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 การศึกษาเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ไดก้ าหนด
วตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตร
เน็ต จ ากดั และ (2) เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณบริษทั ดีแทคไตร
เน็ต จ ากดั โดยเน้นศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชากรเป้าหมาย ต าบลสุรนารี ต าบลปรุใหญ่ และ
ต าบลบา้นใหม่ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา รวม 400 ตวัอย่าง ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา พบว่าประชาชนกลุ่มเป้าหมายมีระดบัการรับรู้ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.64 เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพจากมากไปหานอ้ย พบว่าดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3.69 รองลงมาเป็นดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.65 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.64 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย 3.62 และ
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.60 ตามล าดบั  
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 The study of DTAC TRINET NETWORK TRANSMISSION PERFORMANCE has 

purposes: (1) to study network transmission performance and (2) to study to increase 

the quality of network transmission performance.  The sample size of 400 target 

populations was at Suranaree, Pru Yai and Ban Mai Subdistrict, Muang District, 

Nakhon Ratchasima Province.  A questionnaire was a tool for data collection. 

Descriptive statistics such as percentage, mean and standard deviation were used to 

analyze the data. 

 The results indicated that target population had a maximum level of perception 

overall ( X  = 3.64). When considering order of quality perception from high to low, it 

showed that customer responsibility had the highest mean ( X  =  3. 69) , customer 

centric ( X  =  3.65) , service reliability ( X  =  3.64) , and customer confidence ( X  = 

3.60). 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีถือเป็นอุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารท่ีมีความส าคญั และมีความ

จ าเป็นอย่างมากกบัผูบ้ริโภคในปัจจุบนั การใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในปัจจุบนัไม่ใช่แค่การโทรออก
และรับสายอยา่งเดียว แต่ยงัมีบริการอินเตอร์เน็ตส าหรับการใชง้านบนมือถือ เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ส่ือสารท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดอ้ย่างสะดวก เพราะสามารถให้บริการไดเ้กือบทุก
พื้นท่ี เป็นการส่ือสารท่ีสะดวกและรวดเร็วท่ีสุด 

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดก้ลายมาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตประจ าวนัและมีใชก้นัอยา่งแพร่หลาย 
ท าให้ธุรกิจท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมของประเทศไทยมีการแข่งขันสูงและมี
แนวโนม้การเติบโตเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนเครือข่ายดีแทคไดมี้การ
พฒันาโครงข่ายจาก 2G คล่ืน 1800 MHz เป็น 3G คล่ืน 850 MHz มีการชนะประมูลคล่ืน 3G ความถ่ี 
2100 MHz เม่ือปี 2555 และยงัไดรั้บเลือกเป็นคู่คา้ในการให้บริการ 4G บนคล่ืนความถ่ี 2300 MHz 
ของบริษทัทีโอที เม่ือเดือนพฤษภาคม 2017 ท่ีผา่นมา เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดใ้ชง้านบนคล่ืนสัญญาณท่ี
เหมาะสมส าหรับการใช้งานทุกรูปแบบ ทุกพื้นท่ีไดอ้ย่างราบร่ืนเต็มประสิทธิภาพ โดยในพื้นท่ี
อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา มีศูนยบ์ริการขนาดใหญ่ 2 แห่ง และมีศูนยบ์ริการย่อย 4 แห่ง 
ส าหรับใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทัว่ถึง 

ดงันั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษา การรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั เพื่อเป็นแนวทางน าเสนอใหก้บับริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ไดรั้บรู้ และจะเกิด
ประโยชน์กบับริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ท่ีจะรักษาลูกคา้เอาไวแ้ละไดลู้กคา้ใหม่เพิ่มข้ึน ซ่ึงจะช่วย
ใหมี้งานขยายเครือข่ายสญัญาณเพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณของบริษทั ดีแทค ไตรเน็ต จ ากดั จึงเป็นเร่ือง
ท่ีมีความน่าสนใจท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ผลท่ีไดจ้ากการวิจยั จะเป็นประโยชน์ท่ีจะ
น าไปประยกุตใ์ชเ้พื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ต่อไป 

 

1.2 วตัถุประสงค์ 
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การวิจยัเร่ือง คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ไดก้ าหนด
วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัดงัน้ี 

1.2.1  เพื่อวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตร
เน็ต จ ากดั  

1.2.2  เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั 

 

1.3 ขอบเขตกำรวจิัย 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ไดก้ าหนด

ขอบเขตการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
1.3.1 ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรเป้าหมายอาศยัอยู่ในพื้นท่ีต าบลสุรนารี ต าบลปรุ

ใหญ่ และต าบลบา้นใหม่ เขตอ าเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา ท่ีใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค 

1.3.2 ขอบเขตดา้นตวัแปรหรือประเด็นท่ีศึกษา  ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษามาจากปัจจยัการ
รั บ รู้ คุ ณ ภ าพ ก า ร ใช้ บ ริ ก า ร ข อ ง  Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1990) 
ประกอบดว้ย (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(3) การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ (5) การรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 

1.3.3 ขอบเขตดา้นสถานท่ีและเวลา  การศึกษาโครงงานเร่ืองน้ีมีพื้นท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูล
ในเขตอ าเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา โดยเน้นเฉพาะต าบลสุรนารี 
ต าบลปรุใหญ่ และต าบลบ้านใหม่ ระยะเวลาการศึกษา อยู่ในช่วงตั้ งแต่เดือน 
มกราคม 2561 – มิถุนายน 2561 

 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวจิัย 

การศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญานของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ท าให้
ไดส้ารสนเทศท่ีมีประโยชน์ ท่ีท าให้บริษทัสามารถไปปรับปรุงการให้บริการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 
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บทที ่2 
ปริทัศน์วรรณกรรม และงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

งานวิจัยเร่ือง คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด ได้
ท าการศึกษาคน้ควา้ แนวทางทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางการพฒันากรอบ
แนวคิดการวิจยั รวมถึงการจดัท าเคร่ืองมือแบบสอบถามการวิจยัเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง และใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการอา้งอิงในการใหข้อ้เสนอแนะจากผลการวิจยัมีความ
น่าเช่ือถือ ซ่ึงประกอบดว้ยหวัขอ้ดงัน้ี 

2.1 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.2 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
2.1  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 

ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ย่างแพร่หลายนั้นนับว่า
ได้แก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงได้
พฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐาน
การรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ
ให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันาตวั
แบบ SERVQUAL ของซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 
1990) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะ
ของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ โดย 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพ
ในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ  

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 89 
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แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งาน
บริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งาน
บริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  

และระยะท่ี 4 เป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ  
ข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้น  ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, 

Parasuraman, and Berry, 1990) ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of 
service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค  าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 75) โดยตวัแปร
หลัก 10 ตัวแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พัฒนาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีว ัดคุณภาพการ
ใหบ้ริการ สามารถสรุปไดใ้นหวัขอ้ดา้นล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกั
และไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  
  มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหา ต่าง ๆ  
  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก  
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  มิ ติ ท่ี  9 การติด ต่อ ส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการส ร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  

 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

 ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บ
การน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์จ านวน 97 ค  าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 
โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดั
ถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจาก
ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดย
การน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนน
อยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการ
ในระดบัดี ทั้งน้ี นักวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับ
การวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลกั
และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการ
ปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ SERVQUAL ท่ี
ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 
1996: 464-466) ประกอบดว้ย  
 มิติที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

 มิติที่ 2 ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
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  มิติที ่3 กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  
  มิติที่ 4 กำรให้ควำมเช่ือม่ันต่อลูกค้ำ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
  มิติที่ 5 กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการสามารถตอบสนองตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  

SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 

พาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988 อา้งใน ยุวดี  
มีพรปัญญาทวีโชค, 2553, หนา้ 17) กล่าววา่ “คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้ 
สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้นความ 
พึงพอใจของลูกคา้เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมาก คือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการอย่างแทจ้ริง (Exactly Wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้ช่ืน 
ชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงัแต่จะกลายเป็นภาวะท่ี 
เกินความคาดหวงั” 
 

2.2  งำนวจิัยที่เกีย่วข้อง 
  ตรีนุช จ าปาทอง (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงั 
ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช โดย 
ศึกษาเปรียบเทียบ 2 กรณี คือ ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัใชบ้ริการ และระหว่าง 
ความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการหลงัใช้บริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิก 
พิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช ทั้ งโดยรวมและรายด้าน ศึกษาโดยใช้เคร่ืองมือวดั 
คุณภาพบริการตามแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน , ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, 
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Zeithaml, & Berry, 1985) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิก 
พิ เศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช จ านวน 400 ชุด โดยใช้การเลือกตัวอย่างแบบ 
เฉพาะเจาะจง และเลือกแบบก าหนดโควตา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติเชิง 
พรรณนาท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การประมาณค่าท่ีระดบัความเช่ือมัน่ดว้ยค่าสถิติที 
การทดสอบค่าท่ีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ค่าสถิติ Brown-Forsythe และการทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนและหลงัการใช ้
บริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และ 
รายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือท่ีอยูใ่นระดบัสูงมาก และเปรียบเทียบ 2 กรณี คือ 
ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนและหลงัใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัใชบ้ริการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
  ปฐมาพร โตสง่า (2553) ได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการสปาเพื่อ 
สุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการสปา 
เพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการสปา 
เพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั โดยใชท้ฤษฎีของ 
พาราสุรามาน , ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ 
คุณภาพบริการ 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไดก้ารตอบสนอง ความรู้ความช านาญ การเขา้ถึงบริการ 
อธัยาศยัการส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเอาใจใส่ และการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้โดย 
ใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น ซ่ึงไดจ้ากการเลือกตวัอยา่งตามสะดวกจากผูท่ี้เคย 
ใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน แล้วน ามาวิเคราะห์ด้วย 
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มากกว่าเพศชายมีอายรุะหว่าง 31-38 ปี จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 
พนักงานบริษทั มีสถานภาพโสด และมีระดบัรายได ้19,001-30,000 บาท มากท่ีสุด จากการศึกษา 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและรับรู้ในการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูงและในรายดา้น 
ทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความรู้ความช านาญ การเขา้ถึงบริการ อธัยาศยั 
การส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเอาใจใส่ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ ผูใ้ช้บริการมี 
ความคาดหวงัในการใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพและการรับรู้ในการใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพ 
แตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ 
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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หากพิจารณาในรายดา้นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและ 
การรับรู้ในการใชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมี 
ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นการสร้าง 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นการตอบสนอง 
แตกต่างกนั 
  นรารัตน์  อ่อนศรี (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และศึกษาการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่แจง้วฒันะท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวิจยั มีกลุ่มตวัอยา่ง 370 คนโดยใชส้ถิติวิเคราะห์เป็นค่าแจกแจง
ความถ่ีสรุปผลเป็นร้อยละและสถิติทดสอบ Independent Samples t-test และใช้สถิติความ
แปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA มาทดสอบความแตกต่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ถา้
มีความแตกต่างจะเปรียบเทียบรายคู่โดยใช ้LSD (Least Significant Difference) ผลการศึกษาพบว่า
ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อาย ุ36-45 ปี มี
สถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีรายได้ต่อเดือน 30,001-50,000 บาท ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ผลการวิจยัท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่างๆ พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
ใชบ้ริการสายเรียกซ้อน บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G บริการโทรศพัทร์ะหว่างประเทศรรหัส 007 
และบริการ TOT Hi-speed Internet และผลการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ พบว่ามี
คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึง
บริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ
ปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง ดา้นส่ิงสามารถท่ีส าผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มี
ระดบัคุณภาพมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นประชากรศาสตร์ พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน ส่วนด้านประเภทการให้บริการของศูนย์บริการบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่แจง้วฒันะ พบวา่ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
  ศนัสณีย ์ โสธรพิทกัษ์กุล และไกรชิต สุตะเมือง (2556) ได้ศึกษาความไวว้างใจในการ
เลือกใชบ้ริการ “ดีแทค” ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาลกัษณะและความแตกต่างของปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการเลือกใช้บริการดีแทค (2) ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัความไวว้างใจในการเลือกใช้บริการดีแทค (3) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการดีแทค 
โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล
ท่ีใชบ้ริการระบบดีแทค จ านวน 400 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเป็นแบบประชากรท่ีนับไม่ได ้(Infinite 
Population) จ  านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) และใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา หาค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน และทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ
อนุมาน ผลจากการศึกษาพบว่า (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ 
รายได ้การศึกษา และอาชีพ ไม่มีความแตกต่างกนัต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการดีแทค (2) 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลูกคา้สมัพนัธ์ ประกอบดว้ย ฐานขอ้มูล เทคโนโลยโีปรแกรม
การตลาด และการรักษาลูกคา้ มีความแตกต่างกนัต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการดีแทค 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ี
ประกอบดว้ย สินคา้และบริการ ราคา ช่องทางการให้บริการ และรายการส่งเสริมการขาย มีความ
แตกต่างกนัต่อความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการดีแทค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  สุภาวดี  พรหมเกาะ (2557) ไดศึ้กษาลกัษณะและความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผล 
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการ Dtac TriNet ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัดา้นเทคโนโลยี (Technology) ต่อความตั้งใจใชบ้ริการ Dtac TriNet ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการ Dtac TriNet ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท าการเก็บ
ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac TriNet ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถามและการวิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ารหาค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์การถดถอย เชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ท่ีระดบันัยสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาสรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุประมาณ 21–30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนประมาณ 10,001–30,000 บาท โดยรวมกลุ่ม
ตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดของ Dtac TriNet ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ซ่ึง
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาดบั โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี
(Technology) ของ Dtac TriNet อยูใ่นระดบัสูง ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือระบบ Dtac TriNet มีความ 
รวดเร็วในการเช่ือมต่อสัญญาณ โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีความตั้งใจใช้บริการ Dtac TriNet อยู่ใน
ระดบัสูง ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ไม่มีเครือข่ายใดน่าใชบ้ริการไปมากกว่า Dtac TriNet ส่วนผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ของลูกคา้
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ท่ีใชบ้ริการ Dtac TriNet ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ Dtac 
TriNet แตกต่างกนัและปัจจยัดา้นเทคโนโลยแีละปัจจยัส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
Dtac TriNet ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ Dtac TriNet อย่างมีนัย
สาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลจากการวิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี คือ ผูใ้ห้บริการเครือข่ายมือถือควร
จะด าเนินการปรับปรุงระบบสัญญาณให้มีความเสถียรมากยิ่งข้ึน โดยควรมีการสารวจพื้นท่ีท่ียงัรับ
สัญญาณไดไ้ม่ชัดเจนและด าเนินการติดตั้งอุปกรณ์เพื่อขยายสัญญาณให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความ
สะดวกในการใชบ้ริการไดต่้อไป 
  กรกรต มธุรพจน์  (2559) ได้ศึกษาปัจจัยท่ี มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย
ดีแทค (DTAC) ของผู ้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใช้ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ (เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ) และปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price)ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ่าหน่าย (Place) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล 
(People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจัยด้าน
กระบวนการ (Process) เพื่อให้ผูป้ระกอบการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทคสามารถทราบถึง
ปัจจัยหรือความต้องการท่ีแท้จริงของผู ้ใช้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทค และสามารถน่าผลการวิจัยมาประยุกต์ใช้เพื่อเป็นข้อมูล
สนบัสนุนในการวางแผนการพฒันาสินคา้และการใหบ้ริการต่างๆ ของ ดีแทค (DTAC) ทั้งในเร่ือง 
ความเพียงพอของคล่ืนสัญญาณท่ีใหบ้ริการ ความเร็วของการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต รวมถึงการ 
น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการต่างๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อให้เกิดความพอใจต่อผูใ้ช้บริการไดดี้ข้ึน ผลการวิจยั
พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทค โดยเรียง
ตามล่าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความเหมาะสมของราคา ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการขายและกระบวนการ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นความเร็วของสญัญาณ และปัจจยัดา้น
บุคคลและสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการในส่วนของการวิเคราะห์ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นเพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทค ท่ีแตกต่าง โดยกลุ่มตวัอยา่งเพศชายมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทค มากกว่าเพศหญิง นอกจากน้ีกลุ่ม
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ตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,000-40,000 บาทต่อเดือน จะมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมในการใช้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทค ต ่าท่ีสุด   
   

2.3  กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
จากผลของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ ามาเป็นขอ้มูลอา้งอิงกบัผล การ

ทดสอบ ประสิทธิภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต ในพื้นท่ีต าบลสุรนารี 
ต าบลปรุใหญ่ และต าบลบา้นใหม่ เขตอ าเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา ของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค 
 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม

   - เพศ

   - อายุ

   - สถานภาพ    - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

   - ระดับการศกึษา    - ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้

   - อาชพี    - ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ 

   - รายไดต้อ่เดอืน    - ดา้นการใหค้วามเชือ่มั่นตอ่ลกูคา้ 

   - คา่ใชจ้า่ยในการใชโ้ทรศัพทเ์คลือ่นที่

ตอ่เดอืน
   - ดา้นการรูจั้กและเขา้ใจลกูคา้

   ปัจจัยการประเมณิคณุภาพการใหบ้รกิาร 

เพิม่ประสทิธภิาพเครอืขา่ยการสง่สัญญาณ

ของบรษัิท ดแีทคไตรเน็ต จ ากดั

 
 

รูปท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด มี
วิธีด าเนินการวิจยัดงัน้ี 

 

3.1 วธีิกำรวิจัย 
 งานวิจยัน้ีเป็นวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยกลุ่มเป้าหมายดงักล่าว ไดเ้น้นเฉพาะผูท่ี้ใช้บริการโทรศพัยเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีผลการรับรู้คุณภาพโดยตรงกบัการใชเ้ครือข่ายดีแทค 
ไตรเน็ต โดยจะท าการศึกษาในเขตต าบลสุรนารี ต าบลปรุใหญ่ และต าบลบ้านใหม่ จังหวดั
นครราชสีมา  มีขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี 

1.  ศึกษางานวิจยั แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งทั้งจากหนงัสือ และบทความทางวิชาการ
เพื่อเรียบเรียงความส าคญัของปัญหาการวิจยั 

2.  ก าหนดวตัถุประสงค ์และสมมุติฐานงานวิจยั 
3.  พฒันากรอบแนวคิดงานวิจยั 
4.  ระบุประชากรเป้าหมายท่ีจะท าการศึกษา ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งเลือก 
 สถานท่ีท่ีจะท าการวิจยั 
5.  สร้างและพฒันาเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลส าหรับงานวิจยั รวมทั้ง

หาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
6.  เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
7.  วิเคราะห์ขอ้มูล และทดสอบสมมุติฐานงานวิจยั 
8.  สรุปผลการวิจยั และอภิปรายผลท่ีไดจ้ากการวิจยั 
9.  น าเสนอขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใชป้ระโยชน์และ

พฒันาวิจยัคร้ังต่อไป 
 

3.2  วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 3.2.1 ประชำกำร 
 กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาเร่ืองการศึกษาเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณ
ของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด คือผูท่ี้ใช้บริการโทรศัพย์เคล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต 
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เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีผลการรับรู้คุณภาพโดยตรงกับการใช้เครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต โดยจะ
ท าการศึกษาในเขตต าบลสุรนารี ต าบลปรุใหญ่ และต าบลบา้นใหม่ จงัหวดันครราชสีมา มีจ านวน
ประชากรรวม 44,062 คน (Wikipedia, ออนไลน,์ 2561) 

3.2.2  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มเป้าหมายทราบจ านวนประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือผูท่ี้ใช้บริการโทรศพัย์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต ท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability 
sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นกลุ่ม (Cluster Random Sampling) การก าหนดขนาด
ตวัอยา่ง ไดจ้ากการค านวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane (1973) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

   n    =      

 โดย  n    =    จ  านวนตวัอยา่ง 
   N   =    จ  านวนประชากร 

e    =    ค่าความผดิพลาดจากจ านวนตวัอยา่ง (ในท่ีน้ีใชก้ารทดสอบควา
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 คือก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้
เท่ากบั 0.05) 

 

ตาราง 3.1 จ  านวนประชากรในพื้นท่ีท าการศึกษา 
ต ำบล จ ำนวนประชำกร (คน) 

ต าบลสุรนารี 16,663 
ต าบลบา้นใหม่ 17,873 

ต าบลปรุใหญ่ 9,526 

รวม 44,062 

 
เม่ือน าตวัเลขไปแทนค่าในสูตร  

n =  

n =  396 ตวัอยา่ง 
 

จากการค านวนณไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 396 คน โดยในการก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอย่างนั้นไดใ้ห้ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอย่างท่ียอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 ท่ีระดบัความ
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เช่ือมัน่ร้อยละ 95 ในท่ีน้ีผูว้ิจยัไดป้รับขนาดของกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน แบ่งกลุ่มตวัอย่างตาม
สดัส่วนประชากรในแต่ละต าบลดงัน้ี 
ตาราง 3.2 จ  านวนสดัส่วนกลุ่มตวัอยา่ง 

ต ำบล สัดส่วนร้อยละ จ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง (คน) 

ต าบลสุรนารี 38 152 

ต าบลบา้นใหม่ 40 160 
ต าบลปรุใหญ่ 22 88 

รวม 100 400 
 

 3.2.3  สถำนทีเ่กบ็ข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดสถ่นท่ีท าการวิจยัเป็นพื้นท่ีในเขตต าบลสุรนารี ต าบล
ปรุใหญ่ และต าบลบา้นใหม่ จงัหวดันครราชสีมา ระยะเวลาการเก็บขอ้มูลอยู่ในช่วงตั้งแต่เดือน 
มกราคม 2561 – มิถุนายน 2561 
 

3.3  เคร่ืองมือในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีมชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน และค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อเดือน มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close 
ended question) แบบเลือกค าตอบ (Checklist) วดัตวัแปรแบบมาตรานาม (Nominal Scale) 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความสามารถในการใชง้านเครือข่ายดีแทค ไดแ้ก่ (1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (4) การให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ (5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) แบบ 
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) วดัตวัแปรแบบอนัตรภาค (Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 
ระดบั ตาม ลอเคิรต ์สเกล ซ่ึงแสดงถึงระดบัการรับรู้ในแต่ละค าถามมี 5 ระดบั ดงัน้ี 
 คะแนน 5 หมายถึง การรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 

คะแนน 4 หมายถึง การรับรู้ในระดบัมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง การรับรู้ในระดบัปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง การรับรู้ในระดบันอ้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง การรับรู้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ส าหรับการก าหนดเกณฑ์ในการวดัระดับการรับรู้นั้ น ใช้วิธีการน าคะแนนสูงสุดลบ
คะแนนต ่าสุด และหารดว้ยจ านวนชั้น ตามหลกัสถิติการวดัการกระจายขอ้มูล เพื่อใหไ้ดค้วามกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น โดยมีสูตรค านวนดงัน้ี พิมพา หิรัญกิตติ (2552, น.49) อา้งใน เก็จวลี ศรีจนัทร์ 
(2557, น.36) 

  ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั้น =  

       =   

       =  0.8 
  
 การก าหนดเกณฑ์ดงักล่าว ไดค้วามกวา้งของชั้น เท่ากบั 0.8 สามารถน ามาก าหนดเกณฑ์
โดยละเอียดมากยิ่งข้ึนในการอธิบายความหมายของระดับการรับรู้ ของกลุ่มตวัอย่าง ตามช่วง
คะแนนดงัน้ี 

ค่าคะแนนเฉล่ีย   4.21 – 5.00  หมายถึง มีการรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย   3.41 – 4.20  หมายถึง มีการรับรู้ในระดบัมาก 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย   1.81 – 2.60  หมายถึง มีการรับรู้ในระดบันอ้ย 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง มีการรับรู้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นลกัษณะแบบสอบถามท่ีเป็นแบบเปิด (Open ended 
question) เพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่มตวัอยา่งแสดงความเห็นท่ีเป็นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัเร่ืองวิจยัอยา่ง
เป็นอิสระ 
 

3.4  กำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวิจยั และแนวคิดเก่ียวกบังานวิจยัเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการ

ส่งสญัญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
 2.  ก าหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถาม โดยให้ มีความสอดคล้องกับ

วตัถุประสงคแ์ละสมมุติฐานของงานวิจยั โดยเรียงล าดบัตามลักษณะของค าถามและ
แยกเป็นหมวดหมู่ตามแนวคิดของงานวิจยั 

 3.  สุ่มตวัอยา่งเพื่อสัมภาษณ์กลุ่มประชาชน เพื่อใหไ้ดค้  าตอบในการน ามาเป็นแนวทางใน
การตั้งค  าถามการปรับปรุงค าถามในแบบสอบถามใหถู้กตอ้ง 

 4.  สร้างแบบสอบถามตามกรอบและขอบเขตท่ีได้ตั้ งไว ้โดยมีแนวทางการตั้ งค  าถาม
ตามท่ีไดส้รุปจากขอ้ท่ี 3 
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 5.  น าแบบสอบถามไปปรึกษาผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความเช่ียวชาญในดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท า
วิจยั ซ่ึงมีความรู้ ความเช่ียวชาญ และประสบการณ์ทางดา้นเศรษฐศาสตร์ จ านวน 3 
ท่าน ได้แก่ 1)รองศาสตราจารย์ ดร.ขวญักมล ดอนขวา อาจารย์ประจ าสาขาวิชา
เทคโนโลยีการจดัการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี 2)รองศาสตราจารย ์ดร.พรศิริ 
จงกล อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี 
และ 3)คุณปรีชา แก้วพรหม ผูจ้ ัดการโครงการก่อสร้างสถานีรับส่งสัญญาณ ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ บริษทัดีแทคไตรเน็ต จ ากัด เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เน้ือหาและขอ้ค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามจุดประสงคข์องงานวิจยั โดยการหาค่า
ความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วตัถุประสงค ์หรือเน้ือหา (Index of item objective congruence : IOC) ซ่ึงปกติแลว้จะ
ใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบตั้งแต่ 3 คนข้ึนไป  

ซ่ึงในการตรวจสอบมีการใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี (สุรพงษ ์คงสัตย ์
และ ธีรชาติ ธรรมวงค,์ 2551) 
 ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

ใหค้ะแนน  0  ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

ในการพจิาณาค่าความเท่ียงตรง มีหลกัการดงัน้ี 
 1.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้ 
 2.  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 6.  สร้างแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชจ้ริงในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย 
 

3.5  ผลกำรหำประสิทธิภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามท่ีน ามาเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของ
บริษทั ดีแทคไตรเน็ต ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ประกอบดว้ย 5 
ปัจจยั โดยไดน้ ามาทดสอบความเช่ือมัน่ (Validity) โดยการหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
หรือค่าสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์หรือเน่ือหา (IOC) พบวา่อยูใ่นช่วง 0.67 – 1.00 
ซ่ึงผา่นเกณฑอ์ยูใ่นช่วงตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป  
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3.6  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต ได้ด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative data) จาก
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data Source) และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data sources) 
ดงัต่อไปน้ี 
 3.6.1  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของ

บริษทั ดีแทคไตรเน็ต นอกจากน้ียงัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากรายงานการประชุม สมันา
วิชาการ บทความออนไลน์ รายงานวิจยั และบทความวิชาการ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้ง
การคน้ควา้จากเครือข่ายคอมพิวเตอร์อินเตอร์เน็ต 

 3.6.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากการใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม จาก
พื้นท่ีเป้าหมาย รวมทั้งส้ิน 400 คนโดยกลุ่มตวัอย่างเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษา คือ
ผูใ้ชโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย ดีแทคไตรเน็ต ในเขต ต าบลสุรนารี ต าบลปรุใหญ่ 
และต าบลบา้นใหม่อ าเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา 

 
3.7  กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 การวิจยัคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต เป็นการวิเคราะห์เชิง
ปริมาณ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การออกแบบสอบถามตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ดงัน้ี 
 วตัถุประสงคท่ี์ 1 เพื่อวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั วิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ค่าเฉล่ีย (Mean : ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

วตัถุประสงคท่ี์ 2 เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณบริษทั ดีแทค
ไตรเน็ต วิเคราะห์ดว้ยวิธีการ Content Analysis 
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บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากัดได้เก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด จากขอ้มูลท่ีรวบรวม
ได ้น ามาวิเคราะห์ผลขอ้มูล สรุปผลไดด้งัน้ี 
 4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต

จ ากดั 
 4.3  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะดา้นคุณภาพการบริการของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 
 
4.1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปไดด้งัตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ควำมถี่ (ร้อยละ) 

เพศ 
  ชาย 197 49.25 

หญิง 203 50.75 

รวม 400 100.00 

อำยุ 
  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 49 12.25 

21–25 ปี 97 24.25 

26–30 ปี 68 17.00 

31–40 ปี 99 24.75 

41–45 ปี 45 11.25 

อาย ุ45 ปีข้ึนไป 42 10.50 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ควำมถี่ (ร้อยละ) 

สถำนภำพสมรส 
  โสด 244 61.00 

สมรส 146 36.50 
หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่ 10 2.50 
อ่ืน ๆ  

  รวม 400 100.00 

ระดับกำรศึกษำสูงสุด 
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 94 23.50 

ปริญญาตรี 259 64.75 
สูงกวา่ปริญญาตรี 47 11.75 
รวม 400 100.00 

อำชีพ 
  นกัเรียน / นกัศึกษา 133 33.25 

รับจา้งทัว่ไป 46 11.50 
ธุรกิจส่วนตวั 68 17.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 65 16.25 
รับราชการ รัฐวิสาหกิจ 56 14.00 
อ่ืน ๆ  32 8.00 
รวม 400 100.00 

รำยได้ต่อเดือน 
  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 191 47.75 

15,001 – 30,000 บาท 138 34.50 
30,001 – 45,000 บาท 42 10.50 
45,001 – 60,000 บาท 16 4.00 
60,001 – 75,000 บาท 5 1.25 
ตั้งแต่ 75,001 บาท ข้ึนไป 8 2.00 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ควำมถี่ (ร้อยละ) 

ค่ำใช้จ่ำยในกำรใช้โทรศัพท์เคล่ือนที่
ต่อเดือน 

  ต ่ากวา่ 300 บาท 62 15.50 
300 – 499 บาท 175 43.75 
500 – 999 บาท 142 35.50 
ตั้งแต่ 1,000 บาท ข้ึนไป 21 5.25 
รวม 400 100.00 
ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 

 ตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน สรุปไดด้งัน้ี 
 เพศ  

พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 และเป็นเพศชาย จ านวน  
197 คน คิดเป็นร้อยละ49.25  
 อำยุ  

พบว่าส่วนใหญ่อาย ุ31–40 ปี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 รองลงมามีอาย ุ21–25 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 24.25 อาย ุ26–30 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 อายตุ  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 
จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 อาย ุ41–45 ปี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และอาย ุ45 
ปีข้ึนไป จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 ตามล าดบั 

สถำนภำพสมรส 
พบว่าส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมามีสถานภาพ

สมรส จ  านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 และสถานภาพหมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่จ  านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 

ระดับกำรศึกษำสูงสุด 
 พบว่าส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75 
รองลงมามีระดบัการศึกษาสูงสุดต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 และมีระดบั
การศึกษาสูงสุดสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 ตามล าดบั 
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 อำชีพ 
 พบว่าส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 รองลงมา
มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 อาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 อาชีพ
รับจา้งทัว่ไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.00 ตามล าดบั 
 รำยได้ต่อเดือน 
 พบว่าส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 191 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.75 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน15,001 – 30,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 
รายไดต่้อเดือน 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รายไดต่้อเดือน 45,001 – 
60,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 รายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 75,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และรายไดต่้อเดือน 60,001 – 75,000 บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 
ตามล าดบั 
 ค่ำใช้จ่ำยในกำรใช้โทรศัพท์เคล่ือนที่ต่อเดือน 
 พบว่าส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเดือน 300 – 499 บาท จ านวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมามีค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเดือน 500 – 999 
บาท จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 ค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อเดือนต ่ากว่า 300 
บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อเดือนตั้งแต่ 
1,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามล าดบั 
 
4.2  ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นด้ำนกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต 

จ ำกดั 
 ผลการวิ เคราะห์ ระดับความคิดเห็นด้านการรับ รู้ คุณภาพการบริการของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม สรุปไดด้งัตารางท่ี 4.2 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณใน
ภาพรวมของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน  
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  3.64 0.65 มาก 3 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.62 0.70 มาก 4 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  3.69 0.73 มาก 1 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  3.60 0.71 มาก 5 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.65 0.76 มาก 2 

รวม 3.64 0.62 มำก   

ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
  

ตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 
โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก    
(  = 3.64) เม่ือพิจารณารายด้านเรียงล าดับการรับรู้คุณภาพมากไปหาน้อย พบว่าด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.69) รองลงมาเป็นดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.65) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.64) 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.62) และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยู่
ในระดบัมาก (  = 3.60) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณ
ของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

1. การมีสถานท่ีใหบ้ริการกระจายอยูท่ ัว่ไป 3.54 0.78 มาก 6 
2. การมีบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ 3.61 0.78 มาก 4 
3. การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับการ
บริการอยา่งสะดวกทัว่ถึง 3.57 0.81 มาก 5 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

4. การมีเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารท่ี
สะดวก และเขา้ใจง่าย 3.67 0.82 มาก 3 
5. การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน 3.74 0.87 มาก 1 
6. การมีสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี 3.70 0.87 มาก 2 

รวม 3.64 0.65 มำก   
ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 
 ตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 3.64) เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงล าดบัการรับรู้จากมาก
ไปหานอ้ย การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจนอยูใ่นอนัดบัสูงท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.74) รองลงมาการมี
สภาพแวดล้อมในการให้บริการท่ีดี  อยู่ในระดับมาก (  = 3.70) การมีเอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก และเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก (  = 3.67) การมีบุคคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถ อยู่ในระดับมาก (  = 3.61) การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับการบริการอย่าง
สะดวกทัว่ถึง อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.57) และการมีสถานท่ีใหบ้ริการกระจายอยูท่ ัว่ไป อยูใ่นระดบั
มาก ( = 3.54) ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณ

ของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

1. ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
สัญญาท่ีใหไ้ว ้ 3.54 0.84 มาก 4 
2. การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง 3.65 0.81 มาก 2 
3. การบริการทุกคร้ังมีความเหมาะสม 3.67 0.80 มาก 1 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

4. มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ 3.64 0.86 มาก 3 
รวม 3.62 0.70 มำก   

ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 

 ตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 3.62) เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงล าดบัการรับรู้จากมากไปหา
นอ้ย การบริการทุกคร้ังมีความเหมาะสม อยูใ่นอนัดบัสูงท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.67) รองลงมา
การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.65) มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่น
ระดบัมาก (  = 3.64) และ ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้ว ้อยูใ่นระดบัมาก 
(  = 3.54) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณ
ของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

1. พนกังานมีความพร้อมและความเตม็ใจ
ใหบ้ริการ  3.80 0.87 มาก 1 
2. สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 3.68 0.89 มาก 4 
3. ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 3.68 0.83 มาก 3 
4. ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกจากการใช้
บริการ 3.71 0.85 มาก 2 
5. กระจายการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และ
รวดเร็ว 3.58 0.91 มาก 5 

รวม 3.69 0.73 มำก   
ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
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 ตารางท่ี 4.5  ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 3.69) เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงล าดบัการรับรู้จากมากไปหา
นอ้ย พนกังานมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ อยูใ่นอนัดบัสูงท่ีสุด อยู่ในระดบัมาก (  = 
3.80) รองลงมาผูรั้บบริการได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ อยู่ในระดับมาก (  = 3.71) 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย อยู่ในระดับมาก (  = 3.68) สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที อยู่ในระดบัมาก (  = 3.68) และกระจายการให้บริการ
อยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.58) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณ

ของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

1. ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่
ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ 3.57 0.78 มาก 5 
2. ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.60 0.77 มาก 3 
3. การตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ 3.61 0.83 มาก 2 
4. การตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการ
ดว้ยความสุภาพ  3.70 0.86 มาก 1 
5. การติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพ 3.54 0.91 มาก 6 
6. ใหค้วามมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี
ท่ีสุด 3.59 0.93 มาก 4 

รวม 3.60 0.71 มำก   
ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 
 ตารางท่ี 4.6  ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.60) เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงล าดบัการรับรู้จากมากไป
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หานอ้ย การตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ อยูใ่นอนัดบัสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบั
มาก (  = 3.70) รองลงมาการตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.61) ผู ้
ให้บริการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.60) ให้
ความมัน่ใจว่าจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด อยู่ในระดบัมาก (  = 3.59) ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมั่นให้ เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการอยู่ในระดับมาก (  = 3.57) และการติดต่อส่ือสารมี
ประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.54) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณ

ของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ตัวแปร 
ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D.) 

กำรแปล
ควำมหมำย 

ล ำดับ
ที ่

1. ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ 3.68 0.86 มาก 3 
2. สามารถตอบสนองตามความตอ้งการท่ี
แตกต่างของแต่ละคน 3.69 0.85 มาก 2 
3. มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกใชไ้ดต้รงตามความ
ตอ้งการ 3.70 0.91 มาก 1 
4. ความสะดวกในการท าธุรกรรมต่างๆ 3.63 0.89 มาก 4 
5. การบริการหลงัการขาย 3.54 0.98 มาก 5 

รวม 3.65 0.76 มำก   
ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 
 ตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.65) เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงล าดบัการรับรู้จากมากไป
หาน้อย พบว่า มีโปรโมชัน่ให้เลือกใชไ้ดต้รงตามความตอ้งการ อยู่ในอนัดบัสูงท่ีสุด อยู่ในระดบั
มาก (  = 3.70) รองลงมาสามารถตอบสนองตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละคน อยูใ่นระดบั
มาก (  = 3.69) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.68) ความ
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สะดวกในการท าธุรกรรมต่างๆ อยู่ในระดับมาก (  = 3.63) และการบริการหลงัการขาย อยู่ใน
ระดบัมาก ( = 3.54) ตามล าดบั 
 
4.3  ผลกำรวเิครำะห์ข้อเสนอแนะในกำรใช้บริกำรเครือข่ำยกำรส่งสัญญำณของบริษัท ดีแทคไตร

เน็ต จ ำกดั 
 งานวิจยัเร่ือง คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั นั้นกลุ่ม
ตวัอยา่งไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.8 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะจากกลุ่มตวัอยา่ง 

ประเด็นข้อเสนอแนะ จ ำนวน ( ควำมถี่ ) ร้อยละ 

1. ควรใหมี้การเพิ่มช่องทางติดต่อและช่องทางการ
แจง้ค่าบริการใหม้ากข้ึน 

7 12.97 

2. ควรพฒันาเครือข่ายสญัญาณใหค้รอบคลุมมากข้ึน 33 61.11 
3. รักษาระดบับริการท่ีดีเช่นปัจจุบนั 8 14.81 
4. ควรใหพ้นกังานแต่ละจุดบริการ แสดง กริยา
มารยาท ในการบริการกบัลูกคา้ใหดี้กวา่น้ี 

2 3.7 

5. ควรใหมี้โปโมชัน่หลากหลาย ส าหรับลูกคา้เก่า 
ควรมีโปรโมชัน่ดีกวา่น้ี 

4 7.41 

รวม 54 100 

ท่ีมา : จากการส ารวจปี 2561 และจากการค านวณ 
 
 ตารางท่ี 4.8 พบว่าส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างให้ขอ้เสนอแนะด้านอ่ืนๆเพิ่มเติมได้แก่ ควร
พฒันาเครือข่ายสัญญาณให้ครอบคลุมมากข้ึน ร้อยละ 61.11 รองลงมา รักษาระดบับริการท่ีดีเช่น
ปัจจุบนั ร้อยละ 14.81 ควรใหมี้การเพิ่มช่องทางติดต่อและช่องทางการแจง้ค่าบริการใหม้ากข้ึน ร้อย
ละ12.97 ควรให้มีโปโมชัน่หลากหลาย ส าหรับลูกคา้เก่า ควรมีโปรโมชัน่ดีกว่าน้ี ร้อยละ 7.41 และ
ควรใหพ้นกังานแต่ละจุดบริการ แสดง กริยามารยาท ในการบริการกบัลูกคา้ใหดี้กว่าน้ี ร้อยละ 3.70 
ตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุปผลกำรวจิยั กำรอภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวิจัยเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด มี
วตัถุประสงคข์องการศึกษาคือ 1.) เพื่อวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของ
บริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั และ 2.) เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณ
บริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั งานวิจยัน้ีเป็นวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบ
ของการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ 
เพื่อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษา ไดเ้น้นเฉพาะผูท่ี้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีผลการรับรู้คุณภาพโดยตรงกบัการ
ใชเ้ครือข่ายดีแทค ไตรเน็ต โดยท าการศึกษาในเขตต าบลสุรนารี ต าบลปรุใหญ่ และต าบลบา้นใหม่ 
จงัหวดันครราชสีมา ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากการเก็บแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิง
พรรณา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ค่าเฉล่ีย (Mean : ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) และวิเคราะขอ้เสนอแนะอ่ืนๆห์ดว้ยวิธีการ Content Analysis 
 การศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงจ านวน 203 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.75 มีอาย ุ31–40 ปี จ านวนสูงสุด คิดเป็นร้อยละ 24.75 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อย
ละ 61.00 มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.75 มีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา ร้อย
ละ 33.25 มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท ร้อยละ 47.75 มีค่าใช้จ่ายในการใช้
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีต่อเดือน 300 – 499 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.75 ผลการศึกษาสรุปได้ตาม
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลกำรวจัิย 
 5.1.1 การวิจยัการรับรู้คุณภาพการบริการเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตร

เน็ต จ ากดั โดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ มีสูงสุด 3.69 รองลงมาเป็นด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 ด้าน
ความเช่ือถือไวว้างใจ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.62 และด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ตามล าดบั 
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 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเครือข่ายการส่งสญัญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 3.64 การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจนอยูใ่นอนัดบัสูงสุดเท่ากบั 
3.74 รองลงมา คือ สภาพแวดลอ้มในการให้บริการท่ีดี การมีเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารท่ี
สะดวก และเขา้ใจง่าย การมีบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับ
การบริการอยา่งสะดวกทัว่ถึง และการมีสถานท่ีใหบ้ริการกระจายอยูท่ ัว่ไป ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70, 
3.67, 3.61, 3.57 และ 3.54 ตามล าดบั 
 ดา้นการรับรู้ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ของเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั 
ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ภาพรวมอยู่ในระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 3.62 และเม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อย
พบว่า การบริการทุกคร้ังมีความเหมาะสม อยูใ่นอนัดบัสูงสุด 3.67 รองลงมา คือ การบริการทุกคร้ัง
มีความถูกตอ้ง มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ และความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญา
ท่ีใหไ้ว ้ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65, 3.64 และ 3.54 ตามล าดบั 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ของเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 3.69 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัยอ่ยพบว่า พนกังานมีความ
พร้อมและความเต็มใจให้บริการ อยู่ในอนัดบัสูงสุด 3.80 รองลงมา คือ ผูรั้บบริการไดรั้บความ
สะดวกจากการใช้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และกระจายการให้บริการอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว ดว้ยค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.71, 3.68, 3.68 และ 3.58 ตามล าดบั 
 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของเครือข่ายการส่งสญัญาณของบริษทั ดีแทคไตร
เน็ต จ ากัด ภาพรวมอยู่ในระดับมากด้วยค่าเฉล่ีย 3.60 เม่ือพิจารณาตามปัจจัยย่อยพบว่า การ
ตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ อยู่ในอนัดบัสูงสุด 3.70 รองลงมา คือ การ
ตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
การให้ความมัน่ใจว่าจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ข้ึนกบัผูรั้บบริการ และการติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพ ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61, 3.60, 3.59, 3.57 
และ 3.54 ตามล าดบั 
 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ของเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 3.65 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยพบว่า มีโปรโมชัน่ให้
เลือกใชไ้ดต้รงตามความตอ้งการ อยู่ในอนัดบัสูงสุด 3.70 รองลงมา คือ สามารถตอบสนองตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละคน ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ความสะดวก
ในการท าธุรกรรมต่างๆ และการบริการหลงัการขาย ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69, 3.68, 3.63 และ 3.54 
ตามล าดบั 



31 
 

  
5.1.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 

โดยภาพรวมพบว่า ปัจจยัการรับรู้คุณภาพทุกดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมั่นต่อลูกคา้ และด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ อยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้ น
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการต่อผูป้ระกอบการบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั สรุปไดด้งัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการนั้น เพื่อเพิ่มระดบัการรับรู้คุณภาพบริษทั ดีแทค

ไตรเน็ต จ ากดั ควรเนน้การกระจายสถานท่ีใหบ้ริการใหค้รอบคลุม และ ควรเนน้การมีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือรองรับการบริการอยา่งสะดวกทัว่ถึง 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดน้ั้น เพื่อเพิ่มระดบัการรับรู้คุณภาพบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดัควรเนน้การใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้ว ้และการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เพื่อเพิ่มระดบัการรับรู้คุณภาพบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ควรเนน้กระจายการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เพื่อเพิ่มระดบัการรับรู้คุณภาพบริษทั ดีแทคไตร
เน็ต จ ากดั ควรเนน้การติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ข้ึนกบัผูรั้บบริการ และ การใหค้วามมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เพื่อเพิ่มระดบัการรับรู้คุณภาพบริษทั ดีแทคไตรเน็ต 
จ ากดั ควรเนน้การบริการหลงัการขายใหดี้ข้ึน และเพิ่มความสะดวกในการท าธุรกรรมต่างๆ  
 
5.2  ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด มี
ขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะจำกกำรวิจัย 

ผลการศึกษาคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ไดผ้ล
ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ซ่ึงพิจราณาตามรายดา้นไดด้งัน้ี 

ด้านการให้ความเช่ือมั่น ต่อลูกค้า ตามรายปัจจัยพบว่า การติดต่อส่ือสารมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด รองลงมาเป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ ให้ความมั่นใจว่าจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด  ผูใ้ห้บริการแสดงถึงทักษะความรู้ 
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ความสามารถในการใหบ้ริการ การตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ การตอบสนองความตอ้งการ
ผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ ตามล าดบั ควรพฒันาในทุกๆปัจจยัเช่น ใหมี้การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้
ให้มีช่องทางท่ีง่าย สะดวก รวดเร็วข้ึน การสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู ้ใช้บริการให้ตรงตาม
วตัถุประสงค์ของผูใ้ช้บริการ นอกจากน้ีบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ากัด ควรให้พนักงานแต่ละจุด
บริการ แสดง กริยามารยาท ในการบริการกบัลูกคา้ใหดี้กวา่น้ี  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ตามรายปัจจยัพบว่า ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไว ้มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง การบริการ
ทุกคร้ังมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียน้อยตามล าดบั ควรพฒันาในทุกๆปัจจยัเช่น การบริการให้ตรง
กับสัญญาท่ีให้ไวต้ามขอ้ตกลง การพฒันาการบริการทุกคร้ังให้มีความถูกต้องอย่างสม ่าเสมอ 
นอกจากน้ีบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ควรพฒันาเครือข่ายสญัญาณใหค้รอบคลุมมากข้ึน  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามรายปัจจยัพบว่า การมีสถานท่ีให้บริการ
กระจายอยูท่ ัว่ไป การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับการบริการอยา่งสะดวกทัว่ถึง การมีบุคคลากรท่ี
มีความรู้ความสามารถ การมีเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก และเข้าใจง่าย การมี
สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียนอ้ยตามล าดบั ควรพฒันาใน
ทุกๆปัจจยั เช่น การมีสถานบริการพร้อมมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มท่ีดี ให้กระจายเพียงพอ
ทุกพื้นท่ี นอกจากน้ีบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั ควรใหมี้การเพิ่มช่องทางติดต่อรวมถึงช่องทางการ
แจ้งค่าบริการให้มากข้ึน และควรให้มีโปโมชั่นหลากหลาย โดยเฉพาะส าหรับลูกคา้เก่าควรมี
โปรโมชัน่ดีกวา่น้ี 
 5.2.2  ข้อเสนอแนะจำกนักวิจัย 

(1)  การวิจยัเร่ืองคุณภาพเครือข่ายการส่งสัญญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 
ไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการใชว้ิเคราะห์ ดงันั้นการท า
วิจยัต่อยอดควรน าทฤษฎีอ่ืนๆ มาท าการศึกษา เช่น ทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วน
ประสมการตลาด หรือ ทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในมุมมอง
ของลูกคา้ หรือ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ 

(2)  ควรศึกษาพื้นท่ีอ่ืนๆให้ครอบคลุมทั้ งจังหวดั ควรใช้แนวคิดน้ีไปศึกษาทั้ ง
ประเทศเพื่อท าให้มองเห็นภาพรวมไดม้ากข้ึน และสามารถน าผลวิจยัไปพฒันา
และแกไ้ขปัญหา คุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนไดดี้ยิง่ข้ึน 
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กำรหำค่ำควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ (IOC) 

แบบสอบถำมงำนวจิยั 
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กำรหำค่ำควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ (IOC) 
เร่ือง  คุณภำพเครือข่ำยกำรส่งสัญญำณของบริษัท ดีแทค ไตรเน็ต จ ำกดั  

 

ปัจจยัการประเมิณคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

สอดคลอ้ง  
1 

ไม่แน่ใจ 
0 

ไม่
สอดคลอ้ง 

-1 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ        
1. การมีสถานท่ีใหบ้ริการกระจายอยูท่ ัว่ไป       
2. การมีบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ       
3. การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับการบริการอยา่ง
สะดวกทัว่ถึง 

      

4. การมีเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก และ
เขา้ใจง่าย 

      

5. การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน       
6. การมีสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี       
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้       
1. ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้ว ้       
2. การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง       
3. การบริการทุกคร้ังมีความเหมาะสม       
4. มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ       
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้        
1. พนกังานมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการ        
2. สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งทนัท่วงที 

      

3. ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย       
4. ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ       
5. กระจายการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว       
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ปัจจยัการประเมิณคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

สอดคลอ้ง  
1 

ไม่แน่ใจ 
0 

ไม่
สอดคลอ้ง 

-1 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้        
1. ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ 

      

2. ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

      

3. การตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ       
4. การตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ        
5. การติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพ       
6. ใหค้วามมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด       
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้       
1. ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ       
2. สามารถตอบสนองตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละ
คน 

      

3. มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกใชไ้ดต้รงตามความตอ้งการ       
4. ความสะดวกในการท าธุรกรรมต่างๆ       
5. การบริการหลงัการขาย       
 
 

ลำยมือช่ือ.......................................................... 
     (                                                 ) 

    ผู้ทรงคุณวุฒิ 
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แบบสอบถำมเพ่ือกำรวิจัย เร่ือง คุณภำพเครือข่ำยกำรส่งสัญญำณของบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ ำกดั 
…………………………………………………………………………………………... 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการจดัท าวิทยานิพนธ์ ในหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีนารี 
จดัท าข้ึนเพื่อศึกษาคุณภาพเครือข่ายการส่งสญัญาณของบริษทั ดีแทคไตรเน็ต จ ากดั 

ผูว้ิจยั จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม ตามความคิดเห็นของท่านอยา่ง
เป็นอิสระและเป็นจริงท่ีสุด และขอ้มูลดงักล่าวจะถูกเกบ็เป็นความลบัทุกประการ โดยจะมีการ
วิเคราะห์และน าเสนอผลการวิจยัในเชิงวิชาการเท่านั้น  

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพในการใชง้านเครือข่ายดีแทค 
ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผูว้ิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดี และขอขอบคุณในความ

อนุเคราะห์ของท่านในการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจยัมา ณ โอกาสน้ี  
 
 
 

                                                                        
 
 

นายประจกัษ ์เจริญญาติ 
  นกัศึกษาหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตมหาบณัฑิต  

สาขาวิชาการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
                                                                 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 ชาย      หญิง 

2. อาย ุ
  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   21–25 ปี 
  26–30 ปี     31–40 ปี 
  41–45 ปี     อาย ุ45 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพสมรส 

  โสด        สมรส   
  หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่    อ่ืน ๆ ระบุ……………………… 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี 

  สูงกวา่ปริญญาตรี      
5. อาชีพ 

  นกัเรียน / นกัศึกษา     รับจา้งทัว่ไป 
  ธุรกิจส่วนตวั     พนกังานบริษทัเอกชน 

   รับราชการ รัฐวิสาหกิจ    อ่ืน ๆ ระบุ……………………… 
6. รายไดต่้อเดือน 
   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท   15,001 – 30,000 บาท 
   30,001 – 45,000 บาท    45,001 – 60,000 บาท 
   60,001 – 75,000 บาท    ตั้งแต่ 75,001 บาท ข้ึนไป 
7.  ค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อเดือน 
   ต  ่ากวา่ 300 บาท     300 – 499 บาท 
   500 – 999 บาท     ตั้งแต่ 1,000 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพในการใชง้านเครือข่ายดีแทค 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ตามความเป็นจริง 
 

ปัจจยัการประเมิณคุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัการับรู้คุณภาพการใช้
บริการ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ            
1. การมีสถานท่ีใหบ้ริการกระจายอยูท่ ัว่ไป           
2. การมีบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ           
3. การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือรองรับการบริการอยา่ง
สะดวกทัว่ถึง 

          

4. การมีเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก และ
เขา้ใจง่าย 

          

5. การมีสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน           
6. การมีสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี           
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้           
1. ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้ว ้           
2. การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง           
3. การบริการทุกคร้ังมีความเหมาะสม           
4. มีการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ           
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้            
1. พนกังานมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการ            
2. สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 

          

3. ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย           
4. ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ           
5. กระจายการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว           
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ปัจจยัการประเมิณคุณภาพการใหบ้ริการ  

ระดบัการับรู้คุณภาพการใชบ้ริการ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้            
1. ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ 

          

2. ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

          

3. การตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ           
4. การตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ            
5. การติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพ           
6. ใหค้วามมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด           
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้           
1. ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ           
2. สามารถตอบสนองตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละ
คน 

          

3. มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกใชไ้ดต้รงตามความตอ้งการ           
4. ความสะดวกในการท าธุรกรรมต่างๆ           
5. การบริการหลงัการขาย           
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ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
กรุณาแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ บริษทั 

ดีแทคไตรเน็ต 
.............................................................................................................................................................
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