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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมาย เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่และพักอาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในรูปแบบออนไลนเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 
 ผลการวิจัย พบวา ผูบริโภคท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป อาชีพนักงานบริษัทเอกชน 
ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี และมี รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการแตละ
ดานไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความมั่นใจได  และ ปจจัยดานภาพลักษณของบริษัท ดานคุณภาพทางเทคนิค ดาน
ความประหยัดและคุมคา อยูในระดับคอนขางดี มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการแตละดานไดแก ดานการเขาถึงจิตใจ 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเช่ือถือได อยูในระดับ ปานกลาง และ มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากผู
ใหบริการโดยรวมและแตละดานอยูในระดับ คอนขางพอใจ ยกเวนคุณภาพบริการ ดานการเขาถึงจิตใจ และปจจัยดานความ
ประหยัด ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับอยูในระดับ เฉยๆ  การวิจัยครั้งน้ียังพบวาปจจัยดานประชากรศาสตร
ไดแก เพศ อาชีพ รายไดเฉล่ีย และระดับการศึกษา มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
 
 
 
 
 



 

 

 

Abstract 
 The objective of this research was to study Service Quality Affecting Service User’s 
Satisfaction in Mobile Telecommunication Networks in Bangkok Metropolitan Area. The 
sample was 400 consumers. Data was collected through an online questionnaire. Percentage, 
mean, standard deviation, t-test, One-way Analysis of Variance and Multiple Regression 
Analysis were applied by using SPSS (statistical package for social sciences).  
 Research findings were as follows: the majority of respondents was female, aged 
between 21-30 years old, worked with private sector, held Bachelor degree and earned a 
monthly income between baht 10,001 – 20,000. Most samples’ opinions toward service 
quality factor in category of tangibles and assurance, image factor, technical quality factor 
and economy and value factor are at the slightly good levels. Their opinions toward service 
quality factor in each category such as empathy, responsiveness and reliability are at the 
moderate levels. Overall users’ satisfaction on service from service provider in each category 
is at the slightly satisfied levels whereas overall users’ satisfaction on service in service 
quality factor in category of empathy and economy factor are at the moderate levels.  This 
research finds that demographic factors such as gender, career, average income and 
education level influence to mobile telecommunication networks users.  
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1. บทนํา  
 ปจจุบันธุรกิจโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยมี
ลักษณะการแขงขันที่ทรงตัว ซึ่งแสดงใหเห็นวาใกลถึงจุด
อิ่มตัวของตลาด เพราะมีลักษณะการแขงขันดานราคามา
นาน ผูใหบริการจึงตองสรางความแตกตางของสินคา 
(Product Differentiation) เพ่ือดึงดูดลูกคาใหมและรักษา
ฐานลูกคาเดิมโดยเฉพาะในรูปแบบ Bundle services 
โดยรวมบริการดานเสียงและขอมูลไวดวยกัน และเนนกลุม
ลูกคาที่ใชโทรศัพทสมารทโฟน พรอมทั้ง สราง Content 
ใหมอยางตอเน่ือง เพ่ือใหผูใชบริการดาวนโหลดมาใชงาน
บนโทรศัพทเคล่ือนที ่

คุณภาพบริการจึงมีสวนสําคัญสําหรับผูใชบริการ
ที่จะนํามาเปนขอมูลประกอบการเลือกใชบริการ และจาก
รูปแบบการแขงขันในตลาดธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศ
ที่ผูใหบริการแตละรายมีพ้ืนที่ใหบริการใกลเคียงกันและใน
อนาคตจะมีการเปลี่ยนไปใหบริการในระบบ 3G ซึ่งเปน
การลดความไดเปรียบเสียเปรียบในการเขามาทําตลาด

กอนหลังทําใหปจจัยดานความคุมคา เปนอีกปจจัยที่
ผูใชบริการจะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ  

 

2.ความสําคัญของการศึกษางาน 
2.1 วัตถุประสงค 
2.1.1 เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ 
อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุด ที่มีผลตอ
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร    
2.1.2 เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอการใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (ลักษณะทางการภาพ ความ
เช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึงจิตใจ 
ความมั่นใจได) ดานภาพลักษณ คุณภาพทางเทคนิค และ
ความประหยัด ที่มีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการ
ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในกรุงเทพมหานคร  
2.2 ขอบเขตในการวิจัย 



 

 

 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ และอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
ไมทราบจํานวนประชากร 
 วิธีการสุม ตัวอย างโดยอาศัยความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยแบบสอบถามท้ังหมดจะเปน
แ บ บ ส อ บ ถ า ม อ อ น ไ ล น  กั บ  ก ลุ ม ผู ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.3 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

คุ ณภ าพบริ ก า ร ที่ มี ผ ล ต อ ค ว า มพึ ง พอ ใ จ
ผูใชบริการมีทฤษฎีที่แตกตางกันหลายคน โดยทฤษฎีที่เปน
ที่นิยมมากที่สุดคือทฤษฎีของ Parasuraman แตจาก
การศึกษาพบวาทฤษฎีของ Parasuraman มีตัวแปรไม
เพียงพอกับงานวิจัยดานโทรคมนาคมเพราะการใหบริการ
ในโทรคมนาคมมีบริการหลากหลาย ดังน้ันทฤษฎีที่ถูก
ปรับปรุงโดย Gronroos เหมาะสมกับงานวิจัยช้ินน้ีเพราะมี
การวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการหลายดาน 

Gronroos ไดใหเหตุผลสนับสนุนการวิจารณ
โมเดลคุณภาพบริการวา ทฤษฎีคุณภาพบริการไมควรมี
ตัวแปลแค 5 ตัว (ลักษณะทางกายภาพ, การเขาถึงจิตใจ, 
ความเช่ือถือได, การตอบสนองอยางรวดเร็ว, ความมั่นใจ

ได) เรียกโดยรวมวา คุณภาพฟงกชัน เทาน้ัน ควรมีคุณภาพ
ทางเทคนิค และภาพลักษณเพ่ิมเขาไป  

ทฤษฎีของ  Gronroos มีความนาเช่ือถือเพราะ
สรางขึ้นจากเหตุผลหลายอยางๆ  กลาวคือทฤษฎีของ 
Gronroos  สรางขึ้นมาจากรูปแบบการใหบริการใน
อุตสาหกรรมและตัวแปรตางๆถูกตรวจสอบและรับรอง
โดย Gi-Du Kang and James โดยพวกเขาสรุปวา จากการ
สํ า รวจบริ ก าร ท่ี ผู ใชบริ ก ารได รั บจาก ผู ใหบริ ก าร
โทรศัพทมือถือ พบวาทฤษฎีของ Gronoos สามารถนํามา
วิเคราะหคุณภาพบริการของชาวอเมริกันไดดีกวาการใช
ทฤษฎีของ Parasuraman ที่จํากัดตัวแปลไวเพียง คุณภาพ
ฟงกชัน โดยโมเดลที่ใชในการทดสอบแสดงได ดังแสดง
ในภาพท่ี 1 

และกอนหนาน้ีไดมีงานวิจัยจํานวนมากเชน Rust 
and Oliver, Hume & Mort ศึกษาพบวาความประหยัดเปน
ตัวนึงในคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ดังน้ันจากงานวิจัยจํานวนมากที่ระบุวาความ
ประหยัดเปนสวนหน่ึงของคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความ
พึงพอใจผูใชบริการ ในการวัดความพึงพอใจผูใชบริการจึง
ทําการเพ่ิมตัวแปลอีก 1 ตัว

 
ภาพท่ี 1 แสดงโมเดลคุณภาพบริการท่ีผูใชบริการรับรู 

 

 



 

 

3.วิธีดําเนินการวิจัย 
การวิจัย เรื่ องการศึกษาคุณภาพบริการและ

ภาพลักษณที่มีผลตอความพึงพอใจผูบริโภคในการใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัย
ไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

    3.1 การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
เ ครื่ อ งมื อที่ ใ ช ในการ วิจั ยครั้ ง น้ี  ผู  วิ จั ย ใช

แบบสอบถาม (Questionnaires) เป นรูปแบบของ
แบบสอบถามที่ ใ ช ในการ เ ก็บรวบรวมข อมู ล เปน
แบบสอบถาม แบงออกเปน 6 สวน ดังน้ี 
 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 
 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการตามหนาที่ที่  
    ทานไดรับ 
 3 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณของบริษัทที่ทาน   
    รับรู 
 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพทางเทคนิคที่ทาน   
   ไดรับ 
 5 แบบสอบถามเก่ียวกับดานความประหยัดและคุมคาที่
    ทานไดรับ 
 6 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการท่ี  
   ไดรับจากผูใหบริการ 
 

4. สรุปและอภิปรายผลการวจัิย 
 การวิจัยครั้งน้ีเพ่ือศึกษาปจจัยดานตางๆที่สงผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือนําขอมูลที่ไดมาใช
ในการปรับปรุงบริการเพ่ือใหตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการมากที่สุด 
4.1ทดสอบสมมติฐานดานประชากรศาสตร 

4.1.1ทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนท่ีแตกตางกัน  

จากการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีเพศชายมีความ
พึงพอใจตอการใชบริการใน ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความมั่นใจได ดานคุณภาพทางเทคนิค ดานความประหยัด
และความคุมคา  และ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 
มากกวาเพศหญิง 
4.1.2ทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกัน มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนท่ี แตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันไมมี
ผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการในดานตางๆ 
4.1.3ทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนท่ี แตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความม่ันใจได 
และ ดานภาพลักษณ ตางกัน 
ดานการเขาถึงจิตใจ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพ  ขาราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ, อาชีพคาขาย/วางงาน /รับจาง และ อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ มากกวาผูใชบริการ
ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ดานความม่ันใจได 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพ  ขาราชการ /พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และ อาชีพคาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึง
พอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความม่ันใจ
ได มากกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ดานภาพลักษณ 
 ผูใชบริการท่ีมี อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และ 
อาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอการใชบริการ



 

 

โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ นอยกวาผูใชบริการที่มี
อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 ผูใชบริการท่ีมี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
และ อาชีพ คาขาย/วางงาน /รับจาง มีความพึงพอใจตอการ
ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา
ผูใชบริการท่ีมี อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
4.1.4ทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี แตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน มี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความม่ันใจได 
และ ดานภาพลักษณ ตางกัน 
ดานการเขาถึงจิตใจ 
 ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ีย รายไดเฉล่ีย 50,001 
บาท  ขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
โทรศัพท เคล่ือนที่  ดานการเขาถึงจิตใจ  ตํ่าที่สุด  และ 
ผูใชบริการที่มี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีความพึง
พอใจตอการใชบริการ ดานการเขาถึงจิตใจ สูงสุด 
ดานความม่ันใจได  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 
และ ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 มีความพึง
พอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความม่ันใจ
ได นอยกวา ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ขึ้นไป  
ดานภาพลักษณ 
 ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 
และ รายไดเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 50,001 บาท ขึ้นไป 
 ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท 
และ รายไดเฉล่ีย ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึง
พอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ 
มากกวา ผูใชบริการท่ีมี รายไดเฉล่ีย 30,001-50,000 บาท 

4.1.5ทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา
แตกตางกัน มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี แตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกัน  มีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ ดานคุณภาพทางเทคนิค 
และ ดานความประหยัด ตางกัน  
ดานภาพลักษณ 
 ผูใชบริการท่ีมี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และ 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานภาพลักษณ นอยกวา ผูใชบริการที่มี 
ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ดานคุณภาพทางเทคนิค 
 ผูใชบริการท่ีมี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และ 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
โทรศัพท เค ล่ือนที่  ดานคุณภาพทางเทคนิคนอยกว า 
ผูใชบริการท่ีมี ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ดานความประหยัด 
 ผูใชบริการท่ีมี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และ 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ ดานความประหยัด นอยกวา ผูใชบริการ
ที่มี ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
4.2 ทดสอบสมมติฐานปจจัยทางดานคุณภาพบริการตอ
การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี (ลักษณะทางกายภาพ 
ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเขาถึง
จิตใจ ความม่ันใจได) ภาพลักษณของบริษัท คุณภาพทาง
เทคนิค ความประหยัด สามารถทํานายความพึงพอใจ
ผู ใชบ ริการต อการใชบ ริการโทรศัพท  เค ล่ือน ท่ี ใน
กรุงเทพมหานคร 
 จากการวิจัยพบวา ตัวแปรที่สามารถทํานาย
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
ไดแก ดานภาพลักษณของบริษัท(X6) ดานความประหยัด 
(X8) ดานคุณภาพทางเทคนิค (X7) และดานความเช่ือถือได 



 

 

(X2) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวน้ีสามารถรวมกัน
ทํ านายความพึงพอใจผู ใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ (Y) ไดรอยละ 52.9 (Adjusted R2 = .529) 
โดยมีคาความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการทํานายเทากับ .799 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวทํานาย มา
เขียนเปนสมการทํานายความพึงพอใจผูใชบริการตอการใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ (Y)  โดยใชคะแนนดิบ ไดดังน้ี 
 
         Y = .991 + .225 X2 + .197 X6 + .159 X7 + .111 X8 
 
จากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายไดดังน้ี 
 หากไมพิจารณาคุณภาพบริการ ทั้ง 4 ดาน ที่
สงผลตอความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ จะพบวา ความพึงพอใจผูใชบริการตอ
การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ มีคาอยูที่ระดับ .991 หนวย  
 หากผูใชบริการไดรับ  คุณภาพบริการ  ดาน
ภาพลักษณของบริษัท(X6) เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําให
ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ เพ่ิมขึ้น .225 หนวย ทั้งน้ีเมื่อกําหนดให
คุณภาพบริการ ที่ไดรับจาก อีก 3 ดาน มีคาคงที่ 

 
 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความ
ประหยัด (X8) เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ เพ่ิมขึ้น .197 หนวย ทั้งน้ีเมื่อกําหนดให
คุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 
 หากผูใชบริการไดรับ  คุณภาพบริการ  ดาน
คุณภาพทางเทคนิค (X7) เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําให
ผูใชบริการมีความพึงพอใจผูใชบริการตอการใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ เพ่ิมขึ้น .159 หนวย ทั้งน้ีเมื่อกําหนดให
คุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที่ 
 หากผูใชบริการไดรับ คุณภาพบริการ ดานความ
เช่ือถือได (X2) เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่ เพ่ิมขึ้น .111 หนวย ทั้งน้ีเมื่อกําหนดให
คุณภาพบริการ ที่ไดรับอีก 3 ดาน มีคาคงที ่ 
 
 
 

ตารางท่ี 1 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 
 

 
 
 



 

 

ตารางท่ี 2 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานขอที่ 2 
 

 
 

4.3  ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังน้ี 
 1. ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรทํา
การตลาดโดยแบงกลุมลูกคาตาม เพศ อาชีพ และระดับ
การศึกษา เชน การจัดทําโปรโมช่ันคาโทรราคาพิเศษ
สํ า ห รั บ  นั ก เ รี ย น / นั ก ศึ ก ษ า  เ พ ร า ะ ผู ใ ช บ ริ ก า ร
โทรศัพทเคล่ือนที่แตละกลุมมีความตองการในบริการตางๆ
ที่แตกตางกัน จึงไมสามารถใชรายการสงเสริมการขายเพียง
รายการเดียวกับลูกคาทุกกลุม   
 2. ผูบริโภคที่เปน เพศหญิง มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการดานตางๆ ตํ่ากวาเพศชาย เน่ืองจากเพศหญิง
มักใหความสําคัญกับรายละเอียดเล็กๆนอยๆมากกวาเพศ
ชาย  จึงทําใหรูสึกพอใจในบริการนอยกวาเพศชาย  ผู
ใหบริการควรทํารายการสงเสริมการขายเพ่ิมเติมสําหรับ
ผูใชบริการกลุมน้ีเชน คูปองสวนลดสําหรับช้ือเสื้อผาหรือ
เครื่องสําอาง เพ่ือใหผูใชบริการรูสึกประทับใจ และดึงดูด
ใหใชบริการของบริษัทตอไป 

 3. ผูบริโภคท่ีมี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความ
พึงพอใจตอการใชบริการดานตางๆ ตํ่ากวาอาชีพอื่น ผู
ใหบริการควรจัดกิจกรรมตางๆตามสถานศึกษาเพ่ิมเติมเพ่ือ
เปนการประชาสัมพันธสินคาและบริการใหผูบริโภคไดรับ
รู และควรมีโปรโมชั่นพิเศษสําหรับผูรวมงานเพ่ือดึงดูด
ความสนใจและตอบสนองความตองการของผูบริโภคกลุม
น้ีเน่ืองจากผูบริโภคกลุมน้ีสวนใหญมีรายไดนอยจึงให
ความสําคัญกับปจจัยดานราคามากกวาดานอื่น 
 4. ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรจัดทํา
รายการสงเสริมการขายและบริการตางๆเปนพิเศษ สําหรับ
นักเรียน นักศึกษา เน่ืองจากผูบริโภคกลุมน้ีจะมีความพึง
พอใจตอบริการท่ีไดรับตํ่ากวาผูบริโภคกลุมอื่นๆ เพราะ
ผูบริโภคกลุมน้ีพ่ึงเริ่มใชบริการจึงทําใหยังไมมีความผูกพัน
ในผลิตภัณฑที่ใช ทําใหสามารถเปล่ียนผูใหบริการไดงาย 
ถาผูใหบริการไมใหความสําคัญอาจทําใหเสียฐานลูกคา
กลุมน้ีได 
 5. ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรให
ความสําคัญในการปรับปรุงการใหบริการใน ดานความ
เช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และ ดานการ
เขาถึงจิตใจ เพราะระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอ



 

 

บริการในดานตางๆเหลาน้ี ผูใชบริการมีความความคิดเห็น
วาบริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง แตปจจัยดานอื่นๆ
ผูบริโภคมีความคิดเห็นวาบริการท่ีไดรับอยูในระดับ
คอนขางดี 
 6. ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ควรปรับปรุง
บริการใน ดานการเขาถึงจิตใจ และดานความประหยัด 
เพราะผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอบริการในดาน
ตางๆเหลาน้ีอยูในระดับเฉยๆ โดยผูใหบริการควรที่ควรมี
รายการสงเสริมการขายพิเศษสําหรับลูกคา เชน สวนลด
พิเศษสําหรับช้ือสินคาจากหางสรรพสินคา สวนลดช้ือ
โทรศัพทเคล่ือนที่ราคาพิเศษ โปรโมช่ันที่หลากหลาย
สําหรับผูใชบริการแตละกลุม และ มีการสงขอความอวยพร
ตามเทศกาลตางๆ เพ่ือใหผูใชบริการลูกสึกวาตนเองเปน
ลูกคาคนสําคัญ 
 7. คุณภาพบริการดานความเช่ือถือได เปนดานที่
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ควรเรงปรับปรุงเปนกรณี
เรงดวนเพราะผูใชบริการรูสึกวาคุณภาพบริการดานความ
เช่ือถือไดเปนดานที่มีคุณภาพตํ่าที่สุดและดานน้ียังเปน
ตัวกําหนดที่สําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการ 

4.4  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
1.ควรทําการศึกษาเก่ียวกับความตองการใช

บ ริ ก า ร เ ส ริ ม ที่ ทํ า ใ ห ลู ก ค า ส น ใ จ ใ ช บ ริ ก า ร เ ช น 
GPRS/EDGE, 3G, BB Chat เปนรายกลุมเชนนักเรียน/
นักศึกษา, พนักงานเอกชน เพ่ือใชใหการจัดทําแผนการ
ตลาดเฉพาะกลุมเพราะลูกคาแตละกลุมมีความตองการไม
เหมือนกัน  

2.การวิจัยครั้งน้ีศึกษาแคประชากรที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานครการวิจัยครั้งตอไปควรทําการศึกษา
ภาพรวมท้ังประเทศและวิเคราะหผลแยกกันระหวางลูกคา
ที่ใชบริการแบบเติมเงินและแบบรายเดือน 

3.ควรมีการศึกษาดานความจงรักภักดี ความ
คาดหวัง เพ่ือเปนแนวทางในการรักษาฐานลูกคาเดิมไว 
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