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ABSTRACT 

 

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

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

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

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

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

data analyses were descriptive statistics using frequency and percentage and 

inferential statistics using Multiple Regression Analysis. Coefficients were afterward 

tested under of 5% significance. 

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

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

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

research samples Satisfaction in Service Quality and Trusts towards Mobile Cellular 

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

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

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

confidence to customers and the empathy influence the Mobile Cellular Network 

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

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

significance.  

 

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

Network 
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ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุก ๆ คนในครอบครวั ทีค่อยเปนหวงและใหกําลังใจ

อยูอยางเสมอและใหการสงเสริมมอบโอกาสหยิบย่ืนทางการศึกษาและสนับสนุนในเรื่องของการศึกษา

ดวยดีมาโดยตลอดเวลา รวมไปถึงเพื่อน ๆ นักศึกษาคณะบรหิารธุรกจิที่ไดใหความชวยเหลือและเปน

กําลังใจในการศึกษาครัง้น้ีจนประสบความสําเร็จลลุวง สมบรูณไดดวยดี 

ขอขอบคุณกลุมเปาหมาย กลุมตัวอยางในงานวิจัยในครั้งน้ี ที่เปนทั้งอยูในวัยทํางานและอยู

ในวัยนักศึกษา ผูตอบแบบสอบถามทุกทานทั้งหมดจํานวน 400 คน ที่ใหความรวมมือในการเปนสวน

หน่ึงของงานวิจัยโดยใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 

สุดทายน้ีผูวิจัยหวังวาการคนควาอิสระรายงานวิจัยฉบับน้ีจะสามารถใหเปนขอมูลที่เปน

ประโยชนตอนักศึกษาคณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดนําไปเปนตัวอยางในการทําวิจัยครั้ง

ตอไป รวมถึงสามารถนําไปศึกษาเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มรายละเอยีดที่ถูกตองและสมบรูณตอไป หากเกิด 

ขอผิดพลาดประการใด ขออภัยไว ณ ที่น้ีดวย 

 

 

อนุชา อรุณทองวิไล 

 

 



ช 

 

สารบญั 

                                               

หนา 

บทคัดยอภาษาไทย ง  

บทคัดยอภาษาอังกฤษ                            จ  

กิตติกรรมประกาศ  ฉ              

สารบัญตาราง  ฌ          

สารบัญภาพ  ฎ              

บทที่ 1 บทนํา   

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหาการวิจัย   1 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา   3 

1.3 ขอบเขตการศึกษา   3 

1.4 ประโยชนที่ใชในการศึกษา   4 

1.5 นิยามคําศัพท  4                        

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ   

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจ (Satisfaction Theory)          6             

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบรกิาร                8                         

.               (Satisfaction Service Quality)   

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเรือ่งความภักดีของผูบริโภค (Customer Loyalty)          15 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความเช่ือมั่น (Reliability)                        18                                                                       

2.5 แนวคิดและวิวัฒนาการ การสื่อสารไรสาย (Wireless Communication)               19    

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ               22 

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด  25 

บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย   

3.1 การกําหนดประชากรและการกลุมตัวอยาง  28 

3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาและการวิจัย  29 

3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ  30 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมลู  31 

3.5 การวิเคราะหขอมลูและสถิติที่ใชในการวิเคราะห  32

 

            



ซ 

 

สารบญั (ตอ) 

                                               

หนา 

บทที่ 4 การวิเคราะหขอมลู          

4.1 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรม   37 

การเลือกใชผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่   

4.2 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกบัดานความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของ 42 

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่   

4.3 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัดานความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการ 48 

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่   

4.4 สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิการใหบริการ 50 

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่   

4.5 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน  54 

4.6 สวนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน                                          58                                    

บทที่ 5 สรปุผลการศึกษาและอภิปรายผล  

5.1 สรุปผลการศึกษา  60 

5.2 สรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงค 60 

5.3 การทดสอบสมมติฐาน  63 

5.4 การอภิปรายผล  64 

5.5 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช  67 

5.6 ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป  71     

บรรณานุกรม  72           

ภาคผนวก แบบสอบถาม 75    

ประวัติผูเขียน  83          

เอกสารขอตกลงวาดวยการอนุญาตใหใชสทิธ์ิในรายงานการคนควาอิสระ  
      
 

 

 

 

 

 

 



ฌ 

 

สารบญัตาราง 

 

          หนา 

ตารางที่ 3.1: ตารางการทดสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร             30        

ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุม   33        

อยูในการศึกษาน้ีทั้งหมด 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 37 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 38 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 38 

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 39 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษา 39 

ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานะภาพ 40 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามผูใหบรกิารเครือขาย      40                    

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบบริการเครือขาย  41                            

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามคาใชจายที่เกิดข้ึนจาก     41           

.                 การใชบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลเปลี่ยนระบบ 42                          

.                  บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ตารางที่ 4.11: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจใน  42                      

.                  คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ในภาพรวม 

ตารางที่ 4.12: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน  43                      

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเปนรูปธรรม                          

.                  ของการบรกิาร (Tangibility) 

ตารางที่ 4.13: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจ 44 

ในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเช่ือถือ 

ไววางใจได (Reliability) 

ตารางที่ 4.14: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน 45                      

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการตอบสนองตอ                                   

.                  ลูกคา (Responsiveness) 



ญ 

 

สารบญัตาราง (ตอ) 

 

                            หนา 

ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน   46                    

.                    คุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการใหความเช่ือมั่น                 

.                      ตอลูกคา (Assurance) 

ตารางที่ 4.16: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน   47                      

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการรูจกัและเขาใจ               

.                  ลูกคา (Empathy) 

ตารางที่ 4.17: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่น  48  

ไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ตารางที่ 4.18: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอ  50               

.                  ธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีในภาพรวม 

ตารางที่ 4.19: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอ    51           

.                  ธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานทัศนคติ 

ตารางที่ 4.20: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอ   52             

.                  ธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม 

ตารางที่ 4.21: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารในแตละดาน กับความ  54             

.                  ภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะห                  

.                  วิธีการถดถอยเชิงพหุ     

ตารางที่ 4.22: การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กบัความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิาร 55
              .                   

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

ตารางที่ 4.23: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูบริโภคแตละดาน 57              

.                  และความเช่ือมั่นไววางใจกับความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย 

โทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

ตารางที่ 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 58 

 
 

 

 
 

 



ฎ 

 

สารบญัภาพ 

 

          หนา 

ภาพที่ 2.1: กราฟแสดงระดับมาตรฐานการบริการ                                                10                     

ภาพที่ 2.2: การแบงประเภทความภักดีตอตราสินคา                                              16                          

ภาพที่ 2.3: ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 26                                                             

.  และความเช่ือมั่นไววางใจทีส่งผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ                                     

. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
 



บทท่ี 1 

บทนํา 

                                                                                                                             

1.1 ความสาํคัญและท่ีมาของปญหาการวิจัย 

ในยุคปจจบุัน โลกของเราในขณะน้ี ตราสินคา (Brand) มีความสําคัญตอสินคาและธุรกิจ 

ดานการบริการทุกประเภท เพราะผูบริโภคจะจดจําสินคาหรือบริการวาเปนของ ใครไดก็ตอเมื่อจดจํา

ตราสินคาน้ันได โดยสินคาและการบริการทีป่ระสบความสําเร็จสวนใหญเกิดจากตราสินคาที่สรางข้ึน 

มาทั้งสิ้น โดยที่ภาพลักษณของตราสินคา (Brand Image) น้ันเปนผลที่เกิดข้ึนมาจากการสรางความ

ใกลชิดที่สงผลตอทัศนคติ ความคิด และความรูสึกทั้งทางดานบวกและดานลบของผูบริโภค ซึ่งทําให

ตราสินคาและภาพลักษณตราสินคามคีวามแข็งแกรงเปนทีรู่จักและสงผลตอการตัดสินใจซื้อหรือการ

ตัดสินใจเขาใชบริการของผูบรโิภค ทําใหธุรกิจสามารถขายสนิคาไดในปริมาณที่มาก และในอัตรา

ราคาหรือคาบรกิารทีท่างธุรกจิเปนผูกําหนดข้ึน  

นอกจากน้ีในการทีส่ินคาหรือบริการมีภาพลกัษณของตราสนิคา (Brand Image) ที่แข็งแกรง 

ยังสามารถ ชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันไดเชนกัน หากภาพลักษณของตราสินคาที่แข็งแกรง

ไดรับการดูแลและบริหาร อยางดีจะชวยใหธุรกิจมีวงจรชีวิตที่ยาวนานมากข้ึนสามารถอยูในตลาดได

นาน และมีช่ือเสียงไดอยางยาวนาน (Kotler, 2003) 

ปจจุบันในโลกของยุคโลกาภิวัตน การติดตอสือ่สารไดเขามามีบทบาทเปนอยางมากในการ 

ใชชีวิต การดํารงชีวิตและการดําเนินกจิกรรมตาง ๆ ของมนุษยในปจจบุันเปนอยางมากโดยสามารถ

สังเกตเห็นไดจากพฤติกรรมของมนุษยในขณะน้ีสวนใหญใชเวลาไปกับเทคโนโลยีเครือขายสงัคม

ออนไลน จึงสงผลใหในขณะน้ีเทคโนโลยีและระบบโทรคมนาคมในปจจุบันมกีารพฒันาและเติบโต

อยางตอเน่ืองเพือ่รองรบักบัพฤติกรรมผูบริโภคที่มเีพิ่มมากข้ึนและเพือ่ตอบสนองตอความตองการของ

มนุษย และดวยจํานวนผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ มีการขยายตัวเปนจํานวนมากหากเทียบ

กับในอดีตทีผ่านมา สําหรบัวิวัฒนาการทางดานการสื่อสารไรสาย (Wireless Communications)  

ไดมีการพฒันาอยางตอเน่ือง เพือ่ตอบสนองความตองการของมนุษยและไดรับความนิยมอยางมาก

ดวยคุณลักษณะพิเศษคือ การอํานวยความสะดวกในการติดตอ (Access Capacity) และความ 

สามารถในการเคลื่อนที่ (Mobility Capability) ที่ชวยใหสามารถติดตอสื่อสารไดสะดวกทุกที่ทุกเวลา

ไมพลาดการติดตอดังน้ันผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่จึงพยายามหากลยุทธในการดึงดูด

ผูบริโภคใหหันมาใชบริการกบัเครอืขายของตน และเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคตาม

กระแสสังคมที่เปลี่ยนไป ซึ่งอาจกลาวไดวาขณะน้ีเรากําลงัเขาสูชวงการสือ่สารทีส่มบรูณแบบ               

(Mobile Information Society) 
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ดังน้ันผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่จงึจําเปนตอง มกีารรกัษาคุณภาพและมีการ

ตรวจสอบดูแลระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อยางสม่ําเสมอพรอมกบัมีความเอาใจใสใหความ 

สําคัญตอการพัฒนาของระบบโดยการขยายและกระจายพื้นที่เสารับสัญญาณตามจุด และพื้นที่ตาง ๆ 

เพื่อทําการพฒันาเสาสญัญาณเครือขายเพื่อรองรบัผูใชงานในปจจุบันและในอนาคตที่จะเพิม่มากข้ึน

เพื่อใหผูบริโภคไดรับรูถึงคุณภาพ ความครอบคลมุของระบบโทรคมนาคมในทุก ๆ พื้นที่และสรางให

เกิดการรับรูถึงศักยภาพของระบบไดเชนกัน และดวยเหตุผลน้ีจะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพงึพอใจ

ตอการใชงานและเกิดความเช่ือมั่นในตราสินคาอันเน่ืองมาจากผูบริโภคไดรับรูถึงคุณภาพของระบบ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และสามารถตอบสนองตอผูใชงานไดอยางเต็มประสิทธิภาพของระบบ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

จะเห็นไดอยางชัดเจนวาทุกวันน้ีผูประกอบการที่ดําเนินธุรกจิเกี่ยวกบัผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในปจจบุัน ภาพรวมสวนใหญของธุรกิจประเภทน้ีมุงเนนเปาหมายที่ชัดเจนและให

ความสําคัญสวนใหญเนนไปที่เรื่องความรวดเร็วของระบบเครือขายไรสาย สาเหตุที่ตองใหความสําคัญ

กับเรื่องความรวดเร็วของระบบเครือขายไรสาย สืบเน่ืองมาจากในปจจบุันน้ีธุรกจิประเภทผูใหบรกิาร

ระบบโทรคมนาคมมกีารแขงขันกันอยางรุนแรงเปนอยางมาก การแขงขันมุงเนนไปที่ดานความ 

รวดเร็วเปนหลักมากกวาการแขงขันกันในดานอัตราคาบริการ สวนลําดับถัดมาที่ใหความสําคัญเชน 

เดียวกันที่ไมนอยไปกวาดานความรวดเร็วของระบบเครอืขายก็คือ การสรางความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูบริโภคหรอืผูใชงาน การมุงเนนและการใหความสําคัญกบัสอง สิง่ดังกลาวน้ันจะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ ในดานของการบริการและเกิดความสอดคลองกบัความตองการของผูบริโภคหรือผูใชงาน 

เพื่อเปนการสรางใหเกิดความรูสึกนึกคิดและเปนการปลูกฝงความคิดน้ันในทุกครั้งทีผู่บริโภคตองการ 

ที่จะใชบริการจะตองคิดถึง บริษัทหรอืองคกรผูใหบริการระบบเครือขายโทรคมนาคมน้ัน ๆ ไมคิด

เปลี่ยนใจหรือเกิดการเปรียบเทียบกบัผูใหบริการธุรกิจระบบเครือขายประเภทน้ีหรือชนิดเดียวกัน 

เพื่อไปใชบริการของคูแขงขันที่มีอยูอยางมากมาย จะเห็นไดวาสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันการดําเนิน

ธุรกิจตองแขงขันกับเวลา ถาพลาดหรือชากวาก็จะทําใหสูญเสียโอกาสและรายไดอยางนาเสียดาย 

องคกรหรอืธุรกจิที่มีความพรอมในเรื่องของการ ใหบริการ เขาใจ เขาถึง สามารถตอบสนองความ

ตองการของลกูคาอยางตรงประเด็นกอนคูแขงขัน ทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการ

ใหบรกิารพรอมทั้งสรางภาพลักษณที่ดีมีความนาเช่ือถือ เมื่อลูกคาเกิดความพงึพอใจในการใหบริการ

และกลับมาใชบริการก็จะถือไดวาองคกรหรือธุรกิจประสบความสําเรจ็ในการดําเนินงานเปนอยางย่ิง  

ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไว 

วางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที”่ เพื่อใหฝายหรือหนวยงาน

ที่เกี่ยวของหรือผูประกอบกจิการ ผูดําเนินงานธุรกจิเกี่ยวกบั การใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

สามารถนําผลจากการวิจัยในครัง้น้ีนําไปใชเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดกับองคกรหรือหนวยงาน 
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ตาง ๆ และผูที่สนใจ โดยนําขอมูลและผลจากการวิจัยที่ไดรบัมาทําการวางแผนงาน และปรับปรงุ

แกไขงานดานการบริการลูกคา ไดนําไปใชเพื่อเปนขอมลูในการวางแผนงาน เพื่อใหมีประสิทธิภาพใน

การดําเนินงานมากย่ิงข้ึนและสรางความพงึพอใจสงูสุดใหกบัผูบริโภคทีเ่ปนผูใชบริการได ขอมูลจาก

ผลการวิจัยทั้งหมดสามารถนําไปพฒันาองคกรใหเกิดประสทิธิภาพสูงสุดไดอยางย่ังยืน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ีคือ 

1.2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร      

1.2.2 เพื่อสํารวจความเช่ือมั่นของการใหบริการเครอืขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร      

 1.2.3 เพื่อสํารวจความภักดีของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร        

 1.2.4 เพื่อวิเคราะหการสงผลของความพึงพอใจคุณภาพการบริการตอความภักดีของการ

ใหบรกิารเครือขายและสญัญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที ่      

1.2.5 เพื่อวิเคราะหการสงผลของความเช่ือมั่นตอความภักดีของการใหบริการเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที ่

  

1.3 ขอบเขตการศึกษา  

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามที่สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากร (Population) กลุมประชากรเปาหมายที่ใชในการศึกษาเกี่ยวกับการวิจัย 

หัวขอ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจ 

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใชบริการดานการสื่อสาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ที่อาศัยอยูในเขต กรงุเทพมหานคร 

1.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากกลุมประชากร คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใช

บริการดานการสื่อสารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่ที่อาศัยอยูใน เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการ

สุมตัวอยางแบบ การตอบแบบสอบถาม และใชจํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีไดจากการใชตาราง

สําเร็จรูปของ Yamane (1967)   
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1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษาประกอบดวย 

- ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

- ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจใน

ธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ เขตกรงุเทพมหานคร  

 1.3.5 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา เริม่ มกราคม – สิงหาคม 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี  

1) ผูประกอบกจิการและหรือผูดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับ การใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ สามารถนําขอมลูและผลจากการวิจัยนําไปใชเพื่อเปนขอมูลในการเปนแนวทางปรบัปรุงการ

ทํางานของหนวยงานเพื่อกําหนดกลยุทธและวางแผนดานการตลาดใหมีประสทิธิภาพแกผูบริโภคหรือ

ผูใชงานเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

2) สามารถนําขอมลูและผลจากการวิจัยเพือ่นํามาทําการกําหนดยุทธวิธี การจัดการเกี่ยวกับ

การรกัษาฐานลูกคาในอดีตและการสรางกลุมลูกคา กลุมผูใชงานรายใหมในอนาคต                  

3) ผูดําเนินธุรกจิ การใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถนําขอมลูที่ไดน้ันมาทํา

การวิเคราะหปรับปรงุและพัฒนาเครือขายใหมีประสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน                                  

4) สามารถนําไปพัฒนารูปแบบการบริหารงานไดและเปนประโยชนตอบริษัท องคกร หรอื 

หนวยงานที่เกี่ยวของในการปรบัปรุงคุณภาพของการใหบรกิาร 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลที่มีตอสิง่ใด

สิ่งหน่ึง ความรูสกึในเชิงบวก ความรูสึกพอใจ ชอบและประทบัใจ ทีส่งผล ใหมีทัศนคติที่ดี 

คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความเหมาะสมกับการใชงาน และการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสินคาหรอืบริการน้ันสรางความพอใจใหกับผูบริโภค 

การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการทีบุ่คคลเปดรับตอขอมลูขาวสาร ต้ังใจรบัขอมลู

น้ันและทําความเขาใจความหมาย โดยผานอวัยวะรบัสัมผัสทั้งหลาย ไดแก ตา ห ูจมูก ลิ้น และกาย  

การบริการ (Service) หมายถึง การปฏิบัติรบัใช การใหความสะดวกตาง ๆ และการใหความ

ชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่น การบริการที่ดีผูรับบริการกจ็ะไดรับความประทับใจ 

และช่ืนชมองคกร 
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ภาพลักษณของตราสินคา (Brand Image) หมายถึง ความรูสกึในสายตาของผูบริโภคที่มีตอ

ภาพลักษณธุรกิจ 

ความเชื่อมั่น (Reliability) หมายถึง ความมั่นใจตอสิ่งน้ัน ๆ ความคงเสนคงวาในการวัดแต 

ละครัง้ หรือกลาวไดวา เครื่องมือน้ันวัดครั้งใด ๆ ก็ไดคาเทาเดิมไมเปลี่ยนแปลง 

ความภักดี (Loyalty) หมายถึง การที่ผูบริโภคมทีัศนคติที่ดีตอตราสินคาหน่ึงไมวาจะเกิดจาก

ความเช่ือมั่น การนึกถึง หรือ ตรงใจผูบริโภค และเกิดการซือ้ซ้ําหรือการใชบริการซ้ําตอเน่ืองตลอดมา  

เครือขายสัญญาณ (Network Signal) หมายถึง กลุมของคอมพิวเตอรหรอือุปกรณสื่อสาร

ชนิดตาง ๆ ที่นํามาเช่ือมตอกันเพื่อใหผูใชในเครือขาย สามารถติดตอสื่อสาร แลกเปลี่ยนขอมลู และใช

อุปกรณตาง ๆ รวมกันในเครือขายได  

ระบบโทรคมนาคม (Telecommunications Systems) หมายถึง การสือ่สารขอมลูระยะ

ทางไกลในรูปแบบสัญญาณอเิลก็ทรอนิกส ระบบโทรคมนาคมประกอบดวยฮารดแวรและซอฟทแวร

จํานวนหน่ึงทีส่ามารถทํางานรวมกันและถูกจัดไวสําหรบัการสื่อสารขอมลูจากสถานที่แหงหน่ึงไปยัง

สถานที่อีกแหงหน่ึง 

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง ผูที่ไดรับอนุญาตในการดําเนินการเกี่ยวกับ

โครงขายโทรศัพทและสญัญาณระบบ บนเครือขายที่ตนเองรับผิดชอบดูแลอยางถูกตองเพื่อดําเนินการ

ใหบรกิารแกผูบริโภค 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการสบืคนจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนด

สมมติฐาน โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 7 สวนคือ  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง การบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

(Satisfaction Service Quality) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความภักดีของผูบริโภค                                                         

(Customer Loyalty) 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความเช่ือมั่น (Reliability) 

2.5 แนวคิดและวิวัฒนาการ การสือ่สารไรสาย (Wireless Communication) 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของซึง่ประกอบดวยงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับเรือ่ง ความพึงพอใจ, คุณภาพการ

บริการ, ความภักดีและความเช่ือมั่นของผูบรโิภค   

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการ 

ในดานกายภาพ ดานสาธารณูปโภค สิ่งอํานวยความสะดวก จนกระทั่งกอใหเกิดความช่ืนชอบ  

ความรูสึกยอมรบั พอใจและประทบัใจแกผูมารับบรกิารในระดับมากทีสุ่ด ระดับมาก ระดับปานกลาง 

ระดับนอย และระดับนอยทีสุ่ด  

ทฤษฎีความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) คือ ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล 

ซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งน้ัน ตรงกันขามหาก

ไมไดรับการตอบสนองความไมพงึพอใจก็จะเกิดข้ึน ซึ่งความพึงพอใจน้ีเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่ง

ใดสิ่งหน่ึง หรอืเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยทีส่ําคัญประการ

หน่ึงที่ชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงถาเปนงานทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการนอกจากผูบริหารจะ

ดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบรกิารเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลวยังจําเปนตองดําเนินการที่จะให

ผูมาใชบรกิารเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจรญิเติบโตของงานบริการ ปจจัยที่เปนตัวบงช้ีคือ 

“จํานวนผูมาใชบริการ” 
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การวัดระดับความพึงพอใจ        

 การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถกระทําไดหลายวิธีตอไปน้ี  

1) การใชแบบสอบถาม ซึง่เปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลาย โดยการขอความรวมมอืจาก

กลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด  

2) การสมัภาษณ ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสมัภาษณที่จะจงูใจให

ผูตอบ คําถามตอบตามขอเทจ็จริง  

3) การสงัเกต เปนการสงัเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลังการ

รับ บริการการวัดโดยวิธีน้ีจะตองกระทําอยางจรงิจงัและมแีบบแผนที่แนนอนจะเห็นไดวาการวัดความ

พึงพอใจตอ การใหบรกิารน้ันสามารถกระทําไดหลายวิธี ข้ึนอยูกับความสะดวก เหมาะสมตลอดจน

จุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสทิธิภาพและนาเช่ือถือได 

ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” โดยทั่วไปนิยม ทําการศึกษา

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน และ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดให

ความหมายของความพึงพอใจไวดังน้ี 

Wolman (1973) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เมื่อไดรับ

ผลสําเร็จตามที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรอืทัศนคติของบุคคลที่มี

ตอสิ่งหน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของ ความรูสกึพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการของบุคคลไดรบั

การตอบสนองหรือบรรลจุุดมุงหมายในระดับหน่ึง 

ราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพงึพอใจไววา พึงพอใจ หมายถึง รกั 

ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมอืนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรอืมี

ความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ีข้ึนอยูกบัสิง่ที่ต้ังใจไววา

จะมีมากหรือนอย 

Vroom (1990, p. 8) กลาววา “ความพึงพอใจ หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมสีวน

รวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพงึพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะ

แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง” 

Shelly (1975, p. 9) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งสรปุไดวา “ความพึงพอใจ 

เปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสกึใน

ทางบวกเปนความรูสึกที่เมือ่เกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจาก
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ความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือเปนความรูสกึที่มรีะบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข

หรือความรูสึกทางบวกอื่น ๆ ความรูสกึทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสกึที่มีความสัมพันธกัน

อยางสลับซับซอนและระบบความสมัพันธของความรูสึกทั้งสามน้ี เรียกวา ระบบความพึงพอใจ” 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการ                                             

(Satisfaction Service Quality) 

จากการศึกษาคนควางานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ ผูวิจัยไดศึกษา

คนควา ผลการวิจัยและมผีูวิจัยหลายทาน ไดใหความหมายแนวคิดทฤษฎี ไวดังน้ี 

Groonroos (1990) ไดใหคํานิยามไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกจิกรรม

หลาย อยางที่มลีักษณะไมอาจจับตองได ซึ่งโดยทั่วไปไมจําเปนตองทกุกรณีที่เกิดข้ึนจากการ

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคา กับพนักงานบริการและหรือลกูคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการ

ใหบรกิารที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลกูคา 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988)  ไดช้ีใหเห็นดวยวา คุณภาพการใหบรกิาร 

เปนการใหบริการทีม่ากกวาหรือตรงกบัความคาดหวังของผูรับบริการซึง่เปนเรื่องของการประเมินหรอื

การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลศิของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรบัรู 

ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมน้ี ชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการ รับรู

ของผูบริโภคเปนไปในรปูแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติทีม่ีตอบรกิารที่คาดหวังและการบรกิารตาม 

ที่รับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบริการที่มีคุณภาพน้ัน

หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรบับรกิารหรอืผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ 

ดังน้ัน ความพึงพอใจ ตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกบัการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง

หรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบรโิภคน่ันเอง 

การบริการอยางมีคุณภาพ คือ การสงมอบบริการ ตามความตองการของผูบริโภคเปาหมาย 

มิใชเปนการสงมอบบริการที่ดีทีสุ่ดใหผูบริโภค แตเปนการสงมอบบรกิารตามความตองการของ

ผูบริโภคเปาหมาย เพื่อใหผูบรโิภคเปาหมายที่ไดรบับริการไปแลวเกิดความพงึพอใจ เพราะวาการสง

มอบบริการที่ดีทีสุ่ด อาจตองลงทุนสูงในการหาคนทํางาน การอบรมพนักงาน การตกแตงราน การซื้อ

เทคโนโลยีมาใช รวมทั้งผูบริโภคมหีลายกลุม หากเราใหบริการอยางดีทีสุ่ดแกลูกคาที่มิใชเปาหมาย 

บริษัทอาจไดผลเสีย เชน ขาดทุน เพราะผูบริโภคเปาหมายอาจไมใชบริการกเ็ปนไดจาก

ความหมายดังกลาว มีสิ่งที่ตองพจิารณาที่สําคัญอยู 3 เรื่องดวยกัน คือ 

1) การสงมอบบริการ เปนการพจิารณาทีจุ่ดสมัผสับริการ (Touch Point) วาในการให 

บริการลกูคาของบริษัทเรามจีุดสมัผสับริการอะไรบาง เชน เคานเตอรชําระเงิน พนักงานขาย แผนพับ 
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ปายประกาศ พนักงานตอบขอมลูทางโทรศัพท (Call Center) เปนตน องคกรตองบริหารจุดสัมผัส

บริการทุกจุดที่องคกรมี ใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคกรตองการสงมอบใหแกผูบรโิภค 

2) ความตองการของลูกคาเปาหมาย เปนการกําหนดวาผูบริโภคที่เราใหบริการในธุรกิจน้ัน 

ผูบริโภคกลุมใดเปนกลุมเปาหมาย และ ความตองการของผูบริโภคเปาหมายคืออะไร 

3) ธุรกิจอยูรอด คือ การใหบรกิารมิใชเราใหบรกิารตามใจผูบริโภคไปเสียทุกอยาง แตตอง

ออกแบบบริการที่ทําใหลูกคารูสึกพอใจ และตอบโจทยธุรกจิ คือ บริษัทมกีําไรหรืออยูรอด การสราง

บริการอยางมีคุณภาพ มีเกณฑที่ชวยในการออกแบบบริการ ดังน้ี 

3.1) ความถูกตอง (Accuracy) เรือ่งของความถูกตองในงานบริการมิใชความถูกตอง

ตามหลกัเหตุผลเทาน้ัน แตตองเปนความถูกตองตามความตองการของผูบรโิภค เชน ลูกคาโทรเขามา

สอบถามที่คอลลเซ็นเตอรวามีปญหาอยู หากพนักงานคอลลเซ็นเตอรไมเขาใจปญหาของลูกคาไมจับ

ประเด็นปญหาไปใชวิธีเสนอรายละเอียดอืน่ ๆ ในสิ่งทีลู่กคาไมตองการก็ย่ิงทําใหลกูคารูสกึไมดีหรือ

อารมณเสียในการใหบริการลกูคา ไมวาจะเปนธุรกิจบรกิารในรูปแบบใด ๆ บริษัทและพนักงานตอง

คํานึงถึงเรือ่งความถูกตองหรอืถูกเรื่องตามที่ลกูคาพูดถึงหรือตามที่ลูกคาตองการ ดังน้ัน ในหัวขอน้ีผูที่

สําคัญทีสุ่ด การใหบรกิารทีจ่ะเกิดความถูกตองไดปจจยัที่สําคัญที่สุดก็คือพนักงานน่ันเอง พนักงานจะ

เปนผูตอบโจทยลูกคา แมลกูคายังมิไดพูดอะไรมาก หากพนักงานที่เกงมีความสามารถก็สามารถ

ใหบรกิารที่ถูกตองถูกเรื่องตรงตามใจลูกคาได แนวทางที่ชวยในการใหบริการลกูคาอยางถูกตอง มีดังน้ี 

- ต้ังใจฟงขอมลูหรือคําถามของลกูคา เราจะไดทราบถึงหัวขอหลกั ๆ ที่ลูกคาตองการ 

รวมถึงไดรับรูถึงอารมณ ความรูสกึของลูกคาวาเปนอยางไร เชน โกรธ อารมณดี อยากพูดคุย ตองการซื้อ

อยางเรงดวน 

- ทวนความตองการหรอืถามกลบัไปยังลูกคา เพือ่สรางความชัดเจนในเรื่องที่ลกูคา

สอบถาม และเปนการยืนยันวา พนักงานกับลูกคาเขาใจตรงกัน 

- ใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลกูคา 

3.2) เวลา (Time) การใหบริการของลูกคามีเวลาใน 2 ลักษณะ คือ 

- เวลาใหบรกิาร คือ เวลาทีบ่ริษัทใชในการใหบริการลกูคาแตละราย ซึง่นิยมเรียกวา 

SLA (Service Level Agreement) เปนเกณฑทีส่ําคัญที่ลูกคาจะบอกวาบริการของเราดีหรือไมดี 

เชน ลูกคานํารถยนตมาซอมศูนยซอม ศูนยซอมสามารถแจงลูกคาไดทันทีวาใชเวลาซอม 1 ช่ัวโมง 

หรือในกรณีที่คนไขไปพบแพทยที่โรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจงลูกคาไดวาตลอดวงจรบริการ

ต้ังแตลงทะเบียน วัดความดัน พบแพทย ชําระเงิน รบัยา ใชเวลาไมเกนิ 1 ช่ัวโมง 

- เวลารอคอย คือ เวลาที่ลกูคาใชในการรอรับริการ ซึ่งสวนใหญในงานบริการลูกคา

ไมขอบการรอคอยใด ๆ แตดวยขอจํากัดในการลงทุนทางธุรกิจ บริษัทไมสามารถลงทุนอยางสงูเพือ่ลด
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การรอคอยของลูกคา วิธีที่นิยมปฏิบัติกันก็คือ ทําใหลูกคารูสึกดี รูสึกผอนคลาย ขณะรอคอย เชน 

เคานเตอรสาขาของธนาคาร หากเปนวันสิ้นเดือนจะมีการใชบริการทีส่าขาหนาแนนมากจนทําให 

เกิดคิวในการรอคอยสงู บางแหงสงูมากกวา 30 คิว แนนอนวาลูกคาตองรอมากกวา 1 ช่ัวโมง หาก

ธนาคารจะลงทุนเพิ่มจํานวนเคานเตอร อีก 5 ชองก็จะเปนตนทุนที่ตองเสียทั้งการตกแตสถานที่ การ

จางคนเพิม่ ธนาคารก็นิยมใชวิธีทําใหลูกคารูสึกดี ผอนคลาย ๆ ไมหงุดหงิดขณะรอคอยโดยการติดทีวี

ใหลูกคาดู มีหนังสอืพิมพ นิตยสารใหอาน มีนํ้าใหทาน สวนจะใหบริการอะไรเพิม่เติมเพื่อสรางความ

ประทับใจที่แตกตางใหกับลูกคา ข้ึนอยูกับการหาความคิดแปลก ๆ ใหม ๆ ของแตละองคกร 

3.3) สม่ําเสมอ (Consistency) เปนการใหบริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับ

มาตรฐานตลอดเวลา เมื่อลกูคามาใชบรกิารวันไหน เวลาใด ที่ไหน บริษัทเราก็ยังใหบรกิารที่ไม

แตกตางกัน เพราะลูกคาตองการความสม่ําเสมอ คงเสนคงวา เราตองการใหลูกคานึกภาพรปูแบบการ

บริการของเราไดทันทีวาเปนอยางไร มีมาตรฐานในการใหบริการเหมือนกันทกุ ๆ ครั้ง มิใชมาวันน้ี

ตอบอยางหน่ึง แตพรุงน้ีตอบอกีอยางหน่ึง ทัง้ที่เปนคนคนเดียวกัน หรือตางคนก็ตาม หากบริษัทใด

ใหบรกิารที่ไมสม่ําเสมอ ลกูคาจะนึกถึงภาพที่ไมแนนอนในบริการ แลวแตจงัหวะกบัชะตา ดังภาพ

เปรียบเทียบการใหบรกิารทีส่ม่ําเสมอและไมแนนอน                   

                       

ภาพที่ 2.1: กราฟแสดงระดับมาตรฐานการบริการ 
 

 
 

ที่มา: พิสทิธ์ิ พิพัฒนโภคากุล. (2546). การบริหารคุณภาพบริการ. โปรดักทิวิต้ี เวิลด (World 

world), 8(45), 41-42. 
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จากภาพ บริษัทที่มีมาตรฐานการใหบริการ จะทําการสรางมาตรฐานบริการและรกัษาระดับ

บริการอยางตอเน่ืองเพื่อใหลกูคาไดรับบริการตามมาตรฐานทุกครั้ง ทกุที่ ทุกเวลา เมื่อความตองการ

ของลูกคาเปลี่ยนไป บริษัทก็ทําการยกระดับมาตรฐานใหสงูข้ึนไปอีก เพื่อสรางความพงึพอใจใหแก

ลูกคา และเปนการตอยอดการบริการทําใหคูแขงตามมาไดยากข้ึนไปอีก บริษัทที่ใหบริการแบบไมมี

มาตรฐานบริการ มองจากกราฟจะเห็นวาระดับมาตรฐานการบริการจะแกวงไปแกวงมา มีความไม

แนนอนสูงลูกคาไมไดคาดหวังอะไรกับการใหบรกิารไมนานบริษัทน้ีกจ็ะไมมีลูกคาเพราะลูกคาไมมั่นใจ

ในบริการ จะไปหาเจาอื่นหมด ในการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูที่จะเปนผูตอบก็คือลูกคา บริษัท

ตองหาความตองการของลูกคาเปาหมายใหได และสงมอบใหลูกคาพอใจ อันเกิดจากการทํางานภาย 

ในองคกร อยางมีรปูแบบ มรีะบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงแตมใีจ (Service Minded) เพียงอยางเดียว 

ถานําคําวา “Service” มาแยกตัวอักษรแตละตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคํา เราจะพบหัวใจ

ของ องคประกอบของการบริการที่ดี 

S: Smiling & Sympathy ย้ิมแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรบับริการ                           

E: Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรบับริการอยางรวดเร็ว                               

R: Respectful แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบรกิาร                                        

V: Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ                          

I: Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร                      

C: Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ                                   

E: Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบรกิาร  

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ทฤษฎี SERVQUAL ถูกคิดคนโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) กลาวถึง

ความหมายของคุณภาพการบริการวาเปนผลตางระหวางความคาดหวังของลูกคา (Customer’s 

Expectation) และบริการที่ไดรับจรงิ (Customer’s Perception) ความคาดหวังของลกูคาหมายถึง

ความตองการทีลู่กคาควรไดรบัจากการบริการ และการรับรูถึงบริการที่ไดรับจะหมายถึงการตัดสิน

จากลกูคาหรอืผูรับบรกิารตอผูที่ใหบริการ ดังน้ันผูใหบรกิารจึงจํา เปนตองทราบถึงความคาดหวังของ

ลูกคาเพื่อที่จะออกแบบการใหบรกิารแกลูกคา โดยไมทําใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังและการ

ไดรับบริการจริงของลูกคา 

ดังน้ันหลกัการของ SERVQUAL คือการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคากอนไดรบั

บริการ และความรูสึกหลงัการรบับริการ 
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Parasuraman และคณะ (1985) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารพบวาปจจัย 

พื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยการเกบ็รวบรวมขอมูล 2 ดาน  

คือ ดานการรับรูและดานการคาดหวัง มรีายละเอียดดังน้ี (Parasuraman et al., 1985, p. 47) 

มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจบัตอง

ไดในการใหบริการ  

มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือ

การบริการที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

มิติท่ี 3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง

ความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรอืผูรบับริการอยางเต็มที่ ทันททีันใด  

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที ่                 

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติท่ี 5 ความมีไมตรจีิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตทีเ่ปนกันเอง 

รูจักใหเกยีรติผูอื่น จรงิใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

มิติท่ี 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ

เช่ือมั่นดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบรกิาร  

มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพทีบ่ริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

ภัยหรือปญหาตาง ๆ  

มิติท่ี 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความ

สะดวกไมยุงยาก  

มิติท่ี 9 การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและการสื่อความหมาย  

มิติท่ี 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) ในการคนหา

และทําความเขาใจความตองการของลกูคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบ 

สนองความตองการของลกูคาหรอืผูรับบริการ 

ตอมา Parasuraman และคณะ (1988) ไดนําปจจัยทัง้ 10 ดาน ไปพัฒนาเปนเครื่องมือ

ประเมินคุณภาพบรกิารที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบรกิาร

ใหเหลือเพียง 5 ดาน (Dimensions) ดังน้ี (Parasuraman et al., 1988, p. 23) 

ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให

เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน

การติดตอสือ่สารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย 
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และความต้ังใจจากผูใหบริการ บรกิารที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรบับริการรับรูถึงการ

ใหบรกิารน้ัน ๆ ไดชัดเจนข้ึน  

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิารใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรบับริการ บรกิารที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรบับริการรูสกึวาบรกิารที่ไดรับน้ันมีความ

นาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได  

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจทีจ่ะ

ใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรบับริการไดอยางทันทวงที ผูรับบรกิารสามารถ

เขารับบรกิารไดงาย และไดรบัความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทั้งจะตองกระจายการใหบรกิารไป

อยางทั่วถึง รวดเร็ว   

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรบับริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการให 

บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรบับรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรบับริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน 

จิตตินันท เดชะคุปต (2539) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ ผูบรโิภคไววา 

ภาวการณที่แสดงถึงความรูสึกในทางบวก ทีเ่กิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรบับริการที่

ตรงกบัสิง่ทีลู่กคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา โดยที่ความพึงพอใจของผูบริโภคจะ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก หรือทางลบน้ัน ข้ึนอยูกบัปจจัยสําคัญดังน้ีไดแก ผลิตภัณฑบริการ 

ราคาคาบริการ สถานที่บริการ การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบรกิาร สภาพแวดลอมของการบริการ 

จิตตินันท นันทไพบลูย (2551, หนา 71-74) “ความพึงพอใจของลูกคาเปนการแสดงออกถึง

ความรูสึกในทางบวกของลูกคาตอการบริการ กับ สิ่งทีลู่กคาคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแต

ละสถานการณของการบริการที่เกิดข้ึน ซึ่งความรูสึกน้ี สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัย

แวดลอมและเงื่อนไขการบริการในแตละครัง้ได”      

 ความพึงพอใจน้ันเปนกระบวนการทีเ่กิดข้ึนจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการบริการ 

อันเปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยที่ความพึงพอใจในการบริการของ

ผูรบับริการ จะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก 

การรับรูคณุภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งทีผู่ใหบรกิารไดสัญญาวาจะให โดยผูรบั 

บริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามทีผู่ใหบริการได
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สัญญาไว ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งที่ไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของ

ผูรบับริการ น่ันเอง 

การรับรูคณุภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่งผูใหบริการจะนําเสนอผานการ แสดงออกตางๆ 

ในกระบวนการบริการ โดยผูรบับริการจะประเมินวาผูใหบรกิารน้ันไดบรกิารอยางเหมาะสม มากนอย

เพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบรกิารตามบทบาท 

หนาที่ ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวาผูให

บริการม ีความเต็มใจและจรงิใจเพียงใด ในการใหบริการรับรูเหลาน้ีจะชวยใหผูรับบริการประเมิน

คุณภาพการบริการได อยางมเีหตุและผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบรกิาร 

ศิริวรรณ เสรรีัตน (2538) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลกูคาเปนระดับความรูสึกของ 

ผูรบับริการซึ่งประกอบดวย ดังน้ี 

1) ความพอใจของความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ                       

2) ความพอใจตอการประสานงานผูบริการ       

3) ความพอใจตอการตอนรบัและการเอาใจใสของผูใหบริการ                              

4) ความพอใจกับขอมูลขาวสารที่ไดรบั                            

5) ความพอใจตอคุณภาพบริการ                            

6) ความพอใจตอการใชบริการตอการมาใชจายในการบริการ 

สรปุไดวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกพอใจตอสิ่งใดสิง่หน่ึง เมื่อความตองการของมนุษย 

ไดรับการตอบสนองทั้งทางดานรางกายและจิตใจกจ็ะเกิดความพอใจ ชอบใจ  

อาจมหีลายทานคิดวาบริการก็คือบริการ ไมนาจะมีอะไรแตกตางกันเลยในการ ใหบริการ

เพราะหัวใจของบรกิารคือความพอใจของลูกคาหรือผูรบับรกิารแตเพียงอยางเดียว แทจรงิแลวหา           

เปนเชนน้ันไม จึงควรทําความเขาใจใหม ดังน้ี 

1) การบริการมิไดเหมือนกันหมดทกุอยางหรอืกรณี ความคลายคลึงกัน เปนการบรรยายที ่

ถูกตองกวา ความสับสนมิไดจํากัดอยูเพียงเทาน้ี หากยังรวมถึงการจางงานดวยวา ผูที่ทํางานในภาค

บริการลวนแลวแตเปนผูที่มทีักษะ มีความรูความสามารถสูงทั้งสิ้น 

2) เน่ืองจากบริการไมสามารถจัดเกบ็ตลอดจนขนสงบริการได จึงมีขอจํากัดตอขนาดของ 

กิจการ กลาวคือผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเฉพาะพื้นที่หรือเปนแหง ๆ ไป เชน ราน

เสริมสวย รานขายของชํา หรืออีกนัยหน่ึงคือ ขนาดของตลาดเปนตัวตัดสินขนาดของกจิกรรม ที่จะ

เกิดข้ึนหรือกําลังดําเนินการอยู มิใชวาการผลิตบรกิารในรปูแบบของการประหยัดตอขนาด เปนตัว 

กําหนดขนาดการใหบริการ แตมีขอยกเวนสําหรบัการบรกิารบางประเภทที ่สามารถรองรับลูกคาจาก

หลาย ๆ ที่ไดในเวลาเดียวกัน เชน บริษัทประกันภัย สํานักงานทนายความ เปนตน 
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3) งานบรกิารเปนตัวที่ไมมีสินคา ไมมีการผลิต สิ่งที่ผูรับบรกิารจะไดคือ ความพึงพอใจ 

ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังน้ันคุณภาพของงานจงึเปนสิ่งสําคัญมาก 

4) งานบรกิาร เปนงานที่ตองการตอบสนองในทันที ทีผู่รบับริการตองการใหลงมือปฏิบัติ 

ในทันที ดังน้ัน ผูใหบริการตองพรอมทีจ่ะตอบสนองตลอดเวลา เมื่อนัดเวลาใดก็ตองตรงตาม เวลานัด 

จากความหมายของบริการขางตน ผูวิจัยสรปุไดวาบริการไมไดเหมือนกันทุกอยางไมสามารถ

ผลิตลวงหนาไวได ไมสามารถจัดเกบ็หรือขนสงได และบริการน้ันตองตอบสนองตอความตองการของ

ผูรับบริการในทันท ี

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีของผูบริโภค (Customer Loyalty) 

Lau (1999) ไดกลาววา นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดานความภักดี เพราะความภักดี

ในตราสนิคาเปนตัววัดการดึงดูดลกูคาที่มาใชบริการ ซึง่การซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ํา และการบอก 

ตอไปยังบุคคลอื่นเปนสิง่สําคัญที่สรางประโยชนใหกับบริษัท 

รังสรรค เลิศในสัตย (2549, หนา 108-111) กลาววา การซือ้ไมจําเปนตองเริม่ตนจากข้ันของ

การสรางการรับรูเสมอไป การที่ตองเริ่มตนข้ันที่ 1 การสรางการรบัรูอีกครัง้แสดงวา กระบวนการแรก 

ที่ไดดําเนินการไปประสบความสําเร็จเพียงสวนเดียว คือ ทําใหเกิดการซื้อแบบทดลองใชครั้งเดียวแลว

เลิกซื้อจงึตองมีการเริ่มตนกจิกรรมสงเสริมการตลาดใหมอกีครั้ง เพื่อสรางแรงจูงใจใหซื้ออีกครั้งกลยุทธ

การตลาดที่สมบรูณก็จะมีการเตือนใหระลึกถึง (Remind) เทาน้ัน ไมจําเปนตองทําใหรบัรูอกีครั้ง 

ธีรพันธ โลทองคํา (2547) กลาววา ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง

ความ เกี่ยวของหรือผูกพันที่มีตอตราสินคา รานคาผูผลิต การบรกิาร หรืออื่น ๆ ที่อยูบนพื้นฐานของ 

ทัศนคติที่ชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกจิกรรมทางการตลาดกับตรา

สินคาและการซื้อสินคาซ้ํา ๆ น่ันเองปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความภักดีของลูกคา 

ความหมายและองคประกอบของความภักดีตอตราสนิคา  

เมื่อผูบริโภคมีทัศนะคติที่ดีตอตราสินคากจ็ะนําไปสูพฤติกรรมการซือ้ และหากเกิดความ 

พึงพอใจ จากการใชสินคาน้ันก็จะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อซ้าํ และเมื่อมีการใชสินคาอยางตอเน่ืองโดย

ที่สินคาน้ัน สามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดน่ันคือ ความภักดีตอตราสินคา 

ความจงรกัภักดีของลกูคา หมายถึง ความคิดเห็น ของลูกคาที่คิดวาจะมาใชบรกิารซ้ําและสราง

ความสัมพันธระยะยาว การใชบรกิารซ้ํา เปนการแสดงออกดวยอัตราการต้ังใจซื้อซ้ํา หรอืความจงรัก 

ภักดีตอผลิตภัณฑดัชนีที่แสดงวาลูกคามีความจงรกัภักดี ก็คือ การใชบริการเปนระยะเวลาที่ยาวนาน 

นอกจากน้ี การสรางลูกคาประจําและมีความจงรักภักดี ถือวาเปนเปาหมายทีสู่งสุดในกลยุทธการตลาด

ซึ่งหมายความวาเราจะสามารถคาดคะเนยอดขายไดชัดเจน และสามารถวางแผนกลยุทธในการเพิ่ม
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ยอดขายได เปนการตลาดในอกีช้ันหน่ึง และเมือ่ไดซื้อซ้ําแลวกเ็ปนประเด็นตอไปวา ทําอยางไรจึงจะทํา

ใหผูบริโภคซื้ออยางตอเน่ืองและซื้อในปรมิาณที่มาก และเปลี่ยนมาเปนลกูคาประจํา (Heavy User)  

อีกกระบวนการหน่ึงที่สรางลูกคาเพิม่หรือการแปลงผูบริโภคทั่วไปใหลกูคาของตนเองคือ ใหมีการซื้อ

เกิดข้ึน และซื้อซ้ํา ซื้อตอเน่ือง ซื้อประจําหลงัจากมีการซื้อซ้าํ 

ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ตามแนวคิดของ Oliver (1999, pp. 35-36) ได

แบงออกเปน 4 ข้ันดังตอไปน้ี  

1) ข้ันการรบัรู (Cognitive Loyalty) เปน ระยะทีผู่บริโภครบัรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑ หรือตราสินคา มีความรูในตราสินคา มีขอมูลหรอืความเขาใจเกี่ยวกบัคุณสมบัติลักษณะ

หรือผลประโยชนของตราสินคา                                                    

2) ข้ันความรูสึก (Affective Loyalty) เปน ข้ันที่ผูบรโิภครูสกึชอบหรือไมชอบในตราสินคา                         

3) ข้ันความต้ังใจที่จะซื้อสินคา (Conative Loyalty) เปนข้ันแสดงถึงการกระทําของ

ผูบริโภคที่มีตอตราสินคา เชน มีความต้ังใจทีจ่ะซื้อสินคา หรอืมีการทดลองซื้อ เปนตน  

4) ข้ันการแสดงพฤติกรรม (Action Loyalty) เปนข้ันสุดทายทีผู่บริโภคแสดงพฤติกรรม

ความต้ังใจในการกลับไปซื้อสินคาดังกลาวอีกครัง้หรือพฤติกรรมซื้อซ้ํา 

นักวิจัยหลายทาน (Odin, Odin & Valette-Florence, 2001, p. 76; Gomez, Arranz & 

Cillan, 2006, p. 388 และ Chaudhuri & Holbrook, 2001, p. 81) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความ

ภักดีตอตราสินคา สามารถสรุปไดวาความภักดีตอตราสินคามี 2 ลักษณะคือ ความภักดีตอตราสินคา 

ในดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) และความภักดีตอตราสินคาในดานพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) ซึ่งสามารถสรุปไดดังภาพ 

 

ภาพที่ 2.2: การแบงประเภทความภักดีตอตราสินคา 
 

 

 

 

 

 
 

    
 

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

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

ความภักดีตอตราสินคา 

     ความภักดีในดานทัศนคติ                            

- การรบัรู (Cognitive)                        

- ความรูสึก (Affective)                          

    ความภักดีในดานพฤติกรรม                 

- ความต้ังใจทีจ่ะซื้อ (Conative)                   

- การแสดงพฤติกรรม (Action) 
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ความจงรกัภักดีจะถูกใชกันโดยทั่วไป แตสําหรบัการวัดความจงรักภักดีน้ันสามารถแบงออก

ไดเปน 2 กลุมหลัก ๆ คือ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) และความจงรักภักดี

เชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม หมายถึง การที่ลกูคากลบัมาซือ้

สินคาหรอืใชบริการซ้ําจรงิ ๆ เปนการวัดไดเปนจํานวนครั้ง หรือเปนบาท หากองคกรมีการจัดการ 

ทําฐานขอมูลลูกคาอยางเหมาะสมกจ็ะสามารถเห็นและระบตัุวลูกคาในกลุมที่มีความจงรักภักดี 

เชิงพฤติกรรมน้ีได โดยในระยะยาวจะสามารถบริหารความสัมพันธทางการตลาดไดไมยาก ความ

จงรกัภักดีเชิงทัศนคติ หมายถึงการที่ลกูคาคิดและพูดถึงสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับบริษัท และมีความคิดหรือ

แนวโนมที่ต้ังใจวาจะซื้อสินคาของบริษัทอกีในอนาคต 

ความภักดีตอตราสินคาในดานทัศนคติ  

ทัศนคติเปนสวนสําคัญทีจ่ะกอใหเกิดความภักดีตอตราสินคา โดยหากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี

ตอ ตราสินคา ก็จะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อน่ันเอง ทัศนคติ (Attitude) คือความรูสึกของผูบริโภคที่มี

ความสัมพันธอยางถาวรตอวัตถุหรือประสบการณจากการบริโภคสินคา ความภักดีในดานทัศนคติของ

ผูบริโภคเปนสิ่งจําเปนเพราะการทีผู่บริโภคมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา ยอมจะนําไปสูพฤติกรรมการซื้อ

ซ้ําซึ่งถือเปนความภักดีตอตราสินคาที่แทจรงิ 

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

ของความต้ังใจในความภักดี พบวา มีทัศนคติอยู 2 ประเภทที่เปนตัวกลางทําใหเกิดความสัมพันธ

ระหวางคุณคาและ ความต้ังใจ คือ ความผูกพันทางความรูสกึ (Affective Commitment) และ

คุณคาตราสินคา (Brand Equity) โดยความผูกพันทางความรูสกึเปนปจจัยที่สราง ความสัมพันธใหมี

ความเหนียวแนน สําหรับคุณคาตราสินคาน้ันเปนปจจยัที่ไดรับอทิธิพลจากปจจัยตาง ๆ เชน 

พฤติกรรมซื้อซ้ํา ความพึงพอใจในตราสินคา การบอกตอและเอกลักษณเฉพาะของตราสินคาเปนตน 

ความภักดีตอตราสินคาในดานพฤติกรรม  

พฤติกรรมความภักดีตอตราสินคาเปนการพจิารณาถึงการกระทําของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา

เชน การทดลองซือ้ การซือ้ซ้ําการยอมรับหรือไมยอมรับในผลิตภัณฑ เปนตน 

เราสามารถกลาวไดวา ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมสําคัญกวาทางทัศนคติ หากเปนการวัด

ความจงรกัภักดีในปจจุบันเน่ืองจากเราสามารถตรวจสอบจํานวน ครั้ง ความถ่ีและชวงเวลาในการใช

บริการหรือซือ้สินคาได แตความจงรกัภักดีทางทัศนคติมผีลตออนาคตขององคกรเน่ืองจากสําหรบั

ความจงรกัภักดีแบบน้ีจะนําไปสูโอกาสทีลู่กคาจะกลบัมาซื้อสินคาอีกในอนาคต และมผีลตอการ

แนะนําผูอื่นใหมาซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการของบริษัทไดในอนาคต 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเชื่อมั่น  

ความเช่ือมั่น คือการทีเ่ครื่องมือวัดไดผลคงที่แนนอน เมื่อมีการวัดซ้ําอีก น่ันคือ จะใช

เครื่องมือน้ัน ๆ วัดสิ่งเดิมกี่ครั้ง ก็ไดผลเหมือนเดิมหรือใกลเคียงของเดิม เชน การวัดนํ้าหนักของหิน

กอนหน่ึง เมื่อเวลาผานไป ใชเครื่องช่ังเดิมวัดอีกถาไดนํ้าหนักเทาเดิม น่ันคือเครื่องช่ังมีความคงที่ใน

การวัดหรอืมีความเช่ือมั่น  

อยางไรก็ตาม ในการวัดผลทางจิตวิทยา คงไมสามารถทําใหผลการวัดคงที่ไดเทากับ เครื่องช่ัง

นํ้าหนัก แตเมื่อมีการวัดซ้ําอกีควรใหผลใกลเคียงของเดิม จึงจะเรียกวา เครื่องมือชุดน้ัน มีความคงที่

ในการวัดหรอืมีความเช่ือมั่นน่ันเอง 

แนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น ความเช่ือมั่น ตรงกับภาษาอังกฤษวา Trust หมายถึง ความ

เช่ือถือ ความเช่ือใจ ความไววางใจ ความมั่นใจ (วิทย เที่ยงบรูณธรรม, 2541, หนา 971)                   

ไดมีนักวิชาการใหความหมายของความเช่ือมั่นไวหลายราย ดังน้ี  

ธีรภาพ วัฒนวิจารณ (2545, หนา 127-128) ใหความหมายวา “ความเช่ือมั่นวาเปนสิง่ที่อยู

ในตัว โดยจะทําหนาที่ในการกํากบัความคิดและความรูสึกในปญหาตาง ๆ และจะแสดงออกมาใน

ลักษณะของ พฤติกรรมที่ปรากฏตอบุคคลภายนอกซึ่งก็คือบคุลิกภาพของแตละบุคคล ความเช่ือมั่น

ไมไดจํากัดอยูแตใน ตัวเอง แตรวมถึงความเช่ือมั่นในผูอื่นดวย” 

ปญญาภรณ ศรีกลุชา (2553, หนา 30) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น ดังน้ี 

Whitney (1996) ความเช่ือมั่นคือ ความมั่นใจในความซื่อสตัย ความนาเช่ือถือ และความ

ยุติธรรมในบุคคลหรือสิง่ใด ๆ 

Rotter (1967) ความเช่ือมั่นหรือความเช่ือถือ เปนความคาดหวังสวนบุคคลที่คาดหวังตอ

บุคคลอื่นวาสามารถไววางใจหรือเช่ือถือได 

Altman และ Taylor (1973) เห็นวาความมั่นใจเปนสวนหน่ึงของความเช่ือมั่นซึ่งเปนผลมา

จากความเช่ือทีม่ีตอองคกรวา องคกรน้ันเปนองคกรที่นาเช่ือถือ ซื่อสัตย หรอืมีคุณธรรมสงูจะ

ประกอบดวย การบริการทีม่ีคุณภาพ มีความซื่อสัตย มีความยุติธรรม มีความรับผิดชอบใหความ

ชวยเหลือ 

Kitchen (1999) เห็นวา ความเช่ือมั่นเปนความรูสกึมั่นใจ และเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางาน

อยางเต็มประสิทธิภาพเพื่อบรรลุประสิทธิผลทีก่อใหเกิดประโยชนทั้งสองฝาย 

อาจพอสรปุไดวาความเช่ือมั่นเปนเรือ่งทีเ่กี่ยวของกบัความรูสึก ซึ่งเปนผลที่ไดรับมาจาก

ประสบการณที่ไดรบัไมวาจะเปนจากบุคคลหรือ องคกรในดานตาง ๆ เชน ความซื่อสัตย ยุติธรรม 

ความสามารถในการบริหารจัดการ ความรับผิดชอบตอสังคม อาจกลาวไดวาเปนความคาดหวังใน

ทางบวกทีม่ีตอบุคคลหรือองคกร 
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ความสาํคัญของความเชื่อมั่น 

ความไววางใจ (Trust) เปนจุดเริ่มตนของการสนับสนุนการดําเนินงานตาง ๆ ที่จะกอใหเกิด

กระบวนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความรวมมือ (Cooperation) และการยอมปฏิบัติตาม 

(Obligation) อยางเต็มใจ อีกทั้งในการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ก็ตามจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมือ่มีความเช่ือมั่น

และความไววางใจ ในงานบริการการสรางความไววางใจใหเกิดข้ึนแกผูใชบรกิารเปนปจจัยสําคัญใน

การพัฒนาคุณภาพงานบริการ ความไววางใจจะชวยลดความวิตกกังวล และนําไปสูผลลัพธที่พงึ

ประสงคระหวางผูใชบรกิารและผูใหบริการ  

 

2.5 แนวคิดการสื่อสารไรสาย (Wireless Communication) 

1) การสื่อสารไรสาย คือ การติดตอระหวางอุปกรณสือ่สารโดยไมใชสายสัญญาณเปนตัวกลาง

ในการเช่ือมตอแตจะใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาเปนตัวกลางในการติดตอสื่อสาร การสือ่สารไรสายไดถูก

นํามาใชเพื่อเพิม่เติมประสทิธิภาพในการสื่อสารระยะไกล เน่ืองจากขอจํากัดของการสื่อสารแบบใชสาย 

การสือ่สาร ไรสาย การสื่อสารแบบไรสายไดถูกพัฒนาอยางตอเน่ืองจากอดีตจนถึงปจจบุันซึง่สามารถ

แบงเปนยุคตาง ๆ เชน ยุคอนาล็อก และยุคดิจิตอล เปนตน  

2) เครือขายไรสาย หมายถึง เทคโนโลยีที่ทําใหอปุกรณตาง ๆ ในเครือขายสามารถสือ่สาร 

ถึงกัน ไดโดยใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาในการเช่ือมตอเพื่อการรบัและสงขอมูลแทนสายเคเบิล้ โดยมีเทคนิค

การสงขอมลูและโทโพโลยีที่แตกตางกัน ภายใตมาตรฐานเครือขายไรสายที่กําหนด 

ความหมายและวิวัฒนาการของการสื่อสารไรสาย  

การสือ่สารสามารถแบงออกไดเปน 2 ชนิด ตามตัวกลางในการรับและสงสัญญาณ คือการ 

สื่อสารแบบใชสายและการสื่อสารแบบไรสาย ปจจุบันจะเหน็ไดวาเทคโนโลยีการสื่อสารไรสายไดถูก

พัฒนาไปอยางรวดเร็ว และมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก จากอดีตทีเ่ปนการสือ่สารไรสายแบบ                  

อานาล็อกและในปจจบุันไดพัฒนาเปนแบบระบบดิจิตอล 

ความหมายของการสื่อสารไรสาย  

การสือ่สารไรสาย (Wireless Communication) หมายถึง การสือ่สารขอมลูจากตน ทางไป

ยังปลายทาง โดยปราศจากการเช่ือมตอในเชิงกายภาพ (Physical Wired) หรือการใชสัญญาณเปน 

ตัวกลางในการเช่ือมตอ ซึง่ก็คือการติดตอสือ่สารระหวางอปุกรณสื่อสารหรือเครื่องคอมพิวเตอร 2 

เครื่อง หรือกลุมของเครื่องคอมพิวเตอรทีส่ามารถสื่อสารกันได รวมถึงการติดตอสือ่สารระหวางเครื่อง 

คอมพิวเตอรกับอปุกรณที่เช่ือมตอในเครือขายคอมพิวเตอร โดยไมใชสายสัญญาณเปนตัวกลางใน 

การเช่ือมตอ แตจะใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาเปนตัวกลางในการรับสงขอมลูระหวางอปุกรณตนทางกบั

ปลายทาง เพื่อรับสงขอมูลขาวสารระหวางเครื่องคอมพิวเตอร และระหวางเครื่องคอมพิวเตอรกบั
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อุปกรณเครือขาย โดยคลื่นแมเหล็กไฟฟาน้ีอาจเปนคลื่นวิทยุคลื่นไมโครเวฟหรอือินฟาเรดเปนตน              

(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2553, หนา 9-5) 

หากพิจารณาตามหลักการทางวิศวกรรมโทรคมนาคมจะเหน็ไดวา การสื่อสารไรสายน้ัน                 

อาจมีขอไดเปรียบกวาการสื่อสารแบบใชสาย คือ ในการสื่อสารแบบใชสายตองมีการวางระบบ

โครงขาย เพื่อเช่ือมตอระหวางผูใชกับผูใหบริการในขณะที่การสื่อสารไรสายไมจําเปนตองทํา แต

ในทางกลบักันการสื่อสารไรสายก็มีขอจํากัด คือ สัญญาณรบกวน (Noise) และสญัญาณแทรกสอด                                

(Interference) ที่เกิดข้ึน ในทุก ๆ ที่ และเกิดข้ึนแบบไมมรีปูแบบที่แนนอนตลอดชวงเวลาทีม่ีการ

สื่อสารเกิดข้ึน เน่ืองจากการใช อากาศเปนตัวกลาง ถาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของการสื่อสารทั้ง 2 

แบบแลวจะเห็นวาการสื่อสารไรสาย น้ันมีประสิทธิภาพและคุณภาพตํ่ากวาการสื่อสารแบบใชสายมาก 

แตการสื่อสารไรสายน้ันไดกําจัดอุปสรรคในเรื่องระยะทางระหวางฝายผูรบัและฝายผูสงใหหมดไป 

และดวยเหตุผลน้ีเอง ที่เปนคุณสมบัติที่สําคัญที่สุดที่ทําใหการสื่อสารไรสายไดรบัความนิยมเปนอยาง

มาก สําหรับอปุกรณ ไรสายที่ใชและเห็นอยูในชีวิตประจําวันทั่วไปน้ันมีอยูมากมายหลายประเภทซึ่ง

จําแนกเปนอุปกรณ ไรสายในระยะใกล เชน รีโมตควบคุมอปุกรณตาง ๆ ของรถยนต (รีโมตโทรทัศน 

รีโมตเครื่องปรบัอากาศ) หรือของเด็กเลน (รีโมตบังคับเครือ่งเลนรถยนต) และอุปกรณไรสายใน

ระยะไกล เชน โทรศัพทเคลื่อนที ่จานดาวเทียม เครื่องหาตําแหนงพิกัดดวยดาวเทียม (GPS) 

เครื่องรับวิทยุเปนตน 

วิวัฒนาการของการสื่อสารไรสาย  

ถาจะกลาวถึงยุค (Generation) ของการสื่อสารไรสายที่เปนที่รูจกัและยอมรบักันอยาง 

แพรหลายจากอดีตจนถึงปจจุบัน และตอไปถึงสิ่งทีจ่ะเกิดในอนาคตโดยแตละยุคมีการเพิม่เทคโนโลยี

ที่ม ีผลตอการเพิ่มประสทิธิภาพของระบบอยางเดนชัด ก็สามารถแบงเปนยุคโดยสังเขปได ดังน้ี 

ยุคท่ี 1 (1G) เปนยุคเริม่ตนของการสือ่สารไรสาย เรียกยุคน้ีวา “ยุคอนาล็อก” เกิดข้ึน

ประมาณป พ.ศ. 2526 โดยการเช่ือมโยงของเครือขายเปนแบบเซอรกิตสวิตช่ิง (Circuit Switching) 

ใชสัญญาณวิทยุในการสงขอมูลในการสื่อสารโดยมีอัตราการรับสงขอมลูตํ่ากวา 6.9 Kbps (Kilo Bits 

per Seconds) ซึ่งถูกออกแบบมาสําหรบัการรับสงสัญญาณขอมูลเสียงเทาน้ัน ดังน้ันจึงไมมกีาร

รองรับการรบั สงผานขอมลูประเภทอื่น ๆ ซึ่งก็หมายความวาสามารถใชงานทางดานการสนทนาได

เพียงอยางเดียว เทาน้ัน นอกจากน้ันยังมีขอจํากัดในการรับสงขอมลูอยูมาก ไมวาการมอดูเลต

สัญญาณคลื่นวิทยุแบบ FSK (Frequency Shift Keying: FSK) ซึ่งมีความตานทานตอสญัญาณ

โดยงาย ระบบทีจ่ัดอยูในยุคน้ีก็คือระบบแอมป (Advanced Mobile Phone System: AMPS) ซึ่ง

เปนระบบโทรศัพทเคลื่อนที่แบบ อนาล็อก โดยมียานความถ่ีในการใชงานอยูที่ 800-900 MHz โดย

การสงสญัญาณระบบน้ีเมือ่สงออกไป แลวคลื่นจะออนลงเรือ่ย ๆ ตามระยะทางที่เพิ่มข้ึน เมื่อมีการ

ติดตอสื่อสารในระยะไกลตองอาศัยเครื่อง ขยายสัญญาณ (Amplifier) แตในเครื่องขยายสัญญาณก็
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กอใหเกิดสญัญาณรบกวนได ดังน้ัน โทรศัพทเคลื่อนที่แบบอานาล็อกทีเ่ปนอปุกรณสื่อสารในยุคน้ีจึงมี

คุณภาพของเสียงที่ไมชัดเจนอีกทัง้ราคา สูง และมีนํ้าหนักมากทําใหไมสะดวกในการพกพา 

ยุคท่ี 2 (2G) สําหรบัยุคที่ 2 เรียกวา “ยุคดิจิตอล” เกิดข้ึนในชวง พ.ศ. 2533 เปนยุคของ

การเริ่มเปลี่ยนจากการสงสัญญาณแบบอานาล็อกมาเปนการเขารหัสแบบดิจิตอล อัตราการรับสง 

ขอมูลสามารถใชความเร็วไดมากข้ึนกวาในยุคที่ 1 โดยอยูในชวงความเร็วประมาณ 10-30 Kbps 

นอกจากน้ันในยุคน้ีมกีารตระหนักถึงความปลอดภัยของขอมูล โดยมีการนํา ระบบการเขารหสัมาใช 

ยุคน้ี จึงถือวาเปนยุคเริ่มตนของการรับสงขอมูลนอกเหนือจากการรบัสงเฉพาะสญัญาณเสียง โทรศัพท 

เคลื่อนที ่ในยุคน้ีถูกออกแบบใหมีนํ้าหนักเบา และมรีูปลักษณที่ทันสมัย ดังน้ันขนาดจะเล็กกวายุคแรก

ทําใหสะดวกในการพกพาและไดมกีารปรบัปรุงความเร็วในการรับสงขอมูลใหสงูข้ึนโดยใชเทคโนโลยี

ตาง ๆ ไดแก ระบบ TDMA (Time Division Multiple Access: TDMA), ระบบ GSM (Global 

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

Protocol: WAP) 

ยุคท่ี 3 (3G) สําหรบัยุคน้ีเปนยุคสื่อประสม หรือ มลัติมีเดีย เกิดในชวงประมาณป 2543 ซึ่ง

เปนวิวัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารความเร็วสงูผานทางอุปกรณสื่อสารไรสายที่สามารถพกพา

ไปไดทุกที่ สามารถรบัสงทั้งขอมูล เสียง ภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว รวมถึงการรองรับการเขาถึงและใช                

งานโปรแกรมระบบงานประยุกตตาง ๆ บนเครือขายอินเทอรเน็ตอยางเต็มรูปแบบ โดยมีอัตราการสง 

ขอมูลอยูทีร่ะดับเมกะบิตตอนาที (Mbps) จากการที่ระบบการสื่อสารไรสายตาง ๆ ในยุคกอนหนาน้ี

ยังไมสามารถใหบริการได ครอบคลุมทุกจุดทั่วโลกเน่ืองมาจากพื้นที่การใหบริการในแตละจุดทั่วโลก

น้ันใชเทคโนโลยีที่แตกตางกัน ทําใหไมสามารถใหบริการรวมกันได ประกอบกบัพื้นทีบ่างจุดในโลกไม

สามารถใหบริการไดเน่ืองจากบริเวณ น้ันไมสามารถทีจ่ะสงสัญญาณไปถึงไดทําใหตองใชบริการรบัสง

สัญญาณผานดาวเทียม ดังน้ัน โทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชระบบจีเอสเอม็ หรือระบบซีดีเอม็เอไมสามารถ

นํามาใชงานรวมกับบรกิารรับสง สัญญาณผานดาวเทียมได ดวยเหตุน้ีจงึมีการพัฒนาเทคโนโลยีการ

สื่อสารโทรคมนาคมเคลื่อนที่รวมกันทั่ว โลก เพือ่ใหผูใชสามารถใชบริการที่ไหนก็ไดทั่วโลกโดย

สมาพันธโทรคมนาคมระหวางประเทศ (International Telecommunication Union: ITU)               

เปนหนวยงานในสังกัดขององคการสหประชาชาติ มีจุดมุงหมายเพื่อกําหนดแนวทางการสือ่สาร                        

ที่เปนมาตรฐานระดับสากล โดยไดกําหนดกรอบมาตรฐาน ของระบบเครือขายไรสายยุค 3G              

ที่เรียกวา IMT-2000 (International Mobile Telecommunications – 2000) เทคโนโลยีทีส่ําคัญ

ในยุค 3G ไดแก เอดจ (Enhanced Data Rates For GSM Evolution: EDGE) ดับเบิล้ยูซีดีเอ็มเอ               

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

ยุคท่ี 4 (4G) สําหรบัยุคน้ีเปนยุคบรอดแบรนด (Broadband) หรือยุคไฮบริด ซึง่เปน ยุคของ

ระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจุบัน โดยมีการกําหนดมาตรฐานตามแนวโนมที่จะเกิดข้ึนในอนาคต  
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การพัฒนาเทคโนโลยี 4G เปนผลมาจากขอจํากัดของระบบ 3G ที่ไมสนองตอบความตองการของ

ระบบประยุกตทีม่ีขอมลูจํานวนมากและตองการความเร็วสงู เชน มัลติมีเดีย วีดิทัศนแบบภาพ 

เคลื่อนไหวทีเ่ต็มรูปแบบ (Full-motion Video) หรือการประชุมทางโทรศัพทแบบไรสาย (Wireless 

Teleconferencing) ทําใหเกิดความตองเทคโนโลยีเครือขายที่จะมาชวยเพิม่ขีดความสามารถ                    

ของ 3G นอกจากน้ันการพฒันาในยุค 4G ไดมีการเนนเรื่องการรกัษาความปลอดภัยโดยการนํา                    

ไบโอแมทริกซมาผสมผสาน ทําใหสามารถซื้อขายกันไดโดยผานโทรศัพทเคลื่อนทีห่รอืโมบาย

อินเทอรเน็ต (Mobile Internet) และยังสามารถหักบัญชี เงินในธนาคาร เพื่อเปนคาใชจายสําหรับ

สินคาหรอืบริการไดทันที ระบบไบโอแมทริกซ จึงเขามามีบทบาท อยางมากในธุรกจิในปจจบุันและ

อนาคตอันใกล ซึ่งจะเห็นอยางชัดเจนในยุคโทรศัพทเคลื่อนที่ 4G น้ันคือ การทําธุรกรรมผาน

โทรศัพทมือถือ (Mobile Commerce) น้ันเอง 

ยุคท่ี 5 (5G) ระบบ 5G เปนระบบสื่อสารไรสายยุคถัดจากระบบ 4G สําหรับระบบ 5G ยังไม

มีการกําหนดมาตรฐานและรูปแบบทีจ่ะนําออกมาใชงานจรงิอยางตายตัว เน่ืองจากยังอยูในระหวาง 

การพัฒนา แตในแวดวงวิชาการไดมีการพูดถึงเทคโนโลยี 5G วาจะมีความเร็วในระดับที่ทําใหผูใช

อุปกรณ พกพาสามารถดาวน โหลดภาพยนตรความละเอียดสูง Full HD ในเวลาไมกี่วินาที โดย

เทคโนโลยีน้ีจะชวย ใหแอพพลิเคช่ันขนาดใหญที่ตองใชเครือขายขอมูลประสิทธิภาพสูง สามารถ

ทํางานไดอยางราบรื่นและรวดเร็วข้ึนกวาเทคโนโลยี 4G มาก 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

จากการศึกษาคนควาผลงานวิจัยตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของกบั “ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที”่ 

น้ันพบวาผลงานวิจัยที่นาสนใจและควรกลาวถึงดังน้ี 

ชบา โลหแสงเรือง (2551, หนา 159-160) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณและความจงรักภักดี

ของผูใชบริการของสายการเดินเรอืระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING โดยมี

วัตถุประสงค เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณกบัความจงรกัภักดี โดยผลการวิจัยพบวา 

ภาพลักษณ การบริการของสายการเดินเรือระหวางประเทศทั้ง 5 ดาน ไดแก 1) ภาพลักษณดาน

คุณภาพการใหบริการ 2) ภาพลักษณดานคุณลักษณะขององคกร 3) ภาพลักษณดานสถานที ่ 

4) ภาพลักษณดนบุคลากร 5) ภาพลักษณดานความปลอดภัย มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดี 

ขององคกรที่ใชบริการสายการเดินเรือระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING 

ภรรคพล อุตระทอง (2552) วิจัยเรือ่ง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอ การใช

บริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุง อเิลคโทรนิคสจํากัด ในเขตกรุงเทพมหานครที่มทีั้งหมด 5 สาขา 

ไดแกสาขาสีลม สาขาพันธุทิพยพลาซา สาขาเซียรรังสิต สาขามาบุญครอง และสาขาศรีนครินทร
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ผลการวิจัย พบวา ดานของขอมูลทั่วไป ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศชาย มีอายุระหวาง 

25-34 ปมีสถานภาพ โสด มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพเปนลกูจาง/ พนักงาน

บริษัทเอกชน และมรีายไดตอเดือน 5,000-14,999 บาท ดานขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใช

ศูนยบริการ ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ม ีสินคาที่นํามารับบริการ ที่ระดับราคา 2,000-11,999 

บาท ลูกคาสวนใหญมาใชบริการเปนครั้งแรก ประเภท ของสินคาที่เขารบับริการ คือโทรศัพทเคลื่อนที่

มีอายุการใชงานของสินคานับจากวันทีซ่ื้อถึงวันทีส่งซอมนอย กวา 1 ป และเหตุผลของการเลือกเขา

รับบริการคือเปนศูนยบริการมาตรฐานและอยูใกลและผูตอบ แบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวัง

และความพึงพอใจในระดับมาก ทัง้ 7 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความ

สะดวกและรวดเร็ว ดานขอมูลที่ไดรบัจากการบริการ ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบริการและ

ดานการประสานงานการบรกิาร 

รัชนีพร กอนคํา (2547) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง 

จังหวดนครราชสมีาโดยนําความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (1988) 

และเครือ่งมอืในการวัดคุณภาพบรกิารทีป่รบัปรุงจาก SERVQUAL มาใชในการศึกษา ซึ่งจากการ 

ศึกษา พบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังตอการใหบรกิารของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับ

มาก แตมีความคาดหวังตอการบรกิารดังกลาวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากทีสุ่ด นอกจากน้ี

ยัง พบวาผูรบับริการมีการรบัรูการใหบรกิารอยูในระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบรกิารและความ 

คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการได

รับบริการจริงจากโรงแรม 

ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) ศึกษาเรื่อง ความสัมพนัธระหวางคุณภาพการบริการที ่

ไดรับกับความพงึพอใจและความภักดีของคนไขที่มีตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหน่ึงใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคนไขที่เขารบับริการน้ันมีความคิดเห็นคุณภาพ         

การบริการที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับที่ดีฉะน้ันจึงมีความพึงพอใจและความภักดีตอสถานบรกิาร             

ทาง การแพทยในระดับสูง หลงัจากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ คาที่ไดแสดงใหเห็นถึงระดับ 

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิารดานตาง ๆ น้ันมผีลตอระดับความพงึพอใจและความภักดีของผู

เขารับบรกิารโดยเฉพาะคุณภาพการบริการดานการตอบสนองที่รวดเร็วจะสงตอระดับความพึงพอใจ 

ในขณะที่คุณภาพการบริการดานภาพลกัษณของสถานที่ดานการสรางความมั่นใจและดานการเอาใจ 

ใสดูแลของสถานบริการทางแพทยจะสงผลตอระดับความภักดีของคนไขที่เขามารบับริการ 

ภัคจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย และวรุณี เชาวนสุขุม (2555) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ 

ใหบรกิารของธนาคารกรงุเทพ จํากัด (มหาชน) ขอมูลผานผลการวิเคราะหสามารถสรุปผลการวิจัย         

ไดดังตอไปน้ีลูกคาสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ 25-35 ป มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/               

ปวช. พนักงานบริษัท/ หนวยงานเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 25,000 บาท ระดับคุณภาพ
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การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูนํ้าพระอินทรและสาขานวนคร ภาพรวม 

จัดวาอยูในระดับสูง เมื่อพจิารณาตามสาขา พบวา สาขาประตูนํ้าพระอินทร ภาพรวม อยูในระดับสูง 

เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสงู โดยมีความคิดเห็นดาน ความเช่ือถือและไววางใจได

สูงสุด และดานสิง่ทีส่ัมผัสไดตํ่าสุด สาขานวนคร ภาพรวม อยูในระดับสูงทีสุ่ด จากการพจิารณารายดาน

พบวา โดยมีความคิดเห็น ดานความเช่ือถือและไววางใจไดสูงสุด และดาน สิ่งทีส่ัมผัสไดตํ่าสุด ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาทีม่ี รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสาขาที่ใช บริการแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เมื่อพิจารณา พบวา ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ไดแก ดาน ความเช่ือถือและไววางใจได ไดแก ดานสิ่ง

ที่สัมผัสได ดานการรับประกัน และดานความรวดเร็ว ลูกคา เพศหญิงจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการตํ่ากวาเพศชายทุกดาน ลกูคาที่มรีายไดเฉลี่ย ตอเดือน แตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั

คุณภาพการใหบริการ ดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดาน

การรบัประกันแตกตางกัน เมื่อทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffé) 

พบวา ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001- 25,000 บาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการ

ใหบรกิาร สงูกวาลกูคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไม เกิน 10,000 บาท ลกูคาที่ใชบริการตางสาขาแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการ ใหบริการทกุดานแตกตางกัน โดยดานความเช่ือถือและไววางใจ

ได และดานการเอาใจใสลูกคาเปน รายบุคคลแตกตางกัน สวนดานสิ่งทีส่ัมผสัได ดานความรวดเร็ว

แตกตางกัน และดานการรบัประกัน 20 โดยลูกคาที่ใชบริการที่สาขานวนคร มีความคิดเห็นตอระดับ

คุณภาพการใหบริการสูงกวาลูกคาที่ใชบริการที่สาขาประตูนํ้าพระอินทรทกุดาน 

สุปราณี มั่งมี (2548) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่มผีลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาของ

ลูกคา: ธนาคารกรงุศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวัดชลบุรผีลการวิจัยพบวา โดย 1) คุณภาพ

การบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากโดยเมื่อจําแนกรายดาน เรียงลําดับจาก คาเฉลี่ยจากมากไปนอย

คือคุณภาพดานความเอาใจใสคุณภาพดานการตอบสนองคุณภาพดาน รูปลักษณะคุณภาพดานความ 

นาเช่ือถือและคุณภาพดานความไววางใจตามลําดับ 2) ระดับความจงรักภักดีภาพรวมอยูในระดับ 

มากโดยสวนใหญคิดวาถาหากมีบริการ ที่ดีก็จะเกิดการซือ้ซ้าํและมีการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ  

3) คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดี

ตอตราสินคาของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 4) ปจจัยดานประชากรศาสตรจําแนกตามระดับการศึกษา

อาชีพ และประเภทการบริการ มีผลตอคุณภาพการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจึงตอบรับ

สมมติฐาน โดยทีร่ะดับการศึกษา พบวากลุมที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็น 

ดานภาพรวมสูงกวา กลุมตํ่ากวาปริญญาตรีและกลุมปริญญาตรีดานอาชีพ พบวากลุม ขาราชการ

รัฐวิสาหกิจธุรกิจสวนตัวม ีความคิดเห็นดานภาพรวมสงูกวากลุมอาชีพบริษัทเอกชน และกลุมอาชีพ

อื่น ๆ ดานประเภทการ บริการกลุมประเภทการใชบริการเงนิกูและตราสารทางการเงิน มีความ
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คิดเห็นดานภาพรวมสูงกวา บรกิารเงินฝากเช็คเรียกเก็บและอืน่ ๆ กลุมเงินฝากธุรกจิตางประเทศ 

หนังสือคํ้าประกันมีความคิดเห็นดานภาพรวมสูงกวาอื่น ๆ และการจายเงินเดือน มีความคิดเห็นดาน

ภาพรวมสูงกวาบรกิาร ทุกประเภท 5) ปจจัยดานประชากรศาสตรจําแนกตามเพศ อายุระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ประเภทบรกิาร มผีลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญจงึตอบรับสมมติฐาน โดยที่ดานเพศ พบวา เพศหญิงมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดี

มากกวาเพศชาย ดานอายุพบวา กลุมที่มีอายุ 21-35 ปมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวา                 

กลุมที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป กลุมที่ มอีายุ 36-60 ปและอายุ 60 ปข้ึนไป กลุมที่มอีายุ 36-60 ปและอายุ 

60 ปข้ึนไป มีความคิดเห็น ดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป ดานระดับการศึกษา

กลุมที่มีระดับการศึกษา ปรญิญาตรีและกลุมที่มรีะดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความจงรักภักดี              

สูงกวากลุมทีม่ีระดับ การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ดานอาชีพ พบวา กลุมทีม่ีอาชีพขาราชการกลุม              

อาชีพธุรกิจสวนตัวและเอกชนมีความคิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมอาชีพอื่น ๆ กลุมอาชีพ

รัฐวิสาหกิจมีความ คิดเห็นดานความจงรักภักดีสูงกวากลุมอาชีพธุรกิจสวนตัว ดานรายไดพบวากลุมที่

มีรายได 10,000-20,000 บาท และรายได 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นดานความจงรักภักดี

สูงกวา กลุมที่มรีายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และรายไดมากกวา 30,001 บาทข้ึนไป ดาน

ประเภทบริการ พบวากลุมประเภทการใชบริการธุรกิจตางประเทศ, ตราสารทางการเงิน มีความจงรัก 

ภักดี สูงกวาบรกิารเงินกู, หนังสือคํ้าประกันและอื่น ๆ ประเภทเงินกู เงินฝากและจายเงินเดือนม ี

ความจงรกัภักดีสูงกวาหนังสือคํ้าประกันและอื่น ๆ และเช็คเรียกเก็บมีความจงรักภักดีสงูกวาบริการ

เงินฝาก เงินกู หนังสือคํ้าประกันและบริการอื่น ๆ 

 

2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนสรุปไดวา 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีแ่ตกตางกัน  

ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร                                                                        

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สมมติฐานท่ี 2 ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย                                 

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ตัวแปรอิสระ คือ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
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สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่น

ไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีแ่ตกตางกัน  

ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการ 

  ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่               

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ซึ่งการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมุติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการและความเช่ือมั่นไววางใจทีส่งผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

กรอบแนวคิด  

 

ภาพที่ 2.3: ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจที่

สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
 

                          ตัวแปรอิสระ                                                       ตัวแปรตาม 

                  (Independent Variables)                                      (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

   - ความภักดีดานทัศนคติ 

   - ความภักดีดานพฤติกรรม  

          

 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ              

SERVQUAL 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility)                                                                                            

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)                                                            

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)                                                 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                                                          

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                        

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
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กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสมัพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ                   

(SERVQUAL) ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได                

(Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)  

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) กับ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ภายใตแนวความคิดและงานวิจัยเรื่อง คุณภาพบรกิารของโรงแรมในเขตอําเภอเมอืง จังหวด

นครราชสีมา ของ รัชนีพร กอนคํา (2547) งานวิจัยที่เกี่ยวของเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกคาตอ การใชบริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุงอิเลคโทรนิคสจํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภัคจิรา บานเพียร และคณะ (2555) สวนความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได 

(Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) กับความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 

ภายใตแนวความคิดและงานวิจัยเรื่อง คุณภาพบรกิารของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวดนครราชสีมา 

ของ รัชนีพร กอนคํา (2547) และงานวิจัยเรือ่งภาพลกัษณและความจงรักภักดีของผูใชบริการของสาย

การเดินเรือระหวางประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING ชบา โลหแสงเรือง (2551) งานวิจัย

ที่เกี่ยวของเรื่อง คุณภาพการบริการที่มผีลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาของลูกคา: ธนาคารกรงุศรี

อยุธยาจํากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวัดชลบุรี สุปราณี มั่งมี (2548) งานวิจัยที่เกี่ยวของเรื่อง ความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบรกิารที ่ไดรับกบัความพึงพอใจและความภักดีของคนไขที่มีตอสถานบริการทาง

การแพทยเอกชนแหงหน่ึงในเขตกรงุเทพมหานคร ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เน้ือหาของบทน้ีเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบัการศึกษาในครั้งน้ีซึ่งใชรปูแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณ ที่ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครือ่งมือที่ใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปรผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรบัใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมติฐาน 

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรทีก่ําหนดข้ึน 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจสงผล

ตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที”่ ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังน้ี 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาและการวิจัย 

3.3 การตรวจสอบเครื่องมอื 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอมูล 

3.5 การวิเคราะหขอมลูและสถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบรโิภค ที่ใชบริการผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี คือ กลุมผูใชงาน กลุมผูบริโภค ที่ใชบริการผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาด

ตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 และคา

ความคลาดเคลื่อนทีร่ะดับรอยละ ±5 ซึง่ตัวอยางที่ไดน้ัน ผูวิจัยเลอืกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

1) กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรที่ใชในการศึกษาซึ่ง ไดแก กลุมผูใชงาน 

กลุมผูบริโภคที่ใชบรกิารผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูในเขตกรงุเทพมหานคร                 

และมจีํานวนทั้งหมด 400 คน                                                                  

2) กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูป และไดจํานวน 400 คน   

3) เลือกตัวอยางโดยใชวิธี Purposive Sampling หรือ การสุมแบบเจาะจง ซึ่งเกบ็ตัวอยาง

จากผูเขาใชบริการศูนยบริการผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ต้ังอยูในหางสรรพสินคา 5 
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สถานที่ไดแก มาบุญครอง (MBK Center) สยามพารากอน (Siam Paragon) เซ็นทรัลพลาซา สาขา                  

.ลาดพราว (Central) เดอะมอล สาขางามวงศวาน (The Mall) และจามจรุสีแควร (Chamchuri              

.Square) โดยเช่ือวาเปนกลุมตัวอยาง ที่เปนตัวแทนที่ดีของประชากรที่ใชในการศึกษา 

ประเภทของขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษา ไดแก การจัดทําขอมลู การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

1) ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครือ่งมือทีม่ีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถาม       

2) ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลที่ผูวิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลงทีส่ามารถอางอิงไดและม ี

ความนาเช่ือถือ ไดแก (1) ตําราหนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยทีผ่านมาแตมีความเกี่ยวของกับ

งานวิจัยในครั้งน้ี (3) วารสารและสิง่พิมพทางวิชาการทั้งที่ใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อเกบ็รวบรวมขอมลูจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 

2) สรางแบบสอบถามเพือ่ถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปน้ี คือ (1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยว 

กับผูตอบแบบสอบถาม (2) ขอมลูเกี่ยวกับดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                         

.โทรศัพทเคลื่อนที ่(3) ขอมลูเกี่ยวกับความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่(4) ขอมลูเกี่ยวกบัความภักดีตอธุรกจิการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่                 

3) นําแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยทีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

เสนอแนะขอปรบัปรุงแกไข                                                        

4) ทําการปรับปรงุแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอกีครั้งหน่ึง   

5) ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง    

6) นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 30 รายเพือ่หาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่ได

เขาปรึกษากับอาจารยทีป่รกึษา                       

7) ทําการปรับปรงุแบบสอบถามฉบบัสมบรูณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รึกษาอนุมัติกอนแจก                       

.  แบบสอบถาม                            

8) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 
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3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพือ่ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบั

เรื่องที่จะศึกษา 

 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิ คอนบารช อัลฟา                               

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 3.1: ตารางการทดสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 

 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

กลุมทดลอง n = 30 กลุมตัวอยาง n = 400 

ตัวแปรอิสระ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ                              

.           (Tangibility)  
.963 .954 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)  .960 .949 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)             .960 .949 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                  .957 .948 

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) .962 .956 

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
.955 .945 

รวมทุกตัวแปร .965 .958 

ตัวแปรตาม 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ความภักดีดานทัศนคติ .959 .951 

ความภักดีดานพฤติกรรม .962 .955 

รวมทุกตัวแปร .959 .950 
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ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นไดคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เช่ือมั่นรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามที่สรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรปุวาแบบสอบถามที่ไดสามารถนําไปใชในการเกบ็รวบรวม

ขอมูลได (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

องคประกอบของแบบสอบถาม 

ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 4 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี คือ 

สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบคําถาม ไดแก (1) เพศ (2) อายุ (3) อาชีพ 

(4) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (5) ระดับการศึกษา (6) สถานะภาพ (7) ปจจุบันทานเลอืกใชผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (8) ปจจุบันทานเลือกใชระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ระบบใด 

(9) ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือนโดยประมาณ 

(10) เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทานเปลี่ยนระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ลักษณะคําถามเปน

คําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ประกอบดวย ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือ              

ไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 

(Assurance) การรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy) ลักษณะเปนคําถามปลายปดโดยคําถามแบงเปน 

5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนคานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากทีสุ่ด

คือ 5 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่ลักษณะเปนคําถามปลายปดโดยคําถามแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณ

คา (Rating Scale) และใหคะแนนคานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากที่สุดคือ 5 

สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวของกบั ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ โดยแบงออกเปน ความภักดีดานทัศนะคติและความภักดีดานพฤติกรรม ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดโดยคําถามแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนน 

คานอยที่สุดคือ 1 ถึงคามากที่สุดคือ 5  

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมลูตามข้ันตอนตอไปน้ีคือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน                            

2) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงานเขาไปในสถานที่ตางๆที่ตองการศึกษาตามที่ระบุไวขางตน 
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3) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทั่ง

ตอบคําถามครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกีย่วกับคําถาม ผูวิจัยหรือทมีงานจะตอบขอ

สงสัยน้ัน 

การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ันน้ัน ดังน้ี                                      

(กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

อันตรภาคช้ัน   =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 

           จํานวนช้ัน 

    =            5 – 1     = 0.80   

                   5 

 ชวงช้ันของคาคะแนน        คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

    1.00 – 1.80        ระดับนอยทีสุ่ด 

    1.81 – 2.61       ระดับนอย 

    2.62 – 3.42       ระดับปานกลาง 

    3.43 – 4.23        ระดับมาก 

    4.24 – 5.00       ระดับมากทีสุ่ด 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

ในข้ันตอนน้ีเปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่

ครอบคลมุอยูในการศึกษาน้ีทั้งหมดกอนที่จะกําหนดคาสถิติที่เหมาะสมสําหรบัการใชประมวลผลและ

ตีความขอมูลทางสถิติเพือ่นํามาวิเคราะหแปลผลกอนที่จะสรุปเปนผลการทดสอบสมมุติฐานหรือผล

การศึกษาในตอนทายของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมลูทีเ่กี่ยวของกบัตัว

แปรแตละประเภทดังน้ี (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 
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ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุมอยูใน              

.                การศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

1.1 คุณลักษณะสวนบุคคล 

เพศ 

 

นามบัญญัติ 1 = เพศชาย 

2 = เพศหญงิ 

อายุ นามบัญญัติ 1 = 18-27 ป                                  

2 = 28-37 ป                                     

3 = 8-47 ป                                       

4 = 48-57 ป                            

5 = 58 ปข้ึนไป 

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/ นักศึกษา 

2 = ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

3 = คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 

4 = ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 

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

รายไดเฉลี่ยตอเดือน นามบัญญัติ 1 = ไมเกิน 10,000 บาท 

2 = 10,001 - 20,000 บาท                                                       

3 = 20,001 - 30,000 บาท                             

4 = 30,001 - 40,000 บาท                            

5 = 40,001 บาท ข้ึนไป 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตรี                                                  

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

สถานะภาพ นามบัญญัติ 1 = โสด 

2 = สมรส                                                  

3 = อยาราง/ แยกกันอยู 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลมุอยู            

.                       ในการศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ปจจุบันทานเลอืกใชผูให

บริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

นามบัญญัติ 1 = AIS 

2 = DTAC 

3= True 

ปจจุบันทานเลอืกใชระบบ

บริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ระบบใด 

นามบัญญัติ 1 = ระบบรายเดือน 

2 = ระบบเติมเงิน 

ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจาก

การใชบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในแตละ

เดือนโดยประมาณ  

นามบัญญัติ 1 = นอยกวา 300 บาท 

2 = 300 – 500 บาท 

3 = 501 – 800 บาท  

4 = 801 – 1,000 บาท 

5 = 1,000 บาทข้ึนไป 

เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทาน

เปลี่ยนระบบบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

นามบัญญัติ 1 = คาบริการแพง 

2 = ไมมีบริการเสรมิ 

3 = โปรโมช่ันไมตรงกบัความตองการ  

4 = สัญญาณไมครอบคลมุ 

5 = ครอบครัวและเพื่อนชักจูง 

6 = อื่น ๆ..................... 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพ                

.    การบริการของเครอืขาย             

.    โทรศัพทเคลื่อนที ่

2.1 ความเปนรูปธรรมของการ          

.     บริการ (Tangibility) 

2.2 ความเช่ือถือไววางใจได                   

.     (Reliability) 

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลมุอยู            

.                       ในการศึกษาน้ีทั้งหมด 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2.3 การตอบสนองตอลูกคา                   

.     (Responsiveness) 

2.4 การใหความเช่ือมั่นตอ              

.     ลูกคา (Assurance) 

2.5 การรูจกัและเขาใจลูกคา             

.      (Empathy) 

 

 

 

 

 

 

3. ความเช่ือมั่นไววางใจใน                

.ธุรกิจการใหบริการเครือขาย  .   

โทรศัพทเคลือ่นที ่

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

4. ความภักดีตอธุรกิจการ                 

ใหบรกิารเครือขาย             

โทรศัพทเคลือ่นที ่

4.1 ความภักดีดานทัศนคติ 

4.2 ความภักดีดานพฤติกรรม 

อันตรภาค 

 

1 = นอยที่สุด 

2 = นอย 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

                   

สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งน้ีไว

ดังน้ี คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรบัการอธิบายผลการศึกษาผลในเรือ่ง

ตอไปน้ีคือ 

1.1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายไดและ

ระดับการศึกษาซึง่เปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบญัญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัดเปนมลูคาไดและ

ผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน ดังน้ัน สถิติที่

เหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (กลัยา วาณิชยบัญชา, 2548) 
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1.2) ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

และ ความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เปนขอมลูที่ใชมาตรวัดอันตรภาค

เน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจยัตองการทราบจํานวนคัวอยาง และ

คาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และ

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กลัยา วาณิชยบัญชา, 2548) 

2) สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางใน

เรื่องตอไปน้ี           

 การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอสิระหลายตัว 

ไดแก ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่และความเช่ือมั่นไววางใจ 

ในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่ใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือ 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคและเพื่อทดสอบ

ถึงความแตกตางที่ตัวแปรอสิระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติทีใ่ชคือการวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regressions) (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2548) 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามทัง้หมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 

6 สวนประกอบดวย 

สวนท่ี 1 เปนขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการ                         

.  เลือกใชผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครอืขาย                              

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย                        

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

สวนท่ี 4 เปนขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 

สวนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับคณุสมบัติของผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการเลือกใช

ผูใหบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 213 53.3 

หญิง 187 46.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายซึ่งมี

จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 และเปนเพศหญิง ซึง่มีจานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

18-27 ป 103 25.8 

28-37 ป 101 25.3 

38-47 ป 78 19.5 

48-57 ป 62 15.5 

58 ปข้ึนไป 56 14.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีชวงอายุ 18-27

ป มีจํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ25.8 รองลงมาคือ ชวงอายุ 28-37 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปน

รอยละ 25.3 ชวงอายุ 38-47 ป มีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 ชวงอายุ 48-57 ป มีจํานวน 

62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 และอายุ 58 ปข้ึนไป มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 71 17.8 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 69 17.3 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 145 36.3 

ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 114 28.5 

อื่น ๆ  1 0.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ คาขาย/

ธุรกิจสวนตัวมีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมาคือ ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท                

มีจํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 นักเรียน/ นักศึกษา มีจํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 และอื่น ๆ มีจํานวน 1 คน คิดเปน 

รอยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายได จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 10,000บาท 59 14.8 

10,001 - 20,000 บาท 93 23.3 

20,001 - 30,000 บาท 133 33.3 

30,001 - 40,000 บาท 74 18.5 

40,001 บาท ข้ึนไป 41 10.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดตอเดือน 

20,001 - 30,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 รองลงมาคือ รายไดตอเดือน 

10,001 - 20,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท 

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.5 รายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 59 คน คิดเปนรอย

ละ 14.8 และรายไดตอเดือน 40,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 138 34.5 

ปริญญาตร ี 173 43.3 

สูงกวาปริญญาตร ี 89 22.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับการศึกษา                 

ปริญญาตรจีํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาตํ่ากวาปรญิญาตรี

จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรจีํานวน 89 คน คิดเปน

รอยละ 22.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานะภาพ 

 

สถานะภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 156 39.0 

สมรส 141 35.3 

อยาราง/ แยกกันอยู 103 25.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานะภาพโสด 

จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมาคือ สถานะภาพสมรส จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 

35.3 และสถานะภาพอยาราง/ แยกกันอยูจํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.8 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามผูใหบรกิารเครือขาย                         

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

AIS 131 32.8 

DTAC 156 39.0 

True Move 113 28.2 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่DTAC จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมาคือ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ AIS จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.8 และเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

True Move จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.2 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระบบบริการเครือขาย                             

.                 โทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ระบบบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

ระบบรายเดือน 213 53.3 

ระบบเติมเงิน 187 46.8 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการระบบ

บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือน จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 และระบบ

เติมเงินจํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใช               

.                 บริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

คาใชจายจากการใชบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 300 บาท 71 17.8 

300 - 500 บาท 93 23.3 

501 - 800 บาท 104 26.0 

801 - 1,000 บาท 62 15.5 

1,000 บาทข้ึนไป 70 17.5 

รวม 400 100.0 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาใชจายที่

เกิดข้ึนจากการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 501 - 800 บาท จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 

26.0 รองลงมาคือ 300 - 500 บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 นอยกวา 300 บาท                   

จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 1,000 บาทข้ึนไป จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 และ        

801 - 1,000 บาท จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลเปลี่ยนระบบบรกิาร                          

.                  เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

เหตุผลเปลี่ยนระบบบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
จํานวน รอยละ 

คาบริการแพง 75 18.8 

ไมมีบรกิารเสริม 77 19.3 

โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ 103 25.8 

สัญญาณไมคลอบคลุม 73 18.3 

ครอบครัวและเพือ่นชักจูง 70 17.5 

อื่น ๆ 2 0.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมเีหตุผลเปลี่ยน 

ระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่คือ โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ จํานวน 103 คน คิดเปน 

รอยละ 25.8 รองลงมาคือ ไมมีบริการเสรมิ จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 คาบริการแพง จํานวน 75 

คน คิดเปนรอยละ 18.8 สัญญาณไมคลอบคลมุ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ครอบครัวและเพื่อน 

ชักจูง จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 และอื่น ๆ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

 

4.2 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.11: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจในคุณภาพ                       

.                  การบริการ (SERVQUAL) ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) 
คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) 3.564 .8152 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 3.662 .9158 มาก 

การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) 3.662 .9158 มาก 

การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) 3.791 .7211 มาก 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                                                    4.188 .6070 มาก 

รวม 3.826 .7154 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาภาพรวมความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

อยูในระดับมากมีคาเฉลี่ย 3.826 โดยมีระดับความพงึพอใจอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของกลุมตัวอยางแตละดานพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความพึงพอใจมากทีสุ่ดในดานการรูจักและเขาใจลกูคา (Empathy) โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.188 รองลงมาคือ ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)         

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.791 ถัดมาคือ ความเช่ือถือไววางใจได                       

(Reliability) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.662 และถัดมา คือ ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

3.662 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility)            

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.564 ตามลําดับ                                                     

 

ตารางที่ 4.12: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                       

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเปนรูปธรรม                          

.                  ของการบรกิาร (Tangibility) 

 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพื่อใหบรกิารกบั

ผูรบับริการ 
3.549 .8530 มาก 

บุคลากรมีบุคลิกภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับการบริการ

และมีเพียงพอตอการใหบริการ 
3.695 .8747 มาก 

อุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย 3.647 1.0139 มาก 

ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของ

สถานที่ใหบริการ 
3.364 1.0487 ปานกลาง 

รวม 3.564 .8152 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) ภาพรวมอยูใน 

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.564 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง บุคลากรมีบุคลิกภาพทีดี่เอาใจใสตอผูรับการบริการและมี
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เพียงพอตอการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.695 รองลงมา

คืออุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 3.647 ถัดมาคือ การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพื่อใหบรกิารกบัผูรับบรกิาร มีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.549 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความ

สะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง                

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.364 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.13: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจในคุณภาพ 

การบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 

 

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

การใหบริการทกุครั้งมีความถูกตองแมนยํา คํานึงถึง

ประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ 
3.444 .9071 มาก 

ความซื่อตรงและความสจุริตของผูใหบริการ 3.103 .8995 ปานกลาง 

การใหการบริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรง

ตามที่ไดสัญญาไว 
3.487 .8570 มาก 

มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจรงิในการใช

งานอยางชัดเจนและโปรงใส 
3.624 .9053 มาก 

รวม 3.662 .9158 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) โดยภาพรวมอยูในระดับ 

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.662 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับ

ความพึงพอใจมากทีสุ่ดคือ มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจริงในการใชงานอยางชัดเจนและ

โปรงใส มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.624 รองลงมาคือ การใหการ 

บริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรงตามที่ไดสญัญาไว มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                                           

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.487 ถัดมาคือ การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองแมนยําและคํานึงถึง

ประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.444 
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และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดคือ ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร มีความพึงพอใจ

อยูในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.103 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                      

.                    คุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการตอบสนองตอลูกคา                          

.                    (Responsiveness) 

 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบรกิาร 3.877 1.0656 มาก 

ผูรบับริการสามารถเขารบับริการไดงายไมยุงยาก                     

มีจํานวนสาขาครอบคลมุพื้นที่ พอเพียงตอการ

ใหบรกิาร 

3.836 1.0116 มาก 

ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรับบริการอยาง

เต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด 
3.535 .9642 มาก 

ผูใหบริการพรอมทีจ่ะใหบริการกับผูรบับริการทุกเพศ 

ทุกวัย อยางเสมอภาค 
3.401 1.1180 ปานกลาง 

รวม 3.662 .9158 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness) โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.662 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถาม                   

มีระดับความพงึพอใจมากที่สุดคือ ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ มีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.877 รองลงมาคือ ผูรบับริการสามารถเขารับบริการ

ไดงายไมยุงยากมจีํานวนสาขาครอบคลุมพื้นที่ พอเพียงตอการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.836 ถัดมาคือ ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรับบริการ

อยางเต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.535 

และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดคือ ผูใหบริการพรอมทีจ่ะใหบริการกับผูรบับริการทุกเพศ ทุกวัย 

อยางเสมอภาคโดย มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.401 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                      

.                    คุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการใหความเช่ือมั่น                 

.                      ตอลูกคา (Assurance) 

 

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ( Assurance ) คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมทีักษะ

ความรูและความสามารถในการใหบริการ 
3.533 1.2005 มาก 

ผูใหบริการมีความรูความสามารถรอบคอบในการ

ทํางาน ทําใหมั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตาม

ตองการ 

3.515 1.1017 มาก 

ผูใหบริการมีความกระตือรอืรนและสามารถ                     

ช้ีแจงขอมูลโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยาง                  

มีประสิทธิภาพ 

4.055 .5943 มาก 

ทางบริษัทพรอมจะรบัผิดชอบและรีบแกไขปญหา 

หากเกิดความผิดพลาดในการใหบรกิาร 
4.062 .6327 มาก 

รวม 3.791 .7211 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.791 เมื่อพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถาม 

มีระดับความพงึพอใจมากที่สุดคือ ทางบริษัทพรอมจะรบัผิดชอบและรีบแกไขปญหา หากเกิดความ

ผิดพลาดในการใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มคีาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.062 รองลงมา 

คือ ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและสามารถ ช้ีแจงขอมลูโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.055 ถัดมาคือ ผูใหบริการมี

ความสุภาพออนนอมและมีทกัษะความรูและความสามารถในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.533 และมรีะดับความพึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบรกิารมีความรูความ 

สามารถรอบคอบในการทํางานและทําใหมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ถูกตองตามตองการ มีความพึงพอใจ 

อยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.515 ตามลําดับ    
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ตารางที่ 4.16: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความพงึพอใจใน                        

.                  คุณภาพการบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา               

.                  (Empathy) 

 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษา

ผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร 
4.071 .7950 มาก 

ความสามารถในการใหบริการตามความตองการ

ที่แตกตางกันออกไปของผูรบับริการแตละบุคคล 
4.328 .7132 มากที่สุด 

ผูใหบริการมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไข

ปญหาและมกีารติดตอผูรบับริการทันที เพือ่แจง

ใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย 

4.146 .7919 มาก 

ความสามารถในการรบัฟงขอรองทุกขหรือ

ขอเสนอแนะที่ผูรับบรกิารมีตอสินคาหรือบริการ

ดวยความยินดีและอยางเต็มใจ 

4.207 .8305 มาก 

รวม 4.188 .6070 มาก 
 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) โดยภาพรวมอยูในระดับมาก

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.188 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

พึงพอใจมากทีสุ่ดคือ ความสามารถในการใหบรกิารตามความตองการที่แตกตางกนัออกไปของ

ผูรบับริการแตละบุคคล มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีส่ดุ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.328 

รองลงมาคือ ความสามารถในการรบัฟงขอรองทุกขหรือขอเสนอแนะทีผู่รบับริการมีตอสินคาหรือ

บริการดวยความยินดีและอยางเต็มใจ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั  

4.207 ถัดมาคือผูใหบรกิารมกีารใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีารติดตอผูรบับริการทันที 

เพื่อแจงใหทราบในกรณีทีเ่กิดเหตุสุดวิสัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

4.146 และมีระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษา

ผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.071

ตามลําดับ  
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4.3 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย                            

.โทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.17: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่นไววางใจ      

.                  ในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้ง

พื้นที่ในการโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 
4.339 .709 มากที่สุด 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดี

และมีความคมชัดสงู 
4.150 .808 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

INTERNET ความเร็วสงู 
4.212 .775 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 

4G ความเร็วสงู 
4.105 .742 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและ

การรบั สงขอมูล ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ 
4.196 .640 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
4.301 .609 มากที่สุด 

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 
3.961 .683 มาก 

ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดาน

ทักษะความรูความสามารถ 
4.214 .662 มาก 

(ตารางมีตอ) 
 

                                     

 



49 

 

ตารางที่ 4.17 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับดานความเช่ือมั่น               

.                         ไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอ

ผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง 

4.175 .733 มาก 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอน

การขายและหลงัการขาย 
4.253 .681 มากที่สุด 

รวม 4.191 .505 มาก 

 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวา ความเช่ือมัน่ไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.191  สําหรบัการ

พิจารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ดคือ                      

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 

มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.339 รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ มรีะดับความ

เช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.301 ถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดาน 

ของการบริการกอนการขายและหลังการขาย มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากทีสุ่ด มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.253 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะความรู 

ความสามารถ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.214 และถัดมาคือ ความ

เช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก 

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.212 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอ 

และการรับ สงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

4.196 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคม

สามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก                                        

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.175 และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพ

ดีและมีความคมชัดสูง มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.150 และถัดมา
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คือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง มรีะดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.105 และมรีะดับความเช่ือมั่นนอยทีสุ่ดคือ ความเช่ือมั่นตอ

มาตรฐานเครือขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา มีระดับความ

เช่ือมั่นไววางใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.961 ตามลําดับ  

  

4.4 สวนท่ี 4 เปนขอมูลเก่ียวกับดานความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

ตารางที่ 4.18: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ                

.                  การใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีในภาพรวม 

 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ี 
คาเฉลีย่ 

 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ความภักดีดานทัศนคติ 3.830 .622 มาก 

ความภักดีดานพฤติกรรม 4.090 .511 มาก 

รวม 3.960 .514 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่โดยภาพรวมอยูในระดับมากมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.960 สําหรบัการพิจารณา

เปนรายดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่คือ ความภักดีดานพฤติกรรม มีระดับความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.090 และความภักดีดานทัศนคติ มีระดับความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 

3.830 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.19: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ              

.                  การใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานทัศนคติ 

 

ความภักดีดานทัศนคติ คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

เมื่อนึกถึงธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ 

จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบันเปนลําดับ

แรก 

4.178 .740 มาก 

มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                 

ที่ใชอยูปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสิทธิภาพ

สูงสุด มากกวาเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ 

4.280 .706 มากที่สุด 

มีความพึงพอใจในการใหบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบัน 
3.487 .857 มาก 

มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด 

มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ 

3.624 .905 มาก 

มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหเกิดความรูสึกที่ดี 

3.581 .885 มาก 

รวม 3.830 .622 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานทัศนคติ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

3.830 สําหรับการพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีดานทัศนคติ

มากที่สุดคือ มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันมีคุณภาพสญัญาณที่มี

ประสิทธิภาพสงูสุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ มีความภักดีอยูในระดับมากทีสุ่ด                            

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.280 รองลงมาคือ เมื่อนึกถึงธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                      

จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ใชอยูปจจบุันเปนลําดับแรก มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนน

เฉลี่ยเทากับ 4.178 ถัดมาคือ มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่                         
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ที่ใชอยูในปจจุบันใหบรกิารไดดีทีสุ่ด มากกวาเครอืขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.624 และถัดมาคือ มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่  

ที่ใชอยูปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหเกิด

ความรูสึกที่ดี มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.581 และมีความภักดีดาน

ทัศนคตินอยที่สุดคือ ความพึงพอใจในการใหบริการของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชอยูในปจจบุัน 

มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.487 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.20: แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกับดานความภักดีตอธุรกจิ               

.                    การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

จะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิทมาใช

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่เดียวกัน 
4.055 .594 มาก 

ถึงแมจะมเีครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ

เสนอสิทธิพเิศษและโปรโมช่ันตาง ๆ แตจะ

ยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบัน 

4.062 .633 มาก 

จะติดตามขอมลูขาวสารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันอยาง

ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

4.071 .795 มาก 

จะใหความรวมมือกบักจิกรรมที่จัดข้ึนของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจุบัน

และมสีวนรวมกบักิจกรรมตาง ๆ ทีม่อบสิทธิ

พิเศษใหอยางสม่ําเสมอ 

3.961 .683 มาก 

จะยังคงใชบริการเครอืขาย โทรศัพทเคลือ่นที่

ที่ใชอยูในปจจุบันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไข

เมื่อพบปญหาการใหบริการหรือคุณภาพ

สัญญาณ 

4.214 .662 มาก 

 

     (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.20 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลเกี่ยวกบัดานความภักดีตอ                    

.                        ธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม คาเฉลีย่ 
 ̅࢞

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน S.D. 

ระดับความ

พึงพอใจ 

ยินดีและเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการเพิ่มมากข้ึน

เพื่อตอบสนองความตองการตามรูปแบบ

โปรโมช่ันและบริการเสรมิตาง ๆ ทีส่นใจอยู

อยางเสมอ 

4.175 .733 มาก 

รวม 4.090 .511 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 แสดงใหเห็นวาความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความภักดีดานพฤติกรรม โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 4.090 สําหรับการพจิารณาเปนรายประเด็นพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีดาน

พฤติกรรมมากที่สุดคือ จะยังคงใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจบุันโดยใหโอกาส

ปรับปรงุแกไขเมือ่พบปญหาการใหบริการหรือคุณภาพสัญญาณ มีความภักดีอยูในระดับมาก                  

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.214 รองลงมาคือ ยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิม่มากข้ึนเพื่อ

ตอบสนองความตองการตามรูปแบบโปรโมช่ันและบริการเสริมตาง ๆ ทีส่นใจอยูอยางเสมอ มีความ 

ภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 4.175 ถัดมาคือ จะติดตามขอมูลขาวสารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูปจจบุันอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคา

คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.071 และถัดมาคือ ถึงแมจะมีเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ เสนอสิทธิพิเศษ

และโปรโมช่ันตาง ๆ ให แตจะยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ใชอยูปจจบุัน มีความภักดีอยูในระดับมาก 

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.062 และถัดมาคือ จะแนะนําใหญาติ หรือ เพือ่นสนิทมาใชเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่เดียวกัน มีความภักดีอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.055 และมีความ

ภักดีดานพฤติกรรมนอยทีสุ่ดคือ จะใหความรวมมอืกบักจิกรรมทีจ่ัดข้ึนของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ที่ใชอยูปจจุบันและมสีวนรวมกบักจิกรรมตาง ๆ ทีม่อบสิทธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 3.961 ตามลําดับ 
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4.5 สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานและสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ี มีการวิเคราะหขอมลูโดยใชสถิติเชิงอนุมาน                            

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางที่ 4.21 - 4.24 

 

ตารางที่ 4.21: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารในแตละดาน กับความภักดี              

.                  ของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการ                   

.                  ถดถอยเชิงพหุ     

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  

( SERVQUAL ) 
B Beta T Sig 

การตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)  0.232 -0.892 -10.816 0.003* 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 0.295 -0.792 -1.914 0.000* 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)                     0.290 0.343 10.275 0.000* 

การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance)                                             0.232 0.325 5.102 0.000* 

ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibility) -0.021 -0.034 -0.832 0.406 

รวม 0.231 0.322 4.131 0.000* 
 

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

 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.21 การสงผลระหวางความพงึพอใจในคุณภาพการบริการในแต

ละดาน กับ ความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการ

ถดถอยเชิงพหุทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร                      

(SERVQUAL) สงผลตอความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 76.0                  

มีคา F = 347.291 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวา

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (Beta = -0.892) ดานความเช่ือถือไววางใจได                 

(Reliability) (Beta = -0.792) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Beta = 0.343) ดานการใหความ

เช่ือมั่นตอลกูคา (Beta = 0.325) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) (Beta = -0.034) 

และภาพรวม (Beta = 0.322) โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร

ของผูบริโภค ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอ

ลูกคา ดานการรูจักและเขาใจลูกคา และภาพรวมสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่แตกตางกัน สวนในดานความเปนรปูธรรมของบรกิารไมสงผลตอความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ตารางที่ 4.22: การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กบัความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย             

.                  โทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

 

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
B Beta t Sig 

ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารใน

ดานทักษะความรูความสามารถ 
0.809 0.459 14.640 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการ

กอนการขายและหลังการขาย 
0.719 0.434 15.709 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการ

เช่ือมตอและการรับสงขอมูล ภาพ เสียง ไฟล

วีดีโอ 

0.237 0.336 9.954 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนอง

ตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง 

0.668 0.334 8.388 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณ

ระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสน

คงวา 

0.428 0.314 7.592 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

3G และ 4G ความเร็วสูง 
0.482 0.281 8.480 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

INTERNET ความเร็วสงู 
0.350 0.253 6.757 0.000* 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมี

คุณภาพดีและมีความคมชัดสูง 
0.519 0.219 5.803 0.000* 

     (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.22 (ตอ): การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กับความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิาร                

.                         เครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

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

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 การสงผลระหวางความเช่ือมั่นไววางใจ กับ ความภักดี    

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุที ่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่สงผลตอ ความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 78.7 

มีคา F = 712.772 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณาราย

ประเด็นพบวา ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะความรูความสามารถ                     

(Beta = 0.459) ความเช่ือมัน่ตอคุณภาพในดานของการบรกิารกอนการขายและหลังการขาย                            

(Beta = 0.434) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู                             

ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ (Beta = 0.336) ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครือขายและสญัญาณ                   

ระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง (Beta = 0.334)                      

ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสน                     

คงวา (Beta = 0.314) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง              

(Beta = 0.281) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET ความเร็วสงู                              

(Beta = 0.253) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสงู                    

(Beta = 0.219) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบโทรคมนาคมทั้งภายในประเทศ

และตางประเทศ (Beta = 0.215) และความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทั้งพื้นที่ใน

ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
B Beta t Sig 

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณ

ระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและ

ตางประเทศ 

0.236 0.215 5.447 0.000* 

ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของ

สัญญาณ ทัง้พื้นที่ในการโทรและการใหบริการ

อินเทอรเน็ต 

0.707 0.207 5.196 0.000* 

รวม 0.801 0.787 26.698 0.000* 
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การโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต (Beta = 0.207) สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิาร

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

 

ตารางที่ 4.23: การสงผลระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูบริโภคแตละดานและ              

.                  ความเช่ือมั่นไววางใจกับความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่            

.                  โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพห ุ

 

ความภักดี B Beta T Sig 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) 0.412 0.574 25.296 0.000* 

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่
0.474 0.466 20.573 0.000* 

 

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

 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.23 การสงผลระหวางความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

ของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจ กับความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่โดยใชสถิติการวิเคราะหวิธีการถดถอยเชิงพหุทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ        

0.05 พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และความเช่ือมัน่ไววางใจในธุรกจิ 

การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ รอยละ 92.0 มีคา F = 1197.378 และคา Sig = .000* อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อ

พิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) (Beta = 0.574) และ

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (Beta = 0.466) สงผลตอ 

ความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยทีค่วามพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) สงผลมากกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไววาความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร

ของผูบริโภคแตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

 

 



58 

 

4.6 สวนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภค

แตละดานสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภค

แตละดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจ

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน  

สอดคลอง 

 

  

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.24 สรุปไดวาผลการศึกษาที่สอดคลองกับสมมติฐาน 

คือ 1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบรโิภคแตละดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 2) ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 3) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและ

ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 

การศึกษา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดี

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในครั้งน้ี มวัีตถุประสงคการศึกษา 1) เพื่อสํารวจ

ความพึงพอใจคุณภาพการบรกิารของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อสํารวจความเช่ือมั่นของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 3) เพือ่สํารวจความภักดีของการใหบริการ

เครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4) เพื่อ

วิเคราะหการสงผลของความพึงพอใจคุณภาพการบริการตอความภักดีของการใหบริการเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ 5) เพื่อวิเคราะหการสงผลตอความเช่ือมั่นและความภักดีของการ

ใหบรกิารเครือขายและสญัญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม                      

(Questionnaire) ที่มีคาสมัประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดาน

ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibility) เทากับ .954 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช              

(Cronbach’s Alpha) ของความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) เทากับ .949 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการตอบสนองตอลูกคา ( Responsiveness ) เทากบั 

.949 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา              

(Assurance) เทากับ .948 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของการรูจัก

และเขาใจลูกคา (Empathy) เทากบั .956 คาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s 

Alpha) ของความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เทากบั .945                                                                                                                                      

และมีคาสมัประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความภักดีของดานทัศนคติ 

เทากับ .951 คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความภักดีของดาน

พฤติกรรม เทากบั .955 เปนเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน จํานวน 400 

คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น รอยละ 100.00 ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประกอบดวย สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (̅࢞) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) และสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)                                                                    

ที่ระดับ นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

ตามลําดับ ดังน้ี 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรปุตามวัตถุประสงคมีดังน้ี 

สรุปขอมูลเก่ียวกับคณุสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามเปนผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ มีจํานวนทั้งสิน 400 คน สวน

ใหญเปนเพศชาย 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 อายุอยูในชวง 18-27 ป มีจํานวน 103 คน คิดเปน

รอยละ 25.8 มีอาชีพ คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว ซึ่งมจีํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 มีรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีจํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรี ซึ่งมจีํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 สถานภาพโสด มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 

สวนใหญเลือกใชผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ DTAC มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 

เลือกใชระบบบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบรายเดือน มีจํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 

53.3 มีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือนโดยประมาณ 

501 - 800 บาท มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 และเหตุผลที่อาจจะทําใหเปลี่ยนระบบ

บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่คือ โปรโมช่ันไมตรงกับความตองการ มีจํานวน 103 คน คิดเปน

รอยละ 25.8 

 

5.2 สรุปขอมลูเรียงตามวัตถุประสงค 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

 ความพึงพอใจคุณภาพการบรกิารของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่                   

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพจิารณาปจจัยดานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ                   

แตละดาน ดังตอไปน้ี 

1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวา

ผูตอบแบบสอบถามให ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง บุคลากรมีบุคลกิภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับ

การบริการและมีเพียงพอตอการใหบรกิาร รองลงมาคือ อุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ มีความทันสมัย 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพือ่ใหบริการกบั

ผูรบับริการ มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ความสะอาดและความ

เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

2) ดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง มีการคิดคาบริการตรงตามความเปนจรงิในการ

ใชงานอยางชัดเจนและโปรงใส รองลงมาคือ การใหการบรกิารสามารถทําไดอยางถูกตองและตรง

ตามที่ไดสัญญาไว มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ การใหบริการทุกครัง้มีความถูกตอง
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แมนยํา คํานึงถึงประโยชนสูงสุดของผูรบับริการเสมอ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพงึ

พอใจนอยทีสุ่ดคือ ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

3) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวา

ผูตอบแบบสอบถามให ระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของ

ผูใหบริการ รองลงมาคือ ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายไมยุงยาก มีจํานวนสาขาครอบคลุม

พื้นที่พอเพียงตอการใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ ผูใหบรกิารพรอมใหความ

ชวยเหลือแกผูรบับริการอยางเต็มใจเต็มที่และทันทีทันใด มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความ

พึงพอใจนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบริการพรอมที่จะใหบริการกับผูรบับรกิารทุกเพศ ทุกวัย อยางเสมอภาค                   

มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง   

4) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรบีแกไข

ปญหา หากเกิดความผิดพลาดในการใหบรกิาร รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและ

สามารถ ช้ีแจงขอมูลโดยละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมปีระสิทธิภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก ถัดมาคือ ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมีทกัษะความรูและความสามารถในการ 

ใหบรกิาร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจเห็นนอยทีสุ่ดคือ ผูใหบรกิารมีความรู

ความสามารถรอบคอบในการทํางาน ทําใหมั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตามตองการ มีความ 

พึงพอใจอยูในระดับมาก  

5) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามให ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดในเรื่อง ความสามารถในการใหบริการตามความ

ตองการที่แตกตางกันออกไปของผูรับบริการแตละบุคคล รองลงมาคือ ความสามารถในการรบัฟงขอ

รองทกุขหรือขอเสนอแนะที่ผูรับบริการมีตอสินคาหรือบริการดวยความยินดีและอยางเต็มใจ มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก ถัดมาคือ ผูใหบรกิารมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีารติดตอ

ผูรบับริการทันที เพือ่แจงใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมี

ความพึงพอใจนอยที่สุดคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษาผลประโยชนใหแกผูรับบรกิาร                   

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก     

ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบรกิารในดานความเช่ือถือไววางใจได                  

(Reliability) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา                   

(Assurance) และดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) สงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมนัียสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

สวนในดานความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) ไมสงผลตอความภักดีของธุรกจิผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 
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ความเชื่อมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ความเช่ือมั่นของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบแบบสอบถามให ระดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมากที่สุดในเรื่อง ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพืน้ที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและ

การใหบริการอินเทอรเน็ต รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ มรีะดับความเช่ือมั่นไววางใจมากที่สุด ถัดมาคือ  

ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย มีระดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมากที่สุด และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดานทักษะความรู 

ความสามารถ มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากและถัดมาคือความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการ

เช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมากและถัดมาคือความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอ และการรบั สงขอมูล ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ มรีะดับความเช่ือมั่น

ไววางใจมาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจ

มาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสญัญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสูง มี

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก และถัดมาคือ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G 

และ 4G ความเร็วสงู มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก และมีระดับความเช่ือมั่นนอยทีสุ่ดคือ ความ

เช่ือมั่นตอมาตรฐานเครอืขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา                         

มีระดับความเช่ือมั่นไววางใจมาก  

ผลการศึกษาพบวา ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 ความภักดีของการใหบริการเครือขายและสัญญาณระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาปจจัยดานความภักดีแตละดาน ดังตอไปน้ี 

1) ความภักดีดานทัศนคติ (Attitude) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญมากทีสุ่ดในเรือ่ง มีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสทิธิภาพสูงสุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่น ๆ รองลงมา

คือ เมื่อนึกถึงธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ จะนึกถึงเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยู

ปจจุบันเปนลําดับแรก มีความภักดีอยูในระดับมาก ถัดมาคือ มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด มากกวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่

อื่น ๆ มีความภักดีอยูในระดับมาก และถัดมาคือ มีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู 
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ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่อื่น ๆ และทําใหทานเกิด

ความรูสึกที่ดี มีความภักดีอยูในระดับมาก และมีความภักดีนอยที่สุดคือ มีความพึงพอใจในการ

ใหบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูในปจจบุัน มีความภักดีอยูในระดับมาก   

2) ความภักดีดานพฤติกรรม (Action) โดยรวมอยูในระดับมาก และพบวาผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญมากทีสุ่ดในเรือ่ง จะยังคงใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยู  

ในปจจบุันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไขเมื่อพบปญหาการใหบริการหรอืคุณภาพสัญญาณ รองลงมา  

คือ ยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิ่มมากข้ึนเพือ่ตอบสนองความตองการตามรปูแบบโปรโมช่ัน

และบริการเสริมตาง ๆ ที่สนใจอยูอยางเสมอ มีความภักดีอยูในระดับมาก ถัดมาคือ จะติดตามขอมลู

ขาวสารเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจบุนัอยางตอเน่ือง และสม่ําเสมอ มีความภักดีอยูใน

ระดับมาก ถัดมาคือ ถึงแมจะมเีครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ อืน่ ๆ เสนอสิทธิพิเศษและโปรโมช่ันตาง ๆ 

ใหแตจะยังคงใชเครือขายโทรศัพทที่ ที่ใชอยูปจจุบัน มีความภักดีอยูในระดับมาก และถัดมาคือ                 

จะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิทมาใชเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีเ่ดียวกัน มีความภักดีอยูในระดับ

มาก และมีความภักดีนอยทีสุ่ดคือ จะใหความรวมมือกับกิจกรรมทีจ่ัดข้ึนของเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ที่ใชอยูปจจุบันและมสีวนรวมกบักจิกรรมตางๆทีม่อบสทิธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ มีความ

ภักดีอยูในระดับมาก  

 

5.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอความ            

.ภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูบริโภคแตละ

ดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ระดับ 0.05 และเมื่อพจิารณารายดานพบวา 1) ดานความเช่ือถือไววางใจได 2) ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา 3) ดานการใหความเช่ือมัน่ตอลกูคา และ 4) ดานการรูจักและเขาใจลกูคา สงผลตอความภักดี

ของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวนในดาน

ความเปนรปูธรรมของบริการ ไมสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

สมมติฐานท่ี 2: ความเช่ือมัน่ไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขาย                

.โทรศัพทเคลื่อนที ่

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิ                    

ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 และเมื่อพจิารณาราย

ประเด็นพบวา 1) ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทัง้พื้นที่ในการโทรและการ

ใหบรกิารอินเทอรเน็ต 2) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัด
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สูง 3) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสูง 4) ความเช่ือมั่นตอ

คุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง 5) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็ว  

ในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ 6) ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ 7) ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขาย

และสญัญาณระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 8) ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปน

ผูใหการบริการในดานทักษะความรูความสามารถ 9) ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครือขายและ

สัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง และ 10) ความ

เช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย สงผลตอความภักดีของธุรกจิผู

ใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05  
  

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานและความ                  

.เช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครอืขาย.โทรศัพทเคลื่อนที ่

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละ

ดานและความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 โดยที่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละ

ดานสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ มากกวาโดยมีคา Beta ที่ 

0.574 และเมื่อเทียบกับ ความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่มีคา Beta เทากับ 0.466 

 

5.4 การอภิปรายผล 

1) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibility) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวย

ความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครือ่งมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและ

สัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความต้ังใจจาก   

ผูใหบริการ บรกิารที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรปูธรรมจะทําใหผูรบับริการรับรูถึงการใหบรกิารน้ัน ๆ ได

ชัดเจนข้ึน ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของ ภรรคพล อตุระทอง (2552) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง

และความพึงพอใจของลูกคาตอ การใชบริการศูนยบรกิาร บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคสจํากัด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังและความพึงพอใจ  

ในระดับมาก ทั้ง 7 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกและรวดเร็ว  

ดานขอมูลที่ไดรบัจากการบรกิาร ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบรกิารและดานการประสานงาน
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การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการดานความเปนความรปูธรรมของการบริการสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

2) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิด

และทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1985) ที่

สรปุวา ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ให

ไวกับผูรบับริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุก

จุดของบริการ ซึง่มีความสอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนีพร กอนคํา (2547) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ

บริการของโรงแรมในเขตอําเภอเมอืง จังหวดนครราชสีมา ผลการวิจัย พบวา ผูรบับริการมีความ

คาดหวังตอการใหบริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับมาก แตมีความคาดหวังตอการ

บริการดังกลาวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากทีสุ่ด นอกจากน้ียัง พบวาผูรับบริการมีการรับรู

การใหบริการอยูในระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบริการและความ คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลว

พบวา ผูรบับริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการ ไดรับบริการจริงจากโรงแรม อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดาน

ความเช่ือถือไววางใจไดสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

3) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรบับริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถ

เขารับบรกิารไดงาย และไดรบัความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทั้งจะตองกระจายการใหบรกิารไป

อยางทั่วถึง รวดเร็ว ซึ่งมีความสอดคลองกบังานวิจัยของ ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) ศึกษา

เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการที ่ไดรับกบัความพึงพอใจและความภักดีของคนไขที่มี

ตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหน่ึงใน เขต กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา คนไขที่เขา

รับบริการน้ันมีความคิดเห็นคุณภาพ การบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับที่ดี ฉะน้ันจงึมีความพึง

พอใจและความภักดีตอสถานบริการทาง การแพทยในระดับสูง หลังจากการทดสอบสมมติฐานทาง

สถิติ คาที่ไดแสดงใหเห็นถึงระดับ ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการดานตาง ๆ น้ันมีผลตอระดับ

ความพึงพอใจและความภักดีของผูเขารบับริการโดยเฉพาะคุณภาพการบรกิารดานการตอบสนองที่

รวดเร็วจะสงตอระดับความพึงพอใจ ในขณะที่คุณภาพการบริการดานภาพลักษณของสถานที่ดานการ

สรางความมั่นใจและดานการเอาใจ ใสดูแลของสถานบริการทางแพทยจะสงผลตอระดับความภักดี
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ของคนไขที่เขามารบับริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความ

พึงพอใจคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 

4) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิด

และทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1985) ที่

สรปุวา การรูจักและเขาใจลกูคา (Empathy) คือ ความสามารถในการสรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกบั

ผูรบับริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกรยิามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารทีม่ี

ประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด ซึ่งมีความสอดคลองกบังานวิจัย

ของ ภรรคพล อุตระทอง (2552) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอ การใช

บริการศูนยบริการ บริษัท ไทยซมัซุง อเิลคโทรนิคส จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 

ผูตอบ แบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังและความพงึพอใจในระดับมาก ทัง้ 7 ดาน คือ ดาน

พนักงาน ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกและรวดเร็ว ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

ดานราคาคาใชจาย ดานคุณภาพการบริการและดานการประสานงานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดานการรูจักและ

เขาใจลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่  

5) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรศัพทเคลือ่นที่ในดาน การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบั

แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ 

(1985) ที่สรปุวา การใหความเช่ือมั่นตอลกูคา (Assurance) คือ ความ สามารถในการสรางความ

เช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรบับริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถึงทกัษะความรู ความสามารถในการให 

บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี  

ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรบับรกิารจะไดรบับริการที่ดีทีสุ่ด ซึง่มี

ความสอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนีพร กอนคํา (2547)  ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของโรงแรมใน

เขตอําเภอเมือง จังหวดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบรกิาร

ของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับมาก แตมีความคาดหวังตอการบริการดังกลาวจาก

โรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากที่สุด นอกจากน้ียัง พบวาผูรบับริการมีการรับรูการใหบริการอยูใน

ระดับมากดวย เมื่อนําการรบัรูบริการและความ คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวา ผูรับบริการมี

ความคาดหวังในการไดรับบรกิารมากกวาการ ไดรับบริการจริงจากโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ระดับ 0.05 ซึ่งทําใหสามารถอธิบายไดวา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือมั่น

ตอลูกคาสงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ 

 

5.5 ขอเสนอแนะสาํหรับการนําผลไปใช 

 ธุรกิจ/ หนวยงาน/ องคกรที่ดําเนินงานเกี่ยวกับผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

สามารถนําผลการศึกษาไปใชไดดังน้ี 

1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

พบวา ผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ เมื่อเรา

ทราบถึงระดับความสําคัญในสวนน้ี หนวยงานหรือองคกร ควรมีการจัดบุคคลากรใหเพียงพอเพื่อที่

สามารถทําใหดูแลผูรบับริการไดอยางทันทวงทีและทั่วถึงไดอยางเต็มประสิทธิภาพตอการใหบรกิาร

และเพิม่เติมอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหแกผูรบับริการเพือ่เปนการสรางความ

ประทับใจ และสรางใหเกิดความรูสึกที่ดีกลับไปทุกครัง้เมือ่ไดมาเขารับการบริการจากผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

2) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)                                                            

พบวา ผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง มีการคิดคาบรกิารตรงตามความเปนจรงิในการใชงานอยาง

ชัดเจนและโปรงใส เมื่อเรารบัรูถึงระดับความสําคัญของดานน้ี หนวยงานหรือองคกรในภาคธุรกิจ          

ควรมีการตรวจสอบรายการตางๆ ทีผู่ใชบริการไดใชบริการกับผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่

อยางละเอียดและใหความชัดเจนมากย่ิงข้ึนโดยการแจกแจงรายละเอียดเปนรายขอและคาใชจายที่

เกิดข้ึนเปนรายขอเชนกันเพื่อแสดงถึงมูลคาทีเ่กิดข้ึนจากการใชบริการกบัผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ไดอยางชัดเจนมากย่ิงข้ึนและสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความเขาใจและสามารถ

ตรวจสอบยอนหลงักับผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในกรณีทีเ่กิดความไมชัดเจนของผูบรโิภค

ที่เกิดขอสงสัยจะสามารถช้ีแจงไดโดยละเอียดมากย่ิงข้ึน 

3) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy)                  

พบวาผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ความสามารถในการใหบริการตามความตองการที่แตกตาง

กันออกไปของผูรับบริการแตละบุคคล ความสําคัญในสวนน้ีดังน้ัน หนวยงานหรือองคกรควรฝกอบรม

ใหพนักงานเกิดทกัษะในการจดจําพฤติกรรมของผูใชบรกิารเพื่อที่จะทําใหสามารถตอบสนองความ

ตองการไดตรงจุดตรงตามความตองการของผูใชบริการอยางเหมาะสม เพราะสิง่น้ีจะทําใหผูเขาใช

บริการเกิดความรูสกึวา พนักงานมีความเอาใจใสและใหบรกิารไดตรงตามความรูสึกของผูรับบรกิารได

อยางตรงประเด็นและตรงความตองการของแตละบุคคลที่แตกตางกันออกไปตามลกัษณะของผูใชงาน 

โดยอาจจะมีการบันทกึขอมลูตาง ๆ ของผูรบับริการและนํากลับมาใชทบทวนสํารวจดูพฤติกรรมเปน

ราย ๆ ตามลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล ในสวนน้ีจะทําใหผูเขารับบรกิารเกิดความประทบัใจเพราะ
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จะไดรับความเอาใจใสและการแนะนําจากพนักงานทุกครั้งเมื่อเขารบับริการกับผูใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

4) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance)                                                          

พบวาผูรบับริการให ความสําคัญในเรื่อง ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรบีแกไขปญหา หากเกิด

ความผิดพลาดในการใหบริการ จากระดับความสําคัญน้ี หนวยงานหรือองคกร ควรมีการตรวจสอบ

และดูแลระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ตนเองไดรับกรรมสทิธ์ิอยางถูกตองอยางสม่ําเสมอ

เพื่อทีจ่ะทําใหเปนการลดปญหาตาง ๆ จากระบบเครอืขายหากเกิดขอขัดของจากระบบเครือขาย

สัญญาณในกรณีตาง ๆ ที่สามารถจะทําใหเกิดขอรองเรียนจากผูใชงานได เพราะฉะน้ันความสําคัญใน

สวนน้ีควรใหเกิดข้ึนนอยที่สุดหรอืไมควรใหเกิดข้ึนเลยโดยใชระบบการเฝาระวังเฝาสังเกตอยาง

ตอเน่ือง เพื่อทีจ่ะทําใหผูใชงานเกิดความรูสึกมั่นใจวาจะไดรบับรกิารจากระบบเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ไดอยางมีประสิทธิภาพสงูสุด 

5) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอบุคลากรที่เปนผูใหการบรกิารในดานทกัษะความรูความสามารถ ความเช่ือมั่นใน

สวนน้ีเปนสิ่งสําคัญของการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เพราะวาพนักงานจําเปนตองผาน

การทดสอบและมกีารฝกอบรมใหเกิดความรูความสามารถในการตอบสนองตอการใหบริการแก 

ผูรบับริการ ความเช่ือมั่นในสวนน้ีจะทําใหผูเขารบับริการเกดิความมั่นใจในความรู ทักษะความ 

สามารถของบุคลากรภายในองคกร ความสําคัญในสวนน้ีจึงสามารถนําไปสูความภักดีของธุรกจิ            

ผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที ่

6) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบริการกอนการขายและหลังการขาย ความเช่ือมั่นในสวน

น้ี ถือวามีความสําคัญไมนอยเพราะ การบริการกอนการขายและหลังการขายจะทําใหผูบริโภคมี

ทัศนคติตอการเขารับบริการซึง่ความเช่ือมั่นในประเด็นน้ีจะสงผลไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการ

เครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ จงึควรใหความสําคัญและรักษาระดับการบริการใหมีความเสมอตนเสมอ

ปลายในทกุ ๆ ครั้ง 

7) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ  

ความเช่ือมั่นในสวนน้ี จะสงผลใหเกิดความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ เปน

อยางมาก เพราะในปจจบุันความเช่ือมั่นในประเด็นน้ี มีผลตอผูใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่

เปนอยางมาก เน่ืองจากในยุคสมัยน้ีทีก่าวเขาสูยุคดิจิตอลอยางสมบูรณแบบ การติดตอสื่อสารใน

ปจจุบัน หรือการรบั-สงขาวสารตาง ๆ ในชีวิตประจําวันมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็วดวยระบบที่

เอื้ออํานวยความสะดวกจาก ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ การเช่ือมตอและการรบัสงขอมลู 
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ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ เปนสิง่ทีส่รางใหเกิดการรับรูขาวสารตางๆไดอยางรวดเร็ว เพราะฉะน้ัน ใน

ประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี องคกรผูรบัผิดชอบควรดูแลการเช่ือมตอสัญญาณและรักษาคุณภาพ

ของระบบการเช่ือมตอใหมปีระสทิธิภาพ เพราะความเช่ือมัน่ในสวนน้ีมีผลตอผูใชบริการเครือขาย   

อันเน่ืองมาจากสามารถตอบสนองไดอยางรวดเร็วตอการใชงานและสามารถนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที ่

8) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอประสทิธิภาพของเครอืขายและสัญญาณระบบโทรคมนาคมสามารถตอบสนอง

ตอผูบริโภคไดตรงตามความคาดหวัง ความเช่ือมั่นในประเด็นน้ี สามารถสรางใหผูบริโภคเกิดความ

ภักดีและมั่นในธุรกจิผูใหบริการเครอืขาย โทรศัพทเคลื่อนที่ได คือ องคกรผูรับผิดชอบควรมีการ

พัฒนาระบบเครือขายใหเกิดการพฒันาอยูอยางตอเน่ืองเพือ่เปนการเพิม่ประสิทธิภาพใหสงูข้ึน

สามารถทําใหตอบสนองกลุมผูบรโิภคไดอยางเต็มศักยภาพของระบบเครือขายและตรงความตองการ

และตรงตามความคาดหวังไดอยางสูงสุด   

9) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบโทรคมนาคมทีม่ีความเสถียรอยางคงเสน

คงวา ความสําคัญของประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี ที่จะสามารถทําใหเกิดการนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที่ คือ องคกรผูดูแลและรับผิดชอบในสวนน้ีจะตองมีการ

ตรวจสอบระบบเครอืขายและรักษามาตรฐานของการใหบรกิารสญัญาณเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที่

อยูอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการสรางใหผูที่ใชบริการเครอืขาย โทรศัพท เคลื่อนทีเ่กิดความรูสึกมัน่ใจ

วาจะไดรับคุณภาพจากสัญญาณระบบเครือขาย และระบบการเช่ือมตอตาง ๆ ไดอยางเต็ม

ประสิทธิภาพอยางเสถียรและคงเสนคงวา ความเช่ือมั่นในสวนน้ีจึงกอใหเกิดการนําไปสูความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขาย โทรศัพทเคลือ่นที่ ไดอยางย่ังยืน 

10) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ความเร็วสูง ความเช่ือมั่นในสวนน้ี

เปนหัวใจสําคัญที่จะกอใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนทีเ่ปนอยางมาก 

อันเน่ืองจากปจจุบันการใชงานการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G ของผูบริโภค ในปจจุบันมีความตอง 

การที่อยากไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็วในการใชงานระบบการเช่ือมตอเพื่อเปดรับขอมูลหรอื

สนองความตองการในการใชงานในขณะที่เช่ือมตอระบบ ความสําคัญในสวนน้ีองคกรผูรบัผิดชอบควร

หมั่นดูแล และคอยตรวจสอบระบบการเช่ือมตอ 3G และ 4G อยางสม่ําเสมอเพื่อไมใหเกิดปญหาหรือ

เกิดขอรองเรียนจากผูบริโภคและควรมีการพัฒนาระบบการเช่ือมตออยางตอเน่ือง การพฒันาและการ

เอาใจใสในสวนน้ีจะสามารถนําไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่
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11) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ Internet ความเร็วสูง ประเด็นความเช่ือมั่นใน

สวนน้ี จะทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือมั่นและนําไปสูความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ไดน้ัน องคกรผูรบัผิดชอบควรดูแลอปุกรณตาง ๆ ภายในและภายนอกองคกรทีเ่ปนตัวเช่ือม 

ตอสัญญาณรวมไปถึงเสารับ-สง สญัญาณของผูใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ในขณะเดียวกันก็

ตองใหความสําคัญในการเลือกใชสายสงสญัญาณทีม่ีคุณภาพควบคูกันไปดวย ความสนใจและดูแลเอา

ใจใสในคุณภาพของการเช่ือมตอระบบ Internet ความเร็วสงูขององคกรผูรบัผิดชอบเครอืขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่จะสามารถสงผลใหผูบริโภคเกิดความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 

Internet ความเร็วสูงและยังนําไปสูความภักดีของธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีไ่ดอยาง

ย่ังยืน  

12) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมีความคมชัดสูง ความเช่ือมั่นใน

สวนน้ีเปนสิ่งสําคัญของการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ เพราะการติดตอสื่อสารในปจจุบันมี

บทบาทในชีวิตประจําวันของผูบริโภคเปนอยางมากทัง้ในดานของการติดตอสื่อสารทางธุรกจิ                      

ดานการใชงานเพื่อสอบถามขอมลู หรอืเปนการติดตอสื่อสารโดยทั่ว ๆ ไป เพราะฉะน้ันคุณภาพของ

สัญญาณเสียงและความคมชัดจงึเปนสิง่สําคัญอีกประการหน่ึง ที่สามารถสรางใหเกิด ความภักดีของ

ธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยองคกรผูรับผิดชอบควรหมั่นดูแลระบบคลื่นการสง

สัญญาณเสียงใหมีความเสถียรอยูอยางเสมอเพื่อทําใหการรบัรู-รับฟง การเจรจาหรือการพูดคุยน้ัน

เปนไปอยางราบลื่น และสงผลใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่                              

13) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสญัญาณระบบโทรคมนาคมทัง้ภายในประเทศและตาง 

ประเทศ องคกรผูรับผิดชอบและดูแลเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ในสวนน้ี จึงควรพฒันาหรือนําระบบ

การเช่ือมตอความเร็วสูงเขามาใหบริการโดยใชวิธีการสงผานสัญญาณไปพรอมกับสายไฟฟาแรงสงู

ทั้งน้ีเน่ืองจากการสงสัญญาณผานสายไฟฟาแรงสูงจะมีความเสถียรมากกวาและยังสามารถทําให

สัญญาณทีส่งไปมีความรวดเร็วเพิม่มากย่ิงข้ึนจึงสามารถทําใหมั่นใจไดวาการเช่ือมตอระบบเครือขาย

ของผูรับผิดชอบเครือขายมีประสิทธิภาพและสามารถใหบรกิารไดอยางเต็มศักยภาพถึงขีดสุด และ

สงผลใหเกิดความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่    

14) ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ประเด็นในสวน

ของ ความเช่ือมั่นเรือ่งการครอบคลมุพื้นที่ของสญัญาณ ทั้งพื้นที่ในการโทรและการใหบริการ

อินเทอรเน็ต ประเด็นความเช่ือมั่นในสวนน้ี องคกรผูรับผิดชอบการใหบริการเครอืขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่ ควรมกีารวางแผนงานในสวนของการขยายพื้นที่เพือ่ติดต้ังเสาสัญญาณเพื่อใหมีความ
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ครอบคลมุของสัญญาณระบบไดมากย่ิงข้ึนในทุก ๆ ภาคสวนของภูมิภาคภายในประเทศการพฒันา  

ในสวนน้ีจะกอใหเกิดความภักดีของธุรกจิผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่เปนอยางมากเพราะ

จะสรางใหผูบริโภคเกิดความรูสกึเช่ือมั่นในความครอบคลุมของสัญญาณระบบเครือขายโทรศัพท 

เคลื่อนที่    .      

           

5.6 ขอเสนอแนะสาํหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน 

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ หรอืปญหาอื่น

ที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

1) แนะนําใหทําการศึกษากบักลุมประชากร/ กลุมตัวอยาง กลุมอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกตาง

กัน เพราะจะทําใหงานวิจัยเกิดมีความหลากหลายเพิ่มมากข้ึน ซึ่งจะทําใหบริษัท ธุรกจิหรือองคกรใน

สวนตาง ๆ ที่เกี่ยวของสามารถนําขอมูลของงานวิจัยที่ไดมาน้ันสามารถนําไปปรบัใชไดกับบริษัทหรือ

ธุรกิจของตน และองคกรทัง้ในสวนของภาครัฐและเอกชน เพื่อทีจ่ะสามารถทําใหบริษัทหรือองคกรมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการกับลูกคาไดตอไปในอนาคต 

2) แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยูน้ี เชน 

ตัวแปรดานภาพลักษณตราสินคา เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคุณภาพการใหการบรกิารทีส่งผลตอความ

ภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อทีจ่ะไดนําผลที่ไดน้ัน สามารถนํามากําหนด 

กลยุทธในการทําธุรกจิและเพื่อนํามาปรับปรุงและพฒันาใหตรงกบัความตองการของผูบริโภคแตละ

กลุมใหไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจอยางสูงสุด 

3) แนะนําใหทําการศึกษาเกี่ยวกับดานสื่อโฆษณาตาง ๆ โดยเลือกใชสื่อทีเ่หมาะสมมากที่สุด

เพื่อสรางใหเกิดการรับรูมากที่สุดเพราะการใชสือ่การโฆษณาที่สื่อสารออกมาไดอยางมีประสทิธิภาพ

สามารถจะสรางใหผูบรโิภคเกิดแรงจงูใจในการอยากเขามาเปนผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่

สงผลใหเกิดความพงึพอใจและนําไปสูความภักดีอยางย่ังยืนไดในอนาคต แตวิธีการใชสื่อโฆษณาตาง ๆ

ควรทําการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเลือกสรรใหเหมาะสมอยางดีทีสุ่ด  

4) แนะนําใหใชสถิติตัวอื่นมาวิเคราะหในแงมุมอื่น ๆ เชน การทดสอบไคสแควร Chi-Square 

Test เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอในในคุณภาพของการใหบรกิารแกผูบริโภคในแต

ละดาน กบัความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่การนําการทดสอบ 

Chi-Square Test น้ันเพื่อตองการทีจ่ะทําการทดสอบวาตัวแปรในสวนของความพงึพอในในคุณภาพ

ของการใหบริการ และความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยที่

ตัวแปรทั้งสองชนิดน้ีมีความสัมพันธ หรือมีความเกี่ยวของกนัหรือไมอยางไร และเพื่อจะไดสมมติฐาน

ที่ตางไปจากสมมติฐานแบบเดิม 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่นไววางใจ 

สงผลตอความภักดีของธุรกิจผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

แบบสอบถามชุดน้ีเปนเอกสารประกอบการวิจัยของนักศึกษาระดับปรญิญาโท มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ จึงขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามน้ี ขอความกรุณากรอกคําตอบ

ตรงตามความเปนจริง และ ขอขอบพระคุณทานที่ใหขอมูลมา ณ ที่น้ี  

สวนท่ี 1 : แบบสอบถามขอมลูทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําแนะนาํ : กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยเลือกตัวเลือกและทําเครื่องหมาย  ที่ตรงกบัคําตอบและ

ความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 

1) เพศ 

 ชาย                       หญิง 

2) อายุ 

     18-27 ป                  28-37 ป                  38-47 ป 

48-57 ป         58 ปข้ึนไป 

3) อาชีพ 

                นักเรียน / นักศึกษา        ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ        คาขาย / ธุรกิจสวนตัว          

            ลูกจางเอกชน / พนักงานบริษัท      อื่นๆ โปรดระบุ........................................... 

4) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

       ไมเกิน 10,000 บาท    10,001 - 20,000 บาท        20,001 - 30,000 บาท 

            30,001 - 40,000 บาท    40,001 บาท ข้ึนไป 

5) ระดับการศึกษา 

                     ตํ่ากวาปริญญาตร ี               ปริญญาตร ี            สูงกวาปริญญาตร ี

6) สถานะภาพ 

                      โสด                                 สมรส                  อยาราง / แยกกันอยู 

7) ปจจุบันทานเลอืกใชผูใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

                      AIS                      DTAC                     True Move 

8) ปจจุบันทานเลอืกใชระบบบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบใด 

                     ระบบรายเดือน               ระบบเติมเงิน 
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9) ทานมีคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการใชบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในแตละเดือน

โดยประมาณ  

                     นอยกวา 300 บาท  300 - 500 บาท         501 - 800 บาท 

                     801 - 1,000 บาท             1,000 บาทข้ึนไป 

10) เหตุผลใดทีอ่าจจะทําใหทานเปลี่ยนระบบบริการเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

      คาบริการแพง            ไมมีบริการเสริม           โปรโมช่ันไมตรงกบัความตองการ 

      สัญญาณไมคลอบคลมุ         ครอบครัวและเพือ่นชักจงู        อื่นๆ  

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

สวนท่ี 2 : แบบสอบถามดานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ ( Tangibility ) 

1. การนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเพือ่ใหบริการกับผูรับบริการ      

2. บุคลากรมีบุคลิกภาพที่ดีเอาใจใสตอผูรับการบริการและมี

เพียงพอตอการใหบริการ  
     

3. อุปกรณและเครือ่งมอืตางๆมีความทันสมัย      

4. ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ใหบรกิาร 
     

ความเชื่อถือไววางใจได ( Reliability ) 

5. การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองแมนยํา คํานึงถึงประโยชน

สูงสุดของผูรบับริการเสมอ 
     

6. ความซื่อตรงและความสุจริตของผูใหบรกิาร      

7. การใหการบริการสามารถทําไดอยางถูกตองและตรงตามที่ได

สัญญาไว 
     

8. มีการคิดคาบรกิารตรงตามความเปนจริงในการใชงานอยาง

ชัดเจนและโปรงใส 
     

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 2 : (ตอ) แบบสอบถามดานความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                                     

.                โทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

การตอบสนองตอลูกคา ( Responsiveness ) 

9. ความทั่วถึงและความสะดวกรวดเร็วของผูใหบริการ      

10. ผูรับบริการสามารถเขารับบรกิารไดงายไมยุงยาก มีจํานวน

สาขาครอบคลุมพื้นที่ พอเพียงตอการใหบริการ 
     

11. ผูใหบริการพรอมใหความชวยเหลือแกผูรบับริการอยางเต็มใจ

เต็มที่และทันททีันใด 
     

12. ผูใหบริการพรอมที่จะใหบริการกบัผูรับบริการทกุเพศ ทกุวัย 

อยางเสมอภาค 
     

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ( Assurance ) 

13. ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอมและมีทักษะความรูและ

ความสามารถในการใหบริการ 
     

14. ผูใหบริการมีความรูความสามารถรอบคอบในการทํางาน ทําให

มั่นใจวาจะไดรบับริการที่ถูกตองตามตองการ 
     

15. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนและสามารถ ช้ีแจงขอมลูโดย

ละเอียดและแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
     

16. ทางบริษัทพรอมจะรับผิดชอบและรีบแกไขปญหา หากเกิด

ความผิดพลาดในการใหบริการ 
     

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 2 : (ตอ) แบบสอบถามดานความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของเครือขาย                                     

.                โทรศัพทเคลื่อนที ่

ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

การรูจักและเขาใจลูกคา ( Empathy ) 

17. ความสามารถในการดูแลเอาใจใสและรักษาผลประโยชนใหแก

ผูรบับริการ 
     

18. ความสามารถในการใหบรกิารตามความตองการที่แตกตางกัน

ออกไปของผูรบับริการแตละบุคคล 
     

19. ผูใหบริการมีการใหคําแนะนําเพื่อชวยแกไขปญหาและมกีาร

ติดตอผูรบับริการทันที เพือ่แจงใหทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย 
     

20. ความสามารถในการรับฟงขอรองทุกขหรอืขอเสนอแนะที่

ผูรบับริการมีตอสินคาหรือบรกิารดวยความยินดีและอยางเต็มใจ  
     

 

สวนท่ี 3 : แบบสอบถามความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที ่

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

1. ความเช่ือมั่นเรื่องการครอบคลุมพื้นที่ของสัญญาณ ทั้งพื้นที่ใน

การโทรและการใหบริการอินเทอรเน็ต 
     

2. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของสัญญาณเสียงใหมีคุณภาพดีและมี

ความคมชัดสูง  
     

3. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ INTERNET 

ความเร็วสูง 
     

4. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของการเช่ือมโยงระบบ 3G และ 4G 

ความเร็วสูง 
     

 

                                                                                                 (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 3 : (ตอ) แบบสอบถามความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความเช่ือมั่นไววางใจในธุรกิจการใหบรกิารเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที ่

ระดับความเช่ือมั่นไววางใจ 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

5. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพของความเร็วในการเช่ือมตอและการรบั 

สงขอมลู ภาพ เสียง ไฟลวีดีโอ  
     

6. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพการเช่ือมตอสัญญาณระบบ

โทรคมนาคมทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
     

7. ความเช่ือมั่นตอมาตรฐานเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมที่มีความเสถียรอยางคงเสนคงวา 
     

8. ความเช่ือมั่นตอบุคลากรทีเ่ปนผูใหการบริการในดานทักษะ

ความรูความสามารถ 
     

9. ความเช่ือมั่นตอประสิทธิภาพของเครือขายและสญัญาณระบบ

โทรคมนาคมสามารถตอบสนองตอผูบริโภคไดตรงตามความ

คาดหวัง 

     

10. ความเช่ือมั่นตอคุณภาพในดานของการบรกิารกอนการขาย

และหลังการขาย 
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สวนท่ี 4 : แบบสอบถามความภักดีตอธุรกจิการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความภักดีดานทัศนคติ 

1. เมื่อนึกถึงธุรกิจผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ทานจะ

นึกถึงเครอืขายโทรศัพทที่ทานใชอยูปจจุบันเปนลําดับแรก 
     

2. ทานมีความเช่ือมั่นวาเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ทานใชอยู

ปจจุบันมีคุณภาพสญัญาณทีม่ีประสทิธิภาพสูงสุด มากกวา

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่นๆ 

     

3. ทานพึงพอใจในการใหบรกิารของเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่

ใชอยูในปจจบุัน 
     

4. ทานมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ใชอยูในปจจุบันใหบริการไดดีที่สุด มากกวา

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่อื่นๆ 

     

5. ทานมีความเช่ือวาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ทานใชอยู

ปจจุบันมเีอกลักษณเฉพาะที่โดดเดนมากกวาเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่อื่นๆและทําใหทานเกิดความรูสึกที่ดี  

     

ความภักดีดานพฤติกรรม 

6. ทานจะแนะนําใหญาติ หรือ เพื่อนสนิท มาใชเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่เดียวกบัทาน 
     

7. ถึงแมจะมเีครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อื่นๆเสนอสิทธิพเิศษและ

โปรโมช่ันตางๆใหแกทาน แตทานจะยังคงใชเครอืขายโทรศัพทที่

ทานใชอยูปจจุบัน 

     

    (ตารางมีตอ) 
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สวนท่ี 4 : (ตอ) แบบสอบถามความภักดีตอธุรกิจการใหบรกิารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ความภักดีตอธุรกิจการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

( 5 ) 

มาก 

( 4 ) 

ปาน

กลาง 

( 3 ) 

นอย 

( 2 ) 

นอย

ที่สุด 

( 1 ) 

ความภักดีดานพฤติกรรม 

8. ทานจะติดตามขอมลูขาวสารเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ทาน

ใชอยูปจจบุันอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 
     

9. ทานจะใหความรวมมือกบักิจกรรมที่จัดข้ึนของเครือขาย

โทรศัพทเคลือ่นที่ ที่ทานใชอยูปจจบุันและมีสวนรวมกับกิจกรรม

ตางๆที่มอบสิทธิพิเศษใหอยางสม่ําเสมอ  

     

10. ทานจะยังคงใชบริการเครือขาย โทรศัพทเคลื่อนที ่ที่ใชอยูใน

ปจจุบันโดยใหโอกาสปรับปรงุแกไขเมื่อพบปญหาการใหบรกิาร

หรือคุณภาพสญัญาณ 

     

11. ทานยินดีและเต็มใจที่จะจายคาบริการเพิม่มากข้ึนเพื่อ

ตอบสนองความตองการของทานเองตามรปูแบบโปรโมช่ันและ

บริการเสรมิตางๆที่ทานสนใจอยูอยางเสมอ 

     

 

 

ขอเสนอแนะ 
.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................................................................ 

                                                                   ขอบพระคุณเปนอยางย่ิงที่ใหความรวมมอื 

                ผูวิจัย 
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