้ ความรับผิดชอบต�อลูกค�ายังหมายถึง การท่ีเจ�าหน�าท่ีให�บริการ
แจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�ท�านทราบอย�างละเอียดและชัดเจน และมีการติดตามผลหลังการ
ให�บริการ รวมถึงแสดงความรับผิดชอบในการให�บริการต�อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาด
เม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน 
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สมาร!ทโฟน (Smart Phone) หมายถึง โทรศัพท�มือถือท่ีรองรับระบบปฏิบัติการต�างๆ ได�
เสมือนอุปกรณ�คอมพิวเตอร�พกพาขนาดเล็กท่ีช�วยอํานวยความสะดวกในการจดบันทึก เก็บข�อมูล
เตือนเวลานัดหมาย หรือจัดการงานต�างๆ ได�อย�างสะดวกและรวดเร็ว เช�น ios, Android, Windows 
Phone และ Symbian เป3นต�น และสามารถลงโปรแกรมแอพพลิเคชั่นได� 

แอพพลิเคช่ัน (Application) หมายถึง เป3นโปรแกรมท่ีได�รับการออกแบบให�ทํางานด�วย
หน�าท่ีท่ีเจาะจงโดยตรงสําหรับผู�ใช� หรือในบางกรณี สําหรับโปรแกรมประยุกต�อ่ืนๆ ตัวอย�างของ
โปรแกรมประยุกต� เช�น โปรแกรมประมวลผลคํา (Word Processing เช�น MS Word) ฐานข�อมูล 
Web Browser เป3นต�น โปรแกรมประยุกต�ใช�บริการจากระบบปฏิบัติการและโปรแกรมประยุกต�อ่ืนๆ 
ส�วนการขอและวิธีการตามแบบแผนของการติดต�อกับโปรแกรมอ่ืนด�วยการใช�โปรแกรมประยุกต�อ่ืน 
เรียกว�า Application Program Interface (API) 

ไลน! แอพพลิเคช่ัน (Line Application) หมายถึง แอพพลิเคชั่นสําหรับการสนทนาบน
อุปกรณ�การสื่อสารรูปแบบต�างๆ เช�น สมาร�ทโฟน คอมพิวเตอร� และแท็บเล็ต (Tablet) ผู�ใช�สามารถ
สื่อสารด�วยการพิมพ�ข�อความจากอุปกรณ�การสื่อสารเครื่องหนึ่งไปสู�อีกเครื่องหนึ่งได� 
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1.7 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทางไลน� 
แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต�อลูกค�าท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผู�ศึกษาได�กําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัย ดังนี้ 
 
ภาพท่ี 1.2: กรอบแนวความคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 
 

 

ขอบเขตการศึกษา 

ประโยชน!ท่ีคาดว,าจะได.รับ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ความรับผิดชอบต,อลูกค.า (Customer 

Responsibility) 

ความพึงพอใจของผู.ใช.บริการ

โทรศัพท!มือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร 

(Satisfaction of Mobile 

Phone Service Users in 

Bangkok Metropolitan) 

การบริหารลูกค.าสัมพันธ!อิเล็กทรอนิกส! 

(Customer Relationship Management) 

 

 

ไลน! แอพพลิเคช่ัน (Line Application) 

- ความเป3นรูปธรรม (Tangible) 

- ความน�าเชื่อถือ (Reliability) 

- การตอบสนองความต�องการ (Responsiveness) 

- การให�ความม่ันใจ (Assurance) 

- ความเข�าใจ รบัรู�ความต�องการ (Empathy) 

- การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
เฉพาะตัวกับลูกค�า (Customize) 

- การมีปฏิสัมพันธ�กับลูกค�า (Interact)             

- การเก็บข�อมูลลูกค�า (Identify) 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 
ในการศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ทาง ไลน�

แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผู�ศึกษาได�ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องเพ่ือเป4นพ้ืนฐานใน
การวิจัยดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากร 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกค�าสัมพันธ�  
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความรับผิดชอบต,อผู�บริโภค  
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค�า 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากร 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน� (2538) ได�อธิบายลักษณะด�านประชากร (Demographic) ประกอบด�วย 
เพศ อายุ การศึกษา รายได� และอาชีพ มีความสําคัญต,อการบริการด�านการตลาด ซ่ึงป�จจัยพ้ืนฐานท่ีมี
ความสัมพันธ�ต,อพฤติกรรมของผู�บริโภคท่ีควรให�ความสนใจคือ 
 2.1.1 เพศ (Gender) จากการวิจัยทางจิตวิทยาแสดงให�เห็นว,าผู�หญิงกับผู�ชายมีความคิด 
ค,านิยม และทัศนคติแตกต,างกัน เนื่องจากสังคมและวัฒนธรรมเป4นตัวกําหนดบทบาทและกิจกรรม
ของผู�หญิงและผู�ชายไว�แตกต,างกัน ซ่ึงผู�หญิงนั้นถูกจูงใจง,ายกว,าผู�ชาย รวมท้ังผู�หญิงเป4นเพศท่ีมีจิตใจ
อ,อนไหว หรือเจ�าอารมณ� (Emotional) มีความโอนอ,อนผ,อนตาม (Submissive) มีความเป4นแม,บ�าน 
และหยั่งถึงจิตใจของคนได�ดีกว,าผู�ชาย ในขณะท่ีผู�ชายมักใช�เหตุผลมากกว,าและจดจําข,าวสารได�
มากกว,าผู�หญิง เพศจึงเป4นตัวแปรหนึ่งท่ีมีบทบาทต,อการเลือกใช�เลือกบริการ 
 2.1.2 อายุ (Age) อายุเป4นป�จจัยหนึ่งท่ีทําให�คนมีความคิด และพฤติกรรมท่ีเหมือนหรือ
แตกต,างกัน และเนื่องจากผลิตภัณฑ�หรือบริการจะสามารถตอบสนองความต�องการของกลุ,มผู�บริโภค
ท่ีมีอายุแตกต,าง นักการตลาดจึงจะใช�ประโยชน�จากอายุเป4นตัวแปรด�านประชากรศาสตร�ท่ีอาจระบุ
ความแตกต,างของส,วนตลาดได� นักการตลาดได�ค�นหาความต�องการของส,วนตลาดส,วนลึก (Niche 
Market) โดยมุ,งความสําคัญตลาดอายุช,วงนั้น 
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 2.1.3 การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู�มีอิทธิพลต,อการเลือกรับการบริการ
สาขาวิชาท่ีแตกต,างกันของแต,ละบุคคล ย,อมก,อให�เกิดความรู�สึกนึกคิด อุดมการณ� รสนิยม ค,านิยม 
และความต�องการท่ีไม,เหมือนกัน 
 2.1.4 รายได� (Income) เป4นท่ีสิ่งท่ีกําหนดความรู�สึกนึกคิด และความต�องการเก่ียวกับสิ่ง
ต,างๆ และพฤติกรรมต,างๆ ของคน 
 2.1.5 อาชีพ (Occupation) มักมีอิทธิพลต,อการบริโภคของผู�บริโภค อาชีพท่ีแตกต,างๆ มีผล
ต,อแนวคิด อุดมการณ� ค,านิยมต,อสิ่งต,างๆ เช,น คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคํานึงถึงเรื่องของสวัสดิการ 
ศักด์ิศรี และเกียรติภูมิของความเป4นข�าราชการ ซ่ึงต,างจากคนท่ีทํางานธุรกิจเอกชนท่ีคํานึงถึงรายได�
และการมีศักด์ิศรีด�วยเงินทองท่ีสามารถซ้ือสิ่งของท่ีตนเองต�องการได� เพ่ือรักษาสถานภาพทางสังคม 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

ในแง,ของแนวคิดทางวิชาการ คุณภาพการบริการเป4นสิ่งท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกค�า
หรือผู�รับบริการท่ีมีต,อบริการนั้น โดยมีคุณค,าและมีความเหมาะสมตรงตามความต�องการของผู�ใช� 
บริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว,างความคาดหวังและการรับรู�ในการให�บริการด�านผลิตภัณฑ�
โดยถ�าหากผู�รับบริการได�รับการบริการตามท่ีคาดหวังแล�ว จึงจะกล,าวได�ว,าการบริการมีคุณภาพ 
(Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1988) ซ่ึงผู�เชี่ยวชาญทางด�านคุณภาพหลายท,านได�ให�
ความหมายซ่ึงพอสรุปได�ดังนี้ 

คุณภาพ (Quality) คือ คุณสมบัติต,างๆ ท่ีมีอยู,ในตัวสินค�าเป4นท่ีพึงพอใจของผู�บริโภคสําหรับ
อุตสาหกรรมการผลิตยังต�องคํานึงถึงความพึงพอใจของผู�ทํางานด�วย ต�องจัดสภาวะของการทํางานให�
ผู�ทํางานมีความพึงพอใจ มีความพึงพอใจ ท้ังไม,มีมลพิษต,อสิ่งแวดล�อม และต�องทําได�ด�วยต�นทุนท่ีต่ํา 
(เกษม พิพัฒน�ป�ญญานุกูล, 2541, หน�า 1) 

คุณภาพ คือ ลักษณะความดี ลักษณะประจําตัวบุคคล หรือสิ่งของ กล,าวคือเน�นระบบและ
การบริการคุณภาพเพ่ือให�ได�มาซ่ึงลักษณะประจําของสิ่งของ (สินค�า/ผลิตภัณฑ�/บริการ) กับเน�นระบบ
บริหารทรัพยกรบุคคล (ณัฎฐพัน เขจรนันท�, 2545) 

คุณภาพ หมายถึง สถานะหรือสภาวะท่ีแสดงออกถึงคุณลักษณะหรือประโยชน�ซึ่งมักใช�ความ 
พึงพอใจหรือความประทับใจเป4นตัววัด ซ่ึงมีลักษณะการวัดแบบอัตวิสัย (สุรชาติ ณ หนองคาย, 2543) 

ป%จจัยในการกําหนดคุณภาพการบริการ 

จากการศึกษาของ Parasuraman, et al. (1985 อ�างใน พิมพ�ชนก ศันสนีย�, 2540) พบว,า
ผู�บริโภคใช�ป�จจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ได�แก, 

1. ความสะดวกในการให�บริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข�าพบหรือติดต,อกับ
ผู�ให�บริการ ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปnดดําเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
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ให�แก,ผู�บริโภคในการเข�าพบหรือติดต,อกับผู�ให�บริการ เช,น สถานท่ีตั้งอยู,ในทําเลท่ีสะดวกแก,การไป
ติดต,อ เป4นต�น 

2. การติดต,อสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ� (Communication) หมายถึง การสื่อสารและให�
ข�อมูลแก,ลูกค�าด�วยภาษาท่ีเข�าใจง,าย รวมท้ังรับฟ�งความคิดเห็นและข�อเสนอแนะหรือคําติชมของ
ลูกค�าในเรื่องต,างๆ ท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการขององค�กร 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผู�ให�บริการมีความรู�ความสามารถ และ
ทักษะท่ีปฏิบัติงานด�านการบริการได�เป4นอย,างดี เช,น ความรู�และทักษะในการให�บริการของพนักงาน
หรือทักษะในการจัดการของผู�บริหาร เป4นต�น 

4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผู�ให�บริการมีความสุภาพเรียบร�อย มีความนับถือ
ในตัวลูกค�า มีความรอบคอบ และเป4นมิตรต,อลูกค�า 

5. ความน,าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได�ขององค�กรท่ีให�บริการ เช,น องค�กร
มีชื่อเสียง มีภาพลักษณ�ท่ีดี เป4นท่ีน,าไว�วางใจ ทําให�ลูกค�าและบุคคลผู�ให�บริการมีความซ่ือสัตย�ต,อ
องค�กร 

6. ความคงเส�นคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีได�สัญญาไว�
อย,างแน,นอนและแม,นยํา เช,น การให�บริการตามท่ีได�แจ�งไว�กับลูกค�า เป4นต�น 

7. การตอบสนองอย,างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผู�ให�บริการท่ี
จะให�บริการอย,างรวดเร็ว เช,น ให�บริการแก,ลูกค�าทุกประเภท ณ เคาน�เตอร�ฝากถอนเงินได�ทันที 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให�บริการท่ีปราศจากอันตราย ไม,มีความเสี่ยง
หรือความเคลือบแคลงใดๆ เช,น การใช�เครื่องมือ อุปกรณ�ธุรกรรมทางการเงิน เช,น เครื่องกดเงิน
อัตโนมัติ เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ ซ่ึงวางในจุดท่ีมีการดูแล และต้ังอยู,ในบริเวณท่ีมีแสงสว,าง
เพียงพอ เป4นต�น 

9. ความเข�าใจลูกค�า (Understanding Customers) หมายถึง ความพยายามรู�จักและเข�าใจ
ถึงลูกค�า รวมท้ังความต�องการต,างๆ ของลูกค�า เช,น การจดจํารายละเอียดต,างๆ ของลูกค�า การเพ่ิม
บริการต,างๆ ตามความจําเป4นและความต�องการของลูกค�า เป4นต�น 

10. สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได� (Tangible) หมายถึง หลักฐานทางกายภาพของการบริการ              
สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ�เครื่องมือในการให�บริการ เช,น อุปกรณ�การให�บริการของพนักงานท่ีมี
ความทันสมัย และการมีสิ่งอํานวยความสะดวกต,างๆ ของพนักงานไว�คอยบริการ 

การวัดคุณภาพการบริการ 

เป4นการชี้วัดถึงระดับของการบริการท่ีส,งมอบโดยผู�ให�บริการต,อลูกค�าหรือผู�รับบริการว,าสอด 
คล�องกับความต�องการของเขาได�ดีเพียงใด การส,งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ นั่นคือการตอบสนองต,อ
ผู�รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู�รับบริการ (สมวงศ� พงศ�สถาพร, 2550) โดยใช�ตัววัดท่ี
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เรียกว,า SERVQUAL ซ่ึงตัววัดดังกล,าวได�รับความนิยมในการนํามาใช�เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอย,างกว�างขวาง ซ่ึงองค�การต�องการทําความเข�าใจต,อการรับรู�ของกลุ,มผู�รับบริการเปyาหมาย
ตามความต�องการในบริการท่ีเขาต�องการ และเป4นเทคนิคท่ีให�วิธีการวัดคุณภาพในการให�บริการของ
องค�การ นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกต�ใช� SERVQUAL สําหรับการทําความเข�าใจกับการรับรู�ของ
บุคลากรต,อคุณภาพในการให�บริการ โดยมีเปyาหมายสําคัญเพ่ือให�การพัฒนาการให�บริการประสบ
ผลสําเร็จ (สมวงศ� พงศ�สถาพร, 2550 และZiethaml, Parasuraman & Berry, 1988) ได�กําหนดมิติ
ท่ีจะใช�วัดคุณภาพในการให�บริการ (Dimension of Service Quality) ไว� 10 ด�าน มีมาตรวัดความ
พึงพอใจของการบริการรวม 22 คําถามด�วยกัน ซ่ึงได�รับความนิยมอย,างแพร,หลายในอุตสาหกรรมการ
บริการ (สมวงศ� พงศ�สถาพร, 2550) โดยท่ีพัฒนาข้ึนมาในช,วงเริ่มต�นประกอบไปด�วยตัวแปรหลัก 10 
ตัวแปร เพ่ือใช�ชี้วัดคุณภาพการให�บริการซ่ึงประกอบไปด�วยตัวแปรดังต,อไปนี้ (Ziethaml, 
Parasuraman & Berry, 1988) 

มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให�เห็นหรือจับต�อง
ได�ในการให�บริการ 

มิติท่ี 2 ความไว�วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ�หรือ
การบริการท่ีเป4นไปตามคําม่ันสัญญาได�อย,างตรงไปตรงมาและถูกต�อง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร�น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองค�การท่ีให�บริการแสดง
ความเต็มใจท่ีจะช,วยเหลือและพร�อมท่ีจะให�บริการลูกค�าหรือผู�รับบริการอย,างเต็มท่ีทันทีทันใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู�ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอย,างมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน�อม มีไมตรีจิตท่ีเป4นกันเอง
รู�จักให�เกียรติผู�อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเป4นมิตรของผู�ปฏิบัติการให�บริการ 

มิติท่ี 6 ความน,าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด�านการสร�างความเชื่อม่ัน
ด�วยความซ่ือตรงและสุจริตของผู�ให�บริการ  

มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือป�ญหาต,างๆ 

มิติท่ี 8 การเข�าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต,อเข�ารับบริการเป4นไปด�วยความ
สะดวกไม,ยุ,งยาก 

มิติท่ี 9 การติดต,อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร�าง
ความสัมพันธ�และการสื่อความหมาย 
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มิติท่ี 10 การเข�าใจลูกค�าหรือผู�รับบริการ (Understanding of Customer) ในการค�นหา
และทําความเข�าใจความต�องการของลูกค�าหรือผู�รับบริการ รวมท้ังการให�ความสนใจต,อการตอบสนอง
ความต�องการของลูกค�าหรือผู�รับบริการ 

SERVQUAL สามารถแบ,งมิติได�เป4น 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธ�กับมิติของคุณภาพ
การให�บริการท้ัง 10 ประการ โดย SERVQUAL ท่ีทําการปรับปรุงใหม,จะเป4นการยุบรวมบางมิติจาก
เดิมให�รวมกันภายใต�ชื่อมิติใหม, SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม, 5 มิติหลัก ประกอบด�วย (Zeithaml, 
Parasuraman & Berry, 1988 และLovelock, 1996) 

มิติท่ี 1 ความเป4นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให�เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต,างๆ อันได�แก, สถานท่ีหรือทําเลท่ีตั้งของผู�จัดจําหน,าย บุคลิกภาพ
ภายนอกของบุคลากรท่ีมีลักษณะท่ีดีความทันสมัยของสินค�าท่ีจัดจําหน,าย เอกสารและเครื่องมือท่ีใช�
ในการติดต,อสื่อสาร รวมท้ังสภาพแวดล�อมของสถานท่ีจัดจําหน,าย ท่ีทําให�ผู�รับบริการรู�สึกว,าได�รับการ
ดูแล ห,วงใย และความต้ังใจจากผู�ให�บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป4นรูปธรรมจะทําให�
ผู�รับบริการรับรู�ถึงการให�บริการนั้นๆ ได�ชัดเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไว�วางใจได� (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให�บริการให�ตรง
กับสัญญาท่ีให�ไว�กับผู�รับบริการ บริการท่ีให�ทุกครั้งจะต�องมีความถูกต�อง เหมาะสม และได�ผลออกมา
เช,นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําให�ผู�รับบริการรู�สึกว,าบริการท่ีได�รับนั้นมีความ
น,าเชื่อถือ สามารถให�ความไว�วางใจได� 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต,อลูกค�า (Responsiveness) หมายถึง ความพร�อมและความเต็มใจท่ี
จะให�บริการ โดยสามารถตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการได�อย,างทันท,วงที ผู�รับบริการ
สามารถเข�ารับบริการได�ง,าย และได�รับความสะดวกจากการใช�บริการ รวมท้ังจะต�องกระจายการ
ให�บริการไปอย,างท่ัวถึง และรวดเร็ว รวมไปถึงความยืดหยุ,นและความสะดวกในการดําเนินการ
ให�บริการแก,ลูกค�า  

มิติท่ี 4 การให�ความเชื่อม่ันต,อลูกค�า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร�างความ
เชื่อม่ันให�เกิดข้ึนกับผู�รับบริการ ผู�ให�บริการจะต�องแสดงถึงทักษะความรู� ความสามารถในการ
ให�บริการและตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการด�วยความสุภาพ นุ,มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใช�
การติดต,อสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและให�ความม่ันใจว,าผู�รับบริการจะได�รับบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู�จักและเข�าใจลูกค�า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส,
ผู�รับบริการตามความต�องการท่ีแตกต,างของผู�รับบริการแต,ละคน 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกค�าสัมพันธ.  

 2.3.1 ความหมายของการบริหารลูกค�าสัมพันธ. 

 การบริหารลูกค�าสัมพันธ� (Customer Relationship Management) หมายถึง การสร�าง
ความสัมพันธ�กับลูกค�าเป4นการสานสัมพันธ�กับลูกค�าอย,างต,อเนื่องด�วยการเรียนรู�เก่ียวกับตัวลูกค�า
ความต�องการและพฤติกรรมของลูกค�าในทุกด�านจากการมีปฏิสัมพันธ�กับลูกค�าทําให�สามารถทราบ
ข�อมูลลูกค�าและนําข�อมูลเหล,านั้นมาใช�ในการพัฒนาสินค�าและบริการ ตลอดจนโปรแกรมการตลาดให�
เหมาะสมกับลูกค�าแต,ละราย หรือแต,ละกลุ,มเพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�อย,างตรงใจ 
(กุณฑลี รื่นรมย�, 2547, หน�า 117) 

การบริหารลูกค�าสัมพันธ� หมายถึง กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําต,อลูกค�าซ่ึงอาจจะเป4นลูกค�า
ผู�บริโภคหรือคนกลางในช,องทางการจัดจําหน,ายแต,ละรายอย,างต,อเนื่อง โดยมุ,งให�ลูกค�าเกิดความ
เข�าใจมีความรับรู�ท่ีดีตลอดจนรู�สึกชอบบริษัทและสินค�าหรือการบริการของบริษัท ท้ังนี้จะมุ,งเน�นท่ี
กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุ,งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ�ระหว,างบริษัทกับลูกค�าให�
ได�รับประโยชน�ท้ังสองฝ{าย (Win-Win Strategy) เป4นระยะเวลายาวนาน (ยุทธนา ธรรมเจริญ, 2544, 
หน�า 26)  

การบริหารลูกค�าสัมพันธ� หมายถึง กระบวนการในการบริหารความสัมพันธ�กับลูกค�าอย,าง
ต,อเนื่อง เริ่มต�นจากการแบ,งลูกค�าออกเป4นกลุ,มๆ และออกแบบกิจกรรมสร�างสัมพันธภาพท่ีดีกับ
ลูกค�าแต,ละกลุ,มหรือแต,ละรายเพ่ือสร�างข�อเสนอท่ีดี (Offerings) และคุณค,าเพ่ิม (Value Added) 
เหนือคู,แข,งในลักษณะท่ีท้ังผู�ซื้อและผู�ขายได�รับประโยชน�จากกิจกรรม (Doublewin Strategy)             
(ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ, 2548, หน�า 122) 

Customer Relationship Management (CRM) หมายถึง การบริหารงานลูกค�าสัมพันธ�
เป4นกระบวนการพลวัตในการจัดการความสัมพันธ�ระหว,างบริษัทกับลูกค�า เพ่ือท่ีจะทําให�ลูกค�าเลือก
ดําเนินกิจกรรมทางการค�าไปในแนวทางท่ีจะสร�างประโยชน�ร,วมกันระหว,างลูกค�าและองค�กร (Bryun, 
2002)  

Customer Relationship Management (CRM) ได�กล,าวถึงคําจํากัดความของ CRM คือ 
กระบวนการในการรวบรวมข�อมูลท่ีเพ่ิมความเข�าใจในวิธีการบริหารจัดการความสัมพันธ�ขององค�กร
กับลูกค�า โดยระบบ CRM แบ,งออกได�เป4น 2 มิติ คือ การวิเคราะห�และการปฏิบัติการ นอกจากนี้ยัง
หมายถึงกลยุทธ�ทางธุรกิจท่ีใช�เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงช,วยให�องค�กรมีความรู�ความเข�าใจในตัวลูกค�า
ขององค�กร อันนําไปสู,การสร�างและรักษาความสัมพันธ�ท่ีดีระหว,างองค�กรธุรกิจกับลูกค�า (Zikmund, 
Mcleod & Gilbert, 2003) 
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 คําจํากัดความและความหมายของการบริหารลูกค�าสัมพันธ� (CRM) ท่ีได�จากนักวิชาการและ
ผู�เชี่ยวชาญ ทําให�สามารถสรุปความหมายของการบริหารลูกค�าสัมพันธ� (CRM) ในภาพรวมท่ีต,างใช�คํา
จํากัดความคล�ายคลึงกันนั้น สัมพันธ�กับตัวแปรหลัก 3 ตัว คือ 
 1. ลูกค�า: ผู�ซื้อสินค�าหรือผู�บริโภคสินค�าและผู�รับบริการ 
 2. องค�กร: ผู�ขายสินค�าหรือผู�จําหน,ายสินค�าและผู�ให�บริการ 
 3. กลยุทธ�: วิธีการและกระบวนการจัดการความสัมพันธ� 
 Parvatiyar and Sheth ให�คํานิยามของ CRM ว,าเป4นกลยุทธ�ในการแข,งขัน การหาลูกค�า
ใหม, การรักษาฐานลูกค�าเก,าและความเป4นหุ�นส,วนกันกับกลุ,มลูกค�า เพ่ือสร�างคุณค,าท่ีเหนือกว,า
สําหรับบริษัทและลูกค�า เป4นการรวมกันของการตลาด (Marketing) การขาย (Sales) การบริการ
ลูกค�า (Customer Service) และการจัดการห,วงโซ,อุปทานขององค�กรเพ่ือท่ีจะบรรลุประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลท่ีดีกว,าในการส,งมอบคุณค,าของลูกค�า 
 Philip Kotler and Gary Armstrong ให�คํานิยามของ CRM ว,าเป4นกระบวนการท่ีสร�างและ
รักษาผลประโยชน�ความสัมพันธ�ลูกค�าโดยการส,งมอบคุณค,าและสร�างความพึงพอใจให�ลูกค�าได�
เหนือกว,า 
 Don Peppers และ Martha Rogers ให�คํานิยามของ CRM ว,าซีอาร�เอ็มเป4นการจดจําลูกค�า
และสนองตอบลูกค�าเป4นรายบุคคล และความพยายามท่ีจะพัฒนา และจัดการความสัมพันธ�เฉพาะตัว
กับลูกค�าเฉพาะราย 
 Melinda Nykamp ให�คํานิยามของ CRM ว,า CRM มุ,งเน�นการให�คุณค,าสูงสุดแก,ลูกค�า โดย
ผ,านวิธีการสื่อสาร การตลาด วิธีให�บริการ ตลอดจนวิธีการแบบด้ังเดิม เช,น สินค�า ราคา การส,งเสริม
การขายและสถานท่ีการจัดจําหน,าย ดังนั้น ลูกค�าจึงไม,ได�มองเพียงแค,ตัวสินค�าและราคาในการ
ตัดสินใจซ้ือเท,านั้น แต,จะมองถึงประสบการณ�โดยรวมท่ีเก่ียวเนื่องกับตัวสินค�าและราคา ตลอดจน
ปฏิสัมพันธ�ต,างๆ กับผู�ขายสินค�า หรือการให�บริการ 
 ความหมายสรุปของ CRM จึงหมายถึง การบริหารจัดการความสัมพันธ�ระหว,างลูกค�ากับ
องค�กรเพ่ือมุ,งสู,วัตถุประสงค�ในการสร�างความพึงพอใจ ความจงรักภักดีและการรักษาลูกค�าให�อยู,กับ
องค�กรตลอดไป เป4นการสงวนรักษาลูกค�าขององค�กรไว�ด�วยการสร�างความสัมพันธ�เชิงลึกระยะยาว 
ผ,านกลยุทธ�รูปแบบต,างๆ ท่ีองค�กรสามารนํามาประยุกต�ใช�กับลูกค�าแต,ละประเภทได�อย,างเหมาะสม
และตรงตามเปyาหมายท่ีตั้งไว�อีกด�วย 
 นอกจากนี้ยังมีการดัดแปลงแนวคิดของ CRM ไปสู,เรื่องอ่ืนๆ ออกไปอีกหลายรูปแบบ แต,ท้ังนี้
ไม,ว,า CRM จะถูกเรียกว,าอย,างไร ต,างก็มีแนวความคิดเดียวกันคือ เป4นการบริหารความสัมพันธ�ลูกค�า
ด�วยวิธีการใดๆ ก็ตามท่ีทําให�กิจการสามารถวัดและเพ่ิมมูลค,าของลูกค�า (Customer Value) 
ตลอดจนสามารถใช�เครื่องมือและวิธีการท่ีถูกต�องเพ่ือจูงใจให�ลูกค�าเหล,านั้นอยู,กับกิจการอย,างยืดยาว 
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โดยเป4นความพยายามท่ีจะพัฒนาและจัดการความสัมพันธ�เฉพาะตัวกับลูกค�าเฉพาะราย ซ่ึง
องค�ประกอบร,วมของนิยามเหล,านี้สามารถทําให�เกิดความเข�าใจอย,างง,ายท่ีสุดคือ CRM เป4นปรัชญา
ของธุรกิจท่ีพยายามแยกแยะและตอบสนองลูกค�าเป4นรายกลุ,มหรือรายบุคคลตามความต�องการและ
ผลกําไรของลูกค�า เพ่ือสร�างความภักดีของลูกค�าและเก็บรักษาลูกค�าไว�อย,างยาวนาน เพ่ือผลกําไรใน
ระยะยาวนั่นเอง 
 2.3.2 ระดับความสัมพันธ.ระหว/างบริษัทกับลูกค�า 

 ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ (2544, หน�า 44-46) ได�กล,าวไว�ว,าบันไดของการสร�างความสัมพันธ�
ระหว,างบริษัทกับลูกค�า ซ่ึงนําไปสู,ความภักดีในตราสินค�าและบริษัทมี 6 ระดับ  
  2.3.2.1 ระดับลูกค�าคาดหวัง (Prospects) หลังจากบริษัทได�ค�นหาโอกาสในการ
เสนอและสร�างฐานข�อมูลท่ีประกอบไปด�วยผู�บริโภคหรือธุรกิจท่ีมีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตาม
ตลาดเปyาหมายของบริษัทแล�ว บริษัทจะมีกลุ,มลูกค�าคาดหวังท่ีอยู,ในข,ายสงสัย (Suspects) มากมาย 
หลังจากได�หาข�อมูลเพ่ิมเติมว,ารายใดมีความเป4นไปได�ในการตัดสินใจซ้ือ มีอํานาจซ้ือและสามารถ
ตัดสินใจซ้ือสินค�าหรือการบริการของบริษัทได�เองแล�ว จากกลุ,มลูกค�าคาดหวังท่ีอยู,ในข,ายสงสัยก็จะ
เหลือกลุ,มผู�ท่ีมีคุณสมบัติเป4นลูกค�าคาดหวัง ซ่ึงบริษัทคาดว,าจะตอบสนองต,อโปรแกรมการตลาดและ
โปรแกรมการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ของบริษัทเป4นอย,างดี 
  2.3.2.2 ระดับผู�ซื้อ (Purchasers) หลังจากท่ีบริษัทสามารถเข�าถึงลูกค�าคาดหวังและ 
นําเสนอสินค�าหรือการบริการท่ีตรงกับความต�องการของลูกค�าคาดหวังเหล,านี้จนสามารถตัดสินใจ 
ซ้ือได�ในท่ีสุดแล�ว ข้ันต,อไปบริษัทต�องจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ท่ี
จะทําให�ผู�ซื้อเหล,านี้กลับมาซ้ือซํ้าอย,างต,อเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
  2.3.2.3 ระดับลูกค�า (Clients) หมายถึง ผู�บริโภคหรือธุรกิจท่ีซื้อสินค�าหรือบริการ
ของบริษัทอย,างต,อเนื่องเป4นระยะหนึ่ง แต,อาจมีเจตคติเป4นลบหรือดีท่ีสุดคือเฉยๆ กับบริษัท การจัด 
โปรแกรมการบริหารลูกค�าสัมพันธ�กับลูกค�ากลุ,มนี้ บริษัทมีเปyาหมายให�ลูกค�ามีเจตคติในทางบวกมี 
ภาพลักษณ�ท่ีดีต,อบริษัทและสินค�าหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระท่ังถึงระดับท่ีลูกค�ามี
ความภักดีต,อบริษัทและสินค�าหรือการบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนําสินค�าหรือการบริการของ
บริษัทในระยะยาว จนกระท่ังถึงระดับท่ีลูกค�ามีความภักดีต,อบริษัทและสินค�าหรือบริการของบริษัท
ตลอดจนแนะนําสินค�าหรือบริการของบริษัทให�ผู�อ่ืนได�ทดลองใช�พร�อมท้ังปกปyองชื่อเสียงของบริษัท
จากการโจมตีของคู,แข,งในท่ีสุด 
  2.3.2.4 ระดับลูกค�าผู�สนับสนุน (Supporters) คือลูกค�าประจําท่ีรู�สึกชอบบริษัทมี
เจตคติและภาพลักษณ�ท่ีดีต,อบริษัทและสินค�าหรือการบริการของบริษัท แต,ไม,ออกมาสนับสนุนอย,าง 
จริงจัง 
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  2.3.2.5 ระดับผู�มีอุปการคุณ (Advocates) คือลูกค�าผู�ให�การสนับสนุนกิจกรรมของ
บริษัทมาตลอดคอยแนะนําลูกค�าและลูกค�ารายอ่ืนให�มาซ้ือสินค�าหรือการบริการของบริษัทเรียกว,าทํา
การตลาดภายนอกแทนบริษัท การท่ีบริษัทมีลูกค�าผู�มีอุปการคุณอยู,มากย,อมเป4นความได�เปรียบในเชิง
การแข,งขันท่ีทําให�บริษัทอยู,รอดต,อไปในธุรกิจได�นาน ภายใต�สภาพแวดล�อมทางการตลาดท่ีเปลี่ยน 
แปลงตลอดเวลา ลูกค�าผู�มีอุปการคุณก็สามารถเปลี่ยนใจไปซ้ือสินค�าหรือการบริการของคู,แข,งบ�างใน
บางครั้ง ถ�าบริษัทไม,ปรับตัวให�ทันกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนโอกาสท่ีบริษัทจะสูญเสียลูกค�าผู�มี          
อุปการคุณจํานวนมากก็จะเกิดข้ึนได�ง,าย 
  2.3.2.6 ระดับหุ�นส,วนธุรกิจ (Partners) คือลูกค�าท่ีเป4นส,วนหนึ่งของธุรกิจก็มีส,วน
ร,วมในรายรับ รายจ,าย และผลกําไรของบริษัท ถ�าหากบริษัทมีผลกําไรสูงข้ึน หมายความว,า
ผลตอบแทนในส,วนของลูกค�า หุ�นส,วนธุรกิจจะได�รับ ก็มีเพ่ิมข้ึนตามไปด�วย ความสัมพันธ�กับลูกค�าใน
ระดับนี้ก,อให�เกิดความภักดีในบริษัทมากท่ีสุด 
 2.3.3 กระบวนการเก่ียวกับการบริหาร CRM 

 กระบวนการของ CRM ประกอบด�วย 4 องค�ประกอบ คือ การสร�างฐานข�อมูลลูกค�า 
(Database: D) การใช�เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เพ่ือการวิเคราะห�แยกแยะลูกค�า (Electronic: E) การ
กําหนดโปรแกรมเพ่ือสร�างความสัมพันธ� (Action: A) และการรักษาลูกค�า (Retention: R) 
  2.3.3.1 การสร�างฐานข�อมูลจากลูกค�า (Database) 
  ข้ันแรกของการบริหารลูกค�าสัมพันธ� คือการสร�างฐานข�อมูลลูกค�าซ่ึงไม,เพียงแต,จะ
รวบรวมองค�ประกอบซ่ึงเป4นรายละเอียดของลูกค�า (Customer Profile) ไว�เท,านั้นแต,ยังรวมถึงการ
วิเคราะห�จัดแบ,ง และเลือกกลุ,มลูกค�าออกมาตามคุณค,าหรือความสามารถท่ีลูกค�าแต,ละกลุ,มจะสร�าง
กําไรให�บริษัทได�ในระยะยาว การสร�างฐานข�อมูลลูกค�าประกอบด�วย 
  -การจัดเก็บรวบรวมข�อมูลเก่ียวกับลูกค�าแต,ละรายหรือลูกค�าท่ีมุ,งหวังอย,างละเอียด
ให�เป4นป�จจุบันและเข�าถึงได� สามารถท่ีจะเป4นลูกค�ารายใหม,ได� มีคุณสมบัติท่ีจะเป4นลูกค�าในอนาคต
มากท่ีสุด เช,น ธุรกิจท่ีขายสินค�าบนอินเทอร�เน็ตมักจะให�ลูกค�ากรอกรายละเอียดเก่ียวกับตัวเอง เช,น 
อายุ เพศ อาชีพการศึกษา ท่ีอยู,อาศัย หรือรายละเอียดอ่ืนๆ เก่ียวกับความชอบหรือนิสัยส,วนตัวเพ่ือ
ลงทะเบียนเข�าไปติดต,อกับบริษัทเจ�าของเว็บ ซ่ึงทําให�ง,ายกับบริษัทท่ีจะมีฐานข�อมูลเบื้องต�นของลูกค�า
ไว�  เม่ือเวลาผ,านไปข�อมูลส,วนนี้จะยิ่งเพ่ิมพูนข้ึน สําหรับกิจการใดท่ียังไม,มีการเก็บข�อมูลลูกค�าหรือ
สร�างฐานลูกค�ามาก,อนอาจเริ่มต�นจากข�อมูลเก,าของลูกค�าและการติดต,อของลูกค�าท่ีหาได�จากแหล,ง
ภายใน เช,น จากฝ{ายขาย ฝ{ายบัญชี ฝ{ายบริการลูกค�าฯลฯ ฐานข�อมูลของลูกค�าควรประกอบด�วย
ข�อมูลต,อไปนี้ 
  1. รายการซ้ือสินค�า ประกอบด�วยประวัติการซ้ือของลูกค�าพร�อมรายละเอียด เช,น 
รายการสินค�า รุ,นของสินค�า ราคาท่ีซื้อ วันท่ีทําการจัดส,ง ซ้ือสินค�าเป4นแบบเงินสดหรือเงินเชื่อฯลฯ 
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  2. การติดต,อของลูกค�า การติดต,อท้ังจากกลุ,มลูกค�าถึงบริษัทและจากบริษัทถึงลูกค�า
ผ,านช,องทางการติดต,อทุกช,องทางไม,จํากัดว,าจะต�องเป4นเรื่องเก่ียวกับการขายหรือไม, พร�อม
รายละเอียดในการติดต,อ 
  3. ข�อมูลรายละเอียดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข�องกับตัวลูกค�าข�อมูลนี้จะเป4นประโยชน�เพ่ือการ
จัดกลุ,มลูกค�าและการวิเคราะห�ลูกค�า เช,น งานอดิเรก 
  4. การตอบสนองของลูกค�าต,อเครื่องมือทางการตลาดเป4นข�อมูลในส,วนท่ีแสดงผล
การตอบสนองของลูกค�าต,อเครื่องมือต,างๆ ท่ีบริษัทใช� เช,น การตอบสนองของลูกค�าต,อการติดต,อจาก
พนักงานขาย การสื่อสารโดยใช�สื่อทางไปรษณีย�ถึงลูกค�า (Direct Mail) และการติดต,อจากบริษัทใน
รูปแบบอ่ืนๆ 
  -การวิเคราะห�และเจาะจงลูกค�าเป4นไปเพ่ือการแยกแยะลูกค�าออกเป4นกลุ,ม 
(Segment) มีการนําเอาวิธีการทางสถิติมาใช�เพ่ือจัดกลุ,มลูกค�าตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรร,วม
อ่ืนๆ ท่ีเหมือนกัน ท้ังนี้ในท่ีสุดแล�วจะได�จัดโปรแกรมการตลาดท่ีสอดคล�องกับลูกค�าแต,ละกลุ,มธุรกิจ 
  2.3.3.2 การใช�เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห�แยกแยะลูกค�า (Electronic) 
  เทคโนโลยีเป4นหัวใจหนึ่งท่ีทําให� CRM ประสบความสําเร็จ การเลือกใช�เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห�และแยกแยะลูกค�า เพ่ือการสร�างจุดของการติดต,อกับลูกค�าและเพ่ือการ
กระจายข�อมูลทุกช,องทางและทุกหน,วยงานในบริษัทนับเป4นความจําเป4นสําหรับ CRM คือต�องเลือกใช�
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
  1. การเลือกใช�เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม (ท้ังระบบปฏิบัติการและระบบ
วิเคราะห�) เป4นสิ่งสําคัญเพ่ือให�การสร�างการเก็บข�อมูล การจัดเตรียมและการเข�าถึงข�อมูลลูกค�า 
อํานวยต,อความสําเร็จของระบบของ CRM เพ่ือให�การเลือกใช�เทคโนโลยีเป4นไปอย,างเหมาะสม บริษัท
จะต�องจัดทําแผนการจัดข�อมูลลูกค�าข้ึนก,อน เพ่ือตอบคําถามว,าจะจัดเก็บข�อมูลลูกค�าจากไหน  
ต�องการข�อมูลลูกค�าให�อยู,ในลักษณะใด ใครบ�างจะสามารถเรียกข�อมูลดูได�และสิ่งสําคัญอีกประการ
หนึ่งคือการยอมรับและการนําข�อมูลต,างๆ ของลูกค�าไปใช�งานของผู�ใช�หรือพนักงานภายในองค�กร 
  2. สร�างจุดการติดต,อกับลูกค�า การปฏิสัมพันธ�กับลูกค�าเป4นแกนหลักของ CRM การ
บริหารลูกค�าสัมพันธ�จะประสบความสําเร็จหรือไม, ข้ึนอยู,ท่ีว,าทุกจุดของการติดต,อกับลูกค�านั้น ความ 
สัมพันธ�ได�รับการเน�นคุณภาพ ความสมํ่าเสมอและสามารถตอบสนองในสิ่งท่ีลูกค�าต�องการหรือไม, 
บริษัทต�องวิเคราะห�ว,าควรติดต,อกับลูกค�าแต,ละรายแตกต,างกันอย,างไร ท้ังนี้ข้ึนอยู,กับความต�องการ 
คุณลักษณะพฤติกรรมต,างๆ ของลูกค�า ความก�าวหน�าของเทคโนโลยีอินเทอร�เน็ตทําให�ช,องทางการ
ติดต,อกับลูกค�าเป4นการเฉพาะตัวทําได�ง,ายข้ึน ป�จจุบันการส,งจดหมายอิเล็กทรอนิกส�ท่ีมีความแตกต,าง
กันและเจาะจงถึงลูกค�าแต,ละรายทําได�อย,างหลากหลายท้ังภาพและเสียง สามารถสร�างการ
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ปฏิสัมพันธ�ได�ในทันที นอกจากนั้นเทคโนโลยีของศูนย�โทรศัพท�ก็มีความก�าวหน�าอย,างยิ่งซ่ึงทําให�
สามารถสร�างจุดติดต,อระหว,างบริษัทกับลูกค�าได�อย,างหลากหลายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  3. กระจายข�อมูลลูกค�าผ,านทุกช,องทางการติดต,อ ข�อมูลลูกค�าจะต�องเรียกดูได�จาก
คนท่ีเก่ียวข�อง ดังนั้น ข�อมูลทุกอย,างเก่ียวกับลูกค�าท่ีเข�ามาติดต,อไม,ว,าจะทางศูนย�โทรศัพท� (Hot 
Line) ของพนักงานขายทางเว็บไซต�หรือช,องทางอ่ืนใดจะถูกรวบรวมเข�าไว�ด�วยกันในคลังข�อมูลลูกค�า 
(Customer Data Warehouse) และสามารถเรียกมาดูหรือใช�ได�ในทุกจุดท่ีลูกค�าติดต,อกับบริษัท 
การเรียนรู�ลูกค�าจึงเกิดข้ึนในทุกช,องทาง เพ่ือสร�างความพึงพอใจและความสัมพันธ�ท่ีดีในท่ีสุด 
  2.3.3.3 การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสร�างความสัมพันธ� (Action) คือการกําหนด
แผนงานกิจกรรมต,างๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพ่ือสร�างและรักษาความสัมพันธ�กับลูกค�า ด�วย
กิจกรรมต,างๆ ดังนี้ 
  1. การบริการลูกค�า (Customer Service) การบริการลูกค�าในเชิงรับ (Reactive) 
คือการแก�ไขป�ญหาให�ลูกค�า หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความต�องการของลูกค�าแล�ว
หาทางเพ่ือตอบสนองก,อนท่ีลูกค�าจะร�องขอหรือก,อนท่ีจะเกิดป�ญหาล�วนเป4นการสนองความพึงพอใจ
ของลูกค�าเป4นการรักษาลูกค�าและนํามาซ่ึงการสร�างความสัมพันธ�ท่ีดีกับลูกค�า 
  2. โปรแกรมสะสมคะแนน/ โปรแกรมสร�างความภักดี (Frequency/Loyalty 
Program) เป4นการให�สิ่งตอบแทนแก,ลูกค�าโดยการให�สิทธิเป4นสมาชิกหรือสะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินค�า
หรือบริการซํ้าๆ หลายธุรกิจใช�วิธีการนี้ในการรักษาลูกค�าและสร�างความภักดีอย,างได�ผล เช,น ธุรกิจ
สายการบินใช�การสะสมไมล�เพ่ือการรักษาลูกค�า ร�านอาหารใช�วิธีสะสมแต�มหรือการสมัครเป4นสมาชิก
เพ่ือให�เกิดการใช�บริการซํ้าๆ 
  3. โปรแกรมสร�างความสัมพันธ�ในเชิงสังคม (Community Program) เป4นการสร�าง
ความสัมพันธ�ทางสังคมระหว,างกลุ,มลูกค�าด�วยกันเองหรือระหว,างลูกค�ากับบริษัท เพ่ือยึดเหนี่ยวลูกค�า
ไว�ให�ยาวนานท่ีสุด  
  4. โปรแกรมสร�างความสัมพันธ�เชิงโครงสร�าง (Structural Ties) บริษัทอาจจะหา
อุปกรณ� เครื่องมือหรือเทคโนโลยีให�กับลูกค�าเพ่ือเชื่อมโยงลูกค�าเข�ากับบริษัทช,วยให�ลูกค�าเกิดความ
สะดวกในการติดต,อ  
  2.3.3.4 การรักษาลูกค�า (Retention) 
  การรักษาลูกค�าเป4นการประเมินผลการบริหารลูกค�าสัมพันธ�และการรักษาการ
เติบโตของความสัมพันธ�กับลูกค�า มีวัตถุประสงค�เพ่ือสร�างความประทับใจในตราสินค�าและสร�าง
สัมพันธภาพท่ีดีกับลูกค�าป�จจุบันซ่ึงจะทําให�ลูกค�าสั่งซ้ือสินค�าหรือบริการจากบริษัทอย,างต,อเนื่อง 
แนวคิดของคอตเลอร� (ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ, 2544, หน�า87) กล,าวว,าการขายสินค�าให�ลูกค�าใหม,มี
ต�นทุนสูงกว,าการขายสินค�าให�ลูกค�าเก,าถึง 5 เท,า กิจกรรมการรักษาลูกค�ามีข้ันตอนดังนี้ 
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  1. ประเมินผลการบริหารลูกค�าสัมพันธ� การนําระบบการบริหารลูกค�าสัมพันธ�มาใช� 
ทําให�เกณฑ�ในการประเมินผลสําเร็จของกิจการต�องมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมแม�ว,าเกณฑ�วัด
แบบเดิมท่ีเน�นเรื่องการเงินและการตลาด เช,น ความสามารถในการทํากําไรส,วนแบ,งตลาด อัตรากําไร
จะยังคงมีความสําคัญ แต,ในระบบของ CRM จะต�องเพ่ิมเกณฑ�วัดท่ีเน�นความสําคัญของลูกค�าด�วย 
เพ่ือชี้ให�ผู�ประกอบการเห็นว,าการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ประสบความสําเร็จหรือไม,เพียงใด เกณฑ�ใน
การประเมินผลสําคัญๆ ได�แก, ต�นทุน ในการได�มาซ่ึงลูกค�า อัตราการสูญเสียลูกค�า อัตราการซ้ือของ
ลูกค�า ส,วนแบ,งการซ้ือของลูกค�าท่ีให�กับบริษัทเม่ือเทียบกับท่ีให�คู,แข,งในสินค�าประเภทเดียวกัน 
(Share of Customer/Share of Waller) 
  2. การขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ� จะใช�ประโยชน�จากความคุ�นเคย
และความเชื่อถือท่ีลูกค�ามีต,อกิจการเพ่ือขยายขอบเขตการซ้ือสินค�าหรือบริการให�กว�างขวางข้ึน โดย
นําไปสู,การซ้ือสินค�าหรือบริการใหม,ๆ (Cross Selling) หรือการซ้ือต,อยอดท่ีมีมูลค,าสูงข้ึน (Up 
Selling) ท้ังนี้เนื่องจากลูกค�าเดิมมีแนวโน�มในการซ้ือสินค�าหรือบริการใหม,จากกิจการสูงกว,าลูกค�า
ใหม,หลายเท,า นอกจากนั้นกิจการยังสามารถกระตุ�นการซ้ือและการใช�สินค�าหรือบริการให�มีความถ่ี
เพ่ิมข้ึนซ่ึงจะส,งผลให�เกิดปฏิสัมพันธ�ทางการตลาดมากข้ึนและนําไปสู,ความสัมพันธ�ท่ีแนบแน,นข้ึนใน
ท่ีสุด 
 การสร�างสัมพันธ.กับลูกค�า 

 ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ (2544, หน�า 147-158) ได�กล,าวไว�ว,า ในการเลือกเครื่องมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาด เพ่ือนํามาใช�สร�างสัมพันธ�กับลูกค�าในระยะยาวได�นั้นจะต�องมีลักษณะดังนี้ 
  1. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช�จะต�องสามารถสื่อสารกับลูกค�าแบบตัวต,อ
ตัวอย,างเป4นกันเอง 
  2. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช�จะต�องส,งผลกระทบต,อความสัมพันธ�ระหว,าง
บริษัทกับลูกค�าในระยะยาวมากกว,าท่ีจะเป4นการหวังผลยอดขายในระยะสั้นหรือทันที 
  3. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช�จะต�องเป4นการสื่อสารแบบสองทาง คือสร�าง
โอกาสให�ลูกค�าตอบกลับมายังบริษัท 
  4. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช�จะต�องสร�างประโยชน�ให�กับท้ังฝ{ายบริษัทกับ
ลูกค�า   
 2.3.4 รูปแบบการสร�างความสัมพันธ.กับลูกค�า 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน� (2546, หน�า 50-55) กล,าวไว�ว,ารูปแบบการสร�างความสัมพันธ�กับลูกค�า
แบ,งตามระดับความสัมพันธ�ต,างๆ ไว� 5 รูปแบบ 
  2.3.4.1 รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เป4นการทําหน�าท่ีพ้ืนฐานการขายโดย 
พนักงานขายแก�ไขป�ญหาให�กับลูกค�าเม่ือมีป�ญหาเกิดข้ึน 
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  2.3.4.2 รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) พนักงานขายขาย
ผลิตภัณฑ�และการกระตุ�นให�ลูกค�าโต�ตอบในกรณีท่ีมีป�ญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑ�หรือข�อติเตียนจากลูกค�า 
  2.3.4.3 รูปแบบมุ,งเน�นเอาใจใส,ลูกค�า (Accountable Marketing) พนักงานต�อง 
โทรศัพท�หรือติดต,อลูกค�าภายหลังการขาย เพ่ือตรวจสอบว,าลูกค�าบรรลุความคาดหวังจากการใช� 
สินค�า หรือพนักงานขายต�องนําข�อเสนอแนะจากการติดต,อกับลูกค�ามาปรับปรุงในการเสนอขาย 
  2.3.4.4 รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายต�อง
โทรศัพท�ต,อติดกับลูกค�าประจําเพ่ือรับข�อเสนอแนะเก่ียวกับการปรับปรุงผลิตภัณฑ�หรือความคิด
เก่ียวกับผลิตภัณฑ�ใหม, 
  2.3.4.5 รูปแบบหุ�นส,วนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทต�องทํางานร,วมกับ
ลูกค�าเพ่ือค�นหาวิธีการรักษาลูกค�าและช,วยแก�ป�ญหาต,างๆ ให�ลูกค�า 
 2.3.5. พฤติกรรมของลูกค�าท่ีมีความพอใจ และการสร�างสัมพันธภาพท่ีดีกับลูกค�า 

 ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ (2544, หน�า 89-91) ได�กล,าวไว�ว,าเปyาหมายข้ันต�นของการสร�างสัมพันธ�
กับลูกค�าท้ังท่ีเป4นลูกค�าป�จจุบัน ลูกค�าคาดหวังและลูกค�าเก,าท่ีหายไป เนื่องจากไม,พอใจในสินค�าและ
การบริการหรือพบว,าบริษัทไม,เอาใจใส,ลูกค�าเท,าท่ีควร คือการสร�างความพึงพอใจให�แก,ลูกค�าเหล,านั้น 
และถ�าหากสภาพแวดล�อมในตลาดขณะนั้นมีการแข,งขันกันอย,างรุนแรง บริษัทต�องนําเสนอในสิ่งท่ี
เกินกว,าความพอใจหรือนําเสนอคุณค,าแก,ลูกค�าท่ีเหนือกว,าคู,แข,งขันจึงจะสามารถอยู,รอดได�ในธุรกิจ
และเม่ือลูกค�าพอใจในสินค�าหรือการบริการของบริษัทแล�ว บริษัทจึงจะสามารถวางแนวทางในการ
สร�างสัมพันธ�กับลูกค�าในระดับท่ีลึกซ้ึงหรือเหนือข้ึนไปจากเดิม พฤติกรรมของลูกค�าท่ีเป4นสัญญาณ
แห,งความพอใจเหล,านี้ ได�แก, 
  2.3.5.1 ลูกค�าท่ีพอใจจะมีความภักดีในบริษัท และผลิตภัณฑ�ของบริษัทเป4น
ระยะเวลาท่ียาวนานข้ึน 
  2.3.5.2 ลูกค�าท่ีพอใจจะซ้ือสินค�าหรือการบริการจากบริษัทเพ่ิมข้ึน ท้ังท่ีเป4นสินค�า
สายผลิตภัณฑ�เดิมท่ีเคยซ้ือ และสินค�าในสายผลิตภัณฑ�อ่ืนๆ ของบริษัท ทําให�บริษัทมีโอกาสเสนอขาย
สินค�าข�ามสายผลิตภัณฑ�ออกไปมากข้ึน (Cross Selling) ให�แก,ลูกค�าในกลุ,มนี้ได� ตลอดจนในอนาคต
เม่ือสายผลิตภัณฑ� (Line Extensions) มีการขยายตราสินค�าท่ีมีอยู,ไปใช�กับสินค�าอ่ืนๆ ใกล�เคียงกัน
หรือใช�ประกอบกัน (Brand Extensions) 
  2.3.5.3 ลูกค�าท่ีพอใจจะพูดคุยชื่นชมสินค�าหรือบริการของบริษัท ตลอดจนชื่อเสียง
ของบริษัท ลูกค�าและลูกค�าคาดหวังรายอ่ืนๆ บางรายออกมาปกปyองชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตี
ของคู,แข,งและพยายามแสดงออกด�วยความยืนหยัดท่ีจะซ้ือสินค�าหรือการบริการของบริษัทต,อไป 
  2.3.5.4 ลูกค�าท่ีพอใจจะให�ความสนใจกับตราสินค�าและแคมเปญการสื่อสาร
การตลาดของคู,แข,งน�อยมาก 
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  2.3.5.5 ลูกค�าท่ีพอใจมักจะเป4นผู�ให�ข�อเสนอแนะท่ีเป4นประโยชน�ต,อบริษัทเพ่ือให�
บริษัทนําไปใช�เป4นแนวทางในการปรับปรุงสินค�าหรือการบริการให�ตอบสนองความต�องการของลูกค�า
ได�ดีข้ึน 
  2.3.5.6 การเสนอขายสินค�าหรือการให�บริการลูกค�าท่ีพอใจย,อมมีต�นทุนตํ่ากว,าการ
เสนอขายสินค�าหรือให�บริการกับกลุ,มลูกค�าใหม, เนื่องจากการเสนอขายสินค�าหรือการให�บริการจะมี
ลักษณะเป4นข้ันตอนท่ีซํ้าๆ การประมาณการต�นทุนและรายรับท่ีจะเกิดข้ึนจึงสามารถทําให�ค,อนข�าง
แน,นอนกว,า 
 วิธีสร�างความประทับใจ เพ่ือเพ่ิมความภักดีในตราสินค�า และสร�างสัมพันธภาพท่ีดีกับลูกค�า
ป�จจุบัน (ชื่นจิตต� แจ�งเจนกิจ, 2544, หน�า 92-93) ได�กล,าวไว�ว,าในการนําแนวคิดการบริหารลูกค�า
สัมพันธ�ไปใช�เพ่ือสร�างความประทับใจ และเพ่ิมความภักดีในตราสินค�าและสร�างสัมพันธภาพท่ีดีกับ
ลูกค�าป�จจุบันนั้น มีข้ันตอนดังต,อไปนี้ 
  1. ตรวจสอบข�อมูลการซ้ือของลูกค�าแต,ละราย 
  2. จําแนกกลุ,มลูกค�าเพ่ือพิจารณาว,าใครเป4นผู�ซื้อ/ลูกค�า/ลูกค�าผู�สนับสนุน/ 
ผู�มีอุปการคุณ/หุ�นส,วนธุรกิจ สําหรับกลุ,มลูกค�าคาดหวังและกลุ,มลูกค�าคาดหวังท่ีมีอยู,ในข,ายสงสัย 
ซ่ึงถูกจัดไว�เป4นกลุ,มเปyาหมายท่ีสําคัญน�อยท่ีสุด 
  3. ในกลุ,มท่ีเป4นลูกค�าการวิเคราะห�ว,ากลุ,มใดมีค,าต,อธุรกิจและคุ�มค,าหรือไม,ท่ี 
จะผลักดันไปสู,ลูกค�าผู�สนับสนุน/ผู�มีอุปการคุณ/หุ�นส,วนธุรกิจหรือไม, และจัดโปรแกรมการบริหาร 
ลูกค�าสัมพันธ� แยกสําหรับกลุ,มลูกค�าแต,ละกลุ,ม 
  4. เลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีเหมาะสมกับกลุ,มลูกค�าแต,ละกลุ,ม 
 2.3.6. องค.ประกอบของ CRM 

 จากการรวบรวมบทความงานวิจัยเก่ียวกับ CRM ของ Ngai (2005) พบว,า CRM ประกอบไป
ด�วย 4 ส,วน ซ่ึงมีบทบาทหน�าท่ีหลัก คือ 
 Marketing เป4นบทบาทท่ีมีความเก่ียวข�องมากท่ีสุดกับ CRM ซ่ึง CRM ได�ค�นพบข้ึนในยุค
การตลาดและการตลาดสัมพันธ� โดยมีวิวัฒนาการของ CRM จากการขายตรง (Direct Sales) ไปสู,
กลุ,มตลาดใหญ, (Mass Market) ตลาดเปyาหมาย (Target Marketing) และเม่ือการบริหารลูกค�า
สัมพันธ�มีความเข�มข�นข้ึน การตลาดและ CRM จึงเป4นสิ่งท่ีแยกกันไม,ได� 
 Sales เป4นบทบาทในการสร�างสัมพันธภาพกับลูกค�าท่ีซึ่งประกอบกันข้ึนเป4น CRM โดยเป4น
สิ่งสําคัญในการพัฒนากลยุทธ�การขายท่ีจะสร�างและรักษาระดับความสัมพันธ�ของลูกค�าเพ่ือท่ีจะ
นําไปสู,เปyาหมายรายได�ขององค�กร โดยมีเทคโนโลยีเป4นส,วนท่ีก,อให�เกิดความเป4นไปได�ในการสร�าง
กระบวนการขายท่ีมีประสิทธิภาพและเพ่ิมยอดขายได�อัตโนมัติ 
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 Service and Support การสนับสนุนและบริการลูกค�าเป4นสิ่งสําคัญในการพัฒนาระดับการ
ดูแลและรักษาความสัมพันธ�ท่ีดีกับลูกค�าไว� โดยในป�จจุบันท่ีมีการแข,งขันกันสูง บริษัทจะต�องให�ความ
ใส,ใจในความต�องการของลูกค�าแต,ละคนให�ได�อย,างรวดเร็วและอย,างถูกต�องแม,นยําซ่ึงความพอใจของ
ลูกค�านั้นเป4นสิ่งท่ียากในการท่ีจะชนะใจและง,ายในการสูญเสียไปเพราะถ�าหากลูกค�าไม,พึงพอใจแล�ว 
พวกเขาจะไปหาบริษัทอ่ืนในทันที 
 Information Technology and Information Systems เป4นบทบาทสําคัญในการพัฒนา
ของ CRM โดยสามารถนํามาใช�ให�เป4นระบบได�ท้ังหมดหรือบางส,วนของกระบวนการ CRM ซ่ึงกลยุทธ� 
CRM ท่ีเหมาะสมสามารถนําเทคโนโลยีมาใช�ได�ต,อเนื่องโดยตลอดทําให�สามารถจัดการข�อมูลในด�าน
การทําความเข�าใจลูกค�าได�มากไปกว,านั้น การใช� IT และ IS ยังสามารถเก็บข�อมูลท่ีจําเป4นในการ
ตัดสินใจท่ีการเหมาะสมของการหาลูกค�าใหม, 
 2.3.7 รูปแบบการสร�างความสัมพันธ.กับลูกค�า (CRM) 

 CRM เชิงรุก (Proactive Marketing) เป4นกลยุทธ�ท่ีเน�นใช�สื่อมวลชนเป4นตัวกลางในการ
ติดต,อกับลูกค�า โดยผ,านสื่อประเภทต,างๆ เช,น สิ่งพิมพ� เว็บไซต� โทรทัศน� และการจัดโปรโมชั่นใน
วาระต,างๆ เพ่ือสร�างภาพพจน�ให�ลูกค�าสนใจติดต,อผลิตภัณฑ�ของบริษัท รวมถึงความสัมพันธ�อันดีต,อ
กันระหว,างบริษัทกับลูกค�าในระยะยาวต,อไป 
 CRM เชิงรับ (Reactive Marketing) เป4นกลยุทธ�ท่ีบริษัทเป4นฝ{ายต้ังรับเม่ือลูกค�าติดต,อมา
ด�วยการสร�างความพึงพอใจและประทับใจให�กับลูกค�าไม,ว,าจะติดต,อเรื่องใดก็ตามท่ีเก่ียวข�องกับบริษัท 
เช,น การสอบถามข�อมูลสินค�า การสั่งซ้ือสินค�า หรือแก�ไขสินค�าท่ีมีป�ญหา เป4นต�น 
 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับความรับผิดชอบต/อผู�บริโภค  

สินค�าหรือบริการของธุรกิจไม,ควรก,อให�เกิดความเสี่ยงหรืออันตรายต,อผู�บริโภค ท้ังนี้ ธุรกิจ
ควรปรับปรุงมาตรฐานของสินค�าหรือบริการให�มีความเป4นสากลและให�ทุกคนสามารถเข�าถึงได�รวมท้ัง
ควรพัฒนาสินค�าหรือบริการเพ่ือเป4นประโยชน�ในการช,วยแก�ไขป�ญหาของสังคมด�วยแนวปฏิบัติ  

- ผลิตสินค�าหรือบริการท่ีปลอดภัยและไว�วางใจได� โดยไม,ผลิตสินค�าท่ีเป4นอันตรายต,อสุขภาพ 
ของผู�บริโภค รวมถึงมีกระบวนการเรียกคืนสินค�าหรือบริการท่ีไม,ปลอดภัย  

- จัดเก็บข�อมูลผู�บริโภคอย,างปลอดภัย ไม,ส,งต,อข�อมูลผู�บริโภคให�กับผู�อ่ืน นอกจากจะได�รับ 
ความยินยอมจากผู�บริโภคก,อน  

- ให�ข�อมูลท่ีถูกต�องและเพียงพอแก,ผู�บริโภค โดยคํานึงถึงสุขภาพและความเป4นอยู,ท่ีดีของ                
ผู�บริโภคเป4นสําคัญ เช,น ไม,โฆษณาเกินจริง ฉลากสินค�าควรมีข�อมูลท่ีถูกต�อง ครบถ�วน ใช�ภาษา 
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เรียบง,ายต,อการทําความเข�าใจ บอกวิธีการใช�สินค�าอย,างปลอดภัยรวมถึงการกําจัดซากขยะหลังการ
ใช�งาน เป4นต�น  

- พัฒนาผลิตภัณฑ� สินค�า และบริการของธุรกิจให�เกิดประโยชน�ต,อองค�กรควบคู,ไปกับการ 
นําพาสังคมผู�บริโภคให�เป4นสังคมคนดี  มีวัฒนธรรม และคุณธรรม ท่ียังให�เกิดการพัฒนาให�ดียิ่งข้ึนได�
ตลอดไปอย,างยั่งยืน  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค�า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน� (2548) ได�ให�ความหมายของความพึงพอใจว,า ความพึงพอใจของลูกค�า 
เป4นระดับความรู�สึกของลูกค�าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว,างประโยชน�จากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ�หรือการทํางานของผลิตภัณฑ�ท่ีลูกค�าดังกล,าวได�รับ กับความคาดหวัง (Expectation) ของ
ลูกค�าท่ีมีผลประโยชน�หรือการทํางานของผลิตภัณฑ�ดังกล,าวในด�านผลิตภัณฑ�บริการ ระดับความพึง
พอใจของลูกค�าเกิดจากความแตกต,างระหว,างประโยชน�จากการบริการกับความคาดหวังของบุคคล 
ซ่ึงความคาดหวังดังกล,าวนั้นเกิดจากประสบการณ�และความรู�ในอดีตของแต,ละบุคคล เช,น จากเพ่ือน 
จากนักการตลาด จากข�อมูลของคู,แข,ง เป4นต�น 
 ความหมายของความพึงพอใจ 

จากพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให�ความหมายคําว,า “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ ส,วน “ความพึงพอใจ หรือ ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษว,า 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆ ไปว,า ระดับความรู�สึกในทางบวกของบุคคลต,อสิ่งหนึ่งสิ่งใด  

Kotler (1994) ได�กล,าวไว�ว,า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป4นความรู�สึกหลังการซ้ือของ
ลูกค�า ซ่ึงเป4นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว,างการรับรู�ต,อการปฏิบัติงานของผู�ให�บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินค�า (Perceived Performance) กับการให�บริการหรือประสิทธิภาพของสินค�าท่ี
ลูกค�าคาดหวัง (Expected Performance) ถ�าผลท่ีได�รับจากสินค�าหรือบริการ (Product 
Performance) ตํ่ากว,าความคาดหวังของลูกค�า จะทําให�ลูกค�าเกิดความไม,พึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แต,ถ�าระดับของผลท่ีได�รับจากสินค�าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค�า จะทําให�
ลูกค�าเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถ�าผลท่ีได�รับจากสินค�าหรือบริการสูงกว,าความ
คาดหวังท่ีลูกค�าต้ังไว�ก็จะทําให�ลูกค�าเกิดความประทับใจ (Delight Customer) ซ่ึงสอดคล�องกับท่ี 
อดุลย� จาตุรงคกุล (2543) ได�กล,าวถึงความพึงพอใจของลูกค�าหรือผู�บริโภคไว�ว,า ความพึงพอใจของผู�
บริโภคเป4นเครื่องชี้ถึงความสําเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการปฏิบัติงานของสินค�
ากับความคาดหมายท่ีผู�บริโภคได�ต้ังไว�ก,อนท่ีจะมีการซ้ือสินค�าหรือบริการ รูปแบบการเปรียบเทียบดัง
กล,าวแบ,งเป4น 3 รูปแบบ ได�แก, รูปแบบท่ี 1 การปฏิบัติงานของสินค�าดีกว,าความคาดหมาย ซ่ึงจะ
นําไปสู,ความพึงพอใจ รูปแบบท่ี 2 การปฏิบัติงานของสินค�าเท,ากับความคาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสู,ความ
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รู�สึกเฉยๆ และรูปแบบท่ี 3 การปฏิบัติงานของสินค�าเลวกว,าความคาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสู,ความรู�สึกไม,
พึงพอใจ  

ความพึงพอใจของลูกค�าเป4นสิ่งซ่ึงแสดงทัศนคติต,อตราสินค�า และความต้ังใจจะซ้ือ การท่ี
ความพึงพอใจของลูกค�าเป4นทัศนคติมีส,วนให�มีหลายตัวแปรท่ีสามารถนํามาใช�อธิบายความพึงพอใจ
ของลูกค�าได� (Sautter, 1990 อ�างใน ปราณี คูเจริญไพศาล, 2542) โดยปกติลูกค�าจะมีการพินิจ
พิจารณาสิ่งต,างๆ อยู,แล�ว กระบวนการพิจารณาความพึงพอใจของลูกค�านั้นคล�ายกับกระบวนการเกิด
ทัศนคติต,อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หมายความว,าหลังจากท่ีลูกค�าได�พิจารณาโดยรวมแล�ว ความพึงพอใจหรือ
ความไม,พึงพอใจ (Consumer Satisfaction/Dissatisfaction) จึงจะเกิดตามมา ความพึงพอใจของ
ลูกค�าจึงเก่ียวข�องกับกระบวนการหลังการซ้ือ (Assael, 1984 อ�างใน ปราณี คูเจริญไพศาล, 2542) 
โดยความพึงพอใจของลูกค�าจะทําหน�าท่ีเป4นตัวเชื่อมต,อระหว,างการซ้ือครั้งแรกและการซ้ือครั้ง           
ต,อๆ ไป  

ความไม,พึงพอใจเกิดข้ึนเพราะลูกค�าต้ังคําถามกับตนเองว,า สินค�าท่ีตนซ้ือหรือใช�บริการอยู,กับ       
สินค�าตราสินค�าอ่ืน สิ่งไหนดีกว,ากัน ลูกค�าท่ีมีความขัดแย�งทางความคิดจะเสาะหาข�อมูลเพ่ือใช�ในการ
พิจารณาทางเลือก และเม่ือได�ใช�สินค�าหรือใช�บริการแล�วจะมีการประเมินผลจากสิ่งท่ีพวกเขาได�รับ
จริงกับสิ่งท่ีได�คาดหวังไว� หรือกล,าวได�ว,าลูกค�ามีการต้ังเกณฑ�ในการประเมินผลหลังการซ้ือ ซ่ึงผลลัพธ�
ของความพึงพอใจหรือไม,พึงพอใจ เป4นสิ่งท่ีสะท�อนถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือและมีอิทธิพลต,อการ
ซ้ือในครั้งต,อไป (Pride & Ferrell, 1989)  

นักการตลาดและฝ{ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข�องจะต�องพยายามสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าโดย
พยายามสร�างคุณค,าเพ่ิม (Value added) การสร�างคุณค,าเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) 
และจากการตลาด (Marketing) รวมท้ังมีการทํางานร,วมกันกับฝ{ายต,างๆ โดยยึดหลักการสร�างคุณ
ภาพรวม (Total quality) คุณค,าเกิดจากความแตกต,างทางการแข,งขัน (Competitive 
differentiation) คุณค,าท่ีมอบให�กับลูกค�าจะต�องมากกว,าต�นทุนของลูกค�า (Cost) ต�นทุนของลูกค�า  
ส,วนใหญ,ก็คือ ราคาสินค�า (Price) นั่นเอง  

ระดับความพึงพอใจของผู�บริโภค (อดุลย� จาตุรงคกุล, 2539) จะมีผลต,อการเปลี่ยนไปซ้ือ 
ผลิตภัณฑ�ยี่ห�ออ่ืน (Brand Switching) การซ้ือซํ้า (Repeated Purchase) และความจงรักภักดีต,อ 
ตรายี่ห�อ (Brand Loyalty) โดยความพึงพอใจระดับสูง (Highly Satisfied, Pleased, Delight) มี
แนวโน�มท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและการซ่ือสัตย�ต,อตรายี่ห�อได�มากกว,า ในขณะท่ีผู�บริโภค
พอใจหรือเฉยๆ (Dissatisfied และ Satisfied) มีโอกาสท่ีจะเปลี่ยนตรายี่ห�อได�มากกว,า  

จากความหมายข�างต�นจึงพอสรุปได�ว,า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู�สึกท่ีเกิดจากความ
ต�องการท่ีมนุษย�คาดหวังไว� ถ�าความต�องการได�รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว�หรือได�รับมากกว,าท่ี
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คาดหวังไว�ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต,ถ�าความต�องการไม,ได�รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว� 
ความพึงพอใจก็จะไม,เกิดข้ึน 

ความหมายของความพึงพอใจของผู�บริโภค 

ความพึงพอใจของผู�รับบริการหรือผู�บริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ได�ให�ความหมาย      
เป4น 2 แบบ คือ 

 1. ความหมายท่ียึดสถานการณ�การซ้ือเป4นหลัก ให�ความหมายว,า ความพึงพอใจ 
เป4นผลท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีได�รับภายหลังสถานการณ�การหนึ่ง 

 2. ความหมายท่ียึดประสบการณ�เก่ียวกับเครื่องหมายการค�าเป4นหลัก ให�ความหมาย
ว,าความพึงพอใจเป4นผลท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ�หลายๆ 
อย,างท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ�หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกล,าวอีกนัยหนึ่งว,า ความพึงพอใจ
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ�หรือบริการท่ีตรงกับความต�องการของ
ลูกค�าอย,างต,อเนื่อง  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544 อ�างใน Oliver, 1980, pp. 460-469) ได�ให�คําจํากัด
ความไว�ว,า ความพึงพอใจของผู�บริโภค หมายถึง ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณ�การซ้ือและการใช�สินค�าและบริการ 

ความพึงพอใจของผู�บริโภค เป4นการแสดงออกถึงความรู�สึกในทางบวกของผู�บริโภคต,อการ
บริการซ่ึงความรู�สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได�หลายระดับตามป�จจัยท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของ
ผู�บริโภค โดยมีป�จจัยท่ีสําคัญ ดังนี้  

 1. ผลิตภัณฑ�บริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือได�รับบริการท่ีมี
คุณภาพและระดับการให�บริการตรงกับความต�องการ ความเอาใจใส,ขององค�การบริการในการออก 
แบบผลิตภัณฑ�สนองตามความต�องการของลูกค�า วิธีการใช�หรือสถานการณ�ท่ีลูกค�าใช�สินค�าหรือ
บริการแต,ละอย,าง และคุณภาพของการนําเสนอบริการเป4นส,วนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสร�างความพึงพอ 
ใจให�กับลูกค�า 

 2. ราคาค,าบริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคข้ึนอยู,กับราคาค,าบริการท่ีเหมาะสม
กับคุณภาพของการบริการ 

 3. สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคข้ึนอยู,กับทําเลท่ีต้ัง และการกระจาย
สถานท่ีบริการให�ท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก,ลูกค�า 

 4. การส,งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคจะเกิดข้ึนได�จากการได�ยิน
ข�อมูลข,าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล,าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 
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 5. ผู�ให�บริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือ ผู�ประกอบการ ผู�บริหาร 
และผู�ปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกค�าต�องการด�วยความเอาใจใส,อย,างเต็มท่ี
ด�วยจิตสํานึกของการบริการ 

 6. สภาพแวดล�อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภค จะเกิดข้ึนจากการ  
ชื่นชมสภาพแวดล�อมของการบริการท่ีเก่ียวข�องกับการตกแต,งสถานท่ีให�สวยงาม การให�สีสัน     
ตลอดจนการจัดสรร ตลอดจนการจัดแบ,งพ้ืนท่ีเป4นสัดส,วน 

 7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู�บริโภคจะเกิดข้ึนจากการนําระบบการ
ทํางานท่ีมีคุณภาพและถูกต�อง ทําให�เกิดความคล,องตัวในการตอบสนองความต�องการของลูกค�า 

จิตตินันท� เดชะคุปต� (2539, หน�า 19-20) ได�ให�ความหมายของความพึงพอใจของผู�บริโภคไว�
ว,าภาวะการแสดงถึงความรู�สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ�การได�รับ
บริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีลูกค�าคาดหวัง หรือดีเกินกว,าความคาดหวังของลูกค�า ในทางตรงกันข�าม ความไม,
พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู�สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ�ได�บริการท่ีต่ํากว,าความคาดหวังของลูกค�า 

ดังนั้น สิ่งสําคัญท่ีทําให�ผู�ให�บริการประสบความสําเร็จคือ การเสนอบริการท่ีเป4นประโยชน�
สอดคล�องกับความคาดหวังของลูกค�าผู�ใช�บริการ โดยยึดหลักการสร�างความพึงพอใจรวมสําหรับลูกค�า 
ส,วนผลประโยชน�จากการบริการเกิดจากการสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าโดยการสร�างมูลค,าเพ่ิม
(Value Added) ท่ีเกิดจากการทํางานร,วมกันกับฝ{ายต,างๆ ของผู�ให�บริการ โดยให�บริการท่ีแตกต,าง
จากคู,แข,งขัน และความแตกต,างนั้นต�องมีคุณค,าในสายตาของลูกค�า และสร�างความพึงพอใจให�กับ
ลูกค�าได�  ซ่ึงอาจเป4นความแตกต,างในด�านผลิตภัณฑ� ด�านบริการ ด�านบุคลากร และด�านภาพลักษณ� 
ซ่ึงความแตกต,างเหล,านี้จะเป4นตัวกําหนดมูลค,าเพ่ิมสําหรับลูกค�า 

การวัดความพึงพอใจ 

การวัดความพึงพอใจ เป4นเรื่องท่ีเปรียบเทียบได�กับความเข�าใจท่ัวๆ ไป ซ่ึงปกติจะวัดได�โดย
การสอบถามจากบุคคลท่ีต�องการจะถาม มีเครื่องมือท่ีต�องการจะใช�ในการวิจัยหลายๆ อย,าง อย,างไร
ก็ดีถึงแม�ว,าจะมีการวัดอยู,หลายแนวทางแต,การศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทางวัดได� 2 
แนวคิดดังนี้ (หทัยรัตน� ประทุมสูตร, 2542) 

1. วัดจากสภาพท้ังหมดของแต,ละบุคคล เช,น ท่ีทํางาน ท่ีบ�านและทุกๆ อย,างท่ีเก่ียวข�องกับ
ชีวิต การศึกษาตามแนวทางนี้จะได�ข�อมูลท่ีสมบูรณ� แต,ทําให�เกิดความยุ,งยากกับการท่ีจะวัดและ
เปรียบเทียบ 

2. วัดได�โดยแยกออกเป4นองค�ประกอบ เช,น องค�ประกอบท่ีเก่ียวกับงาน การนิเทศงาน
เก่ียวกับนายจ�าง ดังนั้น จากความพึงพอใจท่ีอาจหมายถึง ความรู�สึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึง
มักเกิดจากการได�รับการตอบสนองตามท่ีตนต�องการ ก็จะเกิดความรู�สึกท่ีดีในสิ่งนั้น แต,ถ�าหากความ
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ต�องการไม,ได�รับการตอบสนอง ความไม,พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน สําหรับความพึงพอใจท่ีมีต,อการใช�บริการ
จะเกิดข้ึนหรือไม,นั้น จะต�องพิจารณาถึงลักษณะของการให�บริการขององค�กร ประกอบกับระดับ
ความรู�สึกของผู�มารับบริการในมิติต,างๆ ของแต,ละบุคคล ซ่ึงการวัดความพึงพอใจในการใช�บริการอาจ
ทําได�ดังนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534) 

 - การสังเกต เป4นอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําให�ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการได�
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังก,อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได�รับบริการ
แล�ว เช,น การสังเกตกิริยาท,าทาง การพูด สีหน�า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป4นต�น การวัด
ความพึงพอใจโดยวิธีนี้ ผู�วัดจะต�องกระทําอย,างจริงจังและมีแบบแผนท่ีแน,นอน จึงจะสามารถประเมิน
ถึงระดับความพึงพอใจของผู�ใช�บริการได�อย,างถูกต�อง 

 - การใช�แบบสอบถาม ซ่ึงเป4นวิธีการท่ีนิยมใช�กันแพร,หลาย โดยการร�องขอหรือ   
ขอความร,วมมือ จากกลุ,มบุคคลท่ีต�องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร�มท่ีกําหนดคําตอบไว�ให�
เลือกตอบหรือเป4นคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด�านต,างๆ ท่ีหน,วย 
งานกําลังให�บริการอยู, เช,น ลักษณะของการให�บริการ สถานท่ีให�บริการ บุคลากรท่ีให�บริการ เป4นต�น 

 - การสัมภาษณ� เป4นอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําให�ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู�ใช� 
บริการซ่ึงเป4นวิธีการท่ีต�องอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู�สัมภาษณ�ท่ีจะจูงใจให�ผู�ถูก
สัมภาษณ�ตอบคําถามให�ตรงกับข�อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ�นับว,าเป4นวิธีท่ี
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่งอย,างไรก็ดีการวัดความพึงพอใจต,อบริการนั้น สามารถท่ีจะทํา
การวัดได�หลายวิธีซึ่งในการเลือกใช�วิธีใดๆ จะต�องข้ึนอยู,กับความเหมาะสม ความสะดวก จุดมุ,งหมาย 
หรือเปyาหมายของการวัดด�วย จึงจะส,งผลให�การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป4นท่ีน,าเชื่อถือได�มากท่ีสุด 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 งานวิจัยในประเทศ 

 กฤติยา ไตรรัตน� และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค,าตราสินค�า 
(Brand Equity) การรับรู�การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) และคุณภาพการให� บริการ 
(Service Quality) ท่ีมีผลต,อการตัดสินใจใช�บริการสถานเสริมความงามของผู�บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช�แบบสอบถามปลายปnดเก็บข�อมูลจากผู�บริโภคท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร
จํานวน 400 คน และใช�สถิติในการวิเคราะห�ข�อมูล คือ การวิเคราะห�การถดถอยพหุผลการวิจัย พบว,า 
ผู�เคยใช�บริการและกําลังตัดสินใจในการเลือกใช�บริการสถานเสริมความงาม ส,วนใหญ,เป4นเพศหญิง
อายุระหว,าง 20-25 ป� การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได�เฉลี่ยต,อเดือน 
20,001-30,000 บาท สถานเสริมความงามท่ีผู�บริโภคใช�บริการภายในช,วงระยะเวลา 3 เดือนท่ีผ,านมา  
คือ สถานเสริมความงามวุฒิศักด์ิ โดยรับบริการประเภทเข�าพบเพ่ือปรึกษาแพทย� และไปรักษาเป4น
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บางครั้ง และประเภทของการสื่อสารการตลาดท่ีมีผลต,อการตัดสินใจใช�บริการสถานเสริมความงาม
ของผู�บริโภคส,วนใหญ, คือ การสื่อสารการตลาดประเภทสื่อทางโทรทัศน�   

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว,า ป�จจัยคุณค,าตราสินค�าด�านความจงรักภักดีต,อตราสินค�า 
ป�จจัยการรับรู�การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการด�านกิจกรรมทางการตลาดท่ีไม,ใช�สื่อ (Below 
the Line) และด�านสื่อออนไลน� (Social Media) ตลอดจนป�จจัยคุณภาพการให�บริการด�านทักษะ
และความสามารถในการบริการ และด�านรูปลักษณ� มีอิทธิพลต,อการตัดสินใจใช�บริการสถานเสริม
ความงามของผู�บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย,างมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 ในขณะท่ีป�จจัยคุณค,า
ตราสินค�าด�านการตระหนักรู�ตราสินค�า ด�านการรับรู�คุณภาพของสถานเสริมความงาม ด�านการ
เชื่อมโยงตราสินค�า และด�านสินทรัพย�ประเภทอ่ืนของตราสินค�า รวมถึงป�จจัยการรับรู�การสื่อสารทาง
การตลาดแบบบูรณาการด�านกิจกรรมทางการตลาดท่ีใช�สื่อ (Above the Line) และป�จจัยคุณภาพ
การให�บริการด�านความน,าเชื่อถือ ด�านการดูแลเอาใจใส,ลูกค�า และด�านการตอบสนองต,อความ
ต�องการลูกค�า ไม,มีอิทธิพลต,อการตัดสินใจใช�บริการสถานเสริมความงามของผู�บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และเม่ือพิจารณาตามน้ําหนักของผลกระทบของป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต,อการตัดสินใจใช�
บริการสถานเสริมความงามของผู�บริโภคพบว,า ป�จจัยคุณภาพการให�บริการด�านรูปลักษณ�มีอิทธิพลต,อ
การตัดสินใจใช�บริการสถานเสริมความงามของผู�บริโภคมากท่ีสุด รองลงมา คือ ป�จจัยด�านทักษะและ
ความสามารถในการให�บริการ ป�จจัยคุณค,าตราสินค�า ด�านความจงรักภักดีต,อตราสินค�าสถานเสริม
ความงาม ตลอดจนป�จจัยการรับรู�การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการด�านกิจกรรมทางการตลาด
ท่ีไม,ใช�สื่อ และด�านสื่อออนไลน� ตามลําดับ 
 สุดาภรณ� เก,งสาริกรรณ� และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยด�านคุณภาพ
การให�บริการและด�านการสื่อสารท่ีมีความสัมพันธ�กับการเข�าสู,การเปnดเสรีประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (AEC) โดยป�จจัยด�านคุณภาพบริการ ได�แก, การตอบสนองความต�องการความ สามารถของผู�
ให�บริการ ความมีอัธยาศัยดี ความปลอดภัย และความเป4นรูปธรรมของการบริการ ส,วนป�จจัยด�าน
การสื่อสาร ได�แก, ข�อมูลข,าวสาร สื่อในช,องทางการสื่อสาร และผู�รับสาร โดยใช�แบบสอบ ถามปลาย
ปnดจํานวน 400 ชุด เพ่ือเก็บข�อมูลของผู�ประกอบการธุรกิจบริการนวดแผนไทยในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิติท่ีใช�วิเคราะห�ข�อมูล คือ การวิเคราะห�สหสัมพันธ�ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว,า ป�จจัยด�านคุณภาพการให�บริการและป�จจัยด�านการสื่อสารมีความสัมพันธ�กับการเข�า
สู,การเปnดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู�ประกอบการธุรกิจบริการนวดแผนไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ันท่ี 99% 

สุภาวรรณ ภู,สกุลสุข และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยคุณภาพบริการและ
ภาพลักษณ�ตราสินค�าท่ีส,งผลต,อการรับรู�คุณค,าตราสินค�า การเลือกซ้ือผลิตภัณฑ� และความภักดีต,อ
ตราสินค�าในศูนย�การค�า อินเด็กซ� ลิฟวิ่งมอลล� กรุงเทพมหานคร โดยใช�แบบสอบถามปลายปnดในการ
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เก็บข�อมูลจากผู�บริโภคท่ีเลือกซ้ือผลิตภัณฑ�ในศูนย�การค�า อินเด็กซ� ลิฟวิ่งมอลล� กรุงเทพมหานคร  
ส,วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว,า ป�จจัยคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจแก,ลูกค�า ป�จจัย
ด�านภาพลักษณ�ของผู�ใช�สินค�าและด�านภาพลักษณ�ภายใต�สถานการณ�การใช�มีผลต,อการรับรู�คุณค,า
ตราสินค�า ศูนย�การค�า อินเด็กซ� ลิฟวิ่งมอลล� กรุงเทพมหานคร อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
และพบว,าป�จจัยด�านการรับรู�คุณค,าตราสินค�าส,งผลต,อการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ�ซึ่งก,อให�เกิดความภักดี
ต,อตราสินค�า ในศูนย�การค�า อินเด็กซ� ลิฟวิ่งมอลล� กรุงเทพมหานคร อย,างมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 
.05 นอกจากนี้ยังพบว,า ป�จจัยด�านการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ�ใน ศูนย�การค�า อินเด็กซ� ลิฟวิ่งมอลล� 
กรุงเทพมหานคร มีผลต,อความภักดีต,อตราสินค�า ของผู�ใช�สินค�าในเขตกรุงเทพมหานครอย,างมีระดับ
นัยสําคัญท่ีระดับ .05 

กิตติภัทร ดํารงพฤฒิกุล และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยท่ีมีผลต,อความ
จงรักภักดีต,อพาณิชยอิเล็กทรอนิกส� (e-Loyalty) ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ,มตัวอย,างท่ีใช�ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ,มผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
200 ตัวอย,าง และใช�วิธีการสุ,มตัวอย,างแบบหลายข้ันตอน โดยใช�แบบสอบ ถามเป4นเครื่องมือในการ
วิจัย ผลการศึกษาข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม พบว,า กลุ,มตัวอย,างส,วนใหญ,เป4นเพศหญิง
ร�อยละ 60.5 มีอายุ 31 - 35 ป� ร�อยละ 32.0 มีสถานภาพโสด ร�อยละ 62.0 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ร�อยละ 60.0 มีรายได�ต,อเดือนประมาณ 20,001 - 30,000 บาท ร�อยละ 36.0 มี
ประสบการณ�ในการใช�อินเทอร�เน็ตเฉลี่ย 13.64 ป� มีประสบการณ�ในการซ้ือสินค�าผ,านอินเทอร�เน็ต
เฉลี่ย 6.54 ป� ระยะเวลา 2 ป�ท่ีผ,านมาซ้ือสินค�าผ,านอินเทอร�เน็ตเฉลี่ย 7.96 ครั้ง มีมูลค,าสูงสุดท่ีเคย
ซ้ือสินค�าผ,านอินเทอร�เน็ต 1,001 – 5,000 บาท ร�อยละ 51.5 ใช�บริการเว็บไซต� tarad.com ซ้ือ
สินค�าและบริการ ร�อยละ 31.0 มีความพึงพอใจมากไม,เคยคิดเปลี่ยนใจกับเว็บไซต�ท่ีซื้อสินค�าและ
บริการ ร�อยละ 55.0 และชําระเงินค,าสินค�าและบริการโดยโอนเงินเข�าบัญชีผู�ขายร�อยละ 41.0  

สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบว,า 1) ป�จจัยด�านประสบการณ�ในการใช�อินเทอร�เน็ตไม,
ส,งผลต,อความจงรักภักดีต,อพาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2) ป�จจัยด�านพฤติกรรมการซ้ือสินค�าผ,านอินเทอร�เน็ตท่ีแตกต,างกัน ด�านมูลค,าสูงสุดของสินค�า
ออนไลน�ท่ีผู�บริโภคเคยซ้ือสินค�าผ,านอินเทอร�เน็ต เว็บไซต�ท่ีผู�บริโภคใช�บริการซ้ือสินค�าและบริการมาก
ท่ีสุดความรู�สึกพึงพอใจกับเว็บไซต�ท่ีซื้อสินค�าและบริการ และวิธีการชําระเงินค,าสินค�าและบริการมี
ความจงรักภักดีต,อพาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานครไม,แตก 
ต,างกัน 3) ป�จจัยกลยุทธ�การสร�างความแตกต,างด�านระบบการชําระค,าสินค�าปลายทางส,งผลต,อความ
จงรักภักดีต,อพาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร แต,ป�จจัย   
กลยุทธ�การสร�างความแตกต,างด�านระบบการรับประกันคุณภาพและคุณสมบัติสินค�า และด�านระบบ
การให�คะแนนความน,าเชื่อถือของร�านค�าไม,ส,งผลต,อความจงรักภักดีต,อพาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของ
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ผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร 4) ป�จจัยระบบการจัดการลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�
ด�านระบบจัดเก็บข�อมูลประวัติการสั่งซ้ือด�านระบบนําเสนอข�อมูลสินค�ามาใหม, และด�านระบบแนะนํา
สินค�าส,วนลดสูงสุดส,งผลต,อความจงรักภักดีต,อพาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ใน
เขตกรุงเทพมหานคร แต,ป�จจัยระบบการจัดการลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�ด�านระบบนําเสนอข�อมูล
สินค�าหมวดท่ีลูกค�าสนใจ และด�านระบบแนะนําสินค�ายอดขายสูงสุดไม,ส,งผลต,อความจงรักภักดีต,อ
พาณิชย�อิเล็กทรอนิกส�ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ภัณฑิรา โกมลเสน และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ได�ศึกษาเรื่อง กลยุทธ�การสื่อสารทาง
การตลาดผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� การบริหารลูกค�าสัมพันธ�ผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� (LINE Application) 
และความพึงพอใจส,งผลต,อความภักดีในตราสินค�าของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช�
แบบสอบถามเป4นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข�อมูลจากตัวอย,างจํานวน 200 คน และวิเคราะห�ข�อมูล
โดยใช�การวิเคราะห�ความถดถอยแบบเส�นตรงพหุคูณในการวิเคราะห�ข�อมูล ผลการ ศึกษาพบว,า 
ผู�ตอบแบบสอบถามส,วนใหญ, เป4นเพศหญิง มีอายุระหว,าง 20 - 25 ป� มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี
รายได�เฉลี่ยต,อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ส,วนใหญ,มีการรับข,าวสารจากตราสินค�า ดีแทค และมี
ความถ่ีในการรับข,าวสาร 2-5 ครั้งต,อสัปดาห� โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบว,า ป�จจัยท่ีส,งผลต,อ
ความภักดีในตราสินค�าของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ได�แก, ป�จจัยด�านกลยุทธ�การสื่อสารทางการตลาดผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�า
สัมพันธ�ผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� ได�แก, ด�านการรักษาลูกค�าและด�านการรับฟ�งข�อมูลความคิดเห็น และ
ป�จจัยด�านความพึงพอใจ โดยท่ีป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� ด�านการ

รักษาลูกค�า (β= 0.381) ส,งผลต,อความภักดีในตราสินค�าของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพ  

มหานคร มากท่ีสุด รองลงมา คือ ป�จจัยด�านความพึงพอใจ (β= 0.249) ป�จจัยด�านกลยุทธ�การสื่อสาร

ทางการตลาดผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� (β= 0.194) และป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ผ,าน

แอพพลิเคชั่นไลน� ด�านการรับฟ�งข�อมูลความคิดเห็น (β= 0.173) ตามลําดับ ขณะท่ีป�จจัยด�านการ
บริหารลูกค�าสัมพันธ�ผ,านแอพพลิเคชั่นไลน� ได�แก, ด�านการสร�างความสัมพันธ�และด�านการเสนอแนะ
ข�อมูลท่ีเป4นประโยชน� ไม,ส,งผลต,อความภักดีในตราสินค�าของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพ็ญพักตร� สกุลมีโชค และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยการบริหารลูกค�า
สัมพันธ�ท่ีมีความสัมพันธ�กับความภักดีของลูกค�าไอศกรีมร�านไอศกรีม Ichi Cream โดยใช�แบบสอบ 
ถามเป4นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข�อมูลจากลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการในร�านไอศกรีม Ichi Cream 
อําเภอแจ�ห,ม จังหวัดลําปาง จํานวน 160 คน ซ่ึงผลการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 
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1. การวิเคราะห�ข�อมูลส,วนบุคคลพบว,า กลุ,มตัวอย,างส,วนใหญ,เป4นเพศหญิง ร�อยละ 60 มี
อายุต่ํากว,า21 ป� ร�อยละ 58.8 มีระดับการศึกษาตํ่ากว,าปริญญาตรีมากท่ีสุด ร�อยละ 90 โดยส,วนใหญ,
เป4นนักเรียนหรือนักศึกษาร�อยละ 45 มีรายได�ต่ํากว,า 20,001 บาท ร�อยละ 73.1 

2. การวิเคราะห�พฤติกรรมผู�บริโภคพบว,า กลุ,มตัวอย,างส,วนใหญ,มีความถ่ีในการรับประทาน
ไอศกรีมต,อสัปดาห�ต่ํากว,า 2 ครั้ง/สัปดาห� ร�อยละ 54.4 และมีความชื่นชอบไอศกรีมทอดรส
ช็อกโกแลต มากท่ีสุด ร�อยละ 36.9 มีความชื่นชอบท่ีจะรับประทานไอศกรีมประเภทท่ีมีไขมันตํ่า  
ร�อยละ 59.4 และส,วนใหญ,มารับประทานไอศกรีมกับเพ่ือน ร�อยละ 32.5 

3. การทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว,า ระบบบริหารลูกค�าสัมพันธ� ด�านการนําเสนอสินค�า
หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมกลุ,มลูกค�า (r = 0.212) มีความสัมพันธ�กับความภักดีของลูกค�าร�าน
ไอศกรีม อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และด�านการสร�างปฏิสัมพันธ�กับลูกค�า (r = 0.182)  มี
ความสัมพันธ�กับความภักดีของลูกค�าร�านไอศกรีม อย,างมีนัยสัมพันธ�ทางสถิตท่ีระดับ .05 ในขณะท่ี
ระบบบริหารลูกค�าสัมพันธ� ด�านการเก็บข�อมูลท่ัวไปของลูกค�าและด�านการวิเคราะห�พฤติกรรมของ
ลูกค�าไม,มีความสัมพันธ�กับความภักดีของลูกค�าร�านไอศกรีม 

กฤษกร จิตเลิศวรวงศ� และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยท่ีมีผลต,อการ
ตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข,ายโทรศัพท� True Move-H ของผู�บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช�แบบสอบถามปลายปnดเป4นเครื่องมือในการเก็บข�อมูลจากผู�บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ท่ีตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข,ายโทรศัพท� 
True Move-H ผลการศึกษาพบว,า ผู�บริโภคส,วนใหญ,เป4นเพศหญิงมีอายุระหว,าง 21 - 30 ป� มีการ 
ศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท,ามีอาชีพเป4นพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ�างและมีรายได�เฉลี่ย           
ต,อเดือน อยู,ระหว,าง 10,001- 20,000 บาทส,วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว,า ผู�บริโภคท่ีมีลักษณะ
ทางด�านประชากรศาสตร� ด�านเพศท่ีแตกต,างกัน มีผลต,อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให� 
บริการเครือข,ายโทรศัพท� True Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต,างกัน ในขณะท่ี
ผู�บริโภคท่ีมีลักษณะทางด�านประชากรศาสตร� ด�านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�เฉลี่ยต,อ
เดือนท่ีแตกต,างกัน ไม,มีผลต,อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข,ายโทรศัพท� True 
Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครนอกจากนี้ ป�จจัยด�านการสื่อสารการตลาดแบบครบ
วงจรด�านกลยุทธ�การโฆษณา และป�จจัยการรับรู�ความรับผิดชอบต,อสังคมด�านความรับผิดชอบต,อ
ชุมชนและการส,งเสริมการศึกษาส,งผลต,อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข,าย
โทรศัพท� True Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะท่ีป�จจัยด�านการสื่อสาร
การตลาดแบบครบวงจรด�านกลยุทธ�การส,งเสริมการขายด�านกลยุทธ�การขายโดยบุคคลด�านกลยุทธ�
การประชาสัมพันธ�และด�านกลยุทธ�การตลาดทางตรง และป�จจัยการรับรู�ความรับผิดชอบต,อสังคม
ด�านการกํากับดูแลกิจการและข�อปฏิบัติด�านจริยธรรม ด�านความรับผิดชอบต,อผู�บริโภคและด�านการ
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อนุรักษ�สิ่งแวดล�อมและพลังงาน ไม,ส,งผลต,อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข,าย
โทรศัพท� True Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

จักรชัย เดชไตรทิพย� และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่อง ป�จจัยด�านคุณภาพการ
ให�บริการท่ีส,งผลต,อความพึงพอใจและความภักดีของผู�ใช�บริการนวดแผนไทย ร�านไทยรักษ� 
กรุงเทพมหานคร โดยใช�แบบสอบถามปลายปnดในการเก็บข�อมูลจากผู�ใช�บริการร�านนวดแผนไทย ร�าน
ไทยรักษ� ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 200 คน โดยมีสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล คือ การ
วิเคราะห�ความถดถอยเชิงเส�นเชิงเส�นแบบพหุ ผลการวิจัยพบว,า ผู�ใช�บริการส,วนใหญ,เป4นเพศหญิง 
อายุระหว,าง 21-30 ป� มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท และมีรายได�
เฉลี่ยต,อเดือนระหว,าง 15,001-30,000 บาท ส,วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว,า ป�จจัยคุณภาพการ
ให�บริการด�านความสามารถ ด�านบรรยากาศ ด�านบริการท่ีเป4นรูปธรรมและด�านความเข�าใจ/รู�จัก
ลูกค�าจริง ส,งผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการนวดแผนไทย ร�านไทยรักษ� กรุงเทพมหานคร อย,างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส,วนป�จจัยคุณภาพการให�บริการ ด�านการเข�าถึงลูกค�า ด�านการ
ติดต,อสื่อสาร ด�านความสุภาพอ,อนโยน ด�านความเชื่อถือได� และด�านความปลอดภัยไม,ส,งผลต,อความ
พึงพอใจของผู�ใช�บริการนวดแผนไทย ร�านไทยรักษ� กรุงเทพมหานครและพบว,า ความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการส,งผลต,อความภักดีของผู�ใช�บริการนวดแผนไทย ร�านไทยรักษ�กรุงเทพมหานคร อย,างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สุนิดา อาศิรวาท และนิตนา ฐานิตธนกร (2555) ได�ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของลักษณะทาง
ประชากรศาสตร�และความพึงพอใจในคุณภาพการให�บริการร�านทองไทยท่ีมีต,อความภักดีของลูกค�า
ร�านทองไทยในจังหวัดนราธิวาส เป4นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช�รูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจแบบวัดผล

ครั้งเดียว (One-Shot Case Study) และใช�แบบสอบถามท่ีมีการทดสอบความเชื่อถือ (α = 0.930) 
และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผู�ทรงคุณวุฒิเป4นเครื่องมือในการเก็บข�อมูล โดยใช�
วิธีการให�ผู�ตอบกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered Questionnaire) โดยตัวอย,างท่ีใช�ใน
การศึกษา มาจากลูกค�าของร�านทองไทยในจังหวัดนราธิวาส จํานวน 400 คน ท่ีมีภูมิลําเนาอยู,ใน
ภาคใต� ได�แก, จังหวัดนราธิวาส จังหวัดป�ตตานี ประเทศไทย และเมืองโกตาบารู รัฐกลันตันประเทศ
มาเลเซีย  

ผลการศึกษาพบว,า กลุ,มตัวอย,างส,วนใหญ,เป4นเพศชาย มีช,วงอายุ 46-50 ป� มีรายได�เฉลี่ยไม,
เกิน 30,000 บาทต,อเดือน และส,วนใหญ,มีภูมิลําเนาในจังหวัดนราธิวาส โดยแบ,งเป4นลูกค�าส,งและ
ลูกค�าท่ัวไป จากการทดสอบสมมติฐานพบว,า ลักษณะทางประชากรศาสตร� ได�แก, เพศ อายุ รายได� 
ต,อเดือน และประเภทลูกค�าท่ีแตกต,างกัน มีผลต,อความภักดีของลูกค�าร�านทองไทยในจังหวัด
นราธิวาสแตกต,างกัน ในขณะท่ีภูมิลําเนาท่ีแตกต,างกันมีผลต,อความภักดีของลูกค�าร�านทองไทยใน
จังหวัดนราธิวาสไม,แตกต,างกัน นอกจากนี้ยังพบว,า ป�จจัยความพึงพอใจในการให�บริการด�านการ
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เข�าใจและรู�จักลูกค�า (β = 0.405) มีอิทธิพลต,อความภักดีของลูกค�าร�านทองไทยในจังหวัดนราธิวาส

มากท่ีสุด รองลงมา ได�แก, ด�านความมีน้ําใจ (β = 0.289) ด�านการสนองลูกค�า (β = 0.170) และ

ด�านการสร�างบริการท่ีเป4นท่ีรู�จัก (β = 0.085) ตามลําดับ ส,วนป�จจัยความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให�บริการด�านการเข�าถึงลูกค�า ด�านการติดต,อสั่งการด�านความสามารถ ด�านความเชื่อถือ ด�านความ
ไว�วางใจและด�านความปลอดภัยไม,มีอิทธิพลต,อความภักดีของลูกค�าร�านทองไทยในจังหวัดนราธิวาส 

มินตรา สุทธิวัฒนกุล และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได�ศึกษาเรื่องส,วนประสมทางการตลาด
บริการและแอพพลิเคชั่นของธนาคารบนสมาร�ทโฟนท่ีมีผลต,อการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงิน 
และนํามาสู,ความพึงพอใจและความภักดีตราสินค�าของผู�ใช�บริการธนาคารของรัฐแห,งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร เป4นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) จากกลุ,มตัวอย,างท่ีเข�ามาใช�บริการ
ธนาคาร โดยทําการเก็บรวบรวมข�อมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 300 ชุด มาวิเคราะห�ข�อมูลด�วยการ
วิเคราะห�การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห�ความแปรปรวน 
(ANOVA) ผลจากการวิจัยพบว,า ผู�ตอบแบบสอบถามส,วนใหญ,เป4นเพศชาย ร�อยละ 51.0  มีอายุ 20-
29 ป� ร�อยละ 54.7 มีการศึกษาอยู,ในระดับปริญญาตรี ร�อยละ 52.3 ประกอบอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/ข�าราชการ ร�อยละ 48.7 มีรายได�เฉลี่ยต,อเดือน 10,001-20,000 บาท ร�อยละ 43.0 
ความถ่ีในการใช�แอพพลิเคชั่นบนสมาร�ทโฟน 10 ครั้งข้ึนไปต,อเดือน ร�อยละ 37.7 และรู�จัก
แอพพลิเคชั่นผ,านทางสื่ออินเทอร�เน็ต ร�อยละ 21.7 และจากผลการทดสอบสมมติฐานพบว,า (1) 
อิทธิพลของป�จจัยส,วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต,อการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงินของ
ธนาคารอย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได�แก, ด�านผลิตภัณฑ� ด�านราคา ด�านช,องทางการจัด
จําหน,ายด�านการสร�างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยท่ีป�จจัยด�านส,งเสริมทางการตลาด 
ด�านบุคคลหรือพนักงานและด�านกระบวนการ ไม,มีอิทธิพลต,อการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงิน
ของธนาคาร (2) ประเภทของการใช�แอพพลิเคชั่นในการเข�าถึงผลิตภัณฑ�ของธนาคารท่ีแตกต,างกัน
ส,งผลต,อการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงินของธนาคารของผู�ใช�บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม,
แตกต,างกัน (3) วัตถุประสงค�ในการใช�แอพพลิเคชั่นของธนาคารในการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�
การเงินแตกต,างกัน อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ วัตถุประสงค�เพ่ือหาข�อมูลทางการเงิน
เปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนกับเพ่ือศึกษาหาข�อมูลผลิตภัณฑ�ท่ีน,าสนใจในการลงทุนและ
วัตถุประสงค�เพ่ือหาข�อมูลทางการเงินเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนกับเพ่ือค�นหาอัตราดอกเบี้ย
และอัตราผลตอบแทนท่ีได�รับสูงสุด (4) เหตุผลในการเลือกใช�งานแอพพลิเคชั่นของธนาคารแตกต,าง
กัน ส,งผลต,อการเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงินของธนาคารของผู�ใช�บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ไม,แตกต,างกัน และ (5) การเลือกใช�บริการผลิตภัณฑ�การเงินของธนาคารส,งผลต,อความพึงพอใจของ



38 
 

ผู�ใช�บริการ อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (6) ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการธนาคารส,งผลต,อ
ความภักดีในตราสินค�า อย,างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 งานวิจัยต/างประเทศ 
 Fujun, Mitch & Barry (2009) ได�ศึกษาเรื่อง How Quality, Value, Image And 
Satisfaction Create Loyalty At A Chinese Telecom โดยการทดสอบความสัมพันธ�ระหว,าง 
คุณภาพการบริการการรับรู�ด�านค,านิยม การรับรู�ด�านภาพลักษณ� ความพึงพอใจของลูกค�าและความ
จงรักภักดีของผู�บริโภคในประเทศจีน โดยทําการเก็บข�อมูลจากลูกค�าของบริษัทท่ีทําธุรกิจทางด�าน
โทรศัพท�มือถือในประเทศจีน จํานวน 118 คน ผลจากงานวิจัยพบว,า คุณภาพการบริการ มีอิทธิพล
โดยตรงต,อการรับรู�ด�านค,านิยมและการรับรู�ด�านภาพลักษณ� ซ่ึงการรับรู�ด�านค,านิยมและการรับรู�ด�าน
ภาพลักษณ� มีอิทธิพลต,อความพึงพอใจของลูกค�า ส,วนความรู�สึกท่ีผู�บริโภคมีต,อตราสินค�า มีอิทธิพล
ต,อการรับรู�ด�านค,านิยม ซ่ึงท้ังความพึงพอใจของลูกค�าและการรับรู�ด�านค,านิยม ท้ังสองป�จจัยนี้มี
ความสําคัญต,อความจงรักภักดี ส,วนตัวแปรอ่ืนๆ ระหว,างคุณภาพการบริการ และความรู�สึกท่ีผู�บริโภค
มีต,อตราสินค�า มีผลกระทบในระดับปานกลางต,อความจงรักภักดีของลูกค�า 
 Keith (2009) ได�ศึกษาเรื่อง Customer Relationship Management Finding Value 
Drivers พบว,าแม�ว,ายังมีความสนใจจากท้ังสมาชิกบัณฑิตยสภาและผู�ประกอบวิชาชีพในเรื่องของการ
บริหารลูกค�าสัมพันธ� (CRM) ท่ียังคงเป4นการลงทุนท่ีมากมายกับผลท่ีได�กลับมาเล็กน�อย ด�วยความ
เข�าใจว,าการบริหารลูกค�าสัมพันธ�ลูกค�าท่ีเพ่ิมข้ึนจะเพ่ิมประสิทธิภาพของธุรกิจ แต,ในช,วงเริ่มแรกนั้น
เป4นช,วงท่ีไม,ได�สัมพันธ�กันซ่ึงวิธีการแก�ไขกับสถานการณ�นี้ ในงานวิจัยนี้ได�ระบุถึงกลุ,มหลักของความ
คาดหวังของผลกําไร CRM และสํารวจการเพ่ิมข้ึนของคุณค,าด�านมูลค,า คุณค,าของตราสินค�าและ
คุณค,าด�านความสัมพันธ�ขององค�กรซ่ึงเป4นองค�ประกอบของคุณค,าของลูกค�า มี 10 งานวิจัยท่ีได�
มุ,งหวังถึงผลของตัวผลักดันเหล,านี้ใช�เป4นเรื่องราวสําหรับงานวิจัยในอนาคตซ่ึงข�อเสนอเหล,านี้ได�
กําหนดขอบเขตสําหรับการวัด CRM และการสนับสนุนความเชื่อมโยงระหว,างประสิทธิภาพ และ 
CRM  
 Mendoza (2012) ได�ศึกษาวิจัยเรื่อง Critical Success Factors For A Customer 
Relationship Management Strategy พบว,า องค�กรส,วนมากมอง CRM ว,า เป4นคําตอบทาง 
Technology สําหรับป�ญหาเฉพาะด�าน แต,อย,างไรก็ดี CRM จะต�องถูกมองว,าเป4นกลยุทธ�จากข�อท่ีว,า
เป4น Human, Technology, Process เม่ือใดก็ตามท่ีถูกใช�โดยองค�กรจากพ้ืนฐานนี้จุดประสงค�หลักก็
คือการวางแผน การตัดสินใจและการใช�งานแบบแผนท่ีอยู,บนพ้ืนฐานของ Critical Success Factor 
(CSFs) ท่ีจะประกอบเป4นแนวทางสําหรับบริษัทในการปฏิบัติและแก�ไขกลยุทธ� CRM แบบแผนนี้
สอดคล�องกับกลุ,มของ CSFs 13 ข�อ และ 55 เมตรตริกท่ีเชื่อมโยงกับมัน ซ่ึงท้ังหมดนี้จะเป4นแนวทาง
ให�แก,บริษัทท่ีคิดจะใช�กลยุทธ�นี้ป�จจัยเหล,านี้ครอบคลุมถึง 3 กลุ,มหลักของทุกๆ กลยุทธ�ของ CRM  
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(ซ่ึงก็คือ Human, Processes, And Technology) ท่ีจะให�ภาพรวมและความ สําเร็จของการดําเนิน
กลยุทธ� CRM CSFs นี้ได�ถูกประเมินโดยกลุ,มของผู�เชี่ยวชาญจากท่ัวโลกซ่ึงทําให�ได�แนวทางในการทํา 
CRM รวมถึงเหตุต,างๆ ท่ีน,าจะเป4นตัวการของความบกพร,องของโครงการก,อน  

 
 

 
 
 
 
 

 



บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษางานวิจัยเรื่องป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#

ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท# 
มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร เป2นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) และใช�การเก็บข�อมูลด�วย
แบบสอบถาม ผู�วิจัยได�ดําเนินการศึกษาค�นคว�าตามลําดับ ดังนี้ 

 3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ,มตัวอย,าง 
 3.2 การสร�างเครื่องมือท่ีใช�ในการศึกษาวิจัย 
 3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข�อมูล 

3.4 การจัดทําและสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห#ข�อมูล 
 

3.1  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ�มตัวอย�าง 
3.1.1 ประชากรท่ีใช$ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชากรเพศชายและเพศหญิงท่ีอาศัยอยู,ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจํานวน 5,686,252 คน (ข�อมูลจากสํานักทะเบียนกลาง กรมการปกครอง ณ 
วันท่ี 31 ธันวาคม 2556) 

3.1.2 กลุ�มตัวอย�างท่ีใช$ในการวิจัย 
ตัวอย,างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีอาศัยอยู,ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีเป2นผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือผ,านไลน# แอพพลิเคชั่น ผู�วิจัยได�กําหนดขนาด
ตัวอย,าง (Sample Size) โดยการทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย,าง จํานวน 40 ชุด และคํานวณหาค,า 
Partial R2 เพ่ือนําไปประมาณขนาดตัวอย,างโดยใช�โปรแกรมสําเร็จรูป G*Power 3.1.7 ซ่ึงเป2น
โปรแกรมท่ีสร�างจากสูตรของ Cohen (1997) ผ,านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัย
จํานวนมาก (นงลักษณ# วิรัชชัย, 2555) สําหรับการกําหนดขนาดตัวอย,างให�ถูกต�องและทันสมัย จาก
การประมาณค,าตัวอย,างโดยมีค,าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท,ากับ 0.03583577 ค,าความคลาด
เคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท,ากับ 0.30 อํานาจการทดสอบ (1- ß) เท,ากับ 0.70 
(Cohen, 1962) และจํานวนตัวแปรทํานาย เท,ากับ 9 ตัวแปร จึงได�ขนาดกลุ,มตัวอย,างจํานวน 160 
ตัวอย,าง ซ่ึงผู�วิจัยได�เก็บข�อมูลจากตัวอย,างเพ่ิมรวมท้ังสิ้นเป2น 180 ตัวอย,าง เพ่ือความเหมาะสมใน
การสุ,มตัวอย,าง และผู�วิจัยได�ทําการสุ,มตัวอย,างหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) โดยมี
ข้ันตอนดังต,อไปนี้ 
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ข้ันตอนท่ี 1 ใช�วิธีการสุ,มตัวอย,างแบบง,าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจบั
ฉลากเพ่ือเลือกกลุ,มตัวอย,าง โดยแบ,งตามเขตการปกครองของกรุงเทพมหานครเป2น 50 เขตการ
ปกครอง ได�แก,   

1. เขตคลองสาน  2. เขตคลองเตย   3. เขตคลองสามวา  
 4. เขตคันนายาว           5. เขตจตุจักร   6. เขตจอมทอง   
 7. เขตดอนเมือง   8. เขตดินแดง            9. เขตดุสิต   
 10. เขตตลิ่งชัน   11. เขตทวีวัฒนา  12. เขตทุ,งครุ                       
 13. เขตธนบุรี   14. เขตบางกะปe  15. เขตบางกอกน�อย  
 16. เขตบางกอกใหญ,   17. เขตบางขุนเทียน  18. เขตบางเขน   
 19. เขตบางคอแหลม  20. เขตบางแค   21. เขตบางซ่ือ 

22. เขตบางนา   23. เขตบางบอน  24. เขตบางพลัด 
25. เขตบางรัก   26. เขตบึงกุ,ม   27. เขตปทุมวัน 
28. เขตประเวศ   29. เขตปfอมปราบฯ  30. เขตพญาไท 
31. เขตพระนคร  32. เขตพระโขนง  33. เขตภาษีเจริญ 
34. เขตมีนบุรี   35. เขตยานนาวา  36. เขตราชเทวี 
37. เขตราษฎร#บูรณะ  38. เขตลาดกระบุง  39. เขตลาดพร�าว 
40. เขตวังทองหลาง  41. เขตวัฒนา   42. เขตสะพานสูง 
43. เขตสาทร   44. เขตสายไหม   45. เขตสัมพันธวงศ# 
46. เขตสวนหลวง  47. เขตหนองจอก  48. เขตหนองแขม 
49. เขตหลักสี่   50. เขตห�วยขวาง 

โดยสุ,มจับฉลากจาก 50 เขตการปกครอง ให�เหลือเพียง 4 เขตการปกครอง ดังนี้ 
 1. เขตบางกะปe  2. เขตจตุจักร   3. เขตคันนายาว   4. เขตคลองเตย 
 ข้ันตอนท่ี 2 ใช�วิธีการสุ,มตัวอย,างแบบโควต�า (Quota Sampling) โดยเขตท่ีเป2นตัวแทนของ
กลุ,มท่ีได�จากข้ันตอนท่ี 1 จะเป2นพ้ืนท่ีในการลงสนามเก็บแบบสอบถาม โดยกําหนดโควต�าให�แต,ละ
เขตดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1: แสดงพ้ืนท่ีในการลงสนามเก็บแบบสอบถามและจํานวนตัวอย,างในแต,ละพ้ืนท่ี 
 

เขต บริเวณท่ีเก็บแบบสอบถาม จํานวน (ชุด) 

1. เขตบางกะปe 
2. เขตจตุจักร 
3. เขตคันนายาว 
4. เขตคลองเตย 

เดอะมอลล#บางกะปe 
เซ็นทรัลลาดพร�าว และBTS หมอชิต 
ศูนย#การค�าแฟชั่นไอส#แลนด# 
ศูนย#การค�าเกตเวย# เอกมัย และBTS เอกมัย 

45 
45 
45 
45 

 รวม 180 
 
ข้ันตอนท่ี 3 ใช�วิธีการสุ,มตัวอย,างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก 

แบบสอบถามกับกลุ,มผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น บริเวณศูนย#การค�าและ
แหล,งชุมชนท่ีเดอะมอลล#บางกะปe เซ็นทรัลลาดพร�าว BTS หมอชิต ศูนย#การค�าแฟชั่นไอส#แลนด# 
ศูนย#การค�า เกตเวย# เอกมัย และBTS เอกมัย จนครบจํานวนท่ีกําหนดไว� ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 
 
3.2 การสร$างเครื่องมือท่ีใช$ในการศึกษาวิจัย 

3.2.1 ข้ันตอนในการสร$างเครื่องมือท่ีใช$ในการวิจัย 
  3.2.1.1 ศึกษาทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องกับคุณภาพการบริการ การ
บริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส# ความรับผิดชอบต,อลูกค�า และความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ เพ่ือ
นํามาเป2นแนวทางในการสร�างแบบสอบถาม 
  3.2.1.2 สร�างกรอบแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#
อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3.2.1.3 สร�างแบบสอบถามให�สอดคล�องกับกรอบแนวคิดในการวิจัย และนําแบบ 
สอบถามท่ีผู�วิจัยสร�างข้ึนไปเสนอต,ออาจารย#ท่ีปรึกษาและให�ผู�ทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ท,าน เพ่ือตรวจ 
สอบความถูกต�อง และนําคําแนะนํามาปรับปรุงแก�ไขแบบสอบถามให�ถูกต�องเหมาะสม 
  3.2.1.4 นําแบบสอบถามท่ีดําเนินการปรับปรุงแก�ไขแล�วไปหาค,าความเชื่อม่ัน 
(Reliability) โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ,มตัวอย,างจํานวน 40 ชุด และนําไปทําการวิเคราะห#หา
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใช�วิธีหาค,าสัมประสิทธิ์แอลฟqาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient)  
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  3.2.1.5 นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ#ไปเก็บข�อมูลจากกลุ,มตัวอย,างจํานวน 180 
ตัวอย,าง 

3.2.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 
   3.2.2.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ผู�วิจัยได�นําแบบสอบถามท่ีได�สร�างข้ึน
นําเสนอต,ออาจารย#ท่ีปรึกษาและผู�ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท,าน เพ่ือตรวจสอบความครบถ�วนและความ
สอดคล�องของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับเรื่องท่ีจะทําการศึกษา ได�แก,  

- คุณวรรณศักด์ิ  ไกรวุฒิธนากุล  Senior Marketing Executive บริษัท ทรู คอร#ปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 

- คุณจุฑามาศ  อุตตสุรดี  Marketing Executive บริษัท ทรู คอร#ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
- คุณปeยะทราวดี  ฮมภิรมย#  Marketing Executive บริษัท ทรู คอร#ปอเรชั่น จํากัด 

(มหาชน) 
3.2.2.2 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ผู�วิจัยได�นําแบบสอบถามท่ีสร�าง

ข้ึนไปทดสอบ เพ่ือให�แน,ใจว,าผู�ตอบแบบสอบถามจะมีความเข�าใจตรงกัน และตอบคําถามได�ตาม
ความเป2นจริงทุกข�อ รวมท้ังข�อคําถามมีความน,าเชื่อถือทางสถิติ  วิธีการทดสอบกระทําโดยการ
ทดลองนําแบบสอบถามไปเก็บข�อมูลจากผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือผ,านไลน#แอพพลิเคชั่น จํานวน 40 
ตัวอย,าง หลังจากนั้น จึงนําแบบสอบถามท่ีทดลองทําแล�วไปตรวจสอบคําตอบในแบบสอบวิเคราะห#
ความเชื่อม่ันโดยใช�สถิติ และพิจารณาจากค,าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha 
Coefficient) ของคําถามในแต,ละด�าน ซ่ึงมีรายละเอียดแสดงได�ดังตารางท่ี 3.2 

 
ตารางท่ี 3.2: แสดงค,าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 
 จํานวน       
(ข$อ) 

        ค�าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
กลุ�มทดลอง 
(n = 40) 

กลุ�มตัวอย�าง 
(n = 180) 

1. คุณภาพการบริการ 
   - ความเป2นรูปธรรม 
   - ความน,าเชื่อถือ 

24 
5 
5 

.888 

.923 

.914 

.901 

.795 

.812 

  (ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 3.2 (ต,อ): แสดงค,าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 
 จํานวน       
(ข$อ) 

        ค�าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
กลุ�มทดลอง 
(n = 40) 

กลุ�มตัวอย�าง 
(n = 180) 

   - การตอบสนองความต�องการ  5 .853 .796 
   - การให�ความม่ันใจ  4 .847 .816 
   - ความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ  4 .835 .798 
2. การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส# 12 .873 .862 

- การเก็บข�อมูลลูกค�า    4 .896  .821 
- การมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า  4 .805 .754 

- การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมี 4 .894  .774 
     ความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า   
3.  ความรับผิดชอบต,อลูกค�า  4  .819  .790 
4.  ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ  5 .792  .756 
    โทรศัพท#มือถือ 

          ค�าความเช่ือม่ันรวม                       45                      .924                     .929 

 

 จากเกณฑ#การพิจารณาค,าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (α) มีค,าอยู,ระหว,าง 0 < α < 
1 ค,าความเชื่อม่ันสําหรับงานวิจัยประเภทต,างๆ โดย Nunnally (1978) เสนอว,า 

ค,า α มากกว,าและเท,ากับ 0.7 สําหรับงานวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) 

ค,า α มากกว,าและเท,ากับ 0.8 สําหรับงานวิจัยพ้ืนฐาน (Basic Research) 

ค,า α มากกว,าและเท,ากับ 0.9 สําหรับการตัดสินใจ (Important Research) 
 ผลจากการวัดค,าความเชื่อม่ันพบว,า ค,าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเม่ือนําไปใช�กับกลุ,ม
ทดลองจํานวน 40 ชุด มีค,าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยรวมเท,ากับ 0.924 โดยคําถามในแต,ละ
ด�านมีระดับความเชื่อม่ันอยู,ระหว,าง 0.792 - 0.923 และกลุ,มตัวอย,าง จํานวน 180 ชุด มีค,าความ
เชื่อม่ันของแบบ สอบถามโดยรวมเท,ากับ 0.929 โดยคําถามในแต,ละด�านมีระดับความเชื่อม่ันอยู,
ระหว,าง 0.754 – 0.901 ซ่ึงผลของค,าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค ของแบบสอบถามท้ัง 2 กลุ,ม 
มีค,าความเชื่อม่ันตามเกณฑ#ของ Nunnally (1978) สามารถนํามาใช�ในงานวิจัยได� 
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3.2.3 เครื่องมือท่ีใช$ในการวิจัย 
      ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช�แบบสอบถาม (Questionnaire) เป2นเครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บ
ข�อมูลจํานวน 180 ชุด โดยได�แบ,งคําถามออกเป2น 3 ส,วน 
 
ส�วนท่ี 1 ข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 เป2นแบบสอบถามเก่ียวกับข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถามโดยเป2นลักษณะของ
คําถามให�เลือกตอบ ประกอบด�วยคําถาม 8 ข�อ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.3: แสดงคําถามเก่ียวกับข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

1. เพศ 
 

Nominal 1=ชาย 
2=หญิง 

2. อายุ 
 

Ordinal 
 

1=ตํ่ากว,า 20 ป�   
2=20 – 25 ป�   
3=26 – 30 ป�   
4=31 – 35 ป�   
5=36 – 40 ป�   
6=41 – 45 ป�    
7=46 – 50 ป�   
8=51 ป� ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา Ordinal  1=ตํ่ากว,ามัธยมปลาย    
 2=มัธยมปลาย 
 3=อนุปริญญา 
 4=ปริญญาตรี 
 5=ปริญญาโท   
 6=ปริญญาเอก   

  (ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 3.3 (ต,อ): แสดงคําถามเก่ียวกับข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

4. อาชีพ Nominal 1=นักเรียน/นักศึกษา 
2=เจ�าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ    
3=พนักงานบริษัทเอกชน         
4=ข�าราชการ   
5=พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
6=แม,บ�าน/พ,อบ�าน       
7=อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....... 

5. รายได�เฉลี่ยต,อเดือน Ordinal 1=ตํ่ากว,า 10,000 บาท  
2=10,000 – 20,000 บาท 
3=20,001 – 30,000 บาท 
4=30,001 – 40,000 บาท 
5=40,001 - 50,000 บาท  
6=50,001 บาท ข้ึนไป 

6. เหตุผลท่ีท,านใช�ไลน#
แอพพลิเคชั่นในการ
ติดต,อสื่อสาร 

Ordinal 1=ใช�งานง,าย สะดวกในการติดต,อสื่อสาร  
2=มีสต๊ิกเกอร#แสดงอารมณ#ให�เลือกมากมาย 
3=มีบริการ Free call   
4=มีบริการ VDO call  
5=สนทนาเป2นกลุ,มได�  
6=รับข,าวสารสินค�า/บริการท่ีสนใจ 
7=อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......   

7. ความถ่ีในการใช�ไลน# 
แอพพลิเคชั่นต,อวัน 

Ordinal 1=1 ชั่วโมงต,อวัน  
2=2-4 ชั่วโมงต,อวัน 
3=5–7 ชั่วโมงต,อวัน  
4=มากกว,า7 ชั่วโมงต,อวัน 

 
 

 (ตารางมีต,อ) 

 



47 
 

ตารางท่ี 3.3 (ต,อ): แสดงคําถามเก่ียวกับข�อมูลส,วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

8. ช,วงเวลาท่ีท,านใช�ไลน# 
แอพพลิเคชั่นบ,อยท่ีสุด 

Nominal 1=6.00 – 9.00 น.  
2=9.01 – 12.00 น.  
3=12.01 – 13.00 น.                   
4=13.01 – 15.00 น. 
5=15.01 – 17.00 น.   
6=17.01 – 21.00 น. 
7=21.01 – 24.00 น.   
8=เท่ียงคืนเป2นต�นไป  

 
ส�วนท่ี 2 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน#   
  แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ  
  โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เป2นแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นของผู�ตอบแบบสอบถามต,อป�จจัยด�านคุณภาพการ
บริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ี
มีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวัดระดับความสําคัญ
เป2นมาตราส,วนประมาณค,า (Rating Scale) ของ ลิเคอร#ท (Likert) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก           
ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด ในการให�คะแนนแต,ละข�อคําถามดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.4: แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับป�จจัย
       ด�านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
       กรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป2นรูปธรรม 

1.1 ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีความสะอาด 
และเป2นระเบียบเรียบร�อย 

1.2 ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการให�บริการท่ีเป2น
ระบบมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน 

1.3 ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีอุปกรณ#ท่ีทันสมัย
และพร�อมท่ีจะใช�งานได�ทันที 

1.4 เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือแต,งกายสุภาพ สะอาด เรียบร�อย 

1.5 ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีบรรยากาศท่ีดีและ
พ้ืนท่ีกว�างขวางสะดวกต,อการใช�บริการ 

 
Interval 

 
5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 
 
 
 
 

2. ความน,าเชื่อถือ 
1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ       

โทรศัพท#มือถือมีความรู�ความสามารถและบริการ
อย,างมืออาชีพ 

2. ข�อมูลของท,านได�รับการบันทึกอย,างถูกต�อง 
3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการชี้แจงข�อมูลการบริการ

อย,างถูกต�องและครบถ�วน 
4. อุปกรณ#และเทคโนโลยีท่ีนํามาให�บริการมีความ

เหมาะสม 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 
 
 
 

 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 3.4 (ต,อ): แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับป�จจัย  
                       ด�านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต          
                       กรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

5. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายและตอบ  
คําถามในการให�บริการได�อย,างชัดเจน 

  

3. การตอบสนองความต�องการ 
1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ

โทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการด�วยความ
รวดเร็วได�ตามความต�องการ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถตอบสนองต,อป�ญหา
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือได�ทันที 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความสนใจและ
กระตือรือร�นในการช,วยแก�ป�ญหาให�กับ
ผู�ใช�บริการทันที 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถให�ข�อมูลและให�ความ
กระจ,างแก,ผู�ใช�บริการท่ีมีคําถามหรือข�อสงสัยได� 

5. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความพร�อมท่ีจะให�บริการ
ทันทีเม่ือมีผู�มาใช�บริการ 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 

 

4. การให�ความม่ันใจ 
1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ 

โทรศัพท#มือถือมีประสบการณ#เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�บริการด�วยความยิ้มแย�ม
แจ,มใสมีมนุษยสัมพันธ#ท่ีดี 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 
 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 3.4 (ต,อ): แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับป�จจัย  
                       ด�านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต          
                       กรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�คําแนะนํา และบริการ
ลูกค�าไม,ผิดพลาด 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายข้ันตอนและ
เหตุผลในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก,ผู�ใช�บริการได�อย,าง
ถูกต�องครบถ�วน 

  

5. ความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ 
5.1 เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ 

โทรศัพท#มือถือดูแลเอาใจใส, และสอบถามความ
ต�องการของผู�ใช�บริการ 

5.2 เจ�าหน�าท่ีให�บริการรับฟ�งป�ญหา และความ 
ต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ 

5.3 เจ�าหน�าท่ีให�บริการเปeดโอกาสให�ผู�ใช�บริการ
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ 

5.4 เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�เกียรติ และเคารพใน
ศักด์ิศรีของผู�ใช�บริการ 

5.5 เจ�าหน�าท่ีให�บริการเข�าใจความต�องการและ
ป�ญหาของผู�ใช�บริการอย,างชัดเจน 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 

 1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.5: แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับป�จจัย
   ด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นท่ีมีผลต,อความพึง
   พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

การบริหารลูกค$าสัมพันธ: 
1. การเก็บข�อมูลลูกค�า 

1.1 การสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,าน 
ทางไลน# แอพพลิเคชั่นมีความปลอดภัยด�าน
ข�อมูลในการใช�บริการ 

1.2 ท,านคิดว,าข�อมูลส,วนบุคคลของท,านมีความ
ปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 

1.3 ท,านคิดว,าการสื่อสารกับศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมีการ
เก็บข�อมูลการใช�บริการของท,านเป2นความลับ 

1.4 ท,านคิดว,าการสื่อสารกับศูนย#บริการ 
โทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือได�นําข�อมูลของท,าน
มาพัฒนาการบริการให�ดียิ่งข้ึน 

 
Interval 

 
5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 

 

2. การมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า 
2.1 การติดต,อกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,าน

ทางไลน# แอพพลิเคชั่นเป2นไปได�โดยง,ายและ
รวดเร็ว 

2.2 ข�อมูลท่ีท,านได�รับผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมี
ความชัดเจนถูกต�อง 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 

 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 3.5 (ต,อ): แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับ
    ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นท่ีมีผลต,อ
    ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

2.3 ท,านคิดว,าศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถ
สร�างความน,าสนใจให�กับบริการโทรศัพท#มือถือ
ผ,านสต๊ิกเกอร#ไลน# แอพพลิเคชั่น 

2.4 ท,านคิดว,าไลน# แอพพลิเคชั่นเป2นช,องทางท่ีช,วย
อํานวยความสะดวกในการสื่อสารกับ
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ 

  

3. การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
เฉพาะตัวกับลูกค�า (Customize) 
3.1 ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการ

ตามความต�องการของลูกค�าได�เป2นรายบุคคล 
ผ,านการสื่อสารทางไลน# แอพพลิเคชั่น 

3.2 ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการใน
ช,วงเวลาท่ีสะดวกสําหรับท,าน 

3.3 ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 
แสดงให�เห็นถึงป�ญหาและความสําคัญท่ีท,าน
ต�องการได�รับบริการได�อย,างดี 

3.4 ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถตอบสนอง
ความต�องการในการใช�บริการได�อย,าง
เฉพาะเจาะจง 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.6: แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับป�จจัย
       ด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือใน
       เขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 

ความรับผิดชอบต�อลูกค$า 
1. ท,านคิดว,าเจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ

โทรศัพท#มือถือคํานึงถึงประโยชน#ของท,านเป2นสําคัญ 
2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการแจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�ท,าน

ทราบอย,างละเอียดและชัดเจน 
3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการติดตามผลหลังการให�บริการ 
4. ท,านคิดว,าศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการแสดงความ

รับผิดชอบในการให�บริการต,อลูกค�าโดยการปรับปรุง
แก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 

 

 
ส�วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เป2นแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นของผู�ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวัดระดับความคิดเห็นเป2นมาตราส,วน
ประมาณค,า (Rating Scale) ของลิเคอร#ท (Likert) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อย
ท่ีสุดในการให�คะแนนแต,ละข�อคําถาม (Sekaran and Bougie, 2009, p.152)  
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ตารางท่ี 3.7: แสดงตัวแปรระดับการวัดข�อมูลและเกณฑ#การแบ,งกลุ,ม สําหรับข�อมูลเก่ียวกับความพึง
       พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ:การแบ�งกลุ�ม 
ความพึงพอใจของผู$ใช$บริการโทรศัพท:มือถือ 
1. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือบ,อย

มากข้ึน 
2. ท,านคิดว,าจะแนะนําให�เพ่ือนใช�บริการศูนย#บริการ

โทรศัพท#มือถือท่ีท,านใช� 
3. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือยี่ห�อ

เดิม แม�ว,าค,าบริการโทรศัพท#มือถือจะสูงข้ึนเม่ือเทียบ
กับยี่ห�ออ่ืน 

4. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ
ต,อไปในอนาคต 

5. โดยภาพรวม ท,านมีความพึงพอใจในการให�บริการ
ของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ 

Interval 5= เห็นด�วยมากท่ีสุด 
4= เห็นด�วยมาก 
3= เห็นด�วยปานกลาง 
2= เห็นด�วยน�อย 
1= เห็นด�วยน�อยท่ีสุด 

 

 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข$อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้เป2นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาป�จจัยด�านคุณภาพการ
บริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ี
มีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู�วิจัยได�ดําเนินการ
เก็บรวบรวมข�อมูลจากกลุ,มตัวอย,างตามสถานท่ีท่ีได�กําหนดไว� และชี้แจงให�ผู�ตอบแบบสอบถามได�
เข�าใจถึงวัตถุประสงค#และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก,อน เพ่ือให�เกิดความเข�าใจตรงกันแล�วจึง
ทําการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงการดําเนินการเก็บข�อมูลมีดังนี้ 
 1. ข�อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป2นข�อมูลท่ีผู�วิจัยได�จากการเก็บรวบรวมข�อมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 180 ชุด 
    1.1 ผู�วิจัยได�ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารต,างๆ ท่ีเก่ียวข�องเพ่ือเป2นกรอบใน
การศึกษาวิจัยและนํามาสร�างเป2นแบบสอบถามเพ่ือใช�ในการการเก็บรวบรวมข�อมูลจากกลุ,มตัวอย,างท่ี
ได�คัดเลือกตามกระบวนการจํานวนอย,างน�อย 180 ชุด   
  1.2 ตรวจสอบข�อมูลความถูกต�อง และความครบถ�วนสมบูรณ#ของแบบสอบถามท่ี
ได�รับจากผู�ตอบแบบสอบถาม ก,อนนํามาประมวลผล    
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  1.3 นําแบบสอบถามท่ีผ,านการตรวจสอบความถูกต�องและความครบถ�วนสมบูรณ# 
มาทําการคัดเลือกเฉพาะฉบับท่ีสมบูรณ# มาลงรหัสตัวเลขในแบบลงรหัสสําหรับการประมวลผลด�วย
คอมพิวเตอร#ตามเกณฑ#ของเครื่องมือแต,ละส,วน แล�วจึงนําไปประมวลผลและวิเคราะห#ข�อมูลใน
ข้ันตอนต,อไป    
 2. ข�อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป2นข�อมูลท่ีผู�วิจัยได�ดําเนินการศึกษาค�นคว�าจาก
หนังสือ ตํารา บทความ แหล,งข�อมูลทางอินเทอร#เน็ต และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือใช�ประกอบการ
กําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) และใช�อ�างอิง (Reference) ใน
การเขียนรายงานผลการวิจัย (Research Report) เพ่ือใช�เป2นแนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
  
3.4 การจัดทําและสถิติท่ีใช$ในการวิเคราะห:ข$อมูล 

ผู�วิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมจากกลุ,มตัวอย,างมาดําเนินการประมวลผลข�อมูลโดยใช�
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ดังนี้ 

 1. หลังจากเก็บข�อมูลแล�วนําแบบสอบถามมาทดสอบและตรวจสอบความถูกต�อง
สมบูรณ#ของแบบสอบถาม  

 2. นําแบบสอบถามท่ีสมบูรณ#แล�วมาเข�ารหัส (Coding) ในแบบลงรหัส สําหรับการ
ประมวลข�อมูลด�วยคอมพิวเตอร# 

 3. นําข�อมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอร# เพ่ือประมวลผล (Processing) ด�วยโปรแกรม
การประมวลข�อมูล โดยใช�โปรแกรมคอมพิวเตอร#สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS เพ่ือให�ได�สถิติท่ีใช�ในการ
วิเคราะห#ข�อมูล 

เกณฑ:การแปลความหมายของคะแนน 
จากสูตรการคํานวณระดับการให�คะแนนเฉลี่ยในแต,ละระดับชั้น โดยใช�สูตรการคํานวณช,วง

ความกว�างของชั้น ดังนี้ 
ความกว�างของชั้น  =  ข�อมูลท่ีมีค,าสูงสุด – ข�อมูลท่ีมีค,าตํ่าสุด 
จํานวนชั้น  =  5-1 
     5 
   =  0.8 

ดังนั้น เกณฑ#ในการประเมินผลการอภิปรายในส,วนของ Descriptive ผลของการวิจัย
ลักษณะแบบสอบถามท่ีใช�วัดระดับข�อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) กลุ,มผู�วิจัยใช�เกณฑ#
เฉลี่ยดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีผลอยู,ในระดับสูงมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีผลอยู,ในระดับสูง 
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คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีผลอยู,ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีผลอยู,ในระดับตํ่า 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีผลอยู,ในระดับตํ่ามาก 

 3.4.1 สถิติท่ีใช$ในการวิเคราะห:ข$อมูล 
 3.4.1.1 การวิเคราะห#ข�อมูลโดยใช�สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได�แก,  
  - การหาค,าร�อยละ (Percentage) ใช�สูตรดังนี้ 

 

 
 
   เม่ือ  P คือ ค,าคะแนนเฉลี่ย 
          f  คือ ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
          n  คือ ขนาดของกลุ,มตัวอย,าง 

- การหาค,าเฉลี่ย (Mean) ใช�สูตรดังนี้ 

 

       =  

  เม่ือ  คือ  ค,าเฉลี่ย 

       คือ  ผลรวมของคะแนนท้ังหมดของกลุ,ม 
   n คือ  จํานวนของคะแนนในกลุ,ม 
 
  - การหาค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD.) ใช�สูตร

ดังนี้ 

S.D.  =  

 
               เม่ือ S.D.     คือ ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     คือ  ค,าคะแนน 

     คือ จํานวนคะแนนในแต,ละกลุ,ม 
       คือ ผลรวม 
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  3.4.1.2 สถิติท่ีใช�หาคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
โดยใช�การคํานวณค,าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coeffient) 

 

        

   เม่ือ  α แทน  ค,าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ 

     แทน  จํานวนข�อในแบบสอบถาม 

      แทน  ผลรวมของค,าคะแนนการแปรปรวนของรายข�อ 

          แทน  คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามท้ัง
ฉบับ 
  3.4.1.3 การวิเคราะห#ข�อมูลโดยใช�สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
   - สมการพยากรณ# โดยการวิเคราะห#การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เป2นวิธีการวิเคราะห#ข�อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ#ระหว,างตัวแปรตาม (Y) 
จํานวน 1 ตัว กับตัวแปรอิสระ (X) ต้ังแต, 2 ตัวข้ึนไป เป2นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศัยความสัมพันธ#เชิง
เส�นตรงระหว,างตัวแปรมาใช�ในการมทํานาย โดยเม่ือทราบค,าตัวแปรหนึ่งก็สามารถทํานายอีกตัวแปร
หนึ่งได� สามารถเขียนให�อยู,ในรูปสมการเชิงเส�นตรงในรูปคะแนนดิบ  

   Ý   =   + + +…+  
 

เม่ือ Ý    คือ คะแนนพยากรณ#ของตัวแปรตาม Y 

         คือ ค,าคงท่ีของสมการพยากรณ#ในรูปแบบคะแนนดิบ 

 ,…,  คือ น้ําหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัว 
แปรอิสระตัวท่ี1 ถึง ตัวท่ี k ตามลําดับ 

 ,…,   คือ คะแนนตัวแปรอิสระ ตัวท่ี 1 ถึง ตัวท่ี k 

                               คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 
  - การตรวจสอบความสัมพันธ#ระหว,างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระทุกตัว

พร�อมกัน ใช�เทคนิคการวิเคราะห#ความแปรปรวน (ANOVA) โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ : 

 =  = … =  = 0 เทียบกับ : มี  อย,างน�อย 1 ตัวท่ี ≠ 0 (i=1,…k) (กัลยา  
วานิชย#บัญชา, 2551) 
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ตารางท่ี 3.8: การวิเคราะห#ความแปรปรวนของการวิเคราะห#การถดถอยเชิงพหุ 
 

แหล�งความแปรปรวน
(Source of Variance) 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกกําลังสอง 
(Sum Square: 

SS) 

ผลบวกกําลังสอง
เฉล่ีย (Mean 
Square: MS) 

F-Statistic 

การถดถอย (Regression) k SSR MSR=   

F=  
ความคลาดเคลื่อน  
(Error / Residual) 

n-k-1 SSE MSE=  

ผลรวม (Total) n-1 SST   

 
เม่ือ k คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 
 n คือ จํานวนตัวอย,าง 

 SST (Sum Square Of Total) คือ ค,าความแปรปรวนท้ังหมดของ Y=  
SSR (Sum Square Of Error / Sum Square of Residual) คือ ค,าความแปรปรวนของ Y 

  

เนื่องจากอิทธิพลอ่ืนๆ =  
MSR (Mean Square of Regression) คือ ค,าเฉลี่ยความแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพล

ของ  , … ,  
MSE (Mean Square of Error) คือ ค,าเฉลี่ยความแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพลอ่ืน 

 F คือ ค,าสถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ F (F-distribution) จากปฎิเสธ  

เม่ือค,า F ท่ีคํานวณได�ค,ามากกว,า   
   - การทดสอบความมีนัยสําคัญของสัมประสิทธิ์การถดถอยแต,ละตัว โดย

สมมติฐานของการทดสอบ คือ :  เทียบกับ :  (i =1,…,k) (กัลยา  
วานิชบัญชา, 2554, หน�า 356) เป2นการทดสอบแบบสองทาง สถิติท่ีใช�ทดสอบคือตัวสถิติ t 

 
 เม่ือ   คือ ค,าสถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ t (t-distribution) 

   คือ น้ําหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระตัวท่ี i 
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   คือ ค,าพารามิเตอร#ท่ีจะทําการทดสอบ 

   คือ ค,าความแปรปรวนของสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระตัวท่ี i 

จะปฏิเสธ  เม่ือค,าสัมบูรณ#ของ t ท่ีคํานวณได�มีค,ามากกว,า  

   - สัมประสิทธิ์การตัดสินใจเชิงพหุ (Multiple Coefficient of 

Determinant: ) คือ สัดส,วนหรือเปอร#เซ็นต#ท่ีตัวแปรอิสระ k X ,..., X 1 สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงของ Y (กัลยา วานิชบัญชา, 2554, หน�า 357) โดยใช�ค,าจากตารางวิเคราะห#ความ
แปรปรวนจําแนกทางเดียว คือ 

=  

 

โดยท่ี   เข�าใกล� 1 แสดงว,า  มีความสัมพันธ#กับ Y มาก 

         เข�าใกล� 0 แสดงว,า  มีความสัมพันธ#กับ Y น�อย 

  3.4.1.4 การหาค,าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ# คํานวณด�วยสูตรของเพียร#สัน ( ) (สมบัติ 

ทายเรือคํา, 2551 อ�างใน สมประสงค# เสนารัตน#, 2553, หน�า 2) 

 
 
เม่ือ     คือ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ# 
    คือ ผลรวมของคะแนนชุด X 

  คือ ผลรวมของคะแนนชุด X แต,ละตัวยกกําลังสอง 
   คือ ผลรวมของคะแนนชุด Y 

   คือ ผลรวมของคะแนนชุด Y แต,ละตัวยกกําลังสอง 
   คือ ผลรวมของผลคูณระหว,าง X และ Y ทุกคู, 
 
โดยท่ีค,าสัมประสิทธ#สหสัมพันธ#จะมีค,าระหว,าง -1  r  1 ดังนี้ 
 1) ค,า r มีค,าเป2นลบ แสดงว,า X และ Y มีความสัมพันธ#ในทิศทางตรงกันข�าม คือ ถ�า X มี 
ค,าเพ่ิมข้ึน Y จะมีค,าลดลง หรือ X มีค,าลดลง Y จะมีค,าเพ่ิมข้ึน 
 2) ค,า r มีค,าเป2นบวก แสดงว,า X และ Y มีความสัมพันธ#ในทิศทางเดียวกัน คือ ถ�า X มีค,า 
เพ่ิมข้ึน Y จะมีค,าเพ่ิมข้ึน หรือ X มีค,าลดลง Y จะมีค,าลดลง 
 3) ค,า r มีค,าเข�าใกล� -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ#ในทิศทางตรงกันข�ามและมี 
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ความสัมพันธ#กันมาก 
 4) ค,า r มีค,าเข�าใกล� 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ#ในทิศทางเดียวกันและมี 
ความสัมพันธ#กันมาก 
 5) ค,า r =0 แสดงว,า X และ Y ไม,มีความสัมพันธ#กัน 
 6) ค,า r มีค,าเข�าใกล� 0 แสดงว,า X และ Y ไม,มีความสัมพันธ#กันน�อย 
 เกณฑ#การแปลความหมายค,าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ# (วรางคณา อดิศรประเสริฐ, 2545            
อ�างใน อมรรัตน# พินัยกุล, 2549, หน�า 40) มีดังนี้ 
  r =0    หมายถึง ไม,มีความสัมพันธ#เลย (No Correlation) 
 0.01  r  0.20 หมายถึง แทบจะไม,มีความสัมพันธ#เลย (Virtually No Correlation) 
 0.21  r  0.45 หมายถึง มีความสัมพันธ#น�อย (Weak Correlation) 
 0.46 r  0.75 หมายถึง มีความสัมพันธ#ปานกลาง (Moderate Correlation) 
 0.76  r  0.90 หมายถึง มีความสัมพันธ#มาก (Strong Correlation) 
 0.91  r  0.99 หมายถึง มีความสัมพันธ#มากท่ีสุด (Very Strong Correlation) 
  r =1       หมายถึง มีความสัมพันธ#กันอย,างสมบูรณ# (Perfect Correlation) 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



61 
 

ตารางท่ี 3.9: แสดงสมมติฐานการวิจัยและสถิตท่ีใช�ในการวิเคราะห#  
 

สมมติฐานการวิจัย สถิติท่ีใช$ในการวิเคราะห: 

1. คุณภาพการบริการด�านความเป2นรูปธรรมมีผลต,อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. คุณภาพการบริการด�านความน,าเชื่อถือมีผลต,อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. คุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการมีผลต,อ
ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4. คุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจมีผลต,อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. คุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการมีผลต,อ
ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร 

6. การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น
ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

7. การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น
ด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

Regression Analysis 
 

Regression Analysis 
 

Regression Analysis 
 
 

Regression Analysis 
 

Regression Analysis 
 
 

Regression Analysis 
 
 

Regression Analysis 
 

 
8. การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น        Regression Analysis 

ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัว 
กับลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 

9. ความรับผิดชอบต,อลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ        Regression Analysis 
โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

  
 



บทท่ี 4 

การวิเคราะห�ข�อมูล 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#
ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท# 
มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ผู�วิจัยได�ทําการเก็บรวบรวมข�อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ�วน
สมบูรณ# จํานวน 180 ชุด คิดเป6นร�อยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 180 ชุด มาทําการ
วิเคราะห#ข�อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวข�องกับตัวแปรแต,ละตัว ผลการ
วิเคราะห#แบ,งออกเป6น 4 ส,วน ประกอบด�วย คือ 
  4.1 วิเคราะห#ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
  4.2 วิเคราะห#ข�อมูลเก่ียวกับป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#
         อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อ 

 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
  4.3 การทดสอบสมมติฐาน 
  4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สัญลักษณ�ท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล 

 สัญลักษณ#ท่ีใช�ในการวิเคราะห#ข�อมูล จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได�กําหนดไว�ดังนี้ 

  x�  แทน ค,าเฉลี่ย 
  S.D.   แทน ค,าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  N  แทน จํานวนกลุ,มตัวอย,าง 
  a   แทน ค,าคงท่ีของสมการพยากรณ#ในรูปคะแนนดิบ 
  b   แทน ค,าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ#ในรูปแบบคะแนนดิบ 
  R2    แทน ค,าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจเชิงพหุ 
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4.1 วิเคราะห�ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางท่ี 4.1: แสดงข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ข�อมูลส(วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม   จํานวน (คน)  ร�อยละ 

1. เพศ 
ชาย  69 38.3 

 หญิง 111 61.7 

2. อายุ 
ตํ่ากว,า 20 ปJ 11 6.1 
20 – 25 ปJ 28 15.6 
26 – 30 ปJ 23 12.8 
31 – 35 ปJ 25 13.9 
36 – 40 ปJ 40 22.2 
41 – 45 ปJ  24 13.3 
46 – 50 ปJ 18 10.0 
51 ปJ ข้ึนไป 11 6.1 

3. ระดับการศึกษา 
ตํ่ากว,ามัธยมปลาย   9 5.0 

มัธยมปลาย 16 8.9 

อนุปริญญา 9       5.0             
ปริญญาตรี 95 52.8 
ปริญญาโท 47 26.1 
ปริญญาเอก 4 2.2 

4. อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา 21  11.7 
 เจ�าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 29  16.1 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ต,อ): แสดงข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ข�อมูลส(วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม   จํานวน (คน)  ร�อยละ 

 พนักงานบริษัทเอกชน 97  53.9    
 ข�าราชการ 11   6.1  
 พนักงานรัฐวิสาหกิจ 11   6.1 
 แม,บ�าน/พ,อบ�าน       7   3.9  
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............... 4   2.2 

5. รายได�เฉลี่ยต,อเดือน 
ตํ่ากว,า 10,000 บาท 19  10.6   

10,000 – 20,000 บาท 40   22.2 
20,001 – 30,000 บาท 35   19.4 
30,001 – 40,000 บาท 23   12.8 
40,001 - 50,000 บาท 25   13.9 
50,001 บาท ข้ึนไป   38  21.1  

6. เหตุผลท่ีท,านใช�ไลน#แอพพลิเคชั่นในการติดต,อสื่อสาร 
 ใช�งานง,าย สะดวกในการติดต,อสื่อสาร 78  43.3 
 มีสต๊ิกเกอร#แสดงอารมณ#ให�เลือกมากมาย 26  14.4 

มีบริการ Free call  15  8.3  
มีบริการ VDO call  12   6.7 
สนทนาเป6นกลุ,มได� 35  19.4  
รับข,าวสารสินค�า/บริการท่ีสนใจ  14   7.8 

7. ความถ่ีในการใช�ไลน# แอพพลิเคชั่นต,อวัน 
1 ชั่วโมงต,อวัน 35  19.4  
2 - 4 ชั่วโมงต,อวัน  64  35.6 

 5 – 7 ชั่วโมงต,อวัน     48   26.7  
 มากกว,า 7 ชั่วโมงต,อวัน   33   18.3 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ต,อ): แสดงข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
 

ข�อมูลส(วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม   จํานวน (คน)  ร�อยละ 

8. ช,วงเวลาท่ีท,านใช�ไลน# แอพพลิเคชั่นบ,อยท่ีสุด 
6.00 – 9.00 น. 5  2.8  
9.01 – 12.00 น. 25  13.9 
12.01 - 13.00 น. 27   15.0      
13.01 – 15.00 น. 17   9.4   
15.01 – 17.00 น. 25   13.9  
17.01 – 21.00 น.   48   26.7 
21.01 – 24.00 น.  24  13.3  
เท่ียงคืนเป6นต�นไป   9   5.0  

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงให�เห็นว,า กลุ,มตัวอย,างในงานวิจัยนี้ส,วนใหญ,เป6นเพศหญิง มีสัดส,วน

ระหว,างเพศชายและเพศหญิงคือ ร�อยละ 38.3 และ 61.7 ส,วนใหญ,กลุ,มตัวอย,างมีอายุ 36 - 40 ปJ   
คิดเป6นร�อยละ 22.2 โดยส,วนใหญ,จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป6นร�อยละ 52.8 และมีอาชีพ
เป6นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป6นร�อยละ 53.9 รายได�เฉลี่ยต,อเดือนของกลุ,มตัวอย,างส,วนใหญ,คือ 
10,000 – 20,000 บาท คิดเป6นร�อยละ 22.2 ซ่ึงส,วนใหญ,ใช�ไลน#แอพพลิเคชั่นในการติดต,อสื่อสาร
เนื่องจากใช�งานง,าย สะดวกในการติดต,อสื่อสาร คิดเป6นร�อยละ 43.3 และมีความถ่ีในการใช�ไลน# 
แอพพลิเคชั่น 2 - 4 ชั่วโมงต,อวัน คิดเป6นร�อยละ 35.6  โดยช,วงเวลาท่ีใช�ไลน# แอพพลิเคชั่นบ,อยท่ีสุด
คือ 17.01 – 21.00 น.  คิดเป6นร�อยละ 26.7 
 
4.2 วิเคราะห�ข�อมูลเก่ียวกับป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส� 

ทางไลน� แอพพลิเคช่ันและความรับผิดชอบต(อลูกค�าท่ีมีผลต(อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ

โทรศัพท�มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.2: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�าน  
       คุณภาพการบริการด�านความเป6นรูปธรรมท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ  
       โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

            ป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความเป<นรูปธรรม 

1. ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีความสะอาด  3.63 .938 มาก 
และเป6นระเบียบเรียบร�อย 

2. ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการให� 3.67  .894 มาก 
บริการท่ีเป6นระบบมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน 

3. ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีอุปกรณ#ท่ี 3.66 .896  มาก 
ทันสมัยและพร�อมท่ีจะใช�งานได�ทันที 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ  3.45  .970 มาก 
โทรศัพท#มือถือแต,งกายสุภาพ สะอาด  
เรียบร�อย 

5. ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีบรรยากาศ  3.40  1.07 ปานกลาง 
ท่ีดีและพ้ืนท่ีกว�างขวางสะดวกต,อการใช�บริการ 

 รวม 3.56  0.71 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านความเป6นรูปธรรมท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.56) นอกจากนี้เม่ือพิจารณา
ด�านความเป6นรูปธรรมแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านความเป6น
รูปธรรมในระดับมากคือ ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการให�บริการท่ีเป6นระบบมีลําดับข้ันตอนท่ี
ชัดเจน (�� = 3.67) รองลงมาได�แก, ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีอุปกรณ#ท่ีทันสมัยและพร�อมท่ีจะใช�
งานได�ทันที (�� = 3.66) ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีความสะอาด และเป6นระเบียบเรียบร�อย              
(�� = 3.63) เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือแต,งกายสุภาพ สะอาด เรียบร�อย            
(�� = 3.45) ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีบรรยากาศท่ีดีและพ้ืนท่ีกว�างขวางสะดวกต,อการใช�บริการ  
(�� = 3.40) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�าน 
       คุณภาพการบริการด�านความน,าเชื่อถือท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ    
       โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

            ป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความน(าเช่ือถือ 

1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#  3.62 .917 มาก 
มือถือมีความรู�ความสามารถและบริการ 
อย,างมืออาชีพ 

2. ข�อมูลของท,านได�รับการบันทึกอย,างถูกต�อง 3.69 .887 มาก 
3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการชี้แจงข�อมูลการบริการ 3.65 .901 มาก 

อย,างถูกต�องและครบถ�วน 
4. อุปกรณ#และเทคโนโลยีท่ีนํามาให�บริการมีความ 3.51 .944 มาก 

เหมาะสม 
5. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบาย 3.38 1.01 ปานกลาง 

และตอบคําถามในการให�บริการได�อย,างชัดเจน 

  รวม 3.57 0.70 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านความน,าเชื่อถือท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.57) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�าน
ความน,าเชื่อถือแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านน,าเชื่อถือใน
ระดับมาก คือ ข�อมูลได�รับการบันทึกอย,างถูกต�อง (�� = 3.69) รองลงมาได�แก, เจ�าหน�าท่ีให�บริการมี
การชี้แจงข�อมูลการบริการอย,างถูกต�องและครบถ�วน (�� = 3.65) เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือมีความรู�ความสามารถและบริการอย,างมืออาชีพ (�� = 3.62) อุปกรณ#และเทคโนโลยีท่ี
นํามาให�บริการมีความเหมาะสม (�� = 3.51) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายและตอบคําถามใน
การให�บริการได�อย,างชัดเจน (�� = 3.38) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�าน  
       คุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของ    
       ผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

            ป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การตอบสนองความต�องการ 

1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ  3.55  1.08  มาก 
โทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการด�วยความรวดเร็ว 
ได�ตามความต�องการ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถตอบสนองต,อป�ญหา    3.57  .996  มาก 
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือได�ทันที 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความสนใจและกระตือรือร�น  3.46  1.03  มาก 
ในการช,วยแก�ป�ญหาให�กับผู�ใช�บริการทันที 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถให�ข�อมูลและให�ความ  3.51  1.02  มาก 
กระจ,างแก,ผู�ใช�บริการท่ีมีคําถามหรือข�อสงสัยได� 

5. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความพร�อมท่ีจะให�บริการ  3.37 1.05  ปานกลาง 
ทันทีเม่ือมีผู�มาใช�บริการ 

 รวม 3.49  0.77 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านการตอบสนองความต�องการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.49) 
นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการตอบสนองความต�องการแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบ
แบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการตอบสนองความต�องการในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการ
สามารถตอบสนองต,อป�ญหาของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือได�ทันที (�� = 3.57) รองลงมาได�แก, 
เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการด�วยความรวดเร็วได�ตามความ
ต�องการ (�� = 3.55) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถให�ข�อมูลและให�ความกระจ,างแก,ผู�ใช�บริการท่ีมี
คําถามหรือข�อสงสัยได� (�� = 3.51) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความสนใจและกระตือรือร�นในการช,วย
แก�ป�ญหาให�กับผู�ใช�บริการทันที (�� = 3.46) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความพร�อมท่ีจะให�บริการทันทีเม่ือมี
ผู�มาใช�บริการ (�� = 3.37) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�าน     
       คุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ   
       โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การให�ความม่ันใจ 

1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ  3.57  1.08  มาก 
มีประสบการณ#เพียงพอในการปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�บริการด�วยความยิ้มแย�มแจ,มใส 3.66 .952  มาก 
มีมนุษยสัมพันธ#ท่ีดี 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�คําแนะนํา และบริการ 3.52  .965  มาก 
ลูกค�าไม,ผิดพลาด 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายข้ันตอนและเหตุผล 3.51  1.08  มาก 
ในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก,ผู�ใช�บริการได�อย,างถูกต�องครบถ�วน 

 รวม  3.56   0.82 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.56) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�าน
การให�ความม่ันใจแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการให�ความ
ม่ันใจในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�บริการด�วยความยิ้มแย�มแจ,มใสมีมนุษยสัมพันธ#ท่ีดี          
(�� = 3.66) รองลงมาได�แก, เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีประสบการณ#เพียงพอ
ในการปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบ (�� = 3.57) เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�คําแนะนําและบริการลูกค�าไม,
ผิดพลาด (�� = 3.52) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายข้ันตอนและเหตุผลในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก,
ผู�ใช�บริการได�อย,างถูกต�องครบถ�วน (�� = 3.51) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�าน   
       คุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของ  
       ผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านคุณภาพการบริการ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ 

1. เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ 3.39  1.03  ปานกลาง 
ดูแลเอาใจใส, และสอบถามความต�องการของ 
ผู�ใช�บริการ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการรับฟ�งป�ญหาและความ  3.37  .991  ปานกลาง 
ต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการเป_ดโอกาสให�ผู�ใช�บริการ  3.23  1.10  ปานกลาง 
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ 

4. เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�เกียรติ และเคารพใน  3.44   .946  มาก 
ศักด์ิศรีของผู�ใช�บริการ 

5. เจ�าหน�าท่ีให�บริการเข�าใจความต�องการและ  3.42  .974  มาก 
ป�ญหาของผู�ใช�บริการอย,างชัดเจน 

 รวม   3.37  0.75  ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยปานกลาง (�� = 3.37) 
นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบ
แบบสอบถามให�ความสําคัญด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการ
ให�เกียรติ และเคารพในศักด์ิศรีของผู�ใช�บริการ (�� = 3.44) รองลงมาได�แก, เจ�าหน�าท่ีให�บริการเข�า
ใจความต�องการและป�ญหาของผู�ใช�บริการอย,างชัดเจน (�� = 3.42) เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย# 
บริการโทรศัพท#มือถือดูแลเอาใจใส, และสอบถามความต�องการของผู�ใช�บริการ (�� = 3.39) เจ�าหน�าท่ี
ให�บริการรับฟ�งป�ญหา และความต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ (�� = 3.37) เจ�าหน�าท่ี
ให�บริการเป_ดโอกาสให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ (�� = 3.23) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�านการ
 บริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าท่ีมี
 ผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ�  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การเก็บข�อมูลลูกค�า 

1. การสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทาง  3.41  1.09  มาก 
ไลน# แอพพลิเคชั่นมีความปลอดภัยด�านข�อมูล 
ในการใช�บริการ 

2. ท,านคิดว,าข�อมูลส,วนบุคคลของท,านมีความ  3.28  1.07  ปานกลาง 
ปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท# 
มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น 

3. ท,านคิดว,าการสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#  3.17  1.10  ปานกลาง 
มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมีการเก็บ 
ข�อมูลการใช�บริการของท,านเป6นความลับ 

4. ท,านคิดว,าการสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#  3.32  1.08  ปานกลาง 
มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น ศูนย#บริการ 
โทรศัพท#มือถือได�นําข�อมูลของท,านมาพัฒนาการ 
บริการให�ดียิ่งข้ึน 

 รวม   3.30  0.89 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าท่ีมีผลต,อความ
พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วย
ปานกลาง (�� = 3.30) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าแต,ละรายการพบว,า รายการท่ี
ผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าในระดับมาก คือ การสื่อสารกับศูนย# 
บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมีความปลอดภัยด�านข�อมูลในการใช�บริการ             
(�� = 3.41) รองลงมาได�แก, การสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น            
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือได�นําข�อมูลของท,านมาพัฒนาการบริการให�ดียิ่งข้ึน (�� = 3.32) ข�อมูลส,วน
บุคคลมีความปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น           



72 
 

(�� = 3.28) การสื่อสารกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมีการเก็บข�อมูลการใช�
บริการเป6นความลับ (�� = 3.17) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�านการ
 บริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับ
 ลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ�  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การมีปฏิสัมพันธ�กับลูกค�า 

1. การติดต,อกับศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,าน  3.51  1.02  มาก 
ทางไลน# แอพพลิเคชั่นเป6นไปได�โดยง,ายและรวดเร็ว 

2. ข�อมูลท่ีท,านได�รับผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นมี  3.32  1.01  ปานกลาง 
ความชัดเจนถูกต�อง 

3. ท,านคิดว,าศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถสร�าง  3.40  1.01   ปานกลาง 
ความน,าสนใจให�กับบริการโทรศัพท#มือถือผ,าน 
สต๊ิกเกอร#ไลน# แอพพลิเคชั่น 

4. ท,านคิดว,าไลน# แอพพลิเคชั่นเป6นช,องทางท่ี  3.47  1.10  มาก 
ช,วยอํานวยความสะดวกในการสื่อสารกับศูนย# 
บริการโทรศัพท#มือถือ 

 รวม   3.42  0.78 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อด�านการบริหาร
ลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น ด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก 
(�� = 3.42) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�าแต,ละรายการพบว,า รายการท่ี
ผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�าในระดับมาก คือ การติดต,อกับ
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นเป6นไปได�โดยง,ายและรวดเร็ว (�� = 3.51) 
รองลงมาได�แก, ไลน# แอพพลิเคชั่นเป6นช,องทางท่ีช,วยอํานวยความสะดวกในการสื่อสารกับศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือ (�� = 3.47) ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถสร�างความน,าสนใจให�กับบริการ
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โทรศัพท#มือถือผ,านสต๊ิกเกอร#ไลน# แอพพลิเคชั่น (�� = 3.40) ข�อมูลท่ีได�รับทางไลน# แอพพลิเคชั่นมี
ความชัดเจนถูกต�อง (�� = 3.32) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�านการ
 บริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�าหรือ
 บริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
 โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ�  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม 

เฉพาะตัวกับลูกค�า 

1. ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการตาม  3.61  1.18  มาก 
ความต�องการของลูกค�าได�เป6นรายบุคคล ผ,าน 
การสื่อสารทางไลน# แอพพลิเคชั่น  

2. ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น  3.60  .994  มาก 
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการใน 
ช,วงเวลาท่ีสะดวกสําหรับท,าน 

3. ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น  3.43  1.01  มาก 
แสดงให�เห็นถึงป�ญหาและความสําคัญท่ีท,านต�องการ 
ได�รับบริการได�อย,างดี 

4. ท,านคิดว,าการสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น   3.36  1.01  ปานกลาง 
ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถตอบสนองความ 
ต�องการในการใช�บริการได�อย,างเฉพาะเจาะจง 

 รวม   3.50  0.81 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�านการ
บริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความ
เหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.50) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�าน
การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�าแต,ละรายการพบว,า รายการท่ี
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ผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับ
ลูกค�าในระดับมาก คือ ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการตามความต�องการของลูกค�าได�
เป6นรายบุคคล ผ,านการสื่อสารทางไลน# แอพพลิเคชั่น (�� = 3.61) รองลงมาได�แก, การสื่อสารผ,านทาง
ไลน# แอพพลิเคชั่น ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถให�บริการในช,วงเวลาท่ีสะดวก (�� = 3.60) การ
สื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่นแสดงให�เห็นถึงป�ญหาและความสําคัญท่ีต�องการได�รับบริการได�
อย,างดี (�� = 3.43) การสื่อสารผ,านทางไลน# แอพพลิเคชั่น ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือสามารถตอบ 
สนองความต�องการในการใช�บริการได�อย,างเฉพาะเจาะจง (�� = 3.36) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.10: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของป�จจัยด�านความ
  รับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต  
  กรุงเทพมหานคร  
 

            ป0จจัยด�านความรับผิดชอบต(อลูกค�า  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ท,านคิดว,าเจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการ  3.33  1.14  ปานกลาง 
โทรศัพท#มือถือคํานึงถึงประโยชน#ของท,านเป6นสําคัญ 

2. เจ�าหน�าท่ีให�บริการแจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�  3.37  1.00  ปานกลาง 
ท,านทราบอย,างละเอียดและชัดเจน 

3. เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการติดตามผลหลังการให�  3.17  1.07 ปานกลาง 
บริการ 

4. ท,านคิดว,าศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการแสดง  3.31  1.07  ปานกลาง 
ความรับผิดชอบในการให�บริการต,อลูกค�าโดยการ 
ปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน 

 รวม   3.30 0.84 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อป�จจัยด�าน
ความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยปานกลาง (�� = 3.30) นอกจากนี้เม่ือพิจารณา
ด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�าแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�าน
ความรับผิดชอบต,อลูกค�าในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการแจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�ทราบอย,าง
ละเอียดและชัดเจน (�� = 3.37) รองลงมาได�แก, เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ
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คํานึงถึงประโยชน#ของท,านเป6นสําคัญ (�� = 3.33) ศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือมีการแสดงความ
รับผิดชอบในการให�บริการต,อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน              
(�� = 3.31) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการติดตามผลหลังการให�บริการ (�� = 3.17) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.11: แสดงค,าเฉลี่ย ค,าส,วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจ
    ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

     ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือ  �� S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ   3.47  .942  มาก 
บ,อยมากข้ึน 

2. ท,านคิดว,าจะแนะนําให�เพ่ือนใช�บริการศูนย#บริการ  3.29  .955  ปานกลาง 
โทรศัพท#มือถือท่ีท,านใช� 

3. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ  3.15  .988  ปานกลาง 
ยี่ห�อเดิม แม�ว,าค,าบริการโทรศัพท#มือถือจะสูงข้ึน 
เม่ือเทียบกับยี่ห�ออ่ืน 

4. ท,านคิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ  3.31  1.00  ปานกลาง 
ต,อไปในอนาคต 

5. โดยภาพรวม ท,านมีความพึงพอใจในการให�บริการ  3.45  .941  มาก 
ของศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ 

 รวม    3.33  0.69 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงให�เห็นว,า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต,อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู,ในระดับเห็นด�วยปานกลาง 
(�� = 3.33) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านความพึงพอใจแต,ละรายการพบว,า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบ 
ถามให�ความสําคัญด�านความพึงพอใจในระดับมาก คือ คิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือ
บ,อยมากข้ึน (�� = 3.47) รองลงมาได�แก, โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการให�บริการของศูนย#บริการ
โทรศัพท#มือถือ (�� = 3.45) คิดว,าจะใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือต,อไปในอนาคต (�� = 3.31) 
คิดว,าจะแนะนําให�เพ่ือนใช�บริการศูนย#บริการโทรศัพท#มือถือท่ีใช� (�� = 3.29) คิดว,าจะใช�บริการศูนย# 
บริการโทรศัพท#มือถือยี่ห�อเดิม แม�ว,าค,าบริการโทรศัพท#มือถือจะสูงข้ึนเม่ือเทียบกับยี่ห�ออ่ืน              
(�� = 3.15) ตามลําดับ 
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4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห#ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# 
แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป6นการวิเคราะห#ป�จจัยคุณภาพการบริการ 5 ด�าน ป�จจัยด�านบริหารลูกค�า
สัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส# 3 ด�าน และป�จจัยด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อพึงพอใจของผู�ใช� 
บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช�การวิเคราะห#ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
 ความหมายของสัญลักษณ#ต,างๆ ดังนี้ 
     Sig.  หมายถึง  ระดับนัยสําคัญ 
     R2   หมายถึง  ค,าสัมประสิทธ#ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ# 
    SEE   หมายถึง  ค,าความคลาดเคลื่อนของการประมาณค,าตัวแปร 

B     หมายถึง  ค,าสัมประสิทธ#การถดถอยของตัวพยากรณ#ในสมการท่ี
   เขียนในรูปคะแนนดิบ  

  Beta (β)  หมายถึง  ค,าสัมประสิทธ#การถดถอยแบบคะแนนมาตรฐาน 
     t          หมายถึง  ค,าสถิติท่ีใช�การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับค,าเฉลี่ยของ
     สมการแต,ค,าท่ีอยู,ในสมการ 
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ตารางท่ี 4.12: แสดงค,าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ ค,าคงท่ี และค,าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
 

 ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท�มือถือ           

ป0จจัย  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

B S.E. β t Sig. 

ค,าคงท่ี .763  .302  2.525  .013 
1. ด�านคุณภาพการบริการ 

-  ความเป6นรูปธรรม   .015  .077  .016  .200  .842  

-  ความน,าเชื่อถือ  .010  .080  .010 .127 .899 

-  การตอบสนองความต�องการ  .127  .068  .142  1.870  .063 

-  การให�ความม่ันใจ  .099  .066  .119  1.503  .135 

-  ความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ  .191  .079  .208*  2.422  .016 
2. การบริหารลูกค�าสัมพันธ�อิเล็กทรอนิกส�  

- การเก็บข�อมูลลูกค�า  -.004  .059  -.005  -.061  .951 
- การมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า  .137  .074  .157  1.867  .064 

- การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความ -.001  .069  -.001  -.015  .988 
  เหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า  
3. ความรับผิดชอบต(อลูกค�า  .176  .057  .215*  3.090  .002 

R2 = .352, F= 10.193, p*<.05 
 

จากตารางท่ี 4.12 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห#ความถดถอยเชิงเส�นแบบ
พหุ พบว,าป�จจัยท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานครอย,างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได�แก, ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความ
ต�องการ (Sig = .016) และป�จจัยด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�า (Sig = .002) ในขณะท่ีป�จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านความเป6นรูปธรรม ด�านความน,าเชื่อถือ ด�านการตอบสนองความต�องการ 
ด�านการให�ความม่ันใจ ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส# ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า 
ด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับ
ลูกค�า ไม,มีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

เม่ือพิจารณาน้ําหนักของผลกระทบของป�จจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท# 

มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบว,าป�จจัยด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�า (β = .215)  มีผลต,อความ
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พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือ ป�จจัยด�าน

คุณภาพการบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ (β = .208)  
 นอกจากนี้ จากค,าสัมประสิทธิ์การกําหนด (R2 = .352) แสดงให�เห็นว,า ป�จจัยด�านคุณภาพ
การบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ และป�จจัยด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�า มีผลต,อความ
พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป6นร�อยละ 35.2 ท่ีเหลืออีกร�อยละ 
64.8 เป6นผลเนื่องมาจากตัวแปรอ่ืน 
 

4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#
อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต,อลูกค�าท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.13: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานป�จจัยท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ 
         โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

        สมมติฐาน      ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข�อท่ี 1: ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ ได�แก, ความเป6นรูปธรรม ความน,าเชื่อถือ การตอบ 
 สนองความต�องการ การให�ความม่ันใจ และความเข�าใจ รับรู�ความต�องการมีผล
 ต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.1 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเป6นรูปธรรม ปฏิเสธสมมติฐาน 
     มีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต 
     กรุงเทพมหานคร 
1.2 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความน,าเชื่อถือมีผลต,อ ปฏิเสธสมมติฐาน 
    ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพ 
    มหานคร 
1.3 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความ ปฏิเสธสมมติฐาน 
    ต�องการมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท# 
    มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

(ตารางมีต,อ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ต,อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐานป�จจัยท่ีมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ 
      โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

        สมมติฐาน      ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.4 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจมีผล ปฏิเสธสมมติฐาน 
    ต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขต 
    กรุงเทพมหานคร 
1.5 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความ   ยอมรับสมมติฐาน 
     ต�องการมีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
     ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข�อท่ี 2: ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคชั่น ได�แก, 
 การเก็บข�อมูลลูกค�า การมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า และการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ี
 มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า มีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
 โทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.1 ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน#   ปฏิเสธสมมติฐาน 

แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจ 
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน#  ปฏิเสธสมมติฐาน 
แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�ามีผลต,อความ 
พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 ป�จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน#  ปฏิเสธสมมติฐาน 
แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความ 
เหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�ามีผลต,อความพึงพอใจของผู�ใช� 

 บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข�อท่ี 3: ป�จจัยด�านความรับผิดชอบต,อลูกค�ามีผลต,อความ  ยอมรับสมมติฐาน 
พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 



บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การวิจัยครั้งนี้เป�นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช�วิธีศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) 

ศึกษาวิจัยเรื่อง ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 
แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค7เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7
อิเล็กทรอนิกส7ทาง ไลน7 แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช�แบบสอบถามเป�นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข�อมูลจากกลุ?มตัวอย?าง ประชากรท่ีใช�ศึกษาครั้งนี ้คือ ประชากรเพศชายและเพศหญิงท่ีอาศัย
อยู?ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเป�นผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือผ?านไลน7 แอพพลิเคชั่น และกลุ?มตัวอย?างท่ี
ทําการศึกษาจํานวน 180 ตัวอย?าง ข้ันตอนการวิเคราะห7ข�อมูล เป�นการวิเคราะห7ข�อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) โดยใช�โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 22 สถิติท่ีใช�สําหรับข�อมูลเชิง
พรรณนา ได�แก? การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร�อยละ (Percentage)  ค?าคะแนนเฉลี่ย (Mean)  
ค?าส?วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  และสถิติท่ีใช�สําหรับข�อมูลเชิงอนุมานเพ่ือ
ทดสอบสมมติฐาน ได�แก? การวิเคราะห7การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซ่ึง
ผลการวิจัยสรุปได�ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7
ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดสรุปได�ดังนี้ 

5.1.1 ข�อมูลส?วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม จากการสอบถามกลุ?มตัวอย?างท่ีทําการ
สํารวจจํานวน 180 ชุด พบว?า ผู�ตอบแบบสอบถามในงานวิจัยนี้ส?วนใหญ?เป�นเพศหญิง คิดเป�นร�อยละ 
61.7 มีอายุ 36 -40 ปb คิดเป�นร�อยละ 22.2 โดยส?วนใหญ?จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป�นร�อย
ละ 52.8 และมีอาชีพเป�นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป�นร�อยละ 53.9 รายได�เฉลี่ยต?อเดือนของกลุ?ม
ตัวอย?างส?วนใหญ?คือ 10,000 – 20,000 บาท คิดเป�นร�อยละ 22.2 ซ่ึงส?วนใหญ?ใช�ไลน7แอพพลิเคชั่นใน
การติดต?อสื่อสารเนื่องจากใช�งานง?าย สะดวกในการติดต?อสื่อสาร คิดเป�นร�อยละ 43.3 และมีความถ่ี
ในการใช�ไลน7 แอพพลิเคชั่น 2-4 ชั่วโมงต?อวัน คิดเป�นร�อยละ 35.6  โดยช?วงเวลาท่ีใช�ไลน7 
แอพพลิเคชั่นบ?อยท่ีสุดคือ 17.01 – 21.00 น.  คิดเป�นร�อยละ 26.7 



81 
 

5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับป/จจัยด�านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต?อความพึงพอ 
ใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ได�แก? ด�านความเป�นรูปธรรม  ด�านความ
น?าเชื่อถือ ด�านการตอบสนองความต�องการ ด�านการให�ความม่ันใจ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�อง 
การ ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่น ได�แก? ด�านการเก็บ
ข�อมูลลูค�า ด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
เฉพาะตัวกับลูกค�า  และป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�า ท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร เรียงลําดับดังนี้  

 1. ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7  
มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด�วย 

1.1 ด�านความเป�นรูปธรรม ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อป/จจัยด�าน 
คุณภาพการบริการ ด�านความเป�นรูปธรรมท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.56) นอกจากนี้เม่ือพิจารณา
ด�านความเป�นรูปธรรมแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านความเป�น
รูปธรรมในระดับมากคือ ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีการให�บริการท่ีเป�นระบบมีลําดับข้ันตอนท่ี
ชัดเจน (�� = 3.67) รองลงมาได�แก? ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีอุปกรณ7ท่ีทันสมัยและพร�อมท่ีจะใช�
งานได�ทันที (�� = 3.66) ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีความสะอาด และเป�นระเบียบเรียบร�อย         
(�� = 3.63) เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือแต?งกายสุภาพ สะอาด เรียบร�อย       
(�� = 3.45) ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีบรรยากาศท่ีดีและพ้ืนท่ีกว�างขวางสะดวกต?อการใช�บริการ   
(�� = 3.40) ตามลําดับ 
  1.2 ด�านความน?าเชื่อถือ ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อป/จจัยด�าน
คุณภาพการบริการ ด�านความน?าเชื่อถือท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.57) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�าน
ความน?าเชื่อถือแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านน?าเชื่อถือใน
ระดับมาก คือ ข�อมูลได�รับการบันทึกอย?างถูกต�อง (�� = 3.69) รองลงมาได�แก? เจ�าหน�าท่ีให�บริการมี
การชี้แจงข�อมูลการบริการอย?างถูกต�องและครบถ�วน (�� = 3.65) เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7 บริการ
โทรศัพท7มือถือมีความรู�ความสามารถและบริการอย?างมืออาชีพ (�� = 3.62) อุปกรณ7และเทคโนโลยีท่ี
นํามาให�บริการมีความเหมาะสม (�� = 3.51) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายและตอบคําถามใน
การให�บริการได�อย?างชัดเจน (�� = 3.38) ตามลําดับ 
  1.3 ด�านการตอบสนองความต�องการ ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อ
ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ ด�านการตอบสนองความต�องการท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช� 
บริการโทรศัพท7 มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.49) 
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นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการตอบสนองความต�องการแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบ
แบบสอบถามให�ความ สําคัญด�านการตอบสนองความต�องการในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการ
สามารถตอบสนองต?อป/ญหาของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือได�ทันที (�� = 3.57) รองลงมาได�แก? 
เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือสามารถให�บริการด�วยความรวดเร็วได�ตามความ
ต�องการ (�� = 3.55) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถให�ข�อมูลและให�ความกระจ?างแก?ผู�ใช�บริการท่ีมี
คําถามหรือข�อสงสัยได� (�� = 3.51) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความสนใจและกระตือรือร�นในการช?วย
แก�ป/ญหาให�กับผู�ใช�บริการทันที (�� = 3.46) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความพร�อมท่ีจะให�บริการทันทีเม่ือมี
ผู�มาใช�บริการ (�� = 3.37) ตามลําดับ 
  1.4 ด�านการให�ความม่ันใจ ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อป/จจัยด�าน
คุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยมาก (�� = 3.56) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�าน
การให�ความม่ันใจแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการให�ความ
ม่ันใจในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�บริการด�วยความยิ้มแย�มแจ?มใสมีมนุษยสัมพันธ7ท่ีดี     
(�� = 3.66) รองลงมาได�แก? เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีประสบการณ7เพียงพอ
ในการปฏิบัติ งานท่ีรับผิดชอบ (�� = 3.57) เจ�าหน�าท่ีให�บริการให�คําแนะนําและบริการลูกค�าไม?
ผิดพลาด (�� = 3.52) เจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถอธิบายข้ันตอนและเหตุผลในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก?
ผู�ใช�บริการได�อย?างถูกต�องครบถ�วน (�� = 3.51) ตามลําดับ 

1.5 ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น 
ต?อป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยปานกลาง     
(�� = 3.37) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการแต?ละรายการพบว?า รายการท่ี
ผู�ตอบแบบสอบ ถามให�ความสําคัญด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ี
ให�บริการให�เกียรติ และเคารพในศักด์ิศรีของผู�ใช�บริการ (�� = 3.44) รองลงมาได�แก? เจ�าหน�าท่ี
ให�บริการเข�าใจความต�องการและป/ญหาของผู�ใช�บริการอย?างชัดเจน (�� = 3.42) เจ�าหน�าท่ีให� บริการ
ของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือดูแลเอาใจใส? และสอบถามความต�องการของผู�ใช�บริการ (�� = 3.39) 
เจ�าหน�าท่ีให�บริการรับฟ/งป/ญหา และความต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ (�� = 3.37) 
เจ�าหน�าท่ีให�บริการเปjดโอกาสให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ (�� = 3.23) 
ตามลําดับ 

 2. ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นท่ีมีผล
ต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด�วย 
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 2.1 ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อป/จจัยด�าน
การบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่น ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าท่ีมีผลต?อความ
พึงพอ ใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วย
ปานกลาง (�� = 3.30) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าแต?ละรายการพบว?า รายการท่ี
ผู�ตอบแบบสอบ ถามให�ความสําคัญด�านการเก็บข�อมูลลูกค�าในระดับมาก คือ การสื่อสารกับศูนย7 
บริการโทรศัพท7 มือถือผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่นมีความปลอดภัยด�านข�อมูลในการใช�บริการ        
(�� = 3.41) รองลงมาได�แก? การสื่อสารกับศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่น 
ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือได�นําข�อมูลของท?านมาพัฒนาการบริการให�ดียิ่งข้ึน (�� = 3.32) ข�อมูลส?วน
บุคคลมีความปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่น (�� = 

3.28) การสื่อสารกับศูนย7บริการโทรศัพท7 มือถือผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่นมีการเก็บข�อมูลการใช�
บริการเป�นความลับ (�� = 3.17) ตามลําดับ 

2.2 ด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อด�าน 
การบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่น ด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�าท่ีมีผล
ต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับ
เห็นด�วยมาก (�� = 3.42) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�าแต?ละรายการพบว?า 
รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�าในระดับมาก คือ การ
ติดต?อกับศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่นเป�นไปได�โดยง?ายและรวดเร็ว            
(�� = 3.51) รองลงมาได�แก? ไลน7 แอพพลิเคชั่นเป�นช?องทางท่ีช?วยอํานวยความสะดวกในการสื่อสารกับ
ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือ (�� = 3.47) ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือสามารถสร�างความน?าสนใจให�กับ
บริการโทรศัพท7มือถือผ?านสต๊ิกเกอร7ไลน7 แอพพลิเคชั่น (�� = 3.40) ข�อมูลท่ีได�รับทางไลน7 
แอพพลิเคชั่นมีความชัดเจนถูกต�อง (�� = 3.32) ตามลําดับ 

2.3 ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า ผู�ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 
แอพพลิเคชั่น ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�าท่ีมีผลต?อความ   
พึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วย
มาก (�� = 3.50) นอกจากนี้เม่ือพิจารณาด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
เฉพาะตัวกับลูกค�าแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�านการนําเสนอ
สินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�าในระดับมาก คือ ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือ
สามารถให�บริการตามความต�องการของลูกค�าได�เป�นรายบุคคล ผ?านการสื่อสารทางไลน7 แอพพลิเคชั่น 
(�� = 3.61) รองลงมาได�แก? การสื่อสารผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่น ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือสามารถ
ให�บริการในช?วงเวลาท่ีสะดวก (�� = 3.60) การสื่อสารผ?านทางไลน7 แอพพลิเคชั่นแสดงให�เห็นถึง
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ป/ญหาและความสําคัญท่ีต�องการได�รับบริการได�อย?างดี (�� = 3.43) การสื่อสารผ?านทางไลน7 
แอพพลิเคชั่น ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือสามารถตอบสนองความต�องการในการใช�บริการได�อย?าง
เฉพาะเจาะจง (�� = 3.36) ตามลําดับ 

 3. ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�า ท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให�เห็นว?า ผู�ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต?อ
ป/จจัยด�านความรับผิด ชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมท้ังหมดอยู?ในระดับเห็นด�วยปานกลาง (�� = 3.30) นอกจากนี้เม่ือพิจารณา
ด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�าแต?ละรายการพบว?า รายการท่ีผู�ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญด�าน
ความรับผิดชอบต?อลูกค�าในระดับมาก คือ เจ�าหน�าท่ีให�บริการแจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�ทราบอย?าง
ละเอียดและชัดเจน (�� = 3.37) รองลงมาได�แก? เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือ
คํานึงถึงประโยชน7ของท?านเป�นสําคัญ (�� = 3.33) ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือมีการแสดงความ
รับผิดชอบในการให�บริการต?อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน         
(�� = 3.31) เจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการติดตามผลหลังการให�บริการ (�� = 3.17) ตามลําดับ 
 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห7ข�อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานจากการนําข�อมูลของผู�ตอบแบบสอบถาม จํานวน   
180 คน ได�ผลสรุปดังต?อไปนี้ 

สมมติฐานท่ี 1: ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ ได�แก? ความเป�นรูปธรรม ความน?าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความต�องการ การให�ความม่ันใจ และความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ มีผลต?อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 1.1 ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเป�นรูปธรรม มีผลต?อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.1 พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเป�นรูปธรรม 
ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี .842 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 1.2 ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความน?าเชื่อถือ มีผลต?อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2 พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความน?าเชื่อถือ ไม?
มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี .899 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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สมมติฐานท่ี 1.3 ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการ มีผลต?อ
ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3 พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการตอบสนอง
ความต�องการ ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?า
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .063 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 1.4 ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจ มีผลต?อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.4 พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจ 
ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี .135 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 1.5 ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ มีผลต?อ
ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.5 พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�
ความต�องการ มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?า
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .016 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 2: ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่น 
ได�แก? การเก็บข�อมูลลูกค�า การมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า และการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความ
เหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.1 ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  แอพพลิเคชั่น
ด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.1 พบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทาง
ไลน7  แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .951 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 2.2 ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  แอพพลิเคชั่น
ด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.2 พบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทาง
ไลน7  แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .064 อย?างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 
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สมมติฐานท่ี 2.3 ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  แอพพลิเคชั่น
ด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.3 พบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทาง
ไลน7  แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า ไม?มีผลต?อ
ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค?าระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ี .988 อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 3:  ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�ามีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว?า ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�ามีผลต?อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค?าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .002 
อย?างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
5.3 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7
อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ได�นําผลสรุปมาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องเข�าด�วยกันเพ่ืออธิบายสมมติฐานและวัตถุประสงค7การวิจัย ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1: ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ ได�แก? ความเป�นรูปธรรม ความน?าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความต�องการ การให�ความม่ันใจ และความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ มีผลต?อความพึงพอใจ
ของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ท่ีว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเป�นรูปธรรม มีผลต?อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัย
ด�านคุณภาพการบริการด�านความเป�นรูปธรรม ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้เนื่องจาก ผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือมีความคิดเห็นว?า ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือขาดความเป�นระเบียบเรียบร�อย ตลอดจน
ไม?มีบรรยากาศท่ีดีและมีพ้ืนท่ีให�บริการท่ีค?อนข�างคับแคบ ไม?สะดวกต?อการใช�บริการของผู�ใช�บริการท่ี
มีจํานวนมาก ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของกันยารัตน7 รุณทรัพย7 (2551) ท่ีได�ทําการศึกษา
เรื่องคุณภาพในการให�บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห7 สํานักงานใหญ? ผลการวิจัยพบว?า 
ผู�ใช�บริการให�ความไว�วางใจคุณภาพการให�บริการด�านความเป�นรูปธรรม มีความสัมพันธ7ทิศทาง
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เดียวกันกับความพึงพอใจท่ีผู�ใช�บริการได�รับ ของการให�บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห7 
สํานักงานใหญ? โดยรวมอยู?ในระดับมาก 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ท่ีว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความน?าเชื่อถือ มีผลต?อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัย
ด�านคุณภาพการบริการด�านความน?าเชื่อถือ ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้เนื่องจาก ผู�ใช�บริการโทรศัพท7 
มือถือมีความคิดเห็นว?า เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือขาดความรู�ความสามารถใน
การให�บริการอย?างมืออาชีพ และเจ�าหน�าท่ีให�บริการขาดการชี้แจงข�อมูลการบริการท่ีถูกต�องและ
ครบถ�วน ซ่ึงอาจเป�นผลมาจากปริมาณผู�ใช�บริการของศูนย7มีจํานวนมาก ซ่ึงผลวิจัยนี้สอดคล�องกับ
งานวิจัยของกฤติยา ไตรรัตน7 และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ท่ีพบว?า ป/จจัยคุณภาพการให�บริการ 
ด�านความน?าเชื่อถือ ของสถานเสริมความงาม ไม?ส?งผลต?อการตัดสินใจเลือกใช�บริการสถานเสริมความ
งามของผู�บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้ เนื่องจากผู�บริโภคมีความเชื่อม่ันในสถานเสริมความ
งามทุกๆ ท่ีไม?แตกต?างกัน ท้ังทางด�านชื่อเสียงของสถานเสริมความงาม อุปกรณ7เทคนิคการรักษา 
ความสามารถในการให�บริการของแพทย7และพนักงาน รวมถึงการให�ข�อมูลและการแนะนําในเรื่องการ
รักษาเฉพาะ  

สมมติฐานท่ี 1.3 ท่ีว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการ มีผล
ต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน 
พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการตอบสนองความต�องการ ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้
เนื่องจากผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือมีความคิดเห็นว?า เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7   
มือถืออาจจะไม?สามารถให�บริการด�วยความรวดเร็วตามความต�องการ ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับ
งานวิจัยของสุดาภรณ7 เก?งสาริกรรณ7 และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ท่ีพบว?า การเตรียมการด�าน
คุณภาพการให�บริการ ด�านการตอบสนองความต�องการ มีความสัมพันธ7กับความพร�อมในการเข�าสู?
การเปjดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ของผู�ประกอบการธุรกิจบริการนวดแผนไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล นอกจากนี้ ยังไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของสุพจน7 วิริยะสาธร (2554) 
ได�ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให�บริการของตลาดรังสิต จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบว?า 
ผู�ใช�บริการท่ีเข�ามาใช�บริการในตลาดรังสิต จังหวัดปทุมธานี ให�ความสําคัญกับป/จจัยคุณภาพการ
ให�บริการด�านการตอบสนองความต�องการและคุณภาพการบริการ โดยมีค?าระดับคะแนนเฉลี่ยรวม
สูงสุด 

สมมติฐานท่ี 1.4 ท่ีว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจ มีผลต?อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัย
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ด�านคุณภาพการบริการด�านการให�ความม่ันใจ ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้เนื่องจากผู�ใช�บริการ
โทรศัพท7มือถือมีความคิดเห็นว?า เจ�าหน�าท่ีให� บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือไม?มีประสบการณ7
เพียงพอในการปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบ และไม?ให�บริการด�วยความยิ้มแย�มแจ?มใส ไม?มีมนุษยสัมพันธ7ท่ี
ดี รวมถึงไม?สามารถให�คําแนะนํา บริการลูกค�าผิดพลาดและเจ�าหน�าท่ีให�บริการไม?สามารถอธิบาย
ข้ันตอนและเหตุผลในสิ่งท่ีได�ปฏิบัติแก?ผู�ใช�บริการได�อย?างถูกต�องครบถ�วน ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับ
งานวิจัยของขวัญดาว ใบเงิน (2553) ท่ีว?าคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ7กับการตัดสิน ใจเลือกใช�
บริการขนส?งสินค�าด�วยรถพ?วงหัวลากในจังหวัดชลบุรี พบว?า คุณภาพการบริการด�านการให�ความ
ม่ันใจ มีความสัมพันธ7กับการตัดสินใจเลือกใช�ผู�บริการขนส?งสินค�าด�วยรถพ?วงหัวลาก ในจังหวัดชลบุร ี

 สมมติฐานท่ี 1.5 ท่ีว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ มีผล
ต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน 
พบว?า ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ มีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้
เนื่องจากผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือมีความคิดเห็นว?า เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7        
มือถือดูแลเอาใจใส? และสอบถามความต�องการของผู�ใช�บริการ รับฟ/งป/ญหา และความต�องการของ
ผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ และเปjดโอกาสให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิด เห็นเก่ียวกับการให�บริการ 
และเจ�าหน�าท่ีให�บริการเข�าใจความต�องการและป/ญหาของผู�ใช�บริการอย?างชัดเจน ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?
สอดคล�องกับงานวิจัยของสุดาภรณ7 เก?งสาริกรรณ7 และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ท่ีว?าป/จจัยคุณภาพ
การให�บริการด�านการดูแลเอาใจใส?ลูกค�าของสถานเสริมความงาม ไม?ส?งผลต?อการตัดสินใจเลือกใช�
บริการสถานเสริมความงามของผู�บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้ เนื่องจากการดูแลเอาใจใส?
ลูกค�าท้ังก?อนและหลัง เข�ามารับบริการของสถานเสริมความงามแต?ละแห?ง มีระดับการให�บริการต?อ
ผู�บริโภคท่ีคล�ายคลึงกัน ผู�บริโภคจึงเล็งเห็นว?า การเข�ารับบริการสถานเสริมความงามจะต�องได�รับการ
ดูแลเอาใจใส?ในทุกๆ ข้ันตอนอย?างดี และเหมือนเดิมในทุกๆ ครั้งท่ีเข�ารับบริการ พนักงานและแพทย7
ต�องมีการเอาใจใส? คอยถามไถ?ผู�บริโภค และมีความเต็มใจในการให�บริการ รวมไปถึงต�องคอยชี้แจ�งให�
คําแนะนําในข�อสงสัยต?างๆ ท่ีผู�บริโภคจะถามถึงหรือต�องการทราบข�อมูล  

สมมติฐานท่ี 2: ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่น 
ได�แก? การเก็บข�อมูลลูกค�า การมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า และการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความ
เหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี 2.1 ท่ีว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  
แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
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กรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7
ทางไลน7  แอพพลิเคชั่นด�านการเก็บข�อมูลลูกค�า ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7   
มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้เนื่องจาก การเก็บ
ข�อมูลลูกค�าผ?านทางไลน7หรือการนําข�อมูลมาพัฒนาการบริการให�ดียิ่งข้ึน เป�นส?วนท่ีศูนย7บริการ
โทรศัพท7มือถือดําเนินการเป�นหลัก จึงไม?ส?งผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือ ซ่ึงผล
วิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของกิตติภัทร ดํารงพฤฒิกุล และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ท่ีศึกษา
เรื่อง ป/จจัยท่ีมีผลต?อความจงรักภักดีต?อพาณิชย7อิเล็กทรอนิกส7 (e-Loyalty) ของผู�บริโภคสินค�า
ออนไลน7ในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว?า ป/จจัยระบบการจัดการลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ด�าน
ระบบจัดเก็บข�อมูลประวัติการสั่งซ้ือและด�านระบบแนะนําสินค�าส?วนลดสูงสุดส?งผลต?อความจงรักภักดี
ต?อพาณิชย7อิเล็กทรอนิกส7ของผู�บริโภคสินค�าออนไลน7ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.2 ท่ีว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  
แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7
อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นด�านการมีปฏิสัมพันธ7กับลูกค�า ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้
เนื่องจากศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือไม?สามารถสร�างความน?าสนใจให�กับบริการโทรศัพท7มือถือผ?าน
สต๊ิกเกอร7ไลน7ได� ซ่ึงผลวิจัยนี้สอดคล�องกับงานวิจัยของภัณฑิรา โกมลเสน และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2557) ท่ีพบว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7ผ?านแอพพลิเคชั่นไลน7 ด�านการสร�างความสัมพันธ7 
ไม?ส?งผลต?อความภักดีในตราสินค�าของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้เนื่องจาก ผู�บริโภคไม?ให�
ความสําคัญของป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7ผ?านแอพพลิเคชั่นไลน7 ถึงแม�ตราสินค�ามีการจัด
กิจกรรมส?งเสริมการขายสําหรับผู�ท่ีติดตามตราสินค�าในแอพพลิเคชั่นไลน7 โดยมีการให�ข�อเสนอพิเศษ 
ซ่ึงผลการวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของพัชรินทร7 ประภากร (2550) ท่ีศึกษาเรื่อง การบริหาร
ความสัมพันธ7ลูกค�าและป/จจัยการบริหารงานท่ีมีผลต?อความจงรักภักดีของลูกค�าธนาคาร ธนชาติ 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว?า การรักษาความสัมพันธ7กับลูกค�ามีความสัมพันธ7กับ
ความจงรักภักดีของลูกค�าท่ีมีต?อธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานท่ี 2.3 ท่ีว?า ป/จจัยด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  
แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า มีผลต?อความพึง
พอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัย
ด�านการบริหารลูกค�าสัมพันธ7อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7  แอพพลิเคชั่นด�านการนําเสนอสินค�าหรือบริการ
ท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า ไม?มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม?สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว� ท้ังนี้เนื่องจาก ศูนย7บริการโทรศัพท7  
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มือถือไม?สามารถให�บริการตามความต�องการของลูกค�าได�เป�นรายบุคคล ผ?านการสื่อสารทางไลน7 
แอพพลิเคชั่น และไม?สามารถให�บริการในช?วงเวลาท่ีสะดวก และการสื่อสารผ?านทางไลน7 
แอพพลิเคชั่น ศูนย7บริการโทรศัพท7มือถืออาจจะไม?สามารถตอบสนองความต�องการในการใช�บริการได�
อย?างเฉพาะเจาะจง ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของ Hyung (2010) ท่ีพบว?า ในการ
บริหารงานแบบลูกค�าสัมพันธ7 จําเป�นท่ีจะต�องมีองค7ประกอบท่ีสําคัญ คือการนําเสนอและการให�การ
บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดแก?ลูกค�าทุกคน จะต�องมีการตอบสนองต?อความต�องการของลูกค�าให�มาก
ท่ีสุด และจะส?งผลให�ร�านค�าสามารถบริหารงานทางด�านลูกค�าสัมพันธ7ได�อย?างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
และสอดคล�องกับ กัลยาณี สูงสมบัติ (2555, หน�า 1) ท่ีพบว?า การนําเสนอสินค�าและการบริการไป
พร�อมๆ กันซ่ึงการสร�างความสัมพันธ7ท่ีดีกับลูกค�า ถือเป�นวัตถุประสงค7เชิงกลยุทธ7 ท่ีจะทําให�ร�านค�า 
สามารถบริหารงานได�อย?างมีประสิทธิภาพสูงสุด และระบบการบริหารงานลูกค�าสัมพันธ7 (CRM) หัวใจ
สําคัญ คือ การสร�างคุณค?าท่ีเหนือกว?าคู?แข?งขันเพ่ือนําเสนอต?อลูกค�าอย?างต?อเนื่องในทุกๆ ด�าน 

สมมติฐานท่ี 3 ท่ีว?า ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�ามีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว?า ป/จจัยด�านความ
รับผิดชอบต?อลูกค�ามีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สอดคล�องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีต้ังไว� ท้ังนี้เนื่องจาก เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการ
โทรศัพท7มือถือคํานึงถึงประโยชน7ของลูกค�าเป�นสําคัญ และเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการแจ�งเง่ือนไขการใช�
บริการให�ทราบอย?างละเอียดและชัดเจน รวมถึงมีการติดตามผลหลังการให�บริการ และมีการแสดง
ความรับผิดชอบในการให�บริการต?อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิดพลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน 
ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม?สอดคล�องกับงานวิจัยของกฤษกร จิตเลิศวรวงศ7 และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ท่ีพบว?า 
ด�านความรับผิดชอบต?อผู�บริโภคไม?มีผลต?อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข?าย
โทรศัพท7 True Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากกลุ?มผู�ตอบแบบสอบถาม
ไม?ได�ให�ความสําคัญกับการท่ีบริษัทมีการจัดการกับข�อร�องเรียนของผู�บริโภค ท้ังนี้ผู�ตอบแบบสอบให�
ความเห็นว?าทุกบริษัทต?างต�องมีการจัดการให�ด�านนี้เป�นปกติ รวมถึงการรักษาข�อมูลส?วนตัวของ
ผู�บริโภคท่ีทุกบริษัทพึงทําอยู?แล�ว เป�นเหตุผลท่ีทําให�ป/จจัยการรับรู�ความรับผิดชอบต?อสังคม (CSR) 
ด�านความรับผิดชอบต?อผู�บริโภค ไม?มีผลต?อการตัดสินใจเลือกใช�บริการ 3G จากผู�ให�บริการเครือข?าย
โทรศัพท7True Move-H ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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5.4 ข$อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช$ทางธุรกิจ  
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7
อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ พบว?า ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�า
มีผลต?อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ดังนั้น ผู�
ประกอบกิจการให�บริการโทรศัพท7มือถือ ธุรกิจหรือหน?วยงานต?างๆ ท่ีเก่ียวข�อง ควรให�ความสําคัญกับ
ป/จจัยด�านความรับผิดชอบต?อลูกค�า โดยมุ?งเน�นให�เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือ
คํานึงถึงประโยชน7ของลูกค�าเป�นสําคัญ และเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการแจ�งเง่ือนไขการใช�บริการให�
ทราบอย?างละเอียดและชัดเจน รวมถึงมีการติดตามผลหลังการให�บริการ และแสดงความรับผิดชอบ
ในการให�บริการต?อลูกค�าโดยการปรับปรุงแก�ไขข�อผิด พลาดเม่ือมีลูกค�ามาร�องเรียน 
 ป/จจัยรองลงมาท่ีผู�ประกอบกิจการให�บริการโทรศัพท7มือถือ ธุรกิจหรือหน?วยงานต?างๆ ท่ี
เก่ียวข�อง ควรให�ความสําคัญคือ ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ ด�านความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ 
โดยการให�เจ�าหน�าท่ีให�บริการของศูนย7บริการโทรศัพท7มือถือดูแลเอาใจใส? และสอบถามความต�องการ
ของผู�ใช�บริการ พร�อมรับฟ/งป/ญหา และความต�องการของผู�ใช�บริการทุกครั้งท่ีให�บริการ และเปjด
โอกาสให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ รวมถึงให�เกียรติและเคารพในศักด์ิศรี
ของผู�ใช�บริการ และเจ�าหน�าท่ีให�บริการสามารถเข�าใจความต�องการและป/ญหาของผู�ใช�บริการอย?าง
ชัดเจน 
 
5.5 ข$อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต/อไป 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ป/จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ7
อิเล็กทรอนิกส7ทางไลน7 แอพพลิเคชั่นและความรับผิดชอบต?อลูกค�าท่ีมีผลต?อความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ผู�วิจัยได�ทําการศึกษากลุ?มตัวอย?างเฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานคร ดังนั้น ในการ ศึกษาครั้งต?อไปจึงควรศึกษาในเขตจังหวัดอ่ืนๆ ให�ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ เนื่องจากมีผู�ใช�บริการโทรศัพท7 มือถือผ?านไลน7 แอพพลิเคชั่นมากมายอยู?ท่ัวประเทศ ท้ังนี้
เพ่ือให�ทราบถึงป/จจัยท่ีมีผลต?อความพึงพอใจอย?างแท�จริง  
 นอกจากนี้ ผู�ท่ีสนใจควรศึกษาถึงพฤติกรรมการใช�ไลน7 แอพพลิเคชั่น ความคิดเห็นและการ
รับรู�คุณค?าตราสินค�าของผู�ใช�บริการโทรศัพท7มือถือในด�านต?างๆ เพ่ือท่ีจะนําผลจากการศึกษาไป
ประยุกต7ใช�ในการวางแผนกลยุทธ7ทางการตลาด  การกําหนดกิจกรรมส?งเสริมทางการตลาด และการ
บริหารลูกค�าสัมพันธ7 (Customer Relationship Management) เพ่ือให�สามารถตอบสนองความ
ต�องการของผู�ใช�บริการได�สูงสุด ซ่ึงจะนําไปสู?ความพึงพอใจและความจงรักภักดีต?อตราสินค�า  
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคช่ัน                                          
และความรับผิดชอบต*อลูกค�าท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามชุดนี้จัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาป&จจัยด'านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค'าสัมพันธ�

อิเล็กทรอนิกส�ทาง ไลน� แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต2อลูกค'าท่ีมีผลต2อความพึงพอใจของผู'ใช'บริการโทรศัพท�มือถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร ทางผู'วิจัยใคร2ขอความร2วมมือจากผู'ให'สัมภาษณ� ในการให'ข'อมูลท่ีตรงกับสภาพความเป4นจริงมากท่ีสุด 
โดยท่ีข'อมูลท้ังหมดของท2านจะถูกเก็บเป4นความลับ และใช'เพ่ือประโยชน�ทางการศึกษาเท2านั้น   

ขอขอบพระคุณทุกท2านท่ีกรุณาสละเวลาในการทําแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 
             นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
ส*วนท่ี 1 ข�อมูลส*วนบุคคล 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงใน � ท่ีตรงกับข'อมูลของท2านมากท่ีสุด 
 
1. เพศ 

 � 1) ชาย    � 2) หญิง 

2. อายุ   

� 1) ตํ่ากว2า 20 ป;   � 2) 20 – 25 ป;   � 3) 26 – 30 ป;   

� 4) 31 – 35 ป;   � 5) 36 – 40 ป;  � 6) 41 – 45 ป;    

� 7) 46 – 50 ป;    � 8) 51 ป; ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา  

  � 1) ตํ่ากว2ามัธยมปลาย    � 2) มัธยมปลาย  � 3) อนุปริญญา                             

        � 4) ปริญญาตรี   � 5) ปริญญาโท  � 6) ปริญญาเอก  

4. อาชีพ 

� 1) นักเรียน/นักศึกษา   � 2) เจ'าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ � 3) พนักงานบริษัทเอกชน        

� 4) ข'าราชการ   � 5) พนักงานรัฐวิสาหกิจ � 6) แม2บ'าน/พ2อบ'าน          

� 7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 
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5. รายได'เฉลี่ยต2อเดือน  

� 1) ตํ่ากว2า 10,000 บาท  � 2) 10,000 – 20,000 บาท � 3) 20,001 – 30,000 บาท 

 � 4) 30,001 – 40,000 บาท  � 5) 40,001 - 50,000 บาท  � 6) 50,001 บาท ข้ึนไป 
6. เหตุผลท่ีท2านใช'ไลน�แอพพลิเคชั่นในการติดต2อสื่อสาร 

� 1) ใช'งานง2าย สะดวกในการติดต2อสื่อสาร � 2) มีสต๊ิกเกอร�แสดงอารมณ�ให'เลือกมากมาย   

� 3) มีบริการ Free call    � 4) มีบริการ VDO call  

� 5) สนทนาเป4นกลุ2มได'    � 6) รับข2าวสารสินค'า/บริการท่ีสนใจ   

� 7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..........................   

7. ความถ่ีในการใช'ไลน� แอพพลิเคชั่นต2อวัน 

� 1) 1 ชั่วโมงต2อวัน   � 2) 2-4 ชั่วโมงต2อวัน 

 � 3) 5 – 7 ชั่วโมงต2อวัน  � 4) มากกว2า 7 ชั่วโมงต2อวัน 

8. ช2วงเวลาท่ีท2านใช'ไลน� แอพพลิเคชั่นบ2อยท่ีสุด 

� 1) 6.00 – 9.00 น.   � 2) 9.01 – 12.00 น.  � 3) ช2วงพักกลางวัน                   

� 4) 13.01 – 15.00 น.   � 5) 15.01 – 17.00 น.  � 6) 17.01 – 21.00 น. 

� 7) 21.01 – 24.00 น.   � 8) เท่ียงคืนเป4นต'นไป 
 
ส*วนท่ี 2 ป�จจัยด�านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค�าสัมพันธ#อิเล็กทรอนิกส#ทางไลน# แอพพลิเคช่ัน 

และความรับผิดชอบต*อลูกค�าท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช2องว2างท่ีท2านเห็นว2าตรงกับความคิดเห็นของท2านมากท่ีสุดเพียงช2องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข'อบ2งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท2าน เห็นด'วยมากท่ีสุด  4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท2าน เห็นด'วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท2าน เห็นด'วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท2าน เห็นด'วยน'อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท2าน เห็นด'วยน'อยท่ีสุด 
 

ป�จจัยท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
มากท่ีสุด                     มากท่ีสุด 

ความเป6นรูปธรรม (Tangibles)  

1. ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีความสะอาดและเป4นระเบียบเรียบร'อย (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีการให'บริการท่ีเป4นระบบมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน (5) (4) (3) (2) (1) 
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ป�จจัยท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
มากท่ีสุด                     มากท่ีสุด 

3. ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีอุปกรณ�ท่ีทันสมัยและพร'อมท่ีจะใช'งานได'ทันที (5) (4) (3) (2) (1) 

4. เจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือแต2งกายสุภาพ สะอาด 
เรียบร'อย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีบรรยากาศท่ีดีและพ้ืนท่ีกว'างขวางสะดวกต2อการใช'
บริการ 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 
(2) 

 
(1) 

ความน*าเช่ือถือ (Reliability) 

6. เจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีความรู'ความสามารถและ
บริการอย2างมืออาชีพ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ข'อมูลของท2านได'รับการบันทึกอย2างถูกต'อง (5) (4) (3) (2) (1) 

8. เจ'าหน'าท่ีให'บริการมีการชี้แจงข'อมูลการบริการอย2างถูกต'องและครบถ'วน (5) (4) (3) (2) (1) 

9. อุปกรณ�และเทคโนโลยีท่ีนํามาให'บริการมีความเหมาะสม (5) (4) (3) (2) (1) 

10. เจ'าหน'าท่ีให'บริการสามารถอธิบายและตอบคําถามในการให'บริการได'อย2าง
ชัดเจน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การตอบสนองความต�องการ (Responsiveness)  

11. เจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือสามารถให'บริการด'วยความ 
รวดเร็วได'ตามความต'องการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

12. เจ'าหน'าท่ีให'บริการสามารถตอบสนองต2อป&ญหาของผู'ใช'บริการ 
โทรศัพท�มือถือได'ทันที 

(5) (4) (3) (2) (1) 

13. เจ'าหน'าท่ีให'บริการมีความสนใจและกระตือรือร'นในการช2วยแก'ป&ญหาให'กับ
ผู'ใช'บริการทันที 

(5) (4) (3) (2) (1) 

14. เจ'าหน'าท่ีให'บริการสามารถให'ข'อมูลและให'ความกระจ2างแก2ผู'ใช'บริการท่ีมี 
คําถามหรือข'อสงสัยได' 

(5) (4) (3) (2) (1) 

15. เจ'าหน'าท่ีให'บริการมีความพร'อมท่ีจะให'บริการทันทีเม่ือมีผู'มาใช'บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

การให�ความม่ันใจ (Assurance) 
16. เจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีประสบการณ�เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

17. เจ'าหน'าท่ีให'บริการให'บริการด'วยความยิ้มแย'มแจ2มใสมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี (5) (4) (3) (2) (1) 

18. เจ'าหน'าท่ีให'บริการให'คําแนะนํา และบริการลูกค'าไม2ผิดพลาด (5) (4) (3) (2) (1) 
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ป�จจัยท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
มากท่ีสุด                     มากท่ีสุด 

19. เจ'าหน'าท่ีให'บริการสามารถอธิบายข้ันตอนและเหตุผลในสิ่งท่ีได'ปฏิบัติแก2
ผู'ใช'บริการได'อย2างถูกต'องครบถ'วน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความเข�าใจ รับรู�ความต�องการ (Empathy) 
20. เจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือดูแลเอาใจใส2 และสอบถาม
ความต'องการของผู'ใช'บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

21. เจ'าหน'าท่ีให'บริการรับฟ&งป&ญหา และความต'องการของผู'ใช'บริการทุกครั้งท่ี
ให'บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

22. เจ'าหน'าท่ีให'บริการเปXดโอกาสให'ผู'ใช'บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ให'บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

23. เจ'าหน'าท่ีให'บริการให'เกียรติ และเคารพในศักด์ิศรีของผู'ใช'บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

24. เจ'าหน'าท่ีให'บริการเข'าใจความต'องการและป&ญหาของผู'ใช'บริการอย2างชัดเจน (5) (4) (3) (2) (1) 

การเก็บข�อมูลลูกค�า (Identify) 

25. การสื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่นมีความ
ปลอดภัยด'านข'อมูลในการใช'บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

26. ท2านคิดว2าข'อมูลส2วนบุคคลของท2านมีความปลอดภัยเม่ือสื่อสารกับศูนย�บริการ
โทรศัพท�มือถือผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

27. ท2านคิดว2าการสื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่นมี
การเก็บข'อมูลการใช'บริการของท2านเป4นความลับ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

28. ท2านคิดว2าการสื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่น 
ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือได'นําข'อมูลของท2านมาพัฒนาการบริการให'ดียิ่งข้ึน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การมีปฏิสัมพันธ#กับลูกค�า (Interact) 

29. การติดต2อกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่นเป4นไปได'
โดยง2ายและรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

30. ข'อมูลท่ีท2านได'รับผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่นมีความชัดเจนถูกต'อง (5) (4) (3) (2) (1) 

31. ท2านคิดว2าศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือสามารถสร'างความน2าสนใจให'กับบริการ
โทรศัพท�มือถือผ2านสต๊ิกเกอร�ไลน� แอพพลิเคชั่น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

32. ท2านคิดว2าไลน� แอพพลิเคชั่นเป4นช2องทางท่ีช2วยอํานวยความสะดวกในการ
สื่อสารกับศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ป�จจัยท่ีมีผลต*อความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
มากท่ีสุด                     มากท่ีสุด 

การนําเสนอสินค�าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค�า (Customize) 
33. ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือสามารถให'บริการตามความต'องการของลูกค'าได'เป4น
รายบุคคล ผ2านการสื่อสารทางไลน� แอพพลิเคชั่น  

(5) (4) (3) (2) (1) 

34. ท2านคิดว2าการสื่อสารผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่น ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือ
สามารถให'บริการในช2วงเวลาท่ีสะดวกสําหรับท2าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

35. ท2านคิดว2าการสื่อสารผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่นแสดงให'เห็นถึงป&ญหาและ
ความสําคัญท่ีท2านต'องการได'รับบริการได'อย2างดี 

(5) (4) (3) (2) (1) 

36. ท2านคิดว2าการสื่อสารผ2านทางไลน� แอพพลิเคชั่น ศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือ
สามารถตอบสนองความต'องการในการใช'บริการได'อย2างเฉพาะเจาะจง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความรับผิดชอบต*อลูกค�า  (Customer Responsibility) 
37. ท2านคิดว2าเจ'าหน'าท่ีให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือคํานึงถึงประโยชน�
ของท2านเป4นสําคัญ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

38. เจ'าหน'าท่ีให'บริการแจ'งเง่ือนไขการใช'บริการให'ท2านทราบอย2างละเอียดและ
ชัดเจน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

39. เจ'าหน'าท่ีให'บริการมีการติดตามผลหลังการให'บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

40. ท2านคิดว2าศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือมีการแสดงความรับผิดชอบในการให'บริการ
ต2อลูกค'าโดยการปรับปรุงแก'ไขข'อผิดพลาดเม่ือมีลูกค'ามาร'องเรียน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส*วนท่ี 3  ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช2องว2างท่ีท2านเห็นว2าตรงกับความคิดเห็นของท2านมากท่ีสุดเพียงช2องเดียว  
 

ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
อย*างย่ิง                       อย*างย่ิง 

1. ท2านคิดว2าจะใช'บริการศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือบ2อยมากข้ึน (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท2านคิดว2าจะแนะนําให'เพ่ือนใช'บริการศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือท่ีท2านใช' (5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท2านคิดว2าจะใช'บริการศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือยี่ห'อเดิม แม'ว2าค2าบริการ
โทรศัพท�มือถือจะสูงข้ึนเม่ือเทียบกับยี่ห'ออ่ืน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการโทรศัพท#มือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด�วย                   ไม*เห็นด�วย 
อย*างย่ิง                       อย*างย่ิง 

4. ท2านคิดว2าจะใช'บริการศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือต2อไปในอนาคต (5) (4) (3) (2) (1) 

5. โดยภาพรวม ท2านมีความพึงพอใจในการให'บริการของศูนย�บริการโทรศัพท�มือถือ (5) (4) (3) (2) (1) 

 

** ขอขอบคุณทุกท*านท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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