
คุณภาพการให้บริการ  True  Wi-Fi : กรณศึีกษาลูกค้า 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

QUALITY OF TRUE WI-FI SERVICE: A CASE STUDY OF 
CUSTOMERS IN BANGKOK 

 
 
 

 
 
 

ปิยณฐั  คนัธะด้วง 
 
 
 

 
 
 

 
วทิยานิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต  วชิาเอกระบบสารสนเทศ 
คณะบริหารธุรกจิ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี 
ปีการศึกษา 2560 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี 



คุณภาพการให้บริการ  True  Wi-Fi : กรณศึีกษาลูกค้า 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 

 
 
 
 
 

ปิยณฐั  คนัธะด้วง 
 
 
 
 
 

 
 

 
วทิยานิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต  วชิาเอกระบบสารสนเทศ 
คณะบริหารธุรกจิ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี 
ปีการศึกษา 2560 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี 





 

(3) 
 

หัวข้อการค้นคว้าอสิระ คุณภาพการใหบ้ริการ True  Wi-Fi :  
 กรณีศึกษาลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ช่ือ-นามสกุล นายปิยณฐั  คนัธะดว้ง 
วชิาเอก ระบบสารสนเทศ 
อาจารย์ทีป่รึกษา ผูช่้วยศาสตราจารยสุ์รีรัตน์  อินทร์หมอ้, D.Tech.Sc. 
ปีการศึกษา 2560 

 

บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ True 
Wi-Fi ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ 
 ประชากรคือ ผูใ้ช้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
398 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าที (t-test) วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียรายคูโ่ดย Scheffe 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-29 ปี สมรส อาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท และการศึกษาปริญญาตรี ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้น
พฤติกรรม พบวา่ส่วนใหญ่มีระยะเวลาการใช้งานต ่ากว่า 1 ชัว่โมง/คร้ัง ใช้งานช่วงเยน็  (16.00-19.00 น.) 
ผา่นทางสมาร์ทโฟน ใชง้านในเขตพระโขนง ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป และใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์
ประเภท  LINE ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ความครอบคลุม
สัญญาณ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดบัน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ พนักงานดูแลเอาใจใส่ต่อ
ปัญหา ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนทางดา้นพฤติกรรมพบว่า 
ระยะการใชง้านโดยเฉล่ีย การใชง้านต่อวนั สถานท่ีใชง้าน และวตัถุประสงคก์ารใชง้านท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ผลการศึกษาสามารถ
น ามาเขียนขอ้เสนอแนะใหก้บัทางบริษทัทรู เพื่อน ามาสู่การปรับปรุงเร่ืองการใหบ้ริการต่อไป 
 
ค าส าคัญ  :  คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ  ทรูไวไฟ   ความสัมพนัธ์   พฤติกรรม 



 

(4) 
 

Independent Study Title  Quality of True Wi-Fi Service: A Case Study of Customers in 
Bangkok 

Name-Surname  Mr. Piyanat  Kanthaduang 
Major Subject Information System 
Independent Study Advisor Assistant Professor Surerut Inmor, D.Tech.Sc. 
Academic Year 2017 

 

ABSTRACT 
  

 The purpose of this independent study was to study the factors affecting the quality of True 
Wi-Fi service in the view of customers in Bangkok. The studied factors were demographic data and 
customer’s usage behaviors.       

The sample group consisted of 398 customers who used True Wi-Fi service in Bangkok. 
The instrument used for data collection was questionnaires. Statistics used for data analysis included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, independent samples t-test, one-way ANOVA, and 
Scheffé’s method of paired comparison.   
 The result revealed that the majority of the samples were married female age between 21-
29 years old.  Most of them were employees with the average monthly income of 15,001-20,000 
baht and graduated with a bachelor’ s degree.  According to their behavior analysis, most of them 
used True Wi-Fi service for less than 1 hour/ time.  The service was mostly used in the evening 
(16.00-19.00 hrs.) through smartphones in Phra Khanong District. Besides, they used the service for 
personal use, and for the social network – LINE.  The highest level of satisfaction in the service 
quality was the signal coverage while the lowest level of was the customer service.  It was pointed 
out that there was a significant difference in the customer’ s satisfaction of True Wi-Fi service 
quality based on their genders, ages, marital statuses, and occupations.  Moreover, there was a 
significant difference in the customer’ s satisfaction of True Wi-Fi service quality based on their 
different usage behaviors – the average daily usage durations, the average daily usages, the places 
they used the service, and the purposes of usages. This study could be used as recommendations for 
True Corporations to improve their service quality. 
Keywords: service quality, satisfaction, True Wi-Fi, relationship, behavior  
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กติตกิรรมประกาศ 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดีดว้ยความกรุณา  และความอนุเคราะห์
จากผูช่้วยศาสตราจารย ์ ดร.สุรีรัตน์  อินทร์หมอ  อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระท่ีไดก้รุณาสละเวลาให้
ค  าปรึกษา  ค าแนะน า  ให้ขอ้คิดและขอ้เสนอแนะ  ในการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ จนส าเร็จ
ลุล่วงไปดว้ยดี  ผูท้  าการศึกษาขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 

ขอขอบพระคุณ ดร.เฉลิมศกัด์ิ  เลิศวงศ์เสถียร  ประธานและกรรมการสอบ  ดร.รังสรรค ์ 
สุวรรณหงส์ ท่ีให้ความกรุณาแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในงานคน้ควา้อิสระ  อีกทั้งเสียสละเวลาในการ
เป็นกรรมการสอบในคร้ังน้ี 

ขอขอบคุณศูนยบ์ริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีได้เสียสละเวลาให้ความ
ร่วมมือ  อ านวยความสะดวกในการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการ  และขอมอบส่ิงดี ๆ ทั้งหมดน้ี
ให้แก่  คุณพ่อ  คุณแม่  พี่นอ้ง คณะครู-อาจารย ์ ท่ีให้การสนบัสนุน  ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให ้
และเพื่อน ๆ ทุกคนท่ีเป็นก าลงัใจใหแ้ก่กนัและกนั 

สุดทา้ยน้ี  ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่งานคน้ควา้ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูส้นใจใน
การน้ี  หากว่าการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีขาดตกพกพร่อง  หรือไม่สมบูรณ์ประการใด  ผูศึ้กษา
ขอกราบขออภยัมา ณ  ท่ีน้ีดว้ย 
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในภาวะปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีเป็นไปอยา่งรวดเร็วรวมทั้งความกา้วหน้า
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีผลกระทบต่อรูปแบบ
การด าเนินชีวิต  การบริโภคและความสามารถในการใชจ้่ายของบุคคลท่ีท าให้เกิดผลิตภณัฑ์ท่ีทนัสมยั
และมีประสิทธิภาพ  เพื่อรองรับความตอ้งการการบริโภคของบุคคลจนท าใหทุ้กวนัน้ีกลายเป็นโลกไร้
พรมแดนโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ต  เก่ียวขอ้งกบัชีวิตเราตลอดเวลาตั้งแต่ต่ืนเช้าไปจนถึงเขา้นอน  ทั้ง
กิจกรรมส่วนตวั  การท าธุรกรรมต่าง ๆ  ตั้งแต่การรับส่งอีเมล์  การคน้หาขอ้มูลผ่านเว็บไซต์ต่าง ๆ  
การติดต่อส่ือสารในสังคมออนไลน์  การฝากถอนโอนเงินกับธนาคาร  และอีกหลายส่ิงท่ีน า
เทคโนโลยสีารสนเทศดา้นการส่ือสารมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์   และปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศดา้น
การส่ือสารมีวิวฒันาการอยา่งต่อเน่ือง  โดยการส่ือสารแบบไร้สาย  (Wireless  Communication)  เป็น
การพฒันาท่ีก้าวขา้มขีดจ ากดั  เพื่อตอบสนองความตอ้งการการบริโภคของบุคคลท่ีมีมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง  มีความสะดวกสบายและความคล่องตวัในการใชง้านสูง  อีกทั้งการวิจยัและพฒันาปรับปรุง
ผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัท่ีสูง  จึงส่งผลให้มีราคาถูกลงเร่ือย ๆ  ซ่ึงก็คือเทคโนโลยี  Wi-Fi  (Wireless  
Fidelity)  ปัจจุบันเป็นท่ีนิยมมากข้ึนเร่ือย ๆ  ส่ิงส าคัญท่ีท าให้การติดต่อส่ือสารเป็นเร่ืองง่ายคือ  
เทคโนโลยีไร้สายระบบ  3G   (3rd  Generation  mobile  telecommunications)  และพฒันาเป็นระบบ  
4G  (4th  Generation of Technology for Mobile Network)  ในเวลาต่อมา  ถือได้ว่าเป็นยุคปัจจุบัน
ส าหรับคนทัว่โลก  ส่วนในประเทศไทยไดมี้การน าเทคโนโลยีระบบ  4G  เขา้มาใชโ้ดยบริษทั ทรูคอร์
ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  เม่ือปี  พ.ศ.  2556  เป็นเครือข่ายแรก  เพื่อเพิ่มความสามารถของความเร็วใน
การรับส่งขอ้มูลระบบเครือข่ายไร้สายให้สูงข้ึน  เหมาะส าหรับผูใ้ช้งานอินเตอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์
ประเภทสมาร์ทโฟนด้วยความเร็วสูง  เร่ิมให้บริการคลอบคลุมในเขตกรุงเทพมหานครและเขต
ปริมณฑล  ซ่ึงปัจจุบนัเครือข่าย  True  Wi-Fi  ขยายการให้บริการไปยงัเมืองใหญ่ ๆ  ทัว่ทุกภูมิภาค
ของประเทศ  (ทรูคอร์ปอเรชัน่ บมจ.,  2560) 

เร่ืองของธุรกิจกบัเทคโนโลยีนั้น  มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัมากอนัเน่ืองจากการใช้งาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยเฉพาะการเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตของบุคคลในปัจจุบนั  ส่งผลอยา่งยิ่งต่อการ
ด าเนินธุรกิจ  เพื่อให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีขอ้มูลส าหรับน าไปก าหนดนโยบาย  และการวางแผน  ส่งเสริม
สนบัสนุนผูป้ระกอบการ  จากผลการส ารวจของส านักงานสถิติแห่งชาติ  โดยการสัมภาษณ์หัวหน้า
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ครัวเรือน  จากกลุ่มตวัอยา่งรวม  83,880  ครัวเรือน  พบวา่  แนวโนม้การใชค้อมพิวเตอร์  อินเทอร์เน็ต  
โทรศพัท์มือถือ  และสมาร์ทโฟน  ของประชากรในช่วงระยะเวลา  5  ปี ระหวา่งปี  พ.ศ.  2555-2559  
มีผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ลดลงจาก  ร้อยละ  33.7  เป็นร้อยละ 32.2  ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 26.5  
เป็นร้อยละ 47.5  ผูใ้ช้โทรศัพท์มือถือทั่วไป  เพิ่มข้ึนจากร้อยละ 70.2 เป็นร้อยละ 81.4  และผูใ้ช้
โทรศพัทมื์อถือประเภทสมาร์ทโฟนเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 8.0  เป็นร้อยละ  50.5  ดงัน้ี 
 
ตำรำงที ่ 1.1  ค่าร้อยละของผูท่ี้ใชค้อมพิวเตอร์  อินเทอร์เน็ต  โทรศพัทมื์อถือ และสมาร์ทโฟน  ช่วงปี 

พ.ศ. 2555-2559                                                                                (หน่วย : ร้อยละ) 
พ.ศ. 2555 2556 2557 2558 2559 

อินเทอร์เน็ต 26.5 28.9 34.9 37.9 47.5 
คอมพิวเตอร์ 33.7 35.0 38.2 37.9 32.2 
โทรศพัทมื์อถือ 70.2 73.3 72.2 79.3 81.4 
สมาร์ทโฟน 8.0 14.8 26.4 34.9 32.2 
ทีม่ำ : ผลส ารวจการมีการใชเ้ทคโนโลยสีารปี  2555-2559  ส านกังานสถิติแห่งชาติ  (2559, น. 3) 
 

 เม่ือพิจารณาผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตจากคอมพิวเตอร์และโทรศพัท์มือถือประเภทสมาร์ทโฟนใน 
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ มีการใชอิ้นเทอร์เน็ตโดยผา่นโทรศพัทมื์อถือประเภทสมาร์ทโฟนสูงกวา่
คอมพิวเตอร์เพิ่มข้ึน ร้อยละ 10.6 (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2559, น. 3) สอดคล้องกับการส ารวจ
พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตและสังคมออนไลน์ในประเทศไทยปี พ.ศ. 2559 ในช่วงระหว่างเดือน
มีนาคม-พฤษภาคม ของกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีพบวา่ มีการใชอิ้นเทอร์เน็ต
ผา่นโทรศพัทส์มาร์ทโฟน ร้อยละ 85.5 ของประชากรและมีจ านวนผูใ้ช้โทรศพัทส์มาร์ทโฟนมากข้ึน
จากปี พ.ศ.  2558  แสดงถึงการขยายโครงข่ายโทรศพัทมื์อถือและการเขา้ถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแบบ
ไร้สาย หรือ Wi-Fi ท่ีมากข้ึน (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 2559, น. 17) และจากผล
ส ารวจยงัพบอีกวา่  กิจกรรม 3 อนัดบัแรกของการใชอิ้นเทอร์เน็ตไดแ้ก่ สังคมออนไลน์  ร้อยละ 96.1 
สารคดี ร้อยละ 88.1 การสืบคน้ ร้อยละ 7 ขณะท่ีปัญหาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wi-Fi)  
ท่ีพบคือ อินเทอร์เน็ตช้า มีโฆษณามารบกวน การเช่ือมต่อมีปัญหา ค่าบริการมีราคาแพงและ
อินเทอร์เน็ตไม่ครอบคลุม และมีขอ้เสนอประเด็นส าคญัคือ  ตอ้งการให้ไทยเป็นศูนยก์ลางดา้นไอซีที  
ตามนโยบายไทยแลนด์ 4.0 อยากให้มีการขยายพื้นท่ีบริการท่ีมากกวา่น้ี โดยเฉพาะในต่างจงัหวดัท่ียงั
ตามหลงักรุงเทพอยูพ่อสมควร 
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 บริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  เป็นผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตผา่นระบบเครือข่ายไร้
สายหรือ Wi-Fi  รายใหญ่ท่ีสุดในเมืองไทย  ในการสนบัสนุนให้คนไทยสามารถใช้งานอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงไดเ้พิ่มข้ึนผา่นโครงข่ายบรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตท่ีมีการขยายโครงข่ายอยา่งต่อเน่ือง  ซ่ึงมี
ความครอบคลุมแลว้กวา่  8.6  ลา้นครัวเรือนใชเ้ทคโนโลยไีฟเบอร์บรอดแบนดคุ์ณภาพสูง  รายงานผล
การด าเนินงานรอบไตรมาสท่ี  3  ของปี  2559  มีการเติบโตถึงมากร้อยละ  53  โดยเฉพาะ  True Wi-Fi   
เป็นธุรกิจหลกัในการใหบ้ริการภายใตก้ลุ่มบริษทัทรูผลกัดนัใหมี้ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึนเป็น  2.7  ลา้นราย  
ส่งผลใหร้ายไดจ้ากการใหบ้ริการบรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตมีกลุ่มผูบ้ริโภคทัว่ไปเพิ่มข้ึนร้อยละ 14 จาก
ช่วงเวลาเดียวกนักบัปีก่อนหนา้  (ทรูคอร์ปอเรชัน่ บมจ.,  2560)  ในพื้นท่ีของกรุงเทพมหานครมีผูใ้ห้
บริการเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแบบไร้สายหรือ Wi-Fi  ทั้งจากบริการท่ีคิดค่าใชจ่้ายและแบบท่ีเป็น  ICT  
Free  Wi-Fi  ตามนโยบายกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารแล้วยงัมี ผูใ้ห้บริการ
สัญญาณโทรศพัท์รายใหญ่อ่ืน ๆ เช่น  TOT  Wi-Fi,  AIS  Wi-Fi,  DTAC  Wi-Fi  รวมถึงบริการราย
ย่อยอ่ืน ๆ จากผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีอาจต้องมีเง่ือนไขในการใช้งาน  เช่น  ด้านการบริการ  ความเร็ว  
ความแรงของสัญญาณ  ระยะเวลาเช่ือมต่อ  เป็นตน้ จึงท าให้ผูใ้ช้บริการมีทางเลือกในการใช้บริการ  
Wi-Fi  เพิ่มข้ึนซ่ึงแต่ละเครือข่ายก็มีการแข่งขนักนัเพื่อแย่งชิงผูบ้ริโภค  เพราะผูใ้ช้บริการ Wi-Fi  ถือ
เป็นผูบ้ริโภคท่ีชอบความทา้ทายและชอบในเทคโนโลยีท่ีรวดเร็วและมีแนวโน้มว่าจะมีผูใ้ช้บริการ 
Wi-Fi  มากข้ึน  ดงันั้น  ผูใ้ห้บริการแต่ละเครือข่ายจึงให้ความส าคญักบัผูใ้ช้บริการในกลุ่มน้ีเพื่อท่ีจะ
เพิ่มผูบ้ริโภคใหม้าใชบ้ริการเครือข่ายของตนเองมากข้ึน 

ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ  True  Wi-
Fi  กรณีศึกษาผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยการศึกษาตวัแปรระหว่างปัจจยัลกัษณะส่วน
บุคคล และพฤติกรรมการใชง้านแตกต่างกนัหรือไม่ และมีปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ  
True  Wi-Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับน าไปก าหนดนโยบาย  
วางแผนสนบัสนุนและปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป  
 

1.2  วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ True  
Wi-Fi ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบัคุณภาพการให้บริการ 
True Wi-Fi ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3  สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.3.1 ปัจจยัดา้นบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi  
ท่ีแตกต่างกนั 
 1.3.2 พฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True 
Wi-Fi ท่ีแตกต่างกนั 
 

1.4  ขอบเขตของกำรวจิัย 
 การศึกษาคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลและพฤติกรรมการใช้
บริการของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครกบัความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ  True  
Wi-Fi โดยมีขอบเขตการศึกษา  ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะ
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 
  1.4.1.1 ขอ้มูลปัจจยัด้านบุคคล ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ  
อาย ุ สถานะภาพครอบครัว อาชีพ  รายได ้และการศึกษา   
  1.4.1.2 ข้อมูลปัจจัยจากการวิเคราะห์ทางการตลาด โดยเฉพาะความสัมพันธ์ของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi แบบ (Parasuraman, et al., 1990, 
pp. 201-230) แบ่งเป็น 5 ดา้น  คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  (Tangibility)  2)  ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability)  3)  ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  (Responsiveness) 4)  ดา้น
ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค  (Assurance)  และ  5)  การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค  (Empathy)   
 1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร 
  1.4.2.1 ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ True Wi-Fi เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน แต่จาก
รายงานผลการด าเนินงานประจ าไตรมาส 3 ของปี พ.ศ. 2559 (บริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
2559) มีผูใ้ชง้านผา่นโครงข่ายบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครประมาณ 2.7 ลา้นราย  
ดงันั้นจะประมาณวา่มีผูใ้ชบ้ริการ True Wi-Fi  ประมาณ  2.7  ลา้นราย 
  1.4.2.2 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 398 คน แต่ผูศึ้กษาไดเ้ผื่อจ านวนของแบบสอบถามในกรณี
ท่ีแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบสะดวก  (ธนินทร์  ศิลป์จารุ, 2555, น.49)  
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1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
 บริการ  True  Wi-Fi  หมายถึง  การให้บริการเช่ือมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย 
หรือ Wi-Fi  (Wireless  Fidelity)  ของบริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  เป็นการให้บริการทั้ง
แบบไม่คิดค่าใชจ่้าย  และเก็บค่าบริการตามแพก็เก็จโดยใหบ้ริการทัว่ประเทศ  ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็น
การศึกษาเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ลกัษณะบุคคล  หมายถึง  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการเช่ือมต่อโครงข่าย
อินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย  True  Wi-Fi  ซ่ึงประกอบไปดว้ย  เพศ  อายุ  การศึกษาสถานะภาพครอบครัว  
อาชีพ  และรายได ้
 พฤติกรรม  หมายถึง  การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกของผู ้บ ริโภคท่ีมี
ประสบการณ์การใช้บริการ  True  Wi-Fi  ผ่านอุปกรณ์ท่ีเช่ือมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย 
หรือ Wi-Fi  เช่น  สมาร์ทโฟน  คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุ๊ค แท็บเล็ต สมาร์ททีว ีเป็นตน้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย  
ระยะเวลาการใชง้าน  ช่วงเวลาการใชง้าน  อุปกรณ์ท่ีใชง้าน  สถานท่ีใชง้าน  วตัถุประสงคก์ารใชง้าน
และโซเชียล เน็ตเวร์ิคท่ีนิยมใช ้
 คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง  ความรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีท าให้เกิด
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โดยการประเมินคุณภาพจากผูใ้ห้บริการจากปัจจยัก าหนด
คุณภาพการบริการแบบ  SERVQUAL  Model  ท่ีไดรั้บความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจ
บริการอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาได้ประยุกต์ใช้  SERVQUAL  Model  เพื่อเป็น
แนวทางเก่ียวกบัเกณฑ์วดัคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครมาเป็นกรอบ
ในการศึกษา  ซ่ึงมีรายละเอียด  ดงัน้ี 
  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  ส าหรับ true Wi-Fi  หมายถึง  ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ไดแ้ก่  1) ความครอบคลุมสัญญาณ  2) คุณภาพของสัญญาณ  3) ความหลากหลายของ
โปรโมชัน่  4) การอธิบายลกัษณะการใชง้านผา่นส่ือต่าง ๆ 
  2. ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  ส าหรับ true Wi-Fi  หมายถึง  ด้านความน่าเช่ือถือ 
ไดแ้ก่  1) ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  2) ความสม ่าเสมอของ
สัญญาณในทุกจุดของการใช้บริการ  3) ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม  4)  การแก้ปัญหา
ของศูนยบ์ริการ 
  3. ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  ส าหรับ true  Wi-Fi  หมายถึง  ด้านการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว ไดแ้ก่  1) ความพร้อมในการให้บริการ  2) ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ  3) ความสะดวก
ในการใชบ้ริการ  4) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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  4. ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ส าหรับ true Wi-Fi หมายถึง ดา้นการรับประกนั  ไดแ้ก่  
1) พนักงานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี  2) ความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของพนักงาน  3) 
ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน  4) พนักงานสามารถช่วยแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้ง
สร้างความมัน่ใจ 
  5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ส าหรับ true Wi-Fi  หมายถึง  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
ได้แก่  1) พนักงานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา  2) พนักงานช่วยแก้ไขปัญหาได้หลากหลาย  3) มีการ
ติดตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน  4) พนกังานใหข้อ้มูลอยา่งเหมาะสม 
 

1.6  กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่ 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 
 

ลกัษณะบุคคล 
1) เพศ 
2) อายุ 
3) สถานะภาพครอบครัว 
4) อาชีพ 
5) รายได ้
6) การศึกษา 

พฤติกรรมการใชง้าน 
1) ระยะเวลาการใชง้าน 
2) ช่วงเวลาการใชง้าน 
3) อุปกรณ์ท่ีใชง้าน 
4) สถานท่ีใชง้าน 
5) วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
6) โซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
(SERVQUAL  Model) 

1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3) ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
4) ดา้นการรับประกนั 
5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
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1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.7.1 สามารถน าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลในการวางแผนพฒันา ปรับปรุงการให้บริการ  
True  Wi-Fi  ได ้
 1.7.2 สามารถน าผลการวิจยัไปปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 1.7.3 สามารถเป็นแนวทางในการศึกษาใหก้บัผูส้นใจในธุรกิจ  Wi-Fi  รายอ่ืน ๆ ได ้
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บทที ่ 2 
เอกสำรและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร    
ผูศึ้กษาได้ศึกษาค้นควา้จากเอสารแนวคิด  ทฤษฎี  วรรณกรรมหรือผลงานวิจยัท่ีมีผูท้  ามาแล้วท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยัคร้ังน้ีโดยน ามาสรุปสาระความส าคญั  ดงัต่อไปน้ี 

2.1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
2.2  พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.3  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
2.4  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
2.5  คุณภาพการใหบ้ริการ 
2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1  ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ปัจจุบนัธุรกิจบริการมีการแข่งขนัสูง  หน่วยงานผูใ้ห้บริการจึงหาวิธีการต่าง ๆ  เพื่อให้เกิด
ความประทบัใจให้กบัผูม้าใช้บริการ  จึงตอ้งศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ  เพื่อน ามาใช้ในการวิจยั
การตลาด  ซ่ึงมีผลต่อการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  แมว้า่สาเหตุการใชบ้ริการ
จะเป็นส่ิงเดียวกนัใชว้ิธีกระตุน้เหมือนกนั  แต่พฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั  เน่ืองมาจากความ
แตกต่างกันในด้านต่าง ๆ  เช่น  เพศ  วยั  การศึกษา  ฐานะทางเศรษฐกิจ  ภูมิหลัง  ครอบครัว  
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  วฒันธรรม  สภาพทางจิตใจ  ความสนใจ  ทศันคติหรือทุกส่ิงท่ีลอ้มรอบ
ตวับุคคลท่ีเรียกวา่  ปัจจยัดา้นบุคคลประกอบดว้ย  เพศ  วยั  การศึกษา  ฐานะทางเศรษฐกิจ  สถานภาพ
ครอบครัว  ท่ีท าให้พฤติกรรมผูใ้ช้บริการแสดงออกมาแตกต่างกนั  สรุปไดด้งัน้ี (อุษณีย ์ จิตตะปาโล 
และคณะ,  2555, น. 168)   
 2.1.1 เพศ  ในการตดัสินใจใชบ้ริการ เพศหญิงโดยทัว่ไปจะใชบ้ริการเพราะความสวยงาม  
ความทนัสมยั  ความสะดวกสบายในการใชง้าน  ขณะท่ีเพศชายตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการเพราะความ
คงทนถาวร  ประโยชน์ในการใชส้อย  ความประหยดั  เป็นตน้ 

2.1.2 วยั  การเปล่ียนแปลงในดา้นอายุ  ท าให้ความตอ้งการของคนแตกต่างกนั  เช่นการ
บริโภคอาหาร  การแต่งกาย  การพกัผอ่นและการท่องเท่ียว  เป็นตน้ 
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 2.1.3 การศึกษา  การศึกษามีส่วนในการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค  ปัจจุบนั
ผูใ้ชบ้ริการมีการศึกษามากข้ึน  ฉะนั้นการใชบ้ริการจะฉลาดข้ึน  จะตอ้งใชบ้ริการดว้ยเหตุผลวา่  เม่ือ
ใช้บริการแลว้คุม้ค่ากบัเงินท่ีช าระค่าบริการไปแลว้หรือไม่  และกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการศึกษาระดบั
ปานกลางก็จะใชบ้ริการโดยค านึงถึงความสะดวกสบาย  หรือใชบ้ริการชั้นราคาประหยดั 
2.1.4  ฐานะทางเศรษฐกิจ  รายได้และอาชีพมีผลต่อการใช้บริการ  กรณีท่ีผูใ้ช้บริการมีก าลงัซ้ือสูง  
หรือมีฐานะดีสามารถเลือกใช้บริการท่ีมีราคาแพง  มีความเร็วของสัญญาณสูง  ลกัษณะการบริการ
แปลกไม่ซ ้ าใคร  ซ่ึงเป็นการสร้างความภูมิใจในการเป็นผูใ้ช้บริการระดบัสูงของประเภทนั้น  แต่ใน
กรณีท่ีผูใ้ช้บริการมีฐานะไม่สู้ดี  การใช้บริการจะไม่เน้นความเร็วของสัญญาณ  จะค านึงถึงราคา
พอประมาณ  รูปแบบการบริการซ ้ ากบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืนได ้ ไม่พิถีพิถนัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
ค  านึงวา่ใชบ้ริการนั้นสามารถใชป้ระโยชน์ไดเ้ป็นอนัพอใจแลว้ 
 2.1.4 สถานภาพครอบครัว  ในวฏัจกัรวงจรชีวิตครอบครัว  ความแตกต่างสถานภาพ
ครอบครัวท าให้ความตอ้งการของคนแตกต่างกนัออกไป  เช่น  เป็นโสดอยูใ่นวยัหนุ่มสาว  มกัจะซ้ือ
หรือใช้บริการประเภทส่วนตวั  สนใจใชบ้ริการดา้นความบนัเทิง  การพกัผอ่นหยอ่นใจ  คู่สมรสใหม่
และยงัไม่มีบุตรมกัจะซ้ือหรือใชบ้ริการประเภทถาวรประเภทรายเดือนหรือใชบ้ริการระดบัครอบครัว 
กรณีคนท่ีอยูค่นเดียว  เน่ืองจากฝ่ายหน่ึงตายหรือหยา่ขาดจากกนัมกัชอบเดินทางหรือพกัผอ่น เป็นตน้ 
จากปัจจยัส่วนบุคคล  สรุปไดว้า่  ปัจจยัส่วนบุคคลเป็นปัจจยัท่ีนกัการตลาดนิยมน ามาใชศึ้กษากนัมาก
ทีสุด  อนัเน่ืองจากความแตกต่างของปัจจยัผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
จาก  True  Wi-Fi  ตามกลุ่มผูบ้ริโภคโดยอาศยัตวัแปรความแตกต่างของประชากรในแต่ละกลุ่มจะมี
พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของเพศ  วยั  การศึกษา  ฐานะทางเศรษฐกิจ  สถานภาพ
ครอบครัว  เน่ืองจากทั้งหมดเป็นตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลท่ีส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินงานการใหบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั  เพื่อท่ีจะน ามาปรับปรุง
การใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  และโนม้นา้วใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่อไป 
 

2.2  พฤติกรรมผู้บริโภค 
 หน่วยงานภาคธุรกิจหรือองค์กรภาคธุรกิจจะด าเนินอยูไ่ดแ้ละน าไปสู่ประสบความส าเร็จ
ของธุรกิจจ าเป็นตอ้งศึกษาและเรียนรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  เพื่อท่ีสามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภค
ตดัสินใจเลือกใช้บริการจากองค์การของธุรกิจได้  ฉะนั้น  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานธุรกิจบริการ
จ าเป็นตอ้งศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการ  การจูงใจให้เกิดการตดัสินใจ และทฤษฎีการตอบสนอง  
และพยายามสร้างจุดเด่นตวัการใชบ้ริการ  เหตุจูงใจ  เพื่อเป็นส่ิงเร้าส่ิงกระตุน้  ซ่ึงเป็นมูลเหตุของการ
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ซ้ือหรือใชบ้ริการ  และประเภทผูใ้ช้บริการเพื่อน ากลยุทธ์ดา้นการตลาดการบริการมาประยุกต์ใช้ได้
อยา่งเหมาะสม 
 2.2.1 แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการ ท่ีผา่นกระบวนการแลกเปล่ียนโดยมี
การตดัสินใจทั้งก่อน หลงัการใชบ้ริการ มีผูใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวห้ลายท่าน  ดงัน้ี 
 Schiffman & Kanuk (1994, p. 7) กล่าวว่า  การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีจะใช้บริการ  
เป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออก  ไม่ว่าจะเป็นการซ้ือการใช้บริการเพราะเหตุท่ีราคา  จ  านวนของการใช้
บริการน้อยหรือเพราะเห็นถึงอรรถประโยชน์  ซ่ึงผูซ้ื้อสินคา้คาดว่าจะเกิดความประทบัใจได ้ เป็น
การศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ทั้งเงิน  เวลา  และก าลงั  เพื่อบริโภค
สินคา้และบริการต่าง ๆ อนัประกอบดว้ยค าถาม เช่น ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร  อยา่งไร ท่ีไหน  
และบ่อยแค่ไหน 
 Mowen & Minor (1998,  p. 5)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การศึกษาถึงหน่วย
การซ้ือและกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีเก่ียวข้องกับการได้รับมา การบริโภคและข้อจ ากัดด้าน
ความชอบหรือไม่ชอบการใชบ้ริการนั้น ๆ  ประสบการณ์และความคิด 
 ศุภร  เสรีรัตน์  (2540,  น. 5)  กล่าวว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  การกระท าต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาซ่ึงการบริโภค  และการจบัจ่ายใช้สอยซ่ึงสินคา้และบริการ
รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนทั้งก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าวดว้ย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541,  น. 107-121)  กล่าวถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ หมายถึง
ผูบ้ริโภคท าการคน้หา  การซ้ือ  การใช ้ การประเมินผล  การใช้สอยผลิตภณัฑ์และบริการ  โดยคิดว่า
จะสนองความตอ้งการของเขา  หรือการศึกษาผลการตดัสินใจ และการกระท าของบุคนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
อุปสงค์และอุปทานของสินคา้ในตลาด  ซ่ึงการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการวิจยัตลาด 
เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการของผูบ้ริโภค  ท่ีมีผลในการจูงใจหรือก ากบัการตดัสินใจใช้
บริการของผูบ้ริโภค  จะท าใหน้กัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคได ้
 สรุปไดว้า่  การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  เป็นการวเิคราะห์ วจิยั ทางการตลาด
เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุทั้ งปวงท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บริการอนัจะท าให้
นกัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคได ้เป็นการสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อกลุ่มผูบ้ริโภค   
 2.2.2 ทฤษฎีการตอบสนองความตอ้งการของมนุษยข์ั้นพื้นฐาน   
ทฤษฎีการตอบสนองความตอ้งการของมนุษยข์ั้นพื้นฐานประกอบดว้ยรูปแบบ  3  ตอนคือ1)  รู้สึก
ตอ้งการ  2)  ขบวนการแสวงหา และ 3)  การสร้างความรู้สึกท่ีดี  
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 กล่าวคือ  คร้ังแรกมนุษยมี์ความรู้สึกตอ้งการหรือมีความอยากได ้ และจะหาวิธีการต่าง ๆ  
มาเพื่อให้ได้ส่ิงท่ีตอ้งการ  เม่ือได้มาก็จะดีใจหากไม่ได้ก็จะเสียใจ  เช่น  เม่ือรู้สึกหิวก็หาอาหารมา
รับประทาน  คร้ันอ่ิมแลว้ก็เป็นอนัวา่ความตอ้งการ  (หิว)  ไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
 2.2.3 ทฤษฎีความตอ้งการ ของ Maslow 
 Maslow  (1954, pp. 80-84) คน้พบวา่ คนเรามีความตอ้งการเหมือนกนัทุกคน ไม่ว่าบุคคล
นั้นจะมีอาชีพใด  สถานภาพทางสังคมเป็นเช่นไร  (Hierarchy  of  Need)  โดยมีความเช่ือมัน่วา่มีล าดบั
ท่ีแน่นอน  ท่ีบุคคลมีความปรารถนาท่ีสูงสุดคือ  การท่ีจะรู้จกัตนเองท่ีแทจ้ริงแต่การท่ีมนุษยจ์ะเกิด
ความตอ้งการในแต่ละขั้นนั้นบุคคลจะตอ้งไดใ้นระดบัท่ีต ่ากว่าเสียก่อน  จึงจะเกิดความตอ้งการใน
ระดบัขั้นท่ีสูงข้ึนไปได ้ ซ่ึงความพอใจแสวงหาความตอ้งการนั้น  แต่จะตอ้งเกิดความพึงพอใจทั้งหมด  
เพียงแต่วา่ขอให้ไดรั้บความพึงพอใจในบางส่วนก็จะสามารถท่ีจะแสวงหาความตอ้งการในระดบัท่ีสูง
กวา่ไดต่้อไปอีก  Maslow (1954, pp. 80-84)  ยงัเช่ือวา่  มนุษยส่์วนใหญ่คงยงัไมบ่รรลุความตอ้งการใน
ระดบัความตอ้งการท่ีจะรู้จกัตนเองท่ีแทจ้ริงได้  โดยความอยากท่ีทุกคนตอ้งการจะเรียงตามล าดบัของ
ความส าคญัจากท่ีส าคญัมาก  (ขาดไม่ไดคื้อความส าคญัดา้นร่างกาย)  และเรียงล าดบัไปยงัขั้นอ่ืน ๆ  
ไดแ้ก่ 
 1) ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) หรืออาจเรียกได้ว่า  ความต้องการ
กายภาพหรือความตอ้งการขั้นพื้นฐาน  เป็นความตอ้งการเก่ียวกบัปัจจยั  4  เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ี
อยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ น ้ าด่ืมการพกัผอ่น  ซ่ึงทุกคนตอ้งแสวงหาเพื่อมาบ าบดัความตอ้งการเพื่อ
การด ารงชีวติใหอ้ยูไ่ด ้  
 2) ความตอ้งการด้านความปลอดภยั (Safety Needs) เม่ือได้ตอบสนองความตอ้งการด้าน
กายภาพแล้ว คนจะรู้สึกต้องการความปลอดภยัตามมา  เช่น  ปลอดภยัจากอนัตรายด้านชีวิตและ
ปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์น ปลอดภยัจากโรคภยัไขเ้จบ็  มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ  เป็นตน้ 
 3) ความตอ้งการทางดา้นความรักและความเป็นเจา้ของ (Love and  Belongingness Needs)  
ความอยากไดข้ั้นต่อไปเป็นความตอ้งการไดรั้บความเอาใจใส่  ความตอ้งการให้กลุ่มยอมรับและไดรั้บ
ซ่ึงความรัก ความตอ้งการอยากเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ  ความตอ้งการการยอมรับ ช่ืนชมจากผูอ่ื้น
ทัว่ ๆ  ไป 
 4) ความอยากได้ความเคารพนับถือ (Esteem Needs) หรือ ความต้องการความสมหวงั  
ความภาคภูมิใจและความตอ้งการได้รับการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความอยาก
ไดรั้บความเคารพนบัถือ จากบุคคลอ่ืน 
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 5) ความอยากได้ สัจจะการแห่งตน  หรือความอยากได้ ความสมหวังสูงสุด (Self- 
Actualization  Needs)  ภายในร่างกายของคนเราต่างใฝ่ฝันความสมหวงัอนัสูงสุดแห่งความสามารถ
ของตนคนเราปรารถนาท่ีจะได้รับได้ท าในทุกส่ิงทุกอย่างได้ตามความต้องการ ท าทุกอย่างเพื่อ
ตอบสนองความอยากไดอ้นัสูงสุดของตนเอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที ่2.1  แสดงความอยากได ้ของมาสโลว ์ (Abraham  H.  Maslow) 
ทีม่ำ :  Maslow (1954, pp. 80-84) 

 
 2.2.4 ทฤษฎีเก่ียวกบัการคน้หาพฤติกรรมการใชบ้ริการ คือ 6 Ws และ 1 H 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมองผูใ้ชบ้ริการ  (Analyzing Consumer Behavior) เม่ือผูบ้ริโภคจะใช้
บริการได ้ จะตอ้งมีค าถามส าหรับตวัเองว่า  ท าไมจึงตอ้งซ้ือ  จะซ้ือชนิดใด  ตราสัญลกัษณ์  สไตล์
หรือยี่ห้อไหน  ซ้ือจากท่ีไหน  จะใช้เงินเท่าไร  ซ้ือเม่ือไร  หรือท่ีเรียนว่า  ค  าถาม 6 Ws  และ 1 H  
เพื่อท่ีจะทราบความตอ้งการและสามารถจูงใจให้ผูบ้ริโภคใช้บริการได้  ประกอบดว้ย  7  ประการ 
ห รื อ  7 O’ s  ดั ง น้ี  Occupants  Objects  Objectives  Organization  Occasions  Outlet  Operations  
(อุษณีย ์ จิตตะปาโล และคณะ, 2555,  น. 162)  มีค  าถาม  ดงัน้ี 

Self 
Actualization  

Needs 
 

Esteem Needs 
 

Safety Needs 
 

Love  and  Belongingness 
Needs 

 

Physiological Needs 
 

ความอยากไดส้ัจจะการแห่งตน 
 (ความหวงัสูงสุด) 

 

ความอยากไดค้วามเคารพนบัถือ 
 

ความอยากไดด้า้นความรัก 
และความเป็นเจา้ของ 

 
ความอยากไดด้า้นความปลอดภยั 

ความอยากไดท้างดา้นร่างกาย 
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 1) ท าไมจึงต้องซ้ือหรือใช้บริการ  บุคคลซ้ือผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ  เน่ืองจากเกิด
ความต้องการ  ตามความหมายคือ  ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?)  น่ีคือ
ปัญหาว่า ท าไมจึงตอ้งซ้ือ  ค  าตอบคือ  เกิดความตอ้งการของผูบ้ริโภค  เป็นค าถามท่ีจะให้ทราบกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการ  (Occupants) ทางดา้นบุคคล ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์ 
 2) ผูมุ้่งหวงัจะซ้ือหรือใช้บริการแล้วเกิดความคุม้หรือไม่  (Why  does  the  consumer  
buy?)  เป็นค าถามถึงส่ิงท่ีผูซ้ื้อหรือใช้บริการถามถึง  (Objects)  เม่ือซ้ือหรือใช้บริการแลว้เกิดความ
คุม้ค่า  คุม้ราคาตามท่ีตอ้งการ  หรือมีองค์ประกอบของสินคา้ บริการท่ีมีความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขนั 
 3) จะซ้ือท่ีไหน  ผูมุ้่งหวงัจะหาขอ้มูลเก่ียวกบัแหล่งสินคา้วา่ควรซ้ือท่ีได  ซ้ือจากร้านคา้  
บริษัท  โชว์รูม  หรือซ้ือผ่านตัวแทนขายดี  การท่ีผูมุ้่งหวงัจะซ้ือท่ีไดพนักงานขายมีส่วนในการ
ตดัสินใจซ้ือ  เช่นกัน  หากพนักงานบริการดี  เอาใจใส่ดี  และให้ค  าปรึกษาท่ีดี  ตามความหมาย
กล่าวคือ  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ืออะไร (Why does the consumer buying?)  อนัเป็นค าถามเพื่อให้ทราบ
ถึงวตัถุประสงค ์ ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือการใชบ้ริการ (Objectives)  ผูมุ้่งหวงัตอ้งการซ้ือการใชบ้ริการ  ณ  แห่ง
นั้น  เพราะผูมุ้่งหวงัมัน่ใจในตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการมีผลต่อการมัน่ใจในตวัการใชบ้ริการ 
 4) ราคาเท่าไร  การใชบ้ริการปัจจุบนั  ผูมุ้่งหวงัมีโอกาสเลือกมากเพราะการใช้บริการมี
มากมาย  แต่ละสถานท่ีราคาอาจแตกต่างกนั  ผูมุ้่งหวงัจะพิจารณาวา่การใชบ้ริการท่ีใดราคาเหมาะสม  
สมควรซ้ือหรือใช้บริการ  ผูมุ่้งหวงัค านึงถึงการเสียภาษี  ค  านึงถึงราคาในการผ่อนส่ง  ราคาเงินสด  
การให้เครดิต  หรือสินคา้เก่า  เม่ือขายไดร้าคาเท่าไร  สามารถต่อรองไดห้รือไม่  หากผูมุ้่งหวงัพอใจใน
ราคาก็เกิดการซ้ือขายหรือใช้บริการ  (Who participants in the buying?)  เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
บทบาทของผูมุ้่งหวงั  (Organizations)  คือผูมุ้่งหวงัในการท่ีจะซ้ือ  
 5) ผูมุ้่งหวงัตอ้งตดัสินใจวา่จะซ้ือเวลาใด  หลงัจากไดไ้ตร่ตรองเก่ียวกบัเร่ืองราคาแลว้  ผู ้
มุ่งหวงัอาจมีการปรึกษาหารือเก่ียวกบัสินคา้อีกคร้ัง  หากการใช้บริการนั้นแพงพนกังานขายจะช่วย
แสดงให้เห็นประโยชน์ของการใช้บริการเพิ่ม  ตามความหมายคือ  ผูมุ้่งหวงัจะซ้ือเวลาใด  (When the 
consumer buy?)  ผูมุ้่งหวงัต้องการทราบถึงช่วงเวลาในการซ้ือ (Occasions) หรือย  ้าอีกคร้ัง ท าให้ผู ้
มุ่งหวงัเกิดความมัน่ใจในการใช้บริการ  เช่น  อาจอธิบายแผนการจ่ายเงินผ่อน  เพื่อให้ผูมุ่้งหวงัเกิด
ความพอใจมากกวา่เดิม  ในท่ีสุดจึงตดัสินใจซ้ือการใชบ้ริการ 
 6) จะซ้ือชนิดไหน  ตราสัญลักษณ์อะไร  สไตล์ไหน  จากการท่ีผูมุ้่งหวงัจะท่ีจะใช้
บริการ  ต้องหาข้อมูลจากเพื่อน  ญาติ  ครอบครัว  หรือไปชมสินค้าจากร้านค้า ต่าง ๆ  หรือจาก
ขอ้ความโฆษณาจากแหล่งต่าง ๆ    แลว้ท าการเลือกแบบต่าง ๆ  ท่ีตนพอใจ  เลือกสไตล ์ รุ่น  ราคา  มา
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เปรียบเทียบคุณภาพจึงตดัสินใจวา่จะซ้ือชนิดไหน ยี่ห้ออะไร สไตล์ไหน  เป็นตน้ ตามความหมายคือ  
ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Where does the consumer buy ?)  ถามเพื่อทราบถึงผูมุ้่งหวงัซ้ือหรือใช้บริการ
จากช่องทางหรือแหล่งใด (Outlet) ท่ีผูมุ้่งหวงัไปท าการซ้ือ เช่น ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้าน
ขายของช า เป็นตน้ 
 7) ผูมุ้่งหวงัซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งไร (How does the consumer buy ?)  เป็นกระบวนการ 
การตดัสินใจใช้บริการของผูมุ้่งหวงั  (Operations) ประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การ
ประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ เม่ือซ้ือหรือใชบ้ริการแลว้เกิดความคุม้ค่า  คุม้ราคาหรือไม่ 
 ค าตอบท่ีไดม้าเหล่าน้ี จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ ในการกระตุน้ให้เกิด
การใชบ้ริการของลูกคา้  การมุ่งหวงัซ้ือหรือใชบ้ริการ ผูมุ้่งหวงัอาจตดัสินใจโดยค านึงเก่ียวกบั  ท าไม
จึงตอ้งซ้ือ  ซ้ือเม่ือไร  เพราะผูมุ้่งหวงัรู้แลว้วา่จะซ้ือตราสัญลกัษณ์ (ยีห่อ้)  หรือสไตลไ์หน  ซ้ือจากร้าน
ใด  บางคร้ังผูมุ้่งหวงัอาจมีค าถามว่า  ท าไมตอ้งซ้ือใหม่  หรือควรจ่ายเท่าไร  เป็นตน้ไม่จ  าเป็นตอ้ง
เรียงล าดบัส่วนท่ีเหลือ  เป็นส่ิงท่ีผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการตอ้งช่วยกระตุน้  หรือจูงใจให้เขาตดัสินใจจะ
ไดผ้ล  และประสบความส าเร็จไดดี้กวา่ 
 2.2.5 ทฤษฏีการกระตุน้และการตอบสนอง 
 ทฤษฎีการกระตุ้นให้ เกิดการ ซ้ือ ขายสินค้าหรือให้บริการแบบ  S-O-R  (Stimulus-
Organism-Response theory : S - O - R Theory)  ดดัแปลงมาจากทฤษฎีความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงเร้า
และการตอบสนองในจิตวทิยา  (อุษณีย ์ จิตตะปาโล และคณะ,  2555,  น.  168-171) ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่ 2.2  แสดงทฤษฎีความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิงเร้าและการตอบสนอง 
ทีม่ำ :  อุษณีย ์ จิตตะปาโล และคณะ (2555,  น. 168) 

ส่ิงเร้าและและเหตุจูงใจใชบ้ริการ 

ส่ิงเร้า 
Stimulus [S] 

อินทรีย ์
Organism [O] 

เหตุจูงใจ 
Buying  Motive 

ผูบ้ริโภค 
Customer 

การตอบสนอง 
Response [R] 

การตอบสนองหรือ
พฤติกรรมผูซ้ื้อ 
Buyer Behavior 

ทางการขายหรือบริการ 



 

27 

 ส่ิงเร้า  (Stimulus)  ในทางจิตวิทยา  หมายถึง  ส่ิงท่ีมาเร้าหรือกระตุน้อินทรียเ์กิดความ
ตอ้งการ  อนัเป็นแรงกระตุน้หรือแรงผลกัดนัให้อินทรียแ์สดงพฤติกรรมตอบสนอง  ในทางการตลาด
หรือการให้บริการ  ส่ิงเร้าท่ีเขา้ไปกระตุน้ให้ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการแสดงพฤติกรรมออกมาเรียกวา่  เหตุ
จูงใจใชบ้ริการ 
 เหตุจูงใจ  (Buying  Motive)  คือส่ิงต่าง ๆ  ท่ีไปกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการเกิด
ความสะดุดใจ  สนใจ  ความอยากได ้ และตดัสินใจใชบ้ริการนั้นในท่ีสุด 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงเร้าและเหตุจูงใจในการใช้บริการ  คนเราซ้ือสินคา้เพื่อสนอง
ความตอ้งการหรือบ าบดัความตอ้งการ  ดงันั้น  ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งเสนอสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้ง
ของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการ  ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการจ าเป็นต้องมีความรู้เก่ียวกับผูบ้ริโภคในเชิง
จิตวทิยา  2  ประการคือ 
 1)  อะไรเป็นส่ิงเร้า  ส่ิงกระตุน้  หรือเหตุจูงใจแห่งการใชบ้ริการ 
 2)  พฤติกรรมของผูซ้ื้อสินคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไร   
 พฤติกรรมกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการใช้บริการ  ความพยายามและการกระท า  เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายถึงส่ิงท่ีตนตอ้งการ  ไดม้าเป็นกรรมสิทธ์ิในการใชบ้ริการนั้น ๆ  พฤติกรรมในการซ้ือ
ของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั  ข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่าง ๆ  เช่น  ตวับุคคล  สภาพแวดลอ้ม  ครอบครัว  ฐานะ
ทางการเงิน  วฒันธรรม  สังคม  ทศันคติ  การศึกษา  เป็นตน้  แมว้า่สาเหตุใชบ้ริการจะเป็นส่ิงเดียวกนั  
ใช้วิธีการกระตุ้นเหมือนกัน  แต่พฤติกรรมกระตุ้นให้เกิดความต้องการใช้บริการแตกต่างกัน  
เน่ืองมาจากความแตกต่างกนัในด้านต่าง ๆ  เช่น  เพศ  วยั  การศึกษา  ฐานะทางเศรษฐกิจ  ภูมิหลงั  
ครอบครัว  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  วฒันธรรม  สภาพทางจิตใจ  ความสนใจ  ทศันคติหรือทุกส่ิง
ท่ีลอ้มรอบตวับุคคล  จึงท าให้คนเรามีความแตกต่างกนัในดา้นการซ้ือ  ในทางจิตวิทยา  เรียกว่า  วง
กรอบแห่งชีวิต  (Frame or Reference)  ความแตกต่างจะมีอยู่ในนิสัยใจคอ  รสนิยม  เจตคติ  
ความชอบความสนใจ  ท่าทาง ประสบการณ์  เป็นตน้  ซ่ึงเป็นเหตุท าใหก้ารตดัสินใจในการซ้ือหรือใช้
บริการท่ีแตกต่างกนั  ในการน าเสนอหรือให้บริการ  หน่วยงานธุรกิจตอ้งสามารถวิเคราะห์ให้ไดว้่า
ผูบ้ริโภคใชบ้ริการเน่ืองจากสาเหตุใด  เพื่อท่ีจะจูงใจให้เกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดง่้ายข้ึน  และ
เหมาะสมกบัผูบ้ริโภคแต่ละคน  ดงันั้นตอ้งศึกษาเก่ียวกบัประเภทของเหตุจูงใจใชบ้ริการ 
 จากการศึกษาแนวคิดดงักล่าว  สรุปไดว้่า  พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ เกิดจากความสนใจหรือ
ความตอ้งการ  ความพยายามและการกระท า  เพื่อให้บรรลุเป้าหมายถึงส่ิงท่ีตนตอ้งการ  ไดม้าเป็น
กรรมสิทธ์ิในการใช้บริการนั้น ๆ  พฤติกรรมในการซ้ือของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั  ข้ึนอยูก่บัปัจจยั
ต่าง ๆ  เช่น  ตวับุคคล  สภาพแวดลอ้ม  ครอบครัว  ฐานะทางการเงิน  เน่ืองจากธุรกิจมีการแข่งขนัสูง  
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หน่วยงานธุรกิจจึงหาวิธีการต่าง ๆ  ท่ีจูงใจให้เกิดการซ้ือใช้บริการจึงต้องศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการ  เพื่อน าไปใช้ในการวิจัยตลาด  ซ่ึงมีผลต่อการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  True  Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ตามแนวคิดเร่ืองส่ิงเร้าหรือกระตุน้ดงักล่าว 

 

2.3  ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
 สภาวการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัสูงมาก นักการตลาดจ าเป็นตอ้งหากลยุทธ์  
ใหม่ ๆ ในความให้ส าคญักับผูบ้ริโภค  จะบรรลุผลส าเร็จได้ต้องได้รับการอุดหนุนจากผูบ้ริโภค  
ความส าเร็จข้ึนอยูก่บัการวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค  ดงันั้น  การ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค  ซ่ึงเป็นมูลเหตุของการซ้ือหรือการใชบ้ริการ  เพื่อน ากลยุทธ์ดา้น
การตลาด  ศิลปการบริการมาประยุกต์ใช้ได้อย่างเหมาะสม  (Sun & Kim,  2009, p. 2; Sanchez, 
Gonzalez & Coton, 2011, pp. 17-18)  จุดท่ีส าคญัท่ีสุดของการให้บริการคือการสร้างความประทบัใจ
ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการจะวดัไดอ้ยา่งไรวา่ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจในคุณภาพของการบริการจากองคก์ารหรือ
กิจการ  แต่ถ้าหากองค์การสามารถสร้างความประทับใจให้กับผูใ้ช้บริการได้นั้ นจะท าให้ผูม้าใช้
บริการเปล่ียนใจไดย้ากมากข้ึน  นอกจากน้ี  หากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความประทบัใจสูงสุดต่อการบริการ
จากองคก์าร  จะมีความผูกพนัต่อองคก์ารนั้น  จะกลบัมาซ้ือหรือรับบริการจากองคก์ารนั้นอีก  ดงันั้น  
การสร้างความประทับใจเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในคุณภาพการให้บริการของผู ้บริโภคอย่างมี
ประสิทธิภาพ  จึงเป็นส่ิงท่ีมีความ ส าคญัเป็นอยา่งยิ่งส าหรับทุกองคก์าร (Kotler, 2000, p. 36) ส าหรับ
ความหมาย  หรือค าจ ากัดความของค าว่า  ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการ  ได้มีนักวิชาการได้ให้
ความหมาย  ไวด้งัน้ี 
 Kotler (2000, p. 36) ให้ความหมายความประทบัใจของผูใ้ช้บริการ  หมายถึง  ระดบัของ
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการวา่ช่ืนชอบหรือผิดหวงั  ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลการบริการหรือ
ของสินคา้ตามท่ีรับรู้  (Product’s Perceived Performance) กบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  (Expectation) 
 Williams & Buswell (2003, p. 65) ให้ความหมายความประทบัใจของผูซ้ื้อหรือใช้บริการ 
หมายถึง   การพิจารณาวา่บริการไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบิ้การ 
 Arora & Singer (2006, p. 91) ให้ความไวว้า่ ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง  การ
ประเมินผลดว้ยการพิจารณาส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการในภายหลงัซ่ึงน าไปสู่ความไม่ประทบัใจ
และความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 Viulet (2008, p. 794) ให้ความหมายไวว้่า ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการ หมายถึงการ
ประเมินผลหลงัการใชบ้ริการขององคก์ารนั้น ๆ 
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 Dominici & Guzzo (2010, p. 3) ได้ให้ความหมายว่า  ความประทับใจของผู ้ใช้บริการ 
หมายถึง การสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบอยา่งเหมาะสมกบัฐานะและสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
 ดังนั้ น ผูศึ้กษาสามารถสรุปความประทับใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการ 
หมายถึงระดบัของการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัส่ิงท่ีแสดงออก 
ซ่ึงสามารถแสดงได ้ ดงัภาพท่ี  2.3  
 
 
 
 
ภำพที ่ 2.3  แสดงสมการความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ทีม่ำ : Williams & Buswell (2003, p. 65) 
 
 จากสมการสามารถอธิบายไดว้า่  ความประทบัใจเกิดจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงถา้การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ  ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดความไม่ประทบัใจ (Dissatisfaction)  และถา้การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีต่อบริการ เท่ากบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  ผูใ้ช้บริการจะเกิดความประทบัใจ (Satisfaction) 
และถา้การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ  เกินกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  ผูใ้ชบ้ริการจะ
เกิดความประทบัใจสูงสุด (Highly Satisfaction) (Kotler, 2000, p. 36) 
 แนวทางการศึกษาเก่ียวกบัความประทบัใจของผูใ้ช้บริการ  โดยทัว่ไปทฤษฎีท่ีส่วนใหญ่
นิยมใช ้คือ ทฤษฎีหรือแนวคิดเก่ียวกบัการสอดคลอ้งและไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั (Expectation 
Confirmation - Disconfirmation Theory) (Al-Fawaeer, Hamdan & Al-Zu’bi, 2012, p. 109) ซ่ึงทฤษฎี
ดงักล่าวถูกพฒันาโดย  Oliver  ในปี  ค.ศ.  1980 โดยมีจุดมุ่งหมายพฒันาคุณภาพการให้บริการให้
ประทับใจท่ีเป็นผลจากความสัมพันธ์ระหว่าง  ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อบริการท่ีได้รับ  
(Markovic  & Raspor, 2010, pp.  65-66)  โดย   Viulet  (2008, p. 794)  ได้อ ธิบ ายถึงทฤษฎีการ
สอดคลอ้งและไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั  วา่เป็นการประเมินระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบกบัการรับรู้ท่ีผา่นมา  ความคาดหวงัและความประทบัใจ ซ่ึงสามารถจ าแนก
ได ้ 3  กลุ่ม  ดงัน้ี   1) ความสอดคล้อง (Confirmation) เกิดข้ึนเม่ือความประทบัใจในคุณค่าของการ
บริการเท่ากบัมาตรฐานท่ีคาดหวงัไว ้น าไปสู่ความประทบัใจในระดบัพื้นฐาน  2)  ความสอดคลอ้งเชิง

ความประทบัใจผูใ้ชบ้ริการ  =   ระดบัการรับรู้ = ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 
Customer Satisfaction         =      Perception =  Expectations 
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บวก (Positive Disconfirmation)  เกิดข้ึนจากการรับรู้จริงในคุณค่าของการบริการมากกวา่มาตรฐานท่ี
คาดหวงัไว ้ น าไปสู่ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการ และ  3)  ความไม่สอดคล้องเชิงลบ (Negative 
Disconfirmation) เกิดข้ึนเม่ือการรับรู้จริงในความประทบัใจการบริการน้อยกวา่มาตรฐานของความ
คาดหวงั น าไปสู่ความไม่ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ปัจจัยท่ี ส่งผลต่อความประทับใจของผู ้ใช้บริการ Williams & Buswell.  (2003, p. 63)  
อธิบายว่า ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการคือ  การบริการท่ีผูบ้ริโภคควรจะไดรั้บกบัการรับรู้ในคุณค่า
ของการบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บ การบริการท่ีผูบ้ริโภคควรจะไดรั้บข้ึนอยูก่บัความประทบัใจของ
ผูใ้ช้บริการ ความไม่แน่ใจในผลท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากการใช้บริการ และราคาของการบริการ ซ่ึงเป็น
เหตุท่ีเกิดจากความคาดหวงัก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใช้บริการ  โดยถา้ระดบัของปัจจยัท่ีเป็นเหตุ
ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการแต่ละบุคคลนั้นต ่าผูใ้ช้บริการจะเกิดความประทบัใจในการบริการท่ี
ได้รับ นอกจากน้ีความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ (Customer Expectation) จะถูกสร้างข้ึนบนพื้นฐาน
ของประสบการณ์ท่ีผา่นมา ในอดีต การรับรู้สารสนเทศ ขอ้มูลขององค์การ ค ามัน่สัญญาต่าง ๆ ของ
นกัการตลาด  และคู่แข่งขนัหรือจากค าแนะน าของเพื่อนหรือคนรู้จกั ถา้หากนกัการตลาดสร้างความ
คาดหวงัส าหรับผูบ้ริโภคไวสู้งเกินไป ผูบ้ริโภคก็มีแนวโนม้ท่ีจะผิดหวงัไดม้ากเช่นกนั ในอีกดา้นหน่ึง 
หากองคก์ารใดสร้างความคาดหวงัให้ผูบ้ริโภคไวต้  ่าเกินไป ก็จะไม่เป็นการดึงดูดใจท่ีพอเพียงท่ีจะท า
ใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการได ้ถึงแมว้า่การใชบ้ริการจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดก้็ตาม 
(Kotler, 2000, p. 36) ส่วนท่ีสองคือ การรับรู้ของผูบ้ริโภคซ่ึงการท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ
เกิดจากการพิจารณาวา่การบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บเท่ากบัการรับรู้ของผูบ้ริโภค การรับรู้ของผูบ้ริโภค
เกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีผลกระทบต่อผูใ้ห้บริการ ดงัแสดงในภาพประกอบของความ
ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ความส าคญัของความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของผูใ้ห้บริการ ล าดบัต่อมาคือผูใ้ชบ้ริการจะกลบัมาใชบ้ริการต่อองคก์ารอีกท าใหมี้ความรู้สึกท่ีส่งผล
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาลดลง ผูใ้ช้บริการจะใช้บริการในปริมาณบ่อยมากข้ึน ยอมจ่ายในราคาท่ี
แพงมากข้ึน ผูใ้ช้บริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เกิดการเปล่ียนใจของผูใ้ชบ้ริการในการใช้บริการของคู่
แข่งขนัลดลง และช่วยกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ไปยงัเพื่อนหรือคนรู้จกั (Williams & Buswell, 
2003, p.  59; Voss, 2006, p.  18; Viulet, 2008, p.  794; Markovic & Raspor, 2010, p.  66; Sanchez, 
Gonzalez & Coton, 2011, p. 26)  นอกจากน้ี  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการขององค์การ
ก่อให้เกิดความสามารถในการรักษาผูใ้ช้บริการ ซ่ึงน าไปสู่เป้าหมายของธุรกิจบริการโดยการ
ประทับใจการแข่งขัน โดยการสร้างความประทับใจและการกลับมาใช้บริการอีกให้เกิดข้ึนกับ
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ผูใ้ชบ้ริการจะท าใหธุ้รกิจสามารถประหยดัทรัพยากรในการดึงดูดผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ เน่ืองจากตน้ทุน
ในการดึงดูดผูใ้ชบ้ริการใหม่ มีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาผูใ้ชบ้ริการเก่า (Dominici & Guzzo, 2010, p. 3) 
และความประทบัใจของผูใ้ช้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน สามารถน าไปสู่การเพิ่มข้ึนของผลก าไรของธุรกิจ 
เช่น มูลค่าธุรกิจ  ส่วนแบ่งการตลาด และความสามารถในการท าก าไรของหน่วยงานธุรกิจหรือ
องคก์าร (Sun & Kim, 2009, p. 2; Abbasi, Khalid, Azam & Riaz, 2010, p. 98) ส าหรับเคร่ืองมือ  หรือ
วธีิการติดตามและประเมินความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อติดตาม  ประเมินผลความนิยมการใช้
บริการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี   
 2.3.1 การตรวจสอบและพิจารณาขอ้ร้องเรียน  ความมุ่งหวงัของผูใ้ช้บริการ  (Complaint  
and Suggestion  System) ซ่ึงฝ่ายผูบ้ริโภคสัมพนัธ์ขององค์การท่ียึดผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง  มกัจะ
เอ้ืออ านวยให้ผูใ้ช้บริการ  ได้ให้ขอ้เสนอแนะร้องเรียนรับทุกความคิดเห็น  และขอ้เสนอแนะจาก
ผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ  ท่ีไดจ้ดัไว ้ เช่น ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน สายด่วนผูใ้ช้บริการ  กล่องรับ
แสดงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  เป็นตน้ 
 2.3.2 การคน้หาความประทบัใจกลุ่มเป้าหมาย (Customer Satisfaction Surveys) เช่นการ
ออกแบบสอบถามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ สอบถามถึงความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดจ้ากการใช้
บริการ  คน้หาถึงปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการประสบ  รวมถึงขอ้เสนอ  เป็นตน้  ซ่ึงจะท าให้ทราบสถานะความ
ประทบัใจหรือความไม่ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.3.3 การปลอมตวัเป็นผูใ้ช้บริการ  (Ghost  Shopping)  หน่วยงานธุรกิจจา้งคนภายนอก 
(ปลอมตวั) ใชบ้ริการของหน่วยงานธุรกิจและธุรกิจประเภทเดียวกนั พร้อมกบัรายงานผลเปรียบเทียบ
การปฏิบติังานระหวา่งหน่วยงานธุรกิจ  และทดสอบพนกังานผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความสามารถในการ
แกไ้ขสถานการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงจะท าใหท้ราบจุดอ่อน  หรือจุดเด่นของหน่วยงานธุรกิจ  กบัคู่แข่งขนั หรือ
อาจโทรศพัทเ์ขา้ไปสอบถามหรือขอความช่วยเหลือจากพนกังานให้บริการในธุรกิจเดียวกนัเพื่อเป็น
การตรวจสอบการปฏิบติังาน การท างานและทดสอบประสิทธิภาพการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
 2.3.4 การวิเคราะห์ผลการสูญเสียผู ้บริโภคไป  (Lost Customer Analysis)  โดยมุ่งเน้น
ศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปใช้บริการของคู่แข่งขนัเพื่อท าให้ทราบถึงสาเหตุท่ีแทจ้ริง  ท่ีส่งผลให้
ผูใ้ช้บริการไม่พอใจ  น าไปสู่การให้ขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการเพื่อการปรับปรุงส่วนประสมทาง
การตลาดในทุกดา้น  นอกจากน้ี  องค์การไม่เพียงแต่สอบถามถึงปัญหาของการเปล่ียนไปใชบ้ริการ
ของคู่แข่งขนัเท่านั้น แต่ยงัตอ้งมีการตรวจสอบถึงอตัราการสูญเสียผูบ้ริโภคไปใหคู้่แข่งขนัดว้ยถา้หาก
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พบวา่อตัราการสูญเสียผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน แสดงให้เห็นถึงจุดพบพร่องของหน่วยงานหรือองคก์าร ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ  แสดงดงัภาพท่ี  2.4 

 
 
                                                                                                                                                                    
 
 
 
                                
                  
 
 
                                                
                                                                                                                                                          
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 
                                  
 
ภำพที ่2.4 แสดงปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทีม่ำ :  Williams & Buswell (2003, p. 63) 

คุณภาพการใหบ้ริการเกิดข้ึนเม่ือ 
การรับรู้เท่ากบัหรือเกินกวา่ความคาดหวงั 

 or exceed Expectations 

ความคาดหวงั การรับรู้ 

- การน าเสนอคุณลกัษณะการบริการ 
- การน าส่งการบริการ 
- ระดบัของการกระตุน้ใหเ้กิดความสนใจ 
- ตน้ทุน 

- ภูมิหลงัคุณภาพการใหบ้ริการ   
- ผูใ้ชบ้ริการแนะน าบอกต่อ 
- ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
- ลงัเล ตดัสินใจ 
- อตัราค่าบริการ 

-  การบรรลุเป้าหมายการใชบ้ริการ 
-  การใหค้วามส าคญัของผูใ้ชบ้ริการ 
-  ความหวาดกลวัหรือความระวงัภยั 

  -  ประสบการณ์ก่อนการใชบ้ริการ 
  -  อารมณ์/อุปนิสัยของผูบ้ริโภค 
  -  เพื่อน/บุคคลใกลชิ้ดของ
ผูบ้ริโภค 
  -  ประสบการณ์หลงัจากใชบ้ริการ 
 

ประสบการณ์โดยรวม ของลูกคา้ ปัจจยัเหตุจูงใจต่อการ  รับรู้ของลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร  ท่ีมีต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค 

อิทธิพลภายนอกองคก์าร  ท่ีมีต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค 
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 จากแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ  พบวา่ การศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็น
แนวคิดท่ีมีการศึกษาวิจยักันอย่างมาก  เป็นแนวคิดคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานทางธุรกิจ
บริการอย่างมาก (Perterson & Wilson, 1992, p. 61; Arora & Singer, 2006, p. 91; Markovic & Raspor, 
2010, p. 65) โดยในปี ค.ศ. 1970 Peterson and Wilson. (1992) อธิบายว่า การศึกษาเก่ียวกับความ
ประทบัใจของผูใ้ช้บริการไดรั้บความสนใจในคุณภาพการให้บริการ  มากข้ึน โดยมีบทความมากกว่า 
15,000 เร่ืองท่ีมีการตีพิมพแ์ละเผยแพร่เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ  ของลูกคา้ (Sanchez, Gonzalez & 
Coton, 2011, p. 18) นอกจากน้ีการศึกษาความประทับใจของผู ้ใช้บริการไม่จ  ากัดเพียงองค์การท่ี
แสวงหาก าไรเท่านั้ น แต่สามารถน าไปใช้ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
องคก์ารภาครัฐหรือองคก์ารท่ีไม่แสวงหาผลก าไรไดอี้กดว้ย (Sanchez, Gonzalez & Coton, 2011, p. 21)  
 ในการภาคธุรกิจบริการเก่ียวกบัความประทบัใจ  พบวา่ มีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ช้บริการในตลาดธุรกิจด้านบริการจ านวนมาก (Markovic & Raspor, 2010, pp. 66) 
เช่น งานวิจยัของ Voss (2006; Viulet, 2008; Sun & Kim, 2009; Dominici & Guzzo, 2010; Markovic & 
Raspor, 2010; Sanchez, Gonzalez & Coton, 2011) เป็นตน้ เน่ืองจากการสร้างคุณภาพการให้บริการ
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการเป็นเป้าหมายทางการตลาดท่ีมีตอ้งการและให้ความส าคญัมากในธุรกิจบริการ โดย
ความพึงพอใจในการบริการของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัท่ีน าไปสู่การไดเ้ปรียบท่ีดีของธุรกิจบริการ หรือ
อาจกล่าวได้ว่า ส าหรับธุรกิจบริการ  ความส าเร็จข้ึนอยู่กับการวิเคราะห์ความประทับใจของ
ผูใ้ช้บริการ (Sanchez, Gonzalez & Coton, 2011, pp. 17-18) เช่นเดียวกับ Naseem, Sheikh & Malik 
GPHR. (2011, p. 42) ท่ีกล่าวว่า ธุรกิจบริการ ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการเป็นกุญแจส าคญัของ
ความส าเร็จ และ Dominici & Guzzo. (2010) กล่าววา่ การจดัการความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการช่วย
ในการกลบัมาใช้บริการ  และน าไปสู่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีข้ึนของธุรกิจบริการ ดงันั้นการส ารวจ
ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจบริการมีความส าคญัและมีความจ าเป็นเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจาก
จะท าใหผู้จ้ดัการสามารถไดข้อ้มูลท่ีมีประโยชน์เก่ียวกบัความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ (Markovic & 
Raspor, 2010, p. 65) 
 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดใ้ชแ้นวทางการคน้หาคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ (Customer 
Satisfaction Surveys) เพื่อสอบถามถึงความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการใหบ้ริการของ  True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยการออกแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ของ
ผูบ้ริโภค เน่ืองจากการส ารวจความมุ่งหวงัและความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อท่ีสามารถจูงใจให้
ผูใ้ชบ้ริการ  และตอบสนองคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความประทบัใจ 
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2.4  ส่วนประสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำร (7P’s) 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีเร่ิมตน้โดย Neil Borden 
ในปี 1962 ต่อมาในปี 1964 Jerome E. McCarthy  ซ่ึงเป็นนกัวิชาการท่ีไดรั้บการยอมรับวา่เป็นนกัการ
ตลาดท่ีมีช่ือเสียงเก่ียวกบัการรวมตวักนัของปัจจยัพื้นฐานส าคญัเก่ียวกบัการวางแผนการตลาดซ่ึงเป็น
ส่วนประสมของ 4Ps กล่าวคือ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทาง (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ซ่ึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดท่ีได้กลายมาเป็นหลกัการเบ้ืองตน้ท่ีมี
ความส าคัญทางการตลาด (Magrath, 2001, p. 44; Jose & Bhat, 2007, p. 26) และปรมาจารย์ทาง
การตลาด (Marketing Guru) ท่ีมีช่ือเสียงอีกท่านหน่ึงท่ีไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาด และไดรั้บการยอมรับกนัอยา่งแพร่หลายในแวดวงวิชาการทางดา้นการตลาดในระดบัโลก 
คือ Philip Kotler. (Jose & Bhat, 2007, p. 26) โดยความหมายหรือนิยามของค าว่า “ส่วนประสมทาง
การตลาด” Kotler. (2000, p.15) ให้ความหมายวา่ “ส่วนประสมทางการตลาด” หมายถึง เคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีใชด้ าเนินงานในตลาดเป้าหมายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค ์โดยส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดว้ย 
 2.4.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้และบริการท่ีองค์การมีไวเ้สนอขายให้แก่ผูซ้ื้อ
เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูซ้ื้อตามความตอ้งการ (Sapre & Nagpal, 2009, p. 39) โดยสินคา้อาจเป็น
ส่ิงท่ีมีตวัตนหรือสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน คือ การบริการท่ีเสนอกบัผูใ้ช้บริการ โดยการท่ีจะองค์การจะ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้องคก์ารจะตอ้งมีการน าส่งสินคา้หรือการบริการท่ีมี
คุณภาพใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ (Sangkaworn & Mujtaba, 2012, p. 2) 
 2.4.2 ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งช าระให้กบัผูข้าย เพื่อให้ได้รับ
สินคา้และบริการ ซ่ึงเป็นตน้ทุนของผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในเร่ืองของเวลา เร่ืองของพลงักาย
และพลงัใจดว้ย ดงันั้นราคาของบริการจึงเป็นตน้ทุนของผูใ้ชบ้ริการ องคก์ารจึงควรมีความเขา้ใจอยา่ง
ยิง่เก่ียวกบัการก าหนดราคาและคุณค่าท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้เก่ียวกบับริการ (Sapre & Nagpal, 2009, p. 41) 
นอกจากน้ีการก าหนดราคาการใช้บริการ ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการควรก าหนดราคาท่ีมีความ
เหมาะสม ยุติธรรม และเป็นราคาท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั ราคามีความสามารถในการท าให้องค์การ
บรรลุเป้าหมายด้วยการได้มาซ่ึงก าไร การลดการสูญเสียและการรักษาส่วนแบ่งการตลาด ราคาท่ี
เหมาะสมมีคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีราคายงัท าใหอ้งคก์ารมีผลก าไรเพิ่มข้ึนอีก
ดว้ย (Sangkaworn & Mujtaba, 2012, p. 2) 
 2.4.3 ช่องทาง (Place) หมายถึง ช่องทางในการส่งมอบการบริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการ (Sapre & 
Nagpal, 2009, p. 42) และเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสามารถในการสร้างเครือข่ายของ
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องค์การและช่วยสนับสนุนให้เกิดความสะดวกในการน าส่งสินคา้หรือการบริการท่ีครอบคลุมกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มตลาดเป้าหมาย (Magrath, 2001, p. 48) 
 2.4.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารกบั
ผูใ้ช้บริการรวมถึงการมีปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนักบัผูใ้ช้บริการเพื่อผลประโยชน์ในระยะยาวขององค์การ 
โดยวตัถุประสงค์เบ้ืองตน้ของการส่งเสริมการตลาด คือ เพื่อคุณภาพการให้บริการ กบัผูใ้ช้บริการ 
(Sapre & Nagpal, 2009, p. 43) นอกจากน้ีการส่งเสริมการตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีโนม้นา้วจูงใจ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงท าให้องคก์ารประสบความส าเร็จได ้โดยการท าให้ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้เก่ียวกบัตรา
ยี่ห้อขององค์การ เพื่อกระตุ้นให้ผูใ้ช้บริการเกิดความต้องการสินค้าหรือใช้บริการขององค์การ 
(Sangkaworn & Mujtaba, 2012, p. 4) และคุณภาพการให้บริการท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
เน่ืองจากการส่งเสริมการตลาดท าให้ผู ้ใช้บริการรับรู้และรับทราบถึงการบริการขององค์การ 
ยกตวัอยา่งเช่น การส่งเสริมการตลาดผา่นส่ือทางวิทยุทอ้งถ่ิน แผน่พบั และป้ายโฆษณานบัวา่เป็นส่ือ
การส่งเสริมการตลาดท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ (Sangkaworn & Mujtaba, 2012, p. 14) 
 ส าหรับส่วนประสมทางการตลาด ในปี ค.ศ. 1981 Bernard H. Booms และ Mary Jo Bitner 
ไดเ้สนอแนะว่าธุรกิจบริการควรมีส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มข้ึนอีก 3P’s คือ พนักงาน (People) 
กระบวนการให้บริการ (Process) และส่ิงต่าง ๆ ภายในส านักงาน (Physical Evidence) รวมเรียกว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ (7P’s) (Jose & Bhat, 2007, p. 26) 

 
 
 
  
   
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่2.5  แสดงส่วนประสมทางการตลาด 
ทีม่ำ : Magrath (2001, p. 45)  
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 2.4.5 พนักงานผู ้ให้บ ริการ (People) เป็นปัจจัยส าคัญของคุณภาพการให้บ ริการ สู่
ผูใ้ช้บริการ พนักงานเป็นผูใ้ห้บริการด้วยการปฏิบัติงานตามกระบวนการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน 
พนักงานจะตอ้งเป็นบุคลากรท่ีมีคุณลกัษณะหรือคุณสมบติัพิเศษเก่ียวกบัการให้บริการผูใ้ช้บริการ   
เน่ืองจากการปฏิบัติงานของพนักงานมีผลกระทบต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้ใช้บริการ 
(Magrath, 2001, p. 48; Sapre & Nagpal, 2009, p. 43)  อธิบายวา่ พนกังานขององคก์ารเป็นผูท่ี้จะตอ้ง
เผชิญหน้ากบัผูใ้ช้บริการ ดงันั้นการฝึกอบรมพฒันาและมอบอ านาจให้กบัพนกังานจึงมีความส าคญั
อยา่งยิ่งต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน โดยจะตอ้งมีการมอบอ านาจให้กบัพนกังานแต่ละคน
ตามสายบงัคบับญัชาจนถึงระดบัปฏิบติั พนกังานจะตอ้งมีอ านาจท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ  
รวมถึงองคก์ารตอ้งมีการกระบวนการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งกบัพนกังาน เช่น ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการท่ีใช้
บริการและขอ้มูลเก่ียวกบัสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เป็นตน้ องค์การจะตอ้งมีการกระบวนการให้
ความรู้กบัพนักงาน เช่น ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังาน ความรู้เก่ียวกบัองค์การ และความรู้เก่ียวกบั
ระบบการปฏิบติังานโดยรวมขององค์การ เป็นตน้ องค์การตอ้งมีการให้อ านาจกบัพนักงานในการ
ปฏิบติังานและความสามารถในการตดัสินใจ และองค์การจะตอ้งมีกระบวนการให้รางวลั   ส่ิงจูงใจ 
บนพื้นฐานของธุรกิจ จึงจะท าให้องคก์ารมีการเจริญเติบโต และมีความสามารถโดย Voss (2006, p. 81) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อความมีมิตรไมตรีของพนกังาน ความสามารถในการให้
ข้อมูลและความช่วยเหลือตามหน้าท่ีของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการติดต่อส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศระหว่างผูใ้ช้บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสะทอ้นให้เห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อธุรกิจบริการ ดงันั้นธุรกิจบริการควรปรับปรุงศกัยภาพของผูใ้ห้บริการ เน่ืองจาก
คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 
 2.4.6  กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง วธีิการปฏิบติัตามกระบวนการด าเนินงาน
หรือเป็นชุดของการปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพการให้บริการมีขั้นตอนอย่างต่อเน่ือง (Sapre & Nagpal, 
2009, p. 43) โดยกระบวนการให้บริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนในเวลาพร้อมกนัโดยผูใ้ช้บริการ
และพนักงาน กระบวนการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถได้ยินเสียงได้ เป็นส่ิงท่ีมีความสมดุลกัน
ระหวา่งความตอ้งการซ้ือและความตอ้งการคุณภาพการใหบ้ริการ (Magrath, 2001, p. 48) 
 2.4.7 สภาพแวดลอ้มทางกายภาพการบริการ(Physical Evidence) หมายถึงส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพต่าง ๆ ขององคก์ารท่ีจะช้ีใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการให้บริการ หรือเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการใชเ้ป็น
เคร่ืองหมายแทนถึงคุณภาพการให้บริการขององค์การ (Sapre & Nagpal, 2009, p. 46) โดยสภาพ 
แวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ท่ีท  าให้การน าส่งการบริการมีคุณค่าทางการตลาด
เพิ่มข้ึน ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการมีประสบการณ์ในการบริการท่ีดี โดยประสบการณ์ในการบริการท่ีดี
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เยี่ยมเป็นผลกระทบท่ีเกิดจากส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการสามารถเห็นได้อย่างชดัเจน และส่ิงท่ีมองไม่เห็นจาก
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Magrath, 2001, p. 48) สอดคล้องกับ Voss (2006, p. 99) ท่ีอธิบายว่า 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพการบริการท่ีปรากฏและส่ิงอ านวยความสะดวกสบายในห้องพกัท่ีธุรกิจ
บริการเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีท าให้ธุรกิจบริการสามารถบรรลุถึงการไดค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการและท าให้ธุรกิจบริการมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน และ Viulet (2008, p. 799) ท่ี
อธิบายวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของธุรกิจบริการมีผลกระทบ
ทางบวกต่อการแนะน าบอกต่อและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาประยุกต์ใช้แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดดา้น   
การบริการ (7P’s) ซ่ึงประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทาง (Place) การส่งเสริม
การตลาด (Promotion) พนักงานผูใ้ห้บริการ (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพ 
แวดลอ้มทางกายภาพการบริการ (Physical Evidence) เพื่อน ามาใช้ในการศึกษาถึงความพึงพอใจดา้น
คุณภาพการให้บริการ  True Wi-Fi  ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  เน่ืองจากแนวคิดเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ (7P’s) เป็นแนวคิดท่ีสามารถน ามาใชใ้นการศึกษาถึงความ
พึงพอใจของผู ้ใช้บริการในธุรกิจบริการ ตัวอย่างเช่น งานวิจัยของ Voss (2006, Viulet, 2008; 
Sangkaworn & Mujtaba, 2012) เป็นตน้ ซ่ึงท าให้ผูศึ้กษาสามารถทราบถึงปัญหา อุปสรรค และความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ี  เพื่อน ามาใช้ในการพิจารณาแนวทางการพฒันาในการให้บริการของ  
True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

2.5  คุณภำพกำรให้บริกำร 
 คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดเก่ียวกบัการประเมินของผูใ้ช้บริการ  ใช้ประสบการณ์
เปรียบเทียบการให้บริการตามท่ีคาดหวงั  (Expectation  service)  กบัการรับบริการท่ีรับรู้ไดจ้ริงจากผู ้
ให้บริการ(Perception service)  ความคาดหวังในท่ี น้ี เป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ  จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดั
การคาดการณ์ของแต่ละบุคคล  ทั้งน้ีแลว้แต่ภูมิหลงัประสบการณ์  ความสนใจ  และการเห็นคุณค่าการ
บริการนั้น ๆ (รังสรรค ์ ประเสริฐศรี, 2548,  น. 15)  มีผูใ้หค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ ดงัน้ี 
 2.5.1 ความหมายคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 Lewis & Bloom (1983) ไดใ้ห้นิยามคุณภาพของการให้บริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของ
การให้บริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้กบัผูรั้บบริการวา่  สอดคลอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
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ได้ดีเพียงใด  คุณภาพการให้บริการ  จึงหมายถึง  ความตอ้งการพื้นฐานเหล่าน้ีได้รับการตอบสนอง
แลว้ และจะมีความตอ้งการในระดบัสูงข้ึน 
 Gronroos (1990, p. 17 ได้ให้ความหมายของการให้บริการว่า จ  าแนกได้ 2 ลักษณะคือ
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical  quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีไดรั้บการตอบสนอง สามารถท่ี
จะวดัได้เหมือนกบัการประเมินคุณภาพคุณภาพการให้บริการ  ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional  
quality)   
 Crosby  (1998, p. 15)  ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการ  เป็นแนวคิดท่ีถือเป็นหลกัใน
การด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง  และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ห้บริการและทราบ
ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 สมาคมการตลาดอเมริกัน (American Marketing Association: AMA) (Donald, 1986, p. 22)  
ให้ความหมายของการให้บริการหมายถึง  กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีมีไวเ้พื่อการขาย
หรือจดัข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้เช่นการให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองถ่ายเอกสารท่ีบริษทัจดัจ าหน่าย  
นอกจากจะมีการติดตั้งแลว้ยงัมีบริการซ่อมการให้เช่าและการฝึกอบรมให้บุคลากรรู้จกัใช้เคร่ืองมือ
และวธีิใช ้ เป็นตน้   
 ณัฐพชัร์  ลอ้ประเสริฐพงษ ์ (2549, p. 12)  ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง  ส่ิง
ใดก็ตามท่ีผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจ  และถูกพูดถึงเสมอเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ  รวมถึงความรู้สึกนึก
คิดของผูบ้ริโภคและความประทบัใจ  จนถึงความตอ้งการกลบัมาใช้บริการอีก  โดยสรุปนิยามของ
คุณภาพของการให้บริการด้านการประเมิน  หมายถึง  คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด
และเหมาะสม  ปราศจากขอ้ผิดพลาด  ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี  และสามารถตอบสนองกบัผูใ้ช้บริการ
เป็นท่ีน่าพึงพอใจ ข้ึนอยูก่บัวา่จะสามารถบรรลุความตอ้งการหรือความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 สรุปไดว้า่  คุณภาพการให้บริการ  (Service  quality)  หมายถึง  คุณภาพในการตอบสนอง
ความตอ้งการของบริการ  True  Wi-Fi  ท่ีอ  านวยความสะดวกหรือผลประโยชน์ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึง
การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  โดยท่ี True  Wi-Fi  ควร
กระท า  ผูใ้ชบ้ริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตนตอ้งการ 
 2.5.2 หลกัการเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 Parasuraman, Zeithaml  &  Berry  (1985)  ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการเป็นการ
ให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  คุณภาพการให้บริการ  เป็นการ
ประเมินหรือการแสดงคุณภาพการให้บริการ  ในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้และยงั
ช้ีให้เห็นว่า  การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ
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เปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั  และการบริการท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกนัเพียงไร  
ขอ้สรุปท่ีหนา้สนใจประการหน่ึงก็คือการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึงการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ  ดงันั้น  ความพึงพอใจต่อการบริการจึง
มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั  
(Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนั่นเอง ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Buzzell & 
Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและมีการให้ความส าคญัอยา่งมากดงัท่ี
กล่าวมาแลว้และมีผลงานวิจยัคน้ควา้พฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึง
พบวา่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภค  รูปแบบท่ี
ใช้วดัคุณภาพของการให้บริการท่ีได้รับความนิยมน าไปใช้อย่างแพร่หลายนั้น  ได้แก่  ผลงานของ  
Parasuraman, Zeithaml & Berry  ซ่ึงได้พฒันารูปแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพของการ
ให้บริการ  โดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้องผูใ้ช้บริการ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยาม
ความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสมผลงาน
ความคิด การพฒันารูปแบบ  เรียกวา่  SERVQUAL  Model   
 ต่อมาภายหลงั  SERVQUAL  Model  ได้น ามาทดสอบซ ้ า  โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ
กลุ่มจ านวน  12  กลุ่ม  ค  าตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์  จ  านวน  97  ค าตอบ  ได้ท าการจบักลุ่มเหลือ
เพียง  10  กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ  โดยแบบวดัน้ีแบ่งออกเป็น  2  ส่วนหลกั  คือส่วนท่ี  1  
เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน  และส่วนท่ี  2  เป็นการ
วดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บการบริการแลว้  ในการแปลคะแนนของแบบวดั  SERVQUAL  สามารถ
ท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการ ลบกบั  คะแนนความคาดหวงัในบริการ  และหากผลลพัธ์
ของคะแนนอยูใ่นช่วงตั้งแต่  +6  ถึง  -6  แสดงวา่  องคก์ารหรือหน่วยงานนั้นมีคุณภาพการให้บริการ
ในระดบัดี  ทั้งน้ีนกัวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว  ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการ
วดัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  และได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือและความเท่ียง  พบว่า  
สามารถแบ่งได้เป็น  5  ด้านและยงัคงมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการทั้ ง  10  ประการ  
SERVQUAL  Model  ท่ีท  าการปรับปรุงใหม่ ดงัน้ี  (Zeithaml,  Parasuraman  &  Berry,  1990,  p.  28)   
  1) ด้านรูปธรรมของการให้บริการ  (Tangibility)  หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการต่าง ๆ ท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแลห่วงใยความ
ตั้งใจจากผูใ้ห้บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ  
ได้ชัด เจนข้ึน  ได้แก่   สถานท่ี   บุคลากร  เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อและสัญลักษณ์รวมทั้ ง
สภาพแวดลอ้ม  
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  2) ดา้นความไวเ้น้ือเช่ือใจ  (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการให้ บริการตรง
กบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูใ้ช้บริการ  การให้บริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง  เหมาะสม  และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ  ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่ามีความน่าเช่ือถือ  
สามารถเช่ือใจได ้
  3) ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  (Responsiveness)  หมายถึง  ความพร้อมและความ
เต็มใจในการให้บริการ  ท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ ช้บริการได้อย่างทันท่วงที  
ผูใ้ช้บริการสามารถเข้ารับบริการง่าย  และได้รับความสะดวกจากคุณภาพการให้บริการ  รวมทั้ ง
กระจายการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง 
  4) ด้านความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค  (Assurance)  หมายถึง  ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการ  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการและคุณภาพการให้บริการต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ  นุ่มนวล  มีกริยามารยาทท่ีดี  ใช้
การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่  ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  5) การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค  (Empathy)  หมายถึง  ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 
 รูปแบบการรับประกนัคุณภาพดา้นการให้บริการ  SERVQUAL  Model  ไดรั้บความนิยม
ในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจบริการอย่างกวา้งขวาง  ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งการท าความเขา้ใจต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการตรงตามสัญญา  เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  มีความรู้สึกมัน่ใจ
ว่าได้ตัดสินใจถูกต้องท่ีได้เลือกใช้บริการนั้น ๆ  ดังนั้ น  ผูศึ้กษาจึงได้ประยุกต์ใช้  SERVQUAL  
Model  เพื่ อ เป็นแนวทางเก่ี ยวกับ เกณฑ์ ว ัด คุณภาพการให้บ ริการของ   True  Wi-Fi  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร  โดยการออกแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ เน่ืองจากการส ารวจความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นวธีิการท่ีดีท่ีสุด  ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีในคุณภาพการใหบ้ริการ ความเช่ือถือ  
ความมัน่ใจ  และความพึงพอใจท่ีไดเ้ลือกใชบ้ริการมาเป็นกรอบในการศึกษาคร้ังน้ี 
 

2.6  งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุจิตตา  ช่ืนค า  (2551) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้งาน  Wi-Fi  
ในสถานศึกษากรณีศึกษา  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  โดยการการวิจัยคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อ  ศึกษาปัจจยัทางด้านบุคคล  พฤติกรรมการใช้งานของผูใ้ช้งานระบบ Wi-Fi  และ
ความพึงพอใจในการใชง้าน  Wi-Fi  ในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาจ านวน  157  คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แก่  ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่า
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เบ่ียงเบนมาตรฐานและใชส้ถิติ  Independent-Sample T-test  และ  One-way  ANOVA ในการทดสอบ
สมมติฐาน  ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพื่อการวิเคราะห์ทางสถิติ  ผล
การศึกษา  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นการใช้งานมีค่าเฉล่ียอยู่ระดบัปานกลาง 
โดยในส่วนของการช่วยให้การคน้หาขอ้มูลสะดวกและง่ายและมีความรวดเร็วในดา้นของการรับ-ส่ง
ขอ้มูลโดยผา่นระบบ  Wi-Fi  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัแรก และความสะดวกและความเหมาะสมในเร่ือง
สถานท่ีไวใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย  ดา้นการจดัการต่อระบบ Wi-Fi มีค่าเฉล่ียปานกลาง 
ส่วนของประสิทธิภาพการท างานของระบบ  Wi-Fi  ของมหาวิทยาลยั  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัแรกและ
ความเหมาะสมในดา้นการให้บริการระบบ  Wi-Fi  และอุปกรณ์  Wi-Fi  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย  
ดา้นประโยชน์โดยรวมมีค่าเฉล่ียปานกลางโดยการใชง้านระบบ  Wi-Fi  มีความพึงพอใจต่อผลท่ีไดรั้บ
จากการท างานมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัแรกและการให้บริการดา้นการให้ค  าแนะน าแก่นกัศึกษามีค่าเฉล่ีย
อยู่ในอนัดบัสุดทา้ย  การทดสอบสมมติฐานทางด้านบุคคล สรุปว่า สาขาวิชาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจดา้นการจดัการต่อระบบ Wi-Fi แตกต่างกนั เพศกบัสาขาวชิาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
พึงพอใจดา้นประโยชน์โดยรวมแตกต่างกนั  การทดสอบสมมติฐานดา้นพฤติกรรม  สรุปว่า ความถ่ี
ด้านการใช้งานกับระยะเวลาท่ีใช้แตกต่างกัน  มีผลต่อความพึงพอใจด้านการใช้งานแตกต่างกัน 
ความถ่ีดา้นการใช้งานกบัระยะเวลาท่ีใชแ้ตกต่างกนั  มีผลต่อความพึงพอใจดา้นการจดัการต่อระบบ 
Wi-Fi  แตกต่างกนั  และความถ่ีด้านการใช้งานท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อความพึงพอใจดา้นประโยชน์
โดยรวมแตกต่างกนั 
 กษัณ  ยุวรักษ์  (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ต
ไร้สาย  กรณีศึกษากลุ่มประชาชนทั่วไปในเขตพื้นท่ีสยามเซ็นเตอร์ กรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ  ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย  กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใช้ในการศึกษา  จ านวน 400 คน การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้แบบสอบถาม  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติทอสอบ T-test 
และ One way ANOVA  ผลการศึกษา  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย ส่วนมาก
เคยใช้บริการอยู่แล้ว  การศึกษาส่วนมากระดับปริญญาตรี ใช้งานอินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟายท่ี
ความเร็ว 1024/515 Kbps ของ TRUE Corporate  ส่วนใหญ่ โดยรู้จกัอินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟายจาก
ส่ืออินเทอร์เน็ต  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ  18.01-22.00  น.  การเขา้ใช้งาน  1-7  คร้ังต่อสัปดาห์ คร้ังละ
ประมาณ  1-3 ชัว่โมง มีประสบการณ์การใช้งานมากกวา่ 4 ปี  วตัถุประสงค์ของการใช้อินเทอร์เน็ต
เพื่อติดตามขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ืออินเทอร์เน็ต ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตไร้สาย 
ในภาพรวมจ าแนกตามดา้น พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย ดงัน้ี  
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ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูร่ะดบัปานกลาง 
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย
แตกต่างกนั  อายุแตกต่างกนั  มีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายแตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่าง
กนั  และการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตไร้สายแตกต่างกนั เป็นไปตาม
สมมติฐาน ยกเวน้ด้านการส่งเสริมการตลาด  ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  
อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย แตกต่างกนั  ยกเวน้ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีไม่แตกต่างกนั  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่าง
กนัมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตไร้สายไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา  ดา้น
การจดัจ าหน่าย ท่ีแตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของกลุ่มตวัอยา่ง  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้มี
จุดบริการ WiFi  Hot spot  จ  านวนมาก ๆ  ความเร็วในการรับส่งข้อมูลสูง ๆ  มีโปรโมชั่น และ 
Package ต่าง ๆ  ตามกลุ่มการใช้งานเม่ือเช่ือมต่อแลว้ไม่หลุดขณะใช้งาน  มีประสิทธิภาพในการใช้
งานสูง  และควรมีผลิตภณัฑต์วัอยา่งใหท้ดลองใชง้าน 
 ธิดารัตน์  ประภาวิลัย  (2554) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรม  และทัศนคติเก่ียวกับการใช้
สมาร์ทโฟนของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะวิทยาลยัศิลปะ ส่ือ และเทคโนโลยี ปีการศึกษา 2554 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา  วิเคราะห์พฤติกรรมและทศันคติเก่ียวกบัการใช้
สมาร์ทโฟนของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  คณะวทิยาลยัศิลปะ  ส่ือและเทคโนโลย ีปีการศึกษา  2554  
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  ดว้ยวธีิการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ของคณะดงักล่าวจ านวน 294 คน ประกอบดว้ยภาควชิา 
เอนิเมชัน่ วิศวกรรมซอฟตแ์วร์  การจดัการสมยัใหม่และเทคโนโลยีสารสนเทศ  พบวา่  เป็นนกัศึกษา
หญิงร้อยละ 55.8 และนักศึกษาชายร้อยละ 44.2 นกัศึกษาส่วนใหญ่มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ไม่
รวมค่าเทอมและค่าท่ีพกัอาศยั)  อยูร่ะหวา่ง 2,500-5,000 บาทและพบวา่ ในปัจจุบนันกัศึกษาส่วนใหญ่
ใช้สมาร์ทโฟนร้อยละ 70.4 ส าหรับและกลุ่มนกัศึกษาท่ียงัไม่ใช้สมาร์ทโฟนในปัจจุบนัร้อยละ 29.6 
ไดว้างแผนท่ีจะใชส้มาร์ทโฟนในอนาคต  และในกลุ่มท่ีไม่ไดว้างแผนท่ีจะใช้สมาร์ทโฟนในอนาคต  
มีเหตุผลท่ีไม่เลือกใชส้มาร์ทโฟน  เน่ืองจาก  พอใจกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในระบบธรรมดา  รองลงมา
เน่ืองจากความพร้อมดา้นการเงิน  ส่วนพฤติกรรมการใชส้มาร์ทโฟนพบวา่  นกัศึกษาท่ีใชส้มาร์ทโฟน 
ส่วนใหญ่ใชม้าเป็นเวลามากกวา่  1 ปี  โดยภาพรวมนกัศึกษาใชเ้วลาในการใชส้มาร์ทโฟนในแต่ละวนั
เฉล่ีย  7.6  ชัว่โมง  สมาร์ทโฟนท่ีเลือกใช้เป็นอนัดบั  1-3  คือ  Apple  Blackberry  Nokia  ตามล าดบั 
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เหตุผลท่ีเลือกซ้ือสมาร์ทโฟนท่ีเลือกใชเ้พราะ  เพื่อการสนทนาทัว่ไป  รองลงมาเพราะมีแอปพลิเคชัน่ 
ส่วนเครือข่ายโทรศพัทท่ี์ใชบ้ริการเป็นอนัดบั  1-3  คือ Dtac AIS True ตามล าดบั นกัศึกษาส่วนใหญ่มี
ค่าบริการในการใชส้มาร์ทโฟนเฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่  500  บาท  และพบวา่  นกัศึกษามีวตัถุประสงค์
การใชส้มาร์ทโฟนเป็นอนัดบั  1-3  คือ  เพื่อใชใ้นการส่ือสาร  เพื่อเล่นอินเตอร์เน็ต  เพื่อเล่นเกมส์หรือ
เพื่อถ่ายรูปหรือถ่ายคลิปวิดีโอ  ตามล าดบั  ส่วนทศันคติเก่ียวกบัการใช้สมาร์ทโฟน  พบวา่  นกัศึกษา
ส่วนใหญ่เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดต่อการใชส้มาร์ทโฟน  ท าให้ง่ายในการติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้นเห็น
ดว้ยในระดบัมาก ต่อการใชส้มาร์ทโฟน  ท าให้ง่ายในการคน้หาขอ้มูลท่ีสนใจ  ไดรั้บความสะดวกต่อ
การซ้ือสินคา้ทางอินเตอร์เน็ต  เป็นช่องทางท่ีไดรั้บความบนัเทิง  การเป็นเจา้ของสมาร์ทโฟนแสดงถึง
ความทนัสมยัมีช่ือเสียง  ยี่หอ้สมาร์ทโฟนมีผลต่อการเลือกซ้ือ  การเป็นเจา้ของสมาร์ทโฟนสะทอ้นถึง
สถานภาพทางสังคม  เห็นดว้ยในระดบัปานกลางต่อระบบปฏิบติัการของสมาร์ทโฟนมีผลต่อการ
เลือกซ้ือสมาร์ทโฟน สมาร์ทโฟนสามารถปรับใหมี้ลกัษณะซ่ึงแสดงบุคลิกไดอ้ยา่งง่ายดาย 
 สุวิมล  ระวงั  (2554)  ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
กรณีศึกษามหาวทิยาลยัรามค าแหงโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต  
ศึกษาปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  และวเิคราะห์พฤติกรรมกบัปัจจยัดา้นผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลยัรามค าแหงกลุ่มตวัอย่างคือ  
ผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ตในมหาวิทยาลยัรามค าแหง เป็นนักศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 420 คน  
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม  สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล  ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ถา้พบ
ความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) โดย
ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยูร่ะหวา่ง 19-
23 ปี สังกดัคณะรัฐศาสตร์ และยงัไม่ประกอบอาชีพ ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ช่วงเวลาท่ีใช้
มากท่ีสุด คือ 12.01-15.00 น. สถานท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือบ้าน / หอพกัวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด คือใช้เพื่อการคน้หาขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ บริการอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ คือ 
ดา้นการใชบ้ริการเครือข่ายไร้สาย  ขอ้มูลดา้นผูใ้หบ้ริการ  พบวา่  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าการใชบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ จดัโปรแกรมเพื่อช่วยในการสอน และจุดเช่ือมต่อสัญญาณท่ีมีการเลือกมาก
ท่ีสุด คือตามซุม้ต่าง ๆ ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา่  อายแุละคณะท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต ด้านการใช้บริการเครือข่ายไร้สาย ด้านการใช้บริการ E - Mail  
และดา้นการใชร้ะบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์แตกต่างกนั วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต ด้านการใช้ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์แตกต่างกัน และ
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เจ้าหน้าท่ีให้ค  าแนะน าการใช้บริการอินเทอร์เน็ต ท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต ดา้นการใชบ้ริการเครือข่ายไร้สาย และการใชด้า้นบริการ E - Mail แตกต่างกนั 
 วรีะกิตต์ิ  ทิพยจนัทร์  (2555)  ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ AIS Wi-Fi  ท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการใน  AIS  shop  และ Serenade Club เขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อ  ศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ  AIS  Wi-Fi  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ  Wi-Fi  ภายใน  AIS Shop  กรณีศึกษากรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอย่าง  210  ตวัอย่าง 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม  ประกอบดว้ยการสัมภาษณ์ส่วนบุคคล และ
แบบสอบถามปลายปิด  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ AIS Wi-Fi  ท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ Wi-Fi ภายใน AIS Shop  กรณีศึกษากรุงเทพมหานคร  พบว่า  ระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ Wi-Fi  โดยภาพรวมพอใจปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  ความสะดวกสบายใน
การใช้บริการ  Wi-Fi  ได้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ด้านผูใ้ห้บริการ AIS Wi-Fi  โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  มีการแจง้ใหผู้บ้ริโภคทราบเม่ือระบบ  Wi-Fi  เกิดปัญหา ใน
ดา้นระบบของผูใ้ห้บริการ Wi-Fi โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี 
คือ มีอุปกรณ์ Access point อุปกรณ์กระจายสัญญาณอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอต่อการ
ให้บริการ Wi-Fi ในด้านบริการท่ีจบัตอ้งได้ (Tangible)  Wi-Fi  โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี คือ การเช่ือมต่อเพื่อใชง้าน Wi-Fi สามารถ
ท าได้รวดเร็ว  ด้านความพึงพอใจต่อบริการ AIS Wi-Fi โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้  พบว่า  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัดี คือ ด้านการไดใ้ช้บริการ  การทดสอบสมมติฐาน
ทางดา้นบุคคล และค าถามสัมภาษณ์เก่ียวกบัการแสดงความคิดเป็นต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บในแต่ละ
ดา้น สรุปไดว้า่ คุณภาพของบริการในแต่ละดา้นท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการ 
AIS Wi-Fi แตกต่างกนั ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญัมุ่งเน้นเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพของบริการ 
Internet Wi-Fi อยา่งต่อเน่ือง 
 อ าภาพร  มุ่นพลาย  (2555)  ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการ
อินเทอร์เน็ตระบบเครือข่ายไร้สาย  ของมหาวิทยาลัยราชภฎัหมู่บ้านจอมบึง  มีวตัถุประสงค์เพื่อ  
ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตระบบเครือข่ายไร้สาย  เปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของนกัศึกษา  ต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตระบบเครือข่ายไร้สาย  และหาความสัมพนัธ์
ของนกัศึกษาต่อความคิดเห็นการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตระบบเครือข่ายไร้สาย  ประชากรคือ นกัศึกษา
สาขาวิชาวทิยาการคอมพิวเตอร์  และสาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ  จ านวน 175 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้
เป็นแบบสอบถาม  พบวา่  นกัศึกษามีความคิดเห็นต่อการให้บริการระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตระบบ
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เครือข่ายไร้สาย  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย  3.69  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความเห็น
ท่ีมีมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ดา้นประโยชน์ท่ีไดจ้ากการให้บริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย  ค่าเฉล่ีย  3.92 รองลงมา 
ไดแ้ก่  ดา้นการให้บริการอินเทอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลยั  ค่าเฉล่ีย 3.74  และนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการระบบเครือข่ายไร้สาย  ค่าเฉล่ีย 3.49  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่  นกัศึกษาสาขาวชิาวทิยาการ
คอมพิวเตอร์  และสาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศมีความคิดเห็นต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ตระบบ
เครือข่ายไร้สายของมหาวทิยาภยัราชภฎัหมู่บา้นจอมบึง จ าแนกตามเพศและสาขาวิชาอยูใ่นระดบัมาก  
ไม่แตกต่างกนั  และผลการหาความสัมพนัธ์ของนกัศึกษาต่อความคิดเห็นการให้บริการอินเทอร์เน็ต
ระบบเครือข่ายไร้สาย  ซ่ึงจ าแนกเป็น  ระหวา่งชั้นปีรวม  และแยกตามสาขาวิชา  มีความสัมพนัธ์กนั
ระหวา่งชั้นปี 
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บทที ่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการของ  True  Wi-
Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  (Survey  Research)  เพื่อศึกษาสภาพ
ความเป็นจริงของผูใ้ชบ้ริการ  True  Wi-Fi  โดยใชแ้บบสอบถาม  (Questionnaires)  เป็นเคร่ืองมือเก็บ
ขอ้มูลภาคสนามเป็นส่วนใหญ่  มีล าดบัขั้นตอนด าเนินการวิจยั และระเบียบวิธีวิจยัท่ีใช้ในการศึกษา
ตามหวัขอ้  ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรเป้าหมายในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการ  True  Wi-Fi  ผ่านโครงข่ายบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนแต่จากรายงานการ
ด าเนินงานประจ าไตรมาส  3  ของปี  พ.ศ. 2559  (ทรูคอร์ปอเรชัน่.  2559)  มีผูใ้ชง้านผา่นโครงข่ายบ
รอดแบนด์อินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครประมาณ 2.7 ล้านราย ดังนั้ น จะประมาณว่ามี
ผูใ้ชบ้ริการ True Wi-Fi ประมาณ 2.7 ลา้นราย รวม 50 เขตของกรุงเทพมหานคร  โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 3.1.1 การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของกลุ่มตัวอย่าง  
ดงันั้น  จึงอาศยัการค านวณของขนาดประชากรกลุ่มตวัอย่างในกรณีไม่ทราบจ านวนของ Cochran 
(1997) ซ่ึงจะก าหนดระดับค่าความเช่ือมัน่  95%  ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน .05  จากสูตร ดังน้ี 
(พิมพา  หิรัญกิตติ, 2552, น. 139) 

 
 

 
เม่ือ 

n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
p  =  สัดส่วนของประชากรท่ีสนใจศึกษา 

n  = Z2pq 
e2 
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q  =  1-p 
Z  =  ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 
e  =  ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมใหเ้กิดข้ึน 

 ค านวณกลุ่มตวัอย่างได้จ  านวน 398 คน แต่ผูศึ้กษาได้เผื่อแบบสอบถามไว ้จ านวน  400 
ฉบบั ในกรณีท่ีแบบสอบถามไม่สมบูรณ์  
 3.1.2 การสุ่มตวัอยา่ง  ใช้วิธีสุ่มประชากรตวัอยา่งตามความสะดวก  (ธานินทร์  ศิลป์จารุ,  
2555, น. 49) โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบโอกาสท่ีถูกเลือกข้ึน (Non probability 
Sample) จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครแบ่งตามเขตพื้นท่ี เขตการ
ปกครองกรุงเทพมหานคร รวม 50  เขต โดยแบ่งเป็น  3  กลุ่มตามการแบ่งพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ในปี 
พ.ศ. 2544 ตามกองควบคุมและจดัการคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม ส านกัปลดักรงเทพมหานคร ตามท่ีตั้งของ
พื้นท่ี ไดแ้ก่  (ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพมหานคร, 2560) 
 1) เขตชั้นใน  ประกอบดว้ย 21 เขตปกครอง คือ พระนคร  ป้อมปราบศตัรูพ่าย สัมพนัธ
วงศ ์ปทุมวนั บางรัก ยานนาวา สาทร บางคอแหลม ดุสิต บางซ่ือ พญาไท ราชเทว ีห้วยขวาง คลองเตย 
จตุจกัร ธนบุรี คลองสาน บางกอกนอ้ย บางกอกใหญ่ ดินแดง วฒันา 
 2) เขตชั้นกลาง ประกอบด้วย 18  เขตปกครอง คือ  พระโขนง ประเวศ  บางเขน บาง
กะปิ  ลาดพร้าว  บึงกุ่ม  บางพลดั  ภาษีเจริญ  จอมทอง ราษฎร์บูรณะ สวนหลวง บางนา ทุ่งครุ บางแค 
วงัทองหลาง คนันายาว สะพานสูง สายไหม 
 3) เขตชั้ นนอก ประกอบด้วย 11 เขตปกครอง คือ มีนบุรี ดอนเมือง หนองจอก 
ลาดกระบงั ตล่ิงชนั หนองแขม บางขนุเทียน หลกัส่ี คลองสามวา บางบอน ทววีฒันา  
 3.1.3 การด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล  แบบช่วงเวลาเดียว (cross -sectional approach)  
ระหวา่งเดือนกรกฎาคม  ถึงกนัยายน  พ.ศ.  2560   
 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัดงัน้ี 
 3.2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบบสอบถามจะ
แบ่งออก  3  ตอน  คือ 



 

48 

 ตอนท่ี  1  สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ  
True  Wi-Fi  ไดแ้ก่  ดว้ย  เพศ  อายุ  ครอบครัว  อาชีพ  รายไดแ้ละการศึกษา  การท าแบบสอบถามจะ
ก าหนดใหเ้ลือกตอบค าถามตามท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี  2  สอบถาม ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  ระยะเวลาการใชง้าน  
ช่วงเวลาการใช้งาน  จ านวนอุปกรณ์ท่ีมี   สถานท่ีใช้งาน  วตัถุประสงค์การใช้งานและโซเชียล 
เน็ตเวร์ิคท่ีนิยมใช ้ การท าแบบสอบถามจะก าหนดใหเ้ลือกตอบค าถามตามท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี  3  สอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ True 
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนั  และดา้นการดูแลเอาใจใส่  ลกัษณะค าตอบจะเป็นการให้
คะแนนคุณภาพการใหบ้ริการจากมากท่ีสุด  ไปจนถึงพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
 3.2.2 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  มีดงัน้ี 
 1) ศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีจะศึกษา 
 2) ก าหนดค าจ ากดัความทุกตวัแปรท่ีจะศึกษา  จากนั้นก าหนดประเด็นส าคญัในแต่ละ
ปัจจยั น ามาระบุพฤติกรรมในการวดั 
 3) สร้างแบบสอบถามดว้ยการพิจารณาลกัษณะค าถามท่ีเหมาะสมของแต่ละตวัแปรโดย
ผูศึ้กษาไดศึ้กษาทบทวนแนวคิด ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัพื้นฐานท่ีปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม  
SERVQUAL Model ของพ าราซู ราม าน และคณ ะ  (Parasuraman, et al., 1990, pp. 201-230)  ท่ี
พฒันาข้ึนเพื่อใช้วดัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการและถูกน าไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจต่าง ๆ 
โดยเป็นท่ียอมรับทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
 4) ก าหนดมาตรวดัท่ีใช้ในแบบสอบถาม  เป็นการจดัระดับมาตราส่วนประมาณค่า  
(Rating  Scales) ตามแบบของ  Likert' s Scale  (พิมพา  หิรัญกิตติ,  2552  น.  98)  โดยแต่ละค าถามจะ
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  แบ่งเป็น  5  ระดบั  โดยก าหนดการใหค้ะแนน  ดงัน้ี 

พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 5 คะแนน  
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมาก  4 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 3 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย  2 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 

 การแปลความหมาย  โดยใช้คะแนนเฉล่ียท่ีวดัไดข้องแต่ละขอ้ค าถามโดยก าหนดคุณภาพ
การใหบ้ริการ  ออกเป็น  5  ระดบั     
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                                                              = 
                                                                              =    0.8 

เม่ือไดค้ะแนนช่วงห่างแต่ละช่วงแลว้สามารถก าหนดระดบัความพึงพอใจในแต่ละช่วง
ไดด้งัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 3.2.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  หลงัจากสร้างเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีใช้ใน
การวจิยัแลว้น ามาตรวจสอบคุณภาพก่อนน าไปใชภ้าคสนาม  โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและ
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ และน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 
 2) น าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียง เชิงเน้ือหา  (Content  Validity)  และความ
เช่ือมัน่  (Reliability)  โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน  3  ท่านประเมินความสอดคล้อง  โดยใช้เกณฑ์การ
ประเมิน  ดงัน้ี 

+1   หมายถึง   แน่ใจวา่ขอ้สอบวดัจุดประสงคข์อ้นั้น 
0   หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่ขอ้สอบวดัจุดประสงคข์อ้นั้น 
-1   หมายถึง   แน่ใจวา่ขอ้สอบไม่วดัจุดประสงคข์อ้นั้น 

 3) น าคะแนนท่ีได้จากการประเมินโดยผู ้เช่ียวชาญมาท าการทดสอบ  ดัชนีความ
สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัจุดประสงค ์ โดยใชสู้ตร  ดงัน้ี (สมนึก  ภทัทิยธนี,  2548,  น. 220)      

                              IOC      = 
N

R  

    
 

ความกวา้งของอนัตราภาพชั้น    = 
คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 

จ านวนอนัตราภาคชั้น 

5  - 1 
5 
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   เม่ือ 
      IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัจุดประสงค ์ 
      R  แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด  
     N แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 

เลือกข้อค าถามท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์ IOC  
ตั้งแต่  0.66 - 1.00  เป็นขอ้ค าถามในแบบสอบถามและผูเ้ช่ียวชาญยงัไดเ้สนอแนะให้ปรับแกไ้ขใน
เร่ืองของภาษาท่ีใช ้ น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญแนะน า 

4)  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญและปรับปรุงแกไ้ขจากนั้นไป
ทดลองใช้  (Tryout)  กบักลุ่มทดลองท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง  จ  านวน  30  ชุด  เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ
โดยน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงของแบบสอบถาม  ค่าสัมประสิทธ์ิท่ีไดต้อ้ง
มากกวา่  0.7  จึงจะถือวา่แบบสอบถามมีค่าท่ีเหมาะสม  (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา,  2552,  น. 30)  จากนั้น
น ามาปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปเก็บขอ้มูลภาคสนามจริงต่อไป 
 

3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอน  ดงัน้ี 
 3.4.1 ผูศึ้กษาเขา้ไปเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามท่ีเตรียมไว ้ ให้กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง  
โดยแจกแบบสอบถามเพื่อการวจิยั  กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม โดยกระจาย
ตามสถานท่ีต่าง ๆ  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยการสุ่มเก็บขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้ริการ  True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 รับคืนแบบสอบถาม ท่ีได้กลบัคืนมาด้วยตนเอง และตรวจสอบความสมบูรณ์ น า
แบบสอบถามมาลงรหสัเพื่อเตรียมส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.4.3 น าขอ้มูลไปบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล และ
เขียนรายงานสรุปผลต่อไป 

 

3.4  วธิกีำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  กระท าดงัน้ี 
 3.4.1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  ในการอธิบายถึงคุณสมบติัของขอ้มูล
ตวัแปรต่าง ๆ  ตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของกลุ่มโดยก าหนดการวดัเป็นค่าร้อยละ  (Percentage)  และ
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation: SD) ในการน าเสนอและอธิบาย
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ลกัษณะส่วนบุคคล พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  
ของผูใ้ชบ้ริการ  กรณีศึกษากรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 ใช้สถิติเชิงอนุมาน  (Inferential statistics)  เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยเปรียบเทียบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการ  และความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การให้บริการ True  Wi-Fi  ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใช้สถิติ  t-test  ส าหรับการ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง  2  กลุ่มเป็นอิสระต่อกนั  กรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีมากกวา่  2  
กลุ่ม  วิเคราะห์ด้วยสถิติการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว  (One-way  ANOWA)  และท าการ
ตรวจสอบความแตกต่างเชิงอนุมาน 
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บทที ่ 4 
ผลกำรวเิครำะห์ 

 
 การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจในการให้บริการของ  True  Wi-Fi  กรณีศึกษาผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืน
จากกลุ่มตวัอย่าง  จ  านวนทั้งส้ิน  398  ชุด  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายการวิเคราะห์
ขอ้มูล  ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

�̅�  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
SD  แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
t   แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution 
F   แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
MS  แทน ความแปรปรวนของคะแนน (Mean of squares) 
df  แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
SS  แทน ผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนก าลงัสอง(Sum of squares) 
Scheffe แทน การเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 
Sig  แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ (Significance) 
 

4.1  กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม  398  ตวัอยา่ง  ซ่ึงน าเสนอผล

ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น  3  ตอน  ดงัน้ี 
ตอนท่ี  1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล   
ตอนท่ี  2  การวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
ตอนท่ี  3  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตอนท่ี  4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

4.2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ตอนที ่ 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล 
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 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  จ  านวนและ ร้อยละ 

 
ตำรำงที ่ 4.1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล  จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส  

อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และการศึกษา 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   
     ชาย 145 36.4 
     หญิง 253 63.6 

รวม 398 100.0 
2.  อาย ุ   

ต ่ากวา่  21  ปี 35 8.8 
21 - 29  ปี 146 36.7 
30 - 39  ปี 139 34.9 
40 ปี  ข้ึนไป 78 19.6 

รวม 398 100.0 
3.  สถานภาพการสมรส   

โสด 159 39.9 
มีครอบครัว 239 60.1 

รวม 398 100.0 
4.  อาชีพ   

รับจา้งทัว่ไป 88 22.1 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 54 13.6 
เกษตรกร 61 15.3 
คา้ขาย 71 17.8 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 37 9.3 
นกัเรียน/นกัศึกษา 26 6.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 61 15.3 

รวม 398 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล  จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส  
อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และการศึกษา (ต่อ) 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากวา่  10,000  บาท 82 20.6 
10,001 - 15,000  บาท 97 24.4 
15,001 - 20,000  บาท 124 31.2 
20,001 - 25,000  บาท 35 8.8 
25,001 - 30,000  บาท 44 11.1 
สูงกวา่  30,001  บาท  ข้ึนไป 16 4.0 

รวม 398 100.0 
6.  การศึกษา   

ประถมศึกษา 35 8.8 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 49 12.3 
มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 86 21.6 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 67 16.8 
ปริญญาตรี 148 37.2 
สูงกวา่ปริญญาตรี 13 3.3 

รวม 398 100.0 
 จากตารางท่ี  4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล  จ าแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพ
การสมรส  อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน และการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างทั้ งหมด  398  คน  พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ  63.6  เน่ืองจากการแจก
แบบสอบถามตามศูนยบ์ริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า  ผูม้าใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นผูห้ญิง  จ  าแนกตามอายุ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  คือ อายุระหว่าง  21-29  ปี  
คิดเป็นร้อยละ  36.7  เน่ืองจากความแตกต่างดา้นอายุท าให้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั  
พบวา่  ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง  21-29  ปีมาใชบ้ริการมากท่ีสุด  และอายตุ  ่ากวา่  21  ปีมาใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  
จ  าแนกตามสถานภาพครอบครัว  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพครอบครัวสมรส
มากกวา่โสด  คิดเป็นร้อยละ 60.1 เน่ืองจากความแตกต่างในวฏัจกัรวงจรชีวติของสถานภาพครอบครัว
ท าให้ความตอ้งการของคนแตกต่างกนัออกไป  จ าแนกตามอาชีพ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่       
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มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  คิดเป็นร้อยละ  22.1  และนกัเรียน/นกัศึกษา นอ้ยท่ีสุด  เน่ืองจากอาชีพส่งผลต่อ
ฐานะทางเศรษฐกิจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  จ  าแนกตามรายได ้ พบวา่  ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง  15,001-20,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ  31.2  
และสูงกวา่  30,001  บาท  ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ  4.0  นอ้ยท่ีสุด  เน่ืองจากการแจกแบบสอบถามตาม
ศูนยบ์ริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียอยู่
ระหว่าง  15,001-20,000  บาท  ซ่ึงเป็นรายได้เฉล่ียระดับปานกลางของกลุ่มประชากรและสูงกว่า 
30,001 บาทข้ึนไปจึงน้อยท่ีสุด จ าแนกตามการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 37.2  และสูงกว่าปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 3.3 น้อยท่ีสุด  
เน่ืองจากรายได้เฉล่ียมกัมีความสัมพนัธ์กับการศึกษา  พบว่า ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษา
ปริญญาตรีมากท่ีสุดและสูงกวา่ปริญญาตรีนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนที ่ 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  จ  านวนและร้อยละ  มีผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 

ตำรำงที ่ 4.2  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  ระยะเวลาการใชง้าน โดยเฉล่ียในแต่ละวนั   
ต ่ากวา่  1  ชัว่โมง/คร้ัง 148 37.2 
1 - 2  ชัว่โมง/คร้ัง 130 32.7 
3 - 4  ชัว่โมง/คร้ัง 75 18.8 
มากกวา่  4  ชัว่โมง/คร้ัง 45 11.3 

รวม 398 100.0 
2.  ช่วงเวลาการใชง้าน  มากท่ีสุด   

ช่วงเชา้  (05.00 - 11.00 น.) 38 9.5 
ช่วงกลางวนั  (11.00 - 16.00 น.) 85 21.4 
ช่วงเยน็  (16.00 - 19.00 น.) 166 41.7 
ช่วงกลางคืน  (19.00 - 24.00 น.) 90 22.6 
ช่วงหลงัเท่ียงคืน  (00.00 - 05.00 น.) 19 4.8 

รวม 398 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.2  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ  (ต่อ) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

3.  อุปกรณ์ท่ีใชง้านมากท่ีสุด   
สมาร์ทโฟน 249 62.6 
อ่ืน ๆ 149 37.4 

รวม 398 100.0 
4.  สถานท่ีใชง้านในเขตกรุงเทพมหานคร (บ่อยท่ีสุด)   

เขตชั้นใน 194 48.7 
เขตชั้นกลาง 144 36.2 
เขตชั้นนอก 60 15.1 

รวม 398 100.0 
5.  วตัถุประสงคก์ารใชง้านมากท่ีสุด   

ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 324 81.4 
ซ้ือขายสินคา้  (E-Commerce) 74 18.6 

รวม 398 100.0 
6.  เครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีนิยมใช ้บ่อยท่ีสุด   

Face Book 157 39.4 
Line 167 42.0 
อ่ืน ๆ 74 18.6 

รวม 398 100.0 
 จากตารางท่ี 4.2  พฤติกรรมการใช้บริการจากการแจกแบบสอบถามตามศูนยบ์ริการของ 
True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่  ระยะเวลาการใช้งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนัส่วนใหญ่ใช้
งานต ่ากว่า 1 ชัว่โมง/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 37.2 และใช้งานมากกว่า 4 ชัว่โมง/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.3  
น้อยท่ีสุด  เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้บริการของแต่ละคนย่อมแตกต่างกนั  โดยมีความสัมพนัธ์กบั
สถานภาพ  พบว่า  ระยะเวลาโดยเฉล่ียในแต่ละวนัส่วนใหญ่ต ่ากว่า  1  ชัว่โมง/คร้ัง และมากกว่า  4  
ชัว่โมง/คร้ัง น้อยท่ีสุด ช่วงเวลาการใชง้านส่วนใหญ่ใชง้านช่วงเยน็  (16.00-19.00 น.)  คิดเป็นร้อยละ  
41.7  และช่วงหลงัเท่ียงคืน (00.00-05.00 น.)  คิดเป็นร้อยละ  4.8  นอ้ยท่ีสุด  เน่ืองจาก  ผูใ้ชบ้ริการใช้
เวลาช่วงเยน็  (16.00-19.00 น.)  ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นช่วงเวลาเลิกงาน  และใช้บริการช่วงหลงัเท่ียงคืน 
(00.00-05.00 น.)  นอ้ยท่ีสุด  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชส้มาร์ทโฟน  คิดเป็นร้อยละ  62.6  และ
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ใช้งานอุปกรณ์ อ่ืน ๆ เช่น คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุค แท็บเล็ต และสมาร์ททีวี คิดเป็นร้อยละ 37.4  น้อย
ท่ีสุด  เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้บริการในปัจจุบนั  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใช้
สมาร์ทโฟนมากท่ีสุดเน่ืองจากสะดวกและพกพาติดตวัไดต้ลอดเวลา  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใช้งานในสถานท่ีเขตชั้นใน  คิดเป็นร้อยละ  48.7  และเขตชั้นนอก คิดเป็นร้อยละ  15.1 น้อยท่ีสุด 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไป  คิดเป็นร้อยละ  81.4  และซ้ือขายสินคา้ผ่าน
ระบบออนไลท์  (E-Commerce) คิดเป็นร้อยละ  18.6  น้อยท่ีสุด  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช ้ 
เครือข่ายสังคมออนไลน์ประเภท Line  คิดเป็นร้อยละ  42  และเครือข่ายสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ  เช่น 
Twitter,  Instagram, What' App,  Tango,  Skype,  และ Social Cam  คิดเป็นร้อยละ  18.6 น้อยท่ีสุด 
Tango เน่ืองจากการแจกแบบสอบถามตามศูนยบ์ริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชนิ้ยมใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลท์ประเภท  Line  และประเภท
Face Book   
 ตอนที ่ 3  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ของผูใ้ชบ้ริการ  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยภาพรวมและรายดา้น  ดงัต่อไปน้ี 

 
ตำรำงที ่4.3  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการโดย

ภาพรวมและรายดา้น 
คุณภาพการใหบ้ริการ �̅� SD ความพึงพอใจ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.24 0.76 มากท่ีสุด 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.06 0.78 มาก 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.07 0.78 มาก 
ดา้นการรับประกนั 4.04 0.79 มาก 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.99 0.80 มาก 

รวม 4.08 0.78 มาก 
 จากตารางท่ี 4.3  พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (�̅�= 4.08)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  
พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  1  ดา้นคือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  (�̅�= 4.24)  ดา้นอ่ืน ๆ  ผูใ้ชบ้ริการมีความ
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พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  (�̅�= 4.07)  
รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (�̅�= 4.06) ดา้นการรับประกนั (�̅�= 4.04) และดา้นการดูแลเอาใจใส่  
(�̅�= 3.99)  ตามล าดบั 

 
ตำรำงที ่4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ �̅� SD ความพึงพอใจ 

1. ความครอบคลุมสัญญาณ 4.44 0.76 มากท่ีสุด 
2. คุณภาพของสัญญาณ 4.21 0.75 มากท่ีสุด 
3. ความหลากหลายของโปรโมชัน่ 4.16 0.75 มาก 
4. การอธิบายลกัษณะการใชง้านผา่นส่ือต่าง ๆ 4.14 0.78 มาก 

รวม 4.24 0.76 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-
Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (�̅�= 4.24)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  2  ขอ้  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ขอ้  1  ความครอบคลุม
สัญญาณ  (�̅�= 4.44)  และข้อ  2  คุณภาพของสัญญาณ  (�̅�= 4.21)  ตามล าดับ  ส่วนข้ออ่ืน ๆ  
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  2  ขอ้ ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้  3 ความหลากหลาย
ของโปรโมชั่น  (�̅�= 4.16)  และข้อ  4  การอธิบายลักษณะการใช้งานผ่านส่ือต่าง ๆ  (�̅�= 4.14)  
ตามล าดบั 

 
ตำรำงที ่4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ

น่าเช่ือถือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ �̅� SD ความพึงพอใจ 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 4.07 0.78 มาก 
2. ความสม ่าเสมอของสัญญาณในทุกจุดของการใชบ้ริการ 4.02 0.79 มาก 
3. ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม 4.07 0.79 มาก 
4. การแกปั้ญหาของศูนยบ์ริการ 4.06 0.75 มาก 

รวม 4.05 0.78 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5  พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.05) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด  คือขอ้  1  ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  (�̅�= 4.07)  
และขอ้  3  ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม  (�̅�= 4.07)  รองลงมาคือขอ้  4  การแกปั้ญหาของ
ศูนย์บริการ (�̅�= 4.06)  และข้อ  2  ความสม ่าเสมอของสัญญาณในทุกจุดของการใช้บริการ  (�̅�= 
4.02)  ตามล าดบั 
 
ตำรำงที ่4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว �̅� SD ความพึงพอใจ 

1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.13 0.78 มาก 
2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.08 0.75 มาก 
3. ความสะดวกในการใชบ้ริการ 4.04 0.78 มาก 
4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.02 0.79 มาก 

รวม 4.07 0.77 มาก 
 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า  ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (�̅�= 4.07)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุดคือ  ขอ้  1 ความพร้อมในการให้บริการ  (�̅�= 4.13) รองลงมาคือ  ขอ้  2 ความเตม็ใจใน
การให้บริการ  (�̅�= 4.08)  ขอ้  3  ความสะดวกในการใชบ้ริการ  (�̅�= 4.04)  และขอ้  4 ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ  (�̅�= 4.02)  ตามล าดบั 
 
ตำรำงที ่4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ  True 

Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนั 
ดา้นการรับประกนั �̅� SD ความพึงพอใจ 

1. พนกังานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี 4.16 0.81 มาก 
2. ความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังาน 4.04 0.75 มาก 
3. ความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังาน 4.00 0.79 มาก 
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ตำรำงที ่4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนั  (ต่อ) 

ดา้นการรับประกนั �̅� SD ความพึงพอใจ 
4. พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้ง 
    สร้างความมัน่ใจ 3.96 0.81 มาก 

รวม 4.04 0.79 มาก 
 จากตารางท่ี 4.7  พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรับประกนั  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (�̅�= 4.04) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือขอ้  1  พนกังานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี  (�̅�= 4.16)  รองลงมาคือ  ขอ้  2  
ความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของพนักงาน  (�̅�= 4.04)  ขอ้  3  ความสามารถในการให้บริการของ
พนกังาน  (�̅�= 4.00)  และขอ้  4  พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้งสร้างความมัน่ใจ  
(�̅�= 3.96)  ตามล าดบั 
 
ตำรำงที ่4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ดูแลเอาใจใส่ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ �̅� SD ความพึงพอใจ 

1. พนกังานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา 4.10 0.79 มาก 
2. พนกังานช่วยแกไ้ขปัญหาไดห้ลากหลาย 3.98 0.80 มาก 
3. มีการติดตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน 3.94 0.80 มาก 
4. พนกังานใหข้อ้มูลอยา่งเหมาะสม 3.93 0.82 มาก 

รวม 3.99 0.80 มาก 
 จากตารางท่ี 4.8  พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (�̅�= 3.99)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือขอ้ 1 พนักงานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา  (�̅�= 4.10)  รองลงมาคือ  ขอ้  2 พนกังาน
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดห้ลากหลาย  (�̅�= 3.98)  ขอ้  3  มีการติดตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน  (�̅�= 3.94)  และขอ้  4  
พนกังานใหข้อ้มูลอยา่งเหมาะสม  (�̅�= 3.93)  ตามล าดบั 
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 ตอนที ่ 4  การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐำนที ่ 1  ปัจจยัดา้นบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ 
True  Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่  1.1  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True 
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ท่ีแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์  จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตวัอยา่งทั้ง  2  กลุ่มเป็น
อิสระกนั (Independent  t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี  95%  ดงันั้น จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  (H0)  เม่ือพบวา่  ค่า  Sig.  มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 

ตำรำงที ่4.9  ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
จ าแนกตามเพศ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

t Sig 
�̅� SD �̅� SD 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.35 0.658 4.17 0.708 2.436 0.997 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.16 0.673 3.99 0.643 2.441 0.239 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.18 0.741 4.00 0.659 2.608 0.007* 
ดา้นการรับประกนั 4.14 0.735 3.98 0.700 2.183 0.045* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.07 0.748 3.94 0.718 1.728 0.413 

รวมเฉล่ีย 4.18 0.711 4.02 0.685 2.279 0.340 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.9  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม
เพศกับคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ Independent      
t-test ในการทดสอบ พบว่า  คุณภาพการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่า  Sig.  มากกว่า 0.05  ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงว่า  
เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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 ในส่วนของดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นการรับประกนัซ่ึงมีค่า Sig.  น้อยกว่า 
0.05  จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า  เพศท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการของ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนัโดยพบวา่  เพศชายมีความพึงพอใจ
การใหบ้ริการของ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่เพศหญิงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  1.2  อายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  อายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  อายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่  ค่า  Sig. (2-tailed)  มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 
ตำรำงที ่4.10 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

จ าแนกตามอาย ุ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 
F Sig 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 

ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 4.53 0.590 4.25 0.702 4.17 0.676 4.21 0.735 2.56 0.055 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.48 0.526 4.04 0.649 3.97 0.680 4.04 0.626 5.89 0.001* 
ดา้นการ
ตอบสนอง   
อยา่งรวดเร็ว 4.47 0.632 4.10 0.666 3.98 0.735 3.97 0.643 5.41 0.001* 
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ตำรำงที ่4.10 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
จ าแนกตามอาย ุ (ต่อ) 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 
F Sig 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 

ดา้นการ
รับประกนั 4.43 0.611 4.04 0.725 3.97 0.728 3.98 0.679 4.13 0.007* 
ดา้นการดูแล  
เอาใจใส่ 4.47 0.542 3.99 0.715 3.92 0.769 3.88 0.689 6.36 0.000* 

รวมเฉล่ีย 4.48 0.580 4.08 0.691 4.00 0.717 4.01 0.674 4.87 0.013* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.10  จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตามอาย ุ มีความพึง
พอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ  One-Way 
ANOVA ในการทดสอบ พบวา่  คุณภาพการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่า Sig. มากกว่า 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  True  Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ส่วนของดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วดา้นการรับประกนัและดา้น
การดูแลเอาใจใส่ซ่ึงมีค่า Sig.  นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่อายุท่ีแตกต่างกนั
มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั ผูศึ้กษา
ไดท้  าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่  (Scheffe)  แสดงดงัตารางท่ี 4.11-4.14 
 
ตำรำงที ่4.11 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือจ าแนกตามอาย ุ 

อาย ุ
 ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 
�̅� 4.48 4.04 3.97 4.04 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.48 - 0.44* 0.51* 0.44* 
21-29 ปี 4.04  - 0.08* 0.00* 
30-39 ปี 3.97   - 0.07 
40 ปีข้ึนไป 4.04    - 
* มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.11 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตาม
อายุ กบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  พบวา่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า  21 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือสูงกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ  21-29  ปี  30-39  ปี  และ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อายุ 21-29 ปีมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือเฉล่ียสูงกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาย ุ 30-39  ปี และ 40  ปีข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุต ่ากวา่  21  ปี  
มีแนวโน้มความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือสูงกวา่กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาย ุ 21  ปีข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21-29 ปี มีแนวโนม้ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุมากกว่าและนอ้ย
กวา่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 

ตำรำงที ่4.12 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การตอบสนองอยา่งรวดเร็วจ าแนกตามอาย ุ 

อาย ุ
 ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 

�̅� 4.47 4.10 3.98 3.97 
ต ่ากวา่ 21 ปี 4.47 - 0.37* 0.49* 0.50* 
21-29 ปี 4.10  - 0.11 0.13 
30-39 ปี 3.98   - 0.02 
40 ปีข้ึนไป 3.97    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.12  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตาม
อายุกบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่  21 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 21-29 ปี 30-39  ปี  
และ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ชบ้ริการอายุต  ่ากวา่  21  ปี  มีแนวโนม้ความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วสูงกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 21  ปีข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
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ตำรำงที ่4.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การรับประกนัจ าแนกตามอาย ุ 

อาย ุ
 ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 

�̅� 4.43 4.04 3.97 3.98 
ต ่ากวา่ 21 ปี 4.43 - 0.39* 0.46* 0.45* 
21-29 ปี 4.04  - 0.07 0.06 
30-39 ปี 3.97   - 0.00 
40 ปีข้ึนไป 3.98    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.13 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตาม
อายุกบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนั  พบว่า  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า  21 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนัสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ  21-29  ปี  30-39  ปี  และ 40 ปีข้ึนไป
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า  21  ปี  มีแนวโน้มความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการรับประกันสูงกว่ากลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 21  ปีข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 
ตำรำงที ่4.14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การดูแลเอาใจใส่จ าแนกตามอาย ุ 

อาย ุ
 ต ่ากวา่ 21 ปี 21-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีข้ึนไป 

�̅� 4.47 3.99 3.92 3.88 
ต ่ากวา่ 21 ปี 4.47 - 0.48* 0.56* 0.59* 
21 - 29 ปี 3.99  - 0.08 0.11 
30 - 39 ปี 3.92   - 0.03 
40 ปีข้ึนไป 3.88    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตาม
อายกุบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า  21 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขต
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กรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ  21-29  ปี  30-39  ปี  และ 40 ปีข้ึน
ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ต  ่ากวา่  21  ปี  มีแนวโนม้ความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกวา่กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 21  ปีข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 สมมติฐำนที่  1.3  สถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  สถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  สถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์  จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตวัอยา่งทั้ง  2  กลุ่มเป็น
อิสระกนั (Independent  t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี  95%  ดงันั้น จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  (H0)  เม่ือพบวา่  ค่า  Sig.  มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 

ตำรำงที ่4.15 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
โสด มีครอบครัว 

t Sig 
�̅� SD �̅� SD 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.37 0.553 4.15 0.763 3.136 0.000* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.21 0.575 3.95 0.690 3.929 0.031* 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 4.31 0.595 3.90 0.711 5.883 0.226 
ดา้นการรับประกนั 4.25 0.577 3.90 0.765 4.910 0.002* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.19 0.632 3.85 0.761 4.675 0.039* 

รวมเฉล่ีย 4.27 0.586 3.95 0.738 4.507 0.226 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

จากตารางท่ี  4.14 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพการสมรสกับคุณภาพการ
ให้บริการของ  True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถิติ Independent t-test ในการทดสอบ 
พบว่า  คุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดงันั้น จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่ สถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
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 ในส่วนของดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการรับประกนั และดา้น
การดูแลเอาใจใส่ ค่า Sig.  น้อยกว่า  0.05  ดงันั้น  จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า สถานภาพ
การสมรสแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีแตกต่างกัน  โดยพบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสดมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของ  True  Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการทีมีสถานภาพสมรสอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  1.4  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
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ตำรำงที ่4.16 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ

ส่วนตวั 
เกษตรกร คา้ขาย ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
เอกชน F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 4.39 0.760 4.07 0.636 4.23 0.724 4.23 0.690 4.14 0.733 4.47 0.526 4.15 0.618 2.084 0.054 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.21 0.734 3.83 0.664 4.09 0.637 3.99 0.642 4.07 0.603 4.39 0.580 3.91 0.540 3.786 0.001* 
ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 4.25 0.746 3.87 0.736 3.84 0.737 4.10 0.743 4.03 0.461 4.41 0.574 4.04 0.516 4.150 0.000* 
ดา้นการรับประกนั 4.24 0.799 3.76 0.826 3.86 0.700 4.07 0.668 3.99 0.604 4.37 0.584 4.02 0.532 4.343 0.000* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.11 0.824 3.77 0.716 3.87 0.684 3.95 0.799 4.05 0.600 4.44 0.521 3.93 0.618 3.354 0.003* 

รวมเฉล่ีย 4.24 0.773 3.86 0.715 3.98 0.697 4.07 0.709 4.06 0.600 4.42 0.557 4.01 0.565 3.543 0.012* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.16 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบอาชีพกบัคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการทดสอบ พบว่า  คุณภาพการ
ให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัและดา้น
การดูแลเอาใจใส่ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่อาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ผูศึ้กษาได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แสดงดังตารางท่ี    
4.17-4.20 
 
ตำรำงที ่4.17 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือจ าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ 
 รับจา้ง

ทัว่ไป 
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร คา้ขาย ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

พนกังาน
เอกชน 

�̅� 4.21 3.83 4.09 3.99 4.07 4.39 3.91 
รับจา้งทัว่ไป 4.21 - 0.38 0.12 0.22 0.14 0.18 0.30 
ธุรกิจส่วนตวั 3.83  - 0.26 0.16 0.24 0.56* 0.08 
เกษตรกร 4.09   - 0.10 0.02 0.30 0.18 
คา้ขาย 3.99    - 0.08 0.40 0.08 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.07     - 0.32 0.16 
นกัเรียน
นกัศึกษา 4.39      - 0.48 
พนกังานเอกชน 3.91       - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.17  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพ
การให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความน่าเช่ือถือของผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพต่างกนั  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  มีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นนักเรียน/นักศึกษา  มี
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แนวโน้มความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้น
ความน่าเช่ือถือสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 
ตำรำงที ่4.18 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การตอบสนองอยา่งรวดเร็วจ าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ  

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร คา้ขาย ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

พนกังาน
เอกชน 

�̅� 4.25 3.87 3.84 4.10 4.03 4.41 4.04 
รับจา้งทัว่ไป 4.25 - 0.38 0.41* 0.15 0.22 0.16 0.21 
ธุรกิจส่วนตวั 3.87   0.03 0.23 0.16 0.54 0.17 
เกษตรกร 3.84    0.26 0.19 0.57* 0.20 
คา้ขาย 4.10     0.07 0.31 0.06 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.03      0.38 0.01 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 4.41       0.37 
พนกังานเอกชน 4.04       - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.18  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพ
การให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  และนกัเรียน/นกัศึกษามีความ
พึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีเป็นเกษตรกรอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยสรุป ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป  และนกัเรียน/นกัศึกษา  มีแนวโน้มความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.19 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น
การรับประกนัจ าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ  

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร คา้ขาย ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

พนกังาน
เอกชน 

�̅� 4.24 3.76 3.86 4.07 3.99 4.37 4.02 
รับจา้งทัว่ไป 4.24 - 0.38* 0.41 0.15 0.21 0.17 0.21 
ธุรกิจส่วนตวั 3.76  - 0.03 0.23 0.16 0.54* 0.17 
เกษตรกร 3.86   - 0.26 0.20 0.58 0.20 
คา้ขาย 4.07    - 0.06 0.31 0.06 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 3.99     - 0.38 0.00 
นกัเรียน
นกัศึกษา 4.37      - 0.38 
พนกังานเอกชน 4.02       - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.19  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั  พบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  และนักเรียน/นักศึกษา  มีความพึงพอใจสูงกว่า
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป  และนกัเรียน/นกัศึกษา  มีแนวโน้มความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi   
ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนัสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.20 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การดูแลเอาใจใส่จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ  

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร คา้ขาย ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

พนกังาน
เอกชน 

�̅� 4.11 3.77 3.87 3.95 4.05 4.44 3.93 
รับจา้งทัว่ไป 4.11 - 0.33 0.24 0.16 0.06 0.34 0.17 
ธุรกิจส่วนตวั 3.77   0.10 0.17 0.27 0.67* 0.16 
เกษตรกร 3.87    0.08 0.18 0.57 0.06 
คา้ขาย 3.95     0.10 0.50 0.02 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.05      0.40 0.12 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 4.44       0.51 
พนกังานเอกชน 3.93       - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

จากตารางท่ี 4.20  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพ
การให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการดูแลเอาใจใส่ของผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพต่างกนั  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  มีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป  ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษามีแนวโนม้ความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่สูง
กวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  1.5  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
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โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 

 
ตำรำงที ่4.21 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

จ าแนกตามรายได ้

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 
บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

25,001- 
30,000 บาท 

สูงกวา่ 30,001 
บาท F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 4.24 0.758 4.28 0.675 4.33 0.663 4.12 0.610 4.07 0.733 3.98 0.710 1.634 0.150 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.18 0.708 4.01 0.647 4.11 0.630 3.89 0.654 3.96 0.682 3.88 0.516 1.750 0.122 
ดา้นการ
ตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็ว 4.10 0.749 4.13 0.690 4.09 0.737 3.94 0.598 3.93 0.625 3.95 0.410 0.939 0.456 
ดา้นการ
รับประกนั 4.05 0.791 4.13 0.662 4.09 0.728 3.94 0.733 3.83 0.660 3.75 0.524 1.883 0.096 
ดา้นการ 
ดูแลเอาใจใส่ 4.11 0.741 3.93 0.741 4.06 0.745 3.79 0.760 3.90 0.606 3.78 0.664 1.707 0.132 

รวมเฉล่ีย 4.14 0.749 4.10 0.683 4.14 0.701 3.94 0.671 3.94 0.661 3.87 0.565 1.583 0.191 

 จากตารางท่ี 4.21  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัด้านบุคคลจ าแนกตามรายได้กับ
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ  One-Way ANOVA ใน
การทดสอบ พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
แสดงว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  1.6  การศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
True  Wi-Fi  ท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 

ตำรำงที ่4.22 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
จ าแนกตามการศึกษา 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

อนุปริญญา 
หรือ ปวส. 

ปริญญาตรี 
 

สูงกวา่
ปริญญาตรี F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 4.08 0.855 4.39 0.621 4.24 0.726 4.34 0.667 4.17 0.667 4.35 0.642 1.562 0.170 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.09 0.702 4.24 0.640 4.09 0.687 4.14 0.628 3.93 0.635 4.04 0.652 2.283 0.050 
ดา้นการ
ตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็ว 3.83 0.757 4.11 0.720 4.08 0.662 4.15 0.774 4.03 0.657 4.35 0.545 1.568 0.168 
ดา้นการ
รับประกนั 3.98 0.736 4.08 0.679 4.01 0.750 4.19 0.740 3.97 0.695 4.25 0.645 1.220 0.299 
ดา้นการ 
ดูแลเอาใจใส่ 3.76 0.840 4.08 0.689 4.03 0.758 4.12 0.704 3.90 0.706 4.19 0.670 1.938 0.087 
รวมเฉล่ีย 3.95 0.778 4.18 0.670 4.09 0.716 4.19 0.702 4.00 0.672 4.23 0.631 1.714 0.154 

 จากตารางท่ี 4.22 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัดา้นบุคคลจ าแนกตามการศึกษากบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ  One-Way ANOVA ใน
การทดสอบ พบว่า  คุณภาพการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig.  มากกว่า  0.05  จึง
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  แสดงว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  2 พฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่  2.1  ระยะเวลาการใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
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 H0 :  ระยะเวลาการใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  ระยะเวลาการใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 
ตำรำงที ่4.23 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตาม

ระยะเวลาการใชง้าน 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

นอ้ยกวา่ 1 
ชัว่โมง 

1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง 
มากกวา่ 4 
ชัว่โมง F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 4.25 0.652 4.06 0.722 4.33 0.717 4.57 0.558 7.243 0.000* 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.02 0.662 3.89 0.606 4.16 0.636 4.48 0.633 10.397 0.000* 
ดา้นการ
ตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 4.15 0.690 3.81 0.624 4.10 0.709 4.47 0.632 12.579 0.000* 
ดา้นการ
รับประกนั 4.13 0.659 3.78 0.695 4.08 0.761 4.40 0.656 11.045 0.000* 
ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 3.99 0.709 3.76 0.715 4.07 0.718 4.48 0.605 12.069 0.000* 
รวมเฉล่ีย 4.11 0.674 3.86 0.673 4.15 0.708 4.48 0.617 10.667 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.23  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบระยะเวลาการใชง้านโดยเฉล่ียในแต่ละวนั
ของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ  One-
Way ANOVA ในการทดสอบ พบว่า  คุณภาพการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig. 
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นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านท่ีแตกต่างกนั
มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ  ผูศึ้กษาได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่  (Scheffe)  
แสดงดงัตารางท่ี 4.24-4.28 
 

ตำรำงที ่4.24 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน 

ระยะเวลาการใชง้าน 
 นอ้ยกวา่ 1 

ชัว่โมง 
1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง 

มากกวา่ 4 
ชัว่โมง 

�̅� 4.25 4.06 4.33 4.57 
นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 4.25 - 0.20 0.08 0.32 
1 - 2 ชัว่โมง 4.06  - 0.27 0.52* 
3 - 4 ชัว่โมง 4.33   - 0.24 
มากกวา่ 4 ชัว่โมง 4.57    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.24  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตาม
ระยะเวลาการใช้งาน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานมากกว่า 4 ชัว่โมงต่อวนั  มีความพึง
พอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน 1-2 ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่ 4 ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  1-2 ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 

 
 
 
 
 
 
 



 

77 

ตำรำงที ่4.25  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือจ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน 

ระยะเวลาการใชง้าน 
 นอ้ยกวา่ 1 

ชัว่โมง 
1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง 

มากกวา่ 4 
ชัว่โมง 

�̅� 4.02 3.89 4.16 4.48 
นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 4.02 - 0.13 0.14 0.46* 
1 - 2 ชัว่โมง 3.89  - 0.27* 0.59* 
3 - 4 ชัว่โมง 4.16   - 0.32 
มากกวา่ 4 ชัว่โมง 4.48    - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.25  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความน่าเช่ือถือจ าแนกตาม
ระยะเวลาการใชง้าน  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่  4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึง
พอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานน้อยกว่า  1  ชั่วโมงต่อวนั  และผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระยะเวลาการใช้งาน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการ
ใชง้าน  3-4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใช้
งาน 1-2 ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยสรุป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่  
4  ชัว่โมงต่อวนัมีแนวโน้มความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระยะเวลาการใชง้านโดยเฉล่ียในแต่ละวนั  1-2  ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

 
ตำรำงที ่4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วจ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน 
ระยะเวลา 
การใชง้าน 

 นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง มากกวา่ 4 ชัว่โมง 

�̅� 4.15 3.81 4.10 4.47 
นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 4.15 - 0.34* 0.05 0.32 
1 - 2 ชัว่โมง 3.81  - 0.29* 0.66* 
3 - 4 ชัว่โมง 4.10   - 0.37* 
มากกวา่ 4 ชัว่โมง 4.47    - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.26  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
จ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านนอ้ยกวา่  1  ชัว่โมงต่อวนั  
มีความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน  1-2  ชั่วโมงต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ  ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  3-4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีระยะเวลาการใชง้าน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการ
ใช้งานมากกว่า  4  ชั่วโมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน 1-2  
ชัว่โมงต่อวนัและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  3-4  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติโดย
สรุป  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านน้อยกวา่ 1 ชัว่โมงต่อวนัมีแนวโน้มความพึงพอใจดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน 3-4  ชัว่โมงต่อวนัมีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานมากกว่า 4 ชั่วโมงมีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  1-2 ชัว่โมงต่อวนัและผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีระยะเวลาการใชง้าน  3-4  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
ตำรำงที ่4.27 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการรับประกนัจ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน 
ระยะเวลา 
การใชง้าน 

 นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง มากกวา่ 4 ชัว่โมง 
�̅� 4.13 3.78 4.08 4.40 

นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 4.13 - 0.35* 0.05 0.27 
1 - 2 ชัว่โมง 3.78  - 0.30* 0.62* 
3 - 4 ชัว่โมง 4.08   - 0.32* 
มากกวา่ 4 ชัว่โมง 4.40    - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.27  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการรับประกันจ าแนกตาม
ระยะเวลาการใชง้าน  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านนอ้ยกวา่  1  ชัว่โมงต่อวนั  มีความพึง
พอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  ส่วน
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  3-4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลา
การใช้งาน  1-2  ชั่วโมงต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  และผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน
มากกวา่  4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน  1-2  ชัว่โมงต่อ
วนัและผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน  3-4  ชั่วโมงต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติโดยสรุป  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานน้อยกว่า 1 ชั่วโมงต่อวนัมีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการ
รับประกันสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน 1-2 ชั่วโมงต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน 3-4 ชัว่โมงต่อวนัมีแนวโน้มความพึงพอใจดา้นการรับประกนัสูง
กว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระยะเวลาการใชง้านมากกวา่ 4 ชัว่โมง มีแนวโนม้ความพึงพอใจดา้นการรับประกนัสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน 1-2 ชัว่โมงต่อวนัและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน 3-4 ชัว่โมงต่อวนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
ตำรำงที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่จ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน 
ระยะเวลา 
การใชง้าน 

 นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 1 - 2 ชัว่โมง 3 - 4 ชัว่โมง มากกวา่ 4 ชัว่โมง 

�̅� 3.99 3.76 4.07 4.48 
นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 3.99 - 0.23 0.08 0.49* 
1 - 2 ชัว่โมง 3.76  - 0.31* 0.72* 
3 - 4 ชัว่โมง 4.07   - 0.41* 
มากกวา่ 4 ชัว่โมง 4.48    - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.28  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการดูแลเอาใจใส่จ าแนกตาม
ระยะเวลาการใช้งาน  พบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานมากกว่า  4  ชั่วโมงต่อวนั  มีความ  
พึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านนอ้ยกวา่  1  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่  4  ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีระยะเวลาการใชง้าน  1-2  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการ
ใชง้านมากกวา่ 4 ชัว่โมงต่อวนัมีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน 3-4 ชัว่โมง
ต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่ 4 ชัว่โมงต่อวนั
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มีแนวโน้มความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านนอ้ยกวา่  1  
ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านมากกวา่  4  ชัว่โมงต่อวนัมี
แนวโนม้ความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน  1-2  ชัว่โมง
ต่อวนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งานมากกว่า  4  ชัว่โมง มีแนวโน้ม
ความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใช้งาน 1-2 ชัว่โมงต่อวนัและ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้าน 3-4  ชัว่โมงต่อวนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  2.2  ช่วงเวลาการใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  ช่วงเวลาการใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  ช่วงเวลาการใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 
ตำรำงที ่4.29 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการจ าแนกตามช่วงเวลาการใชง้าน 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

05.00 - 
11.00 น. 

11.00 - 
16.00 น. 

16.00 - 
19.00 น. 

19.00 - 
24.00 น. 

00.00 - 
05.00 น. F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 4.22 0.588 4.29 0.557 4.27 0.737 4.08 0.784 4.51 0.482 2.202 0.068 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.20 0.545 4.02 0.632 4.08 0.651 3.93 0.722 4.29 0.647 2.053 0.086 
ดา้นการ
ตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 4.16 0.602 4.16 0.588 4.07 0.727 3.83 0.727 4.54 0.509 5.718 0.000* 
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ตำรำงที ่4.29 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการจ าแนกตามช่วงเวลาการใชง้าน (ต่อ) 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

05.00 - 
11.00 น. 

11.00 - 
16.00 น. 

16.00 - 
19.00 น. 

19.00 - 
24.00 น. 

00.00 - 
05.00 น. F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นการ
รับประกนั 4.11 0.682 4.16 0.541 4.00 0.775 3.88 0.767 4.45 0.430 3.488 0.008* 
ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 4.16 0.568 4.03 0.692 4.01 0.744 3.79 0.792 4.14 0.647 2.451 0.050 
รวมเฉล่ีย 4.17 0.597 4.13 0.602 4.09 0.727 3.90 0.759 4.39 0.543 3.182 0.042* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.29  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบช่วงเวลาการใช้งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนั
ของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ  One-
Way ANOVA ในการทดสอบ พบว่า  คุณภาพการให้บริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความ
น่าเช่ือถือและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig. มากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H0) แสดงว่า
ช่วงเวลาการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ส่วนคุณภาพการให้บริการในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นการรับประกนั มีค่า  
Sig.  นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่ช่วงเวลาการใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ผูศึ้กษาได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่  (Scheffe)  แสดงดัง
ตารางท่ี 4.30-4.31 
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ตำรำงที ่4.30 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วจ าแนกตามช่วงเวลาการใชง้าน 

ช่วงเวลา 
การใชง้าน 

 05.00 - 
11.00 น. 

11.00 - 
16.00 น. 

16.00 - 
19.00 น. 

19.00 - 
24.00 น. 

00.00 - 
05.00 น. 

�̅� 4.22 4.29 4.27 4.08 4.51 
05.00 - 11.00 น. 4.22 - 0.01 0.09 0.34 0.38 
11.00 - 16.00 น. 4.29   0.08 0.33* 0.38 
16.00 - 19.00 น. 4.27    0.25 0.47 
19.00 - 24.00 น. 4.08     0.71* 
00.00 - 05.00 น. 4.51     - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.30  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
จ าแนกตามระยะเวลาการใชง้าน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการในช่วงกลางวนั (11.00-16.00 น.) มีความพึงพอใจ
สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการช่วงกลางคืน (19.00-24.00  น.) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  และผูใ้ชบ้ริการช่วงหลงั
เท่ียงคืน (00.00-05.00 น.)  มีความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการช่วงกลางคืน (19.00-24.00 น.) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป  ผูใ้ชบ้ริการในช่วงกลางวนั  (11.00-16.00  น.)  มีแนวโนม้ความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการดา้นตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกว่าผูใ้ชบ้ริการช่วงกลางคืน  (19.00-24.00  น.)  
และผูใ้ช้บริการช่วงหลงัเท่ียงคืน (00.00-05.00  น.) มีแนวโน้มความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ดา้นตอบสนองอย่างรวดเร็วสูงกว่าผูใ้ช้บริการช่วงกลางคืน  (19.00-24.00 น.) อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ 
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ตำรำงที ่4.31 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการรับประกนั จ าแนกตามช่วงเวลาการใชง้าน 

ช่วงเวลา 
การใชง้าน 

 05.00 - 
11.00 น. 

11.00 - 
16.00 น. 

16.00 - 
19.00 น. 

19.00 - 
24.00 น. 

00.00 - 
05.00 น. 

�̅� 4.11 4.16 4.00 3.88 4.45 
05.00 - 11.00 น. 4.11 - 0.04 0.11 0.23 0.34 
11.00 - 16.00 น. 4.16   0.16 0.27 0.29 
16.00 - 19.00 น. 4.00    0.12 0.45 
19.00 - 24.00 น. 3.88     0.56* 
00.00 - 05.00 น. 4.45     - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.31 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการรับประกัน จ าแนกตาม
ระยะเวลาการใช้งาน พบว่า ช่วงหลงัเท่ียงคืน  (00.00-05.00 น.)  มีความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการ
ช่วงกลางคืน  (19.00-24.00 น.) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยสรุป ผูใ้ช้บริการช่วงหลังเท่ียงคืน 
(00.00-05.00 น.)  มีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการรับประกัน สูงกว่าผูใ้ช้บริการช่วงกลางคืน  
(19.00-24.00 น.)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  2.3  อุปกรณ์ท่ีใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  อุปกรณ์ท่ีใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-
Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  อุปกรณ์ท่ีใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-
Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
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ตำรำงที ่4.32 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการจ าแนกตามอุปกรณ์ท่ีใชง้าน 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุค แท็บเลต็ สมาร์ททีว ี
F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 4.24 0.706 4.21 0.630 4.31 0.639 4.12 0.804 4.34 0.531 0.581 0.677 
ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 4.05 0.689 3.88 0.538 4.14 0.612 3.99 0.661 4.20 0.476 1.030 0.391 
ดา้นการ
ตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 4.07 0.725 4.01 0.587 4.12 0.711 3.96 0.591 4.22 0.591 0.575 0.681 
ดา้นการ
รับประกนั 4.05 0.720 4.03 0.657 4.03 0.746 3.98 0.792 4.05 0.467 0.107 0.980 
ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 3.97 0.752 3.84 0.624 4.11 0.672 3.93 0.818 4.17 0.506 1.070 0.371 
รวมเฉล่ีย 4.08 0.718 3.99 0.607 4.14 0.676 3.99 0.734 4.20 0.514 0.673 0.620 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.32  จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบอุปกรณ์ท่ีใชง้านของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพ
การให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการทดสอบ 
พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง 
(H0) แสดงว่าอุปกรณ์ท่ีใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่   2.4  สถานท่ีใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 H0 :  สถานท่ีใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  สถานท่ีใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
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โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 
ตำรำงที ่4.33 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการจ าแนกตามสถานท่ีใชง้าน 
คุณภาพการใหบ้ริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 28.413 41 0.693 1.513 0.027* 
ภายในกลุ่ม 163.036 356 0.458   

รวม 191.449 397    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 27.970 41 0.682 1.688 0.007* 

ภายในกลุ่ม 143.904 356 0.404   
รวม 171.874 397    

ดา้นการตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 37.257 41 0.909 2.093 0.000* 
ภายในกลุ่ม 154.544 356 0.434   

รวม 191.802 397    
ดา้นการรับประกนั ระหวา่งกลุ่ม 38.165 41 0.931 2.002 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 165.563 356 0.465   
 รวม 203.728 397    
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 32.600 41 0.795 1.577 0.017* 
 ภายในกลุ่ม 179.504 356 0.504   
 รวม 212.104 397    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.33  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบสถานท่ีใชง้านของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพ
การให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ  One-Way ANOVA ในการทดสอบ
พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวา่สถานท่ีใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 เน่ืองจากขั้นตอนของการเก็บขอ้มูลโดยการใช้แบบสอบถามเพื่อการวิจยั  เป็นการเลือก
กลุ่มตวัอยา่งตามความสะดวกโดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ทราบโอกาสท่ีถูกเลือกข้ึน  
(Non Probability Sample)  จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  แบ่ง
ตามเขตพื้นท่ีการปกครองกรุงเทพมหานคร  รวม  50  เขต  ซ่ึงในบางเขตได้กลุ่มตวัอย่างท่ีสมบูรณ์
น้อยกว่า  3  ตวัอย่าง  ดงันั้น  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) กรณีพบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  จึงไม่สามารถท าการตรวจสอบความแตกต่างเชิงอนุมาน หรือ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ได ้
 สมมติฐำนที ่ 2.5  วตัถุประสงคก์ารใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 H0 : วตัถุประสงค์การใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 : วตัถุประสงค์การใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 

 

ตำรำงที ่4.34 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการจ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ใชง้านส่วน
บุคคลทัว่ไป 

ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรมทาง
การเงิน F Sig. 

�̅� SD �̅� SD �̅� SD 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.16 0.743 4.41 .511 4.50 0.468 6.961 0.001* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.98 0.694 4.19 .518 4.32 0.506 6.551 0.002* 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 3.97 0.713 4.29 .575 4.34 0.602 9.927 0.000* 
ดา้นการรับประกนั 3.95 0.754 4.25 .545 4.32 0.555 8.500 0.000* 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.89 0.747 4.22 0.647 4.28 0.572 10.094 0.000* 

รวมเฉล่ีย 3.99 0.730 4.27 0.559 4.35 0.541 8.406 0.001* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.34  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบวตัถุประสงค์ท่ีใช้งานของผูใ้ช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการ
ทดสอบ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig.  น้อยกวา่ 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่  วตัถุประสงคท่ี์ใชง้านท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูศึ้กษาได้
ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่  (Scheffe)  แสดงดงัตารางท่ี 4.35 - 4.39 
 
ตำรำงที ่4.35 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
 ใชง้านส่วนบุคคล

ทัว่ไป 
ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรม 
ทางการเงิน 

�̅� 4.16 4.41 4.50 

ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 4.16 - 0.25* 0.34* 
ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 4.41  - 0.09 
ธุรกรรมทางการเงิน 4.50   - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.35  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตาม
วตัถุประสงค์การใชง้าน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรมทางการเงินมีความพึง
พอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค์
การใชง้านซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) มีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งาน
ส่วนบุคคลทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรม
ทางการเงินมีแนวโน้มความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์การใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไป  
และผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์การใช้งานซ้ือขายสินค้า (E-Commerce) มีความพึงพอใจสูงกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.36 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
 ใชง้านส่วนบุคคล

ทัว่ไป 
ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรม 
ทางการเงิน 

�̅� 3.98 4.19 4.32 
ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 3.98 - 0.21* 0.34* 
ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 4.19  - 0.13 
ธุรกรรมทางการเงิน 4.32   - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.36  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  จ  าแนกตาม
วตัถุประสงคก์ารใชง้าน พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรมทางการเงินมีความพึง
พอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค์
การใชง้านซ้ือขายสินคา้  (E-Commerce)  มีความพึงพอใจเฉล่ียสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์าร
ใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยสรุป ผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์การใช้งาน
ธุรกรรมทางการเงินมีแนวโนม้ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค์
การใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านซ้ือขายสินคา้  (E-Commerce)  
มีแนวโนม้ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งานส่วนบุคคล
ทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

 
ตำรำงที ่4.37 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
 ใชง้านส่วนบุคคล

ทัว่ไป 
ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรม 
ทางการเงิน 

�̅� 3.97 4.29 4.34 
ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 3.97 - 0.32* 0.37* 
ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 4.29  - 0.05 
ธุรกรรมทางการเงิน 4.34   - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.37  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรมทางการเงิน
มีความพึงพอใจเฉล่ียสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านซ้ือขายสินคา้  (E-Commerce)  มีความพึงพอใจเฉล่ียสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
วตัถุประสงค์การใช้งานส่วนบุคคลทั่วไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยสรุป  ผู ้ใช้บริการท่ีมี
วตัถุประสงค์การใช้งานธุรกรรมทางการเงินมีความพึงพอใจการตอบสนองอย่างรวดเร็วสูงกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไปและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านซ้ือ
ขายสินคา้  (E-Commerce)  มีแนวโนม้ความพึงพอใจการตอบสนองอยา่งรวดเร็วสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
วตัถุประสงคก์ารใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 
ตำรำงที ่4.38  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการรับประกนั จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
 ใชง้านส่วนบุคคล

ทัว่ไป 
ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรม 
ทางการเงิน 

�̅� 3.95 4.25 4.32 
ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 3.95 - 0.30* 0.37* 
ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 4.25  - 0.07 
ธุรกรรมทางการเงิน 4.32   - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.38  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการรับประกัน จ าแนกตาม
วตัถุประสงคก์ารใชง้าน พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรมทางการเงินมีความพึง
พอใจเฉล่ียสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์การใช้งานส่วนบุคคลทั่วไป  และผูใ้ช้บริการท่ีมี
วตัถุประสงค์การใช้งาน ซ้ือขายสินค้า  (E-Commerce)  มีความพึงพอใจสูงกว่าผู ้ใช้บริการท่ีมี
วตัถุประสงค์การใช้งานส่วนบุคคลทั่วไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  โดยสรุป ผู ้ใช้บริการท่ีมี
วตัถุประสงค์การใช้งานธุรกรรมทางการเงินมีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการรับประกัน สูงกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใช้งาน
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ซ้ือขายสินค้า  (E-Commerce)  มีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการรับประกันสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี
วตัถุประสงคก์ารใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตำรำงที ่4.39 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน 

วตัถุประสงคก์ารใชง้าน 
 ใชง้านส่วนบุคคล

ทัว่ไป 
ซ้ือขายสินคา้ 
(E-Commerce) 

ธุรกรรม 
ทางการเงิน 

�̅� 3.89 4.22 4.28 
ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป 3.89 - 0.34* 0.40* 
ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 4.22  - -0.06 
ธุรกรรมทางการเงิน 4.28   - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.39  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบั
คุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการดูแลเอาใจใส่จ าแนกตาม
วตัถุประสงคก์ารใชง้าน พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านธุรกรรมทางการเงินมีความพึง
พอใจเฉล่ียสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคก์ารใชง้านซ้ือ
ขายสินคา้ (E-Commerce) มีความพึงพอใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยสรุปผูใ้ช้บริการท่ีใช้งานธุรกรรมทางการเงินมีแนวโนม้ความพึงพอใจดา้นการดูแลเอา
ใจใส่สูงกว่าผูท่ี้ใช้งานส่วนบุคคลทัว่ไป  และผูใ้ช้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์การใช้งานซ้ือขายสินคา้    
(E-Commerce) มีแนวโน้มความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่สูงกว่าผูใ้ช้บริการใช้งานส่วนบุคคล
ทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่  2.6  โซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 H0 : โซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1 : โซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่  2  กลุ่ม  โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) 
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โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  เม่ือ
พบวา่ ค่า  Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่  0.05 
 
ตำรำงที ่4.40 ผลการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการจ าแนกตามโซเชียล เน็ตเวร์ิคท่ีนิยมใช ้
คุณภาพการใหบ้ริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 5.963 7 0.852 1.791 0.088 
ภายในกลุ่ม 185.486 390 0.476   

รวม 191.449 397    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 11.262 7 1.609 3.907 0.050 

ภายในกลุ่ม 160.612 390 0.412   
รวม 171.874 397    

ดา้นการตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 2.358 7 0.337 0.693 0.678 
ภายในกลุ่ม 189.444 390 0.486   

รวม 191.802 397    
ดา้นการรับประกนั ระหวา่งกลุ่ม 3.060 7 0.437 0.850 0.547 

ภายในกลุ่ม 200.668 390 0.515   
รวม 203.728 397    

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 7.353 7 1.050 2.001 0.054 
ภายในกลุ่ม 204.752 390 0.525   

รวม 212.104 397    
 จากตารางท่ี  4.40  จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบโซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้งานของ
ผูใ้ช้บริการกับคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ One-Way 
ANOVA ในการทดสอบ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ  
ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีค่า  Sig.  มากกว่า 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าโซเชียล เน็ตเวิร์คท่ีนิยมใช้งานท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ  
 



 

92 

ตำรำงที ่4.41  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี  1  แสดงค่านยัส าคญั  (Sig.) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัดา้นบุคคล 

เพศ อาย ุ การสมรส อาชีพ รายได ้ การศึกษา 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.997 0.055 0.000* 0.054 0.150 0.170 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.239 0.001* 0.031* 0.001* 0.122 0.050 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 0.007* 0.001* 0.226 0.000* 0.456 0.168 
ดา้นการรับประกนั 0.045* 0.007* 0.002* 0.000* 0.096 0.299 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.413 0.000* 0.039* 0.003* 0.132 0.087 
*ยอมรับสมมติฐาน 
 จากตารางท่ี 4.41  จากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นบุคคลกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  True  Wi-Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่   
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและดา้นการรับประกนั  ท่ีแตกต่างกนั  ส่วนท่ีไม่
แตกต่างกนัไดแ้ก่  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั  ส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัคือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  
True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรับประกนั 
และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีแตกต่างกนั  ส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัคือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว   
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีแตกต่างกนั  ส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.42  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี  2  แสดงค่านยัส าคญั  (Sig.) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
พฤติกรรมการใชง้าน 

ระยะเวลา 
การใชง้าน 

ช่วงเวลา
ใชง้าน 

อุปกรณ์
ท่ีใชง้าน 

สถานท่ี
ใชง้าน 

วตัถุ 
ประสงค ์

สังคม 
ออน์ไลน์ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.000* 0.068 0.677 0.027* 0.001* 0.088 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.000* 0.086 0.391 0.007* 0.002* 0.050 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 0.000* 0.000* 0.681 0.000* 0.000* 0.678 
ดา้นการรับประกนั 0.000* 0.008* 0.980 0.000* 0.000* 0.547 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.000* 0.050 0.371 0.017* 0.000* 0.054 
*ยอมรับสมมติฐาน 
 จากตารางท่ี 4.42  จากการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชง้านกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ  True  Wi-Fi  ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการใชง้านโดยเฉล่ียในแต่ละวนัต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพ
การใหบ้ริการของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงเวลาการใช้งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนัต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพ
การใหบ้ริการของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นการ
รับประกนัท่ีแตกต่างกนั  ส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอุปกรณ์ท่ีใช้งานต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชง้านสถานท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค์ของการใชง้านต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีนิยมใชง้านโซเชียล เน็ตเวิร์คต่าง  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  
True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่ 5 
สรุปผลกำรวจิยั  กำรอภปิรำยผล  และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจในการให้บริการของ  True  Wi-Fi  กรณีศึกษาผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสรุปผลการวเิคราะห์ออกเป็น  4  ส่วน  ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บ ริการ  True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ความถ่ี  ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ความถ่ี  ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

5.1  สรุปผลกำรวจิัย 
 ส่วนที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคล 
 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  คือ กลุ่มผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง  มีอายุ
ระหว่าง  21-29  ปี  มีสถานภาพสมรส  มีอาชีพรับจ้างทั่วไป  โดยมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง  
15,001-20,000  บาท  และมีการศึกษาปริญญาตรี 
 ส่วนที่   2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการ  True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ความถ่ี  ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 พบวา่  ดา้นระยะเวลาการใชง้านโดยเฉล่ียในแต่ละวนัส่วนใหญ่ใชง้านต ่ากวา่ 1 ชัว่โมง/คร้ัง  
คิดเป็นร้อยละ  37.2  ใชง้านช่วงเยน็  (16.00-19.00 น.)  คิดเป็นร้อยละ  41.7  ใช้สมาร์ทโฟน  คิดเป็น
ร้อยละ  62.6  ใชง้านในเขตพระโขนง  คิดเป็นร้อยละ  13.10  ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป  คิดเป็นร้อยละ  
72.1  ใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลทป์ระเภท  Line  คิดเป็นร้อยละ  42   
 ส่วนที่  3  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา่ 

ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.24  ซ่ึงขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ความครอบคลุมสัญญาณ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.44  คุณภาพของสัญญาณโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.21  ตามล าดบั  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความ
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หลากหลายของโปรโมชั่น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16  การอธิบายลักษณะการใช้งานผ่านส่ือต่าง ๆ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.14  ตามล าดบั 
 ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.06  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ  ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.07   
ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.07  การแก้ปัญหาของศูนยบ์ริการ  
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.06  และความสม ่าเสมอของสัญญาณในทุกจุดของการใชบ้ริการ  โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  4.02  ตามล าดบั 
 ด้ำนกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.07  ซ่ึงขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ความพร้อมในการให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.13  ความเต็มใจในการ
ให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.08  ความสะดวกในการใชบ้ริการ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.04  และ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.02  ตามล าดบั 
 ด้ำนกำรรับประกัน  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.04  ซ่ึงข้อท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  พนักงานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.16  ความรู้
เก่ียวกบัการให้บริการของพนักงาน  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.04  ความสามารถในการให้บริการของ
พนกังาน  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.00  และพนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้งสร้างความ
มัน่ใจ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.96  ตามล าดบั 
 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.99  ซ่ึงขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  พนักงานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   4.10  พนักงานช่วยแก้ไข
ปัญหาไดห้ลากหลาย  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.98  มีการติดตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   
3.94  และพนกังานใหข้อ้มูลอยา่งเหมาะสมโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.93  ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐำนที่  1 ปัจจยัดา้นบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ 
True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั  พบวา่ 
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีไม่
แตกต่างกนั 
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นการรับประกนัท่ีแตกต่างกนั 
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 อายุ ท่ี แตกต่างกัน มีความพึ งพอใจด้านคุณภาพการให้บ ริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 อายุ ท่ี แตกต่างกัน มีความพึ งพอใจด้านคุณภาพการให้บ ริการ True  Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 สถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 สถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการรับประกนั และดา้น
การดูแลเอาใจใส่ท่ีแตกต่างกนั 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานครในดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีไม่แตกต่างกนั 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ True  Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนั  และ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ท่ีแตกต่างกนั 
 รายได้ต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั  และดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 การศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั  และดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่  2  พฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True  Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั  พบวา่ 
 ระยะเวลาการใชง้านโดยเฉล่ียในแต่ละวนัต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 ช่วงเวลาการใช้งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนัต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นการรับประกนั
ท่ีแตกต่างกนั 
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 ช่วงเวลาการใช้งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนัต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ของ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 อุปกรณ์ท่ีใช้งานต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 สถาน ท่ี ต่ างกัน มีความพึ งพอใจคุณภาพการให้บ ริการของ  True Wi-Fi  ใน เขต
กรุงเทพมหานครดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ดา้น
การรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 วตัถุประสงคข์องการใชง้านต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-
Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว  ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีแตกต่างกนั 
 โซเชียล เน็ตเวิร์คต่างกนั  มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ  True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนัและดา้นการดูแลเอาใจใส่  ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 

5.2  กำรอภิปรำยผลกำรวจิัย  
 ผลการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร
แสดงใหเ้ห็นวา่ 
 จากการศึกษาในคร้ังน้ี  พบวา่  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศ
ชาย  เน่ืองจากการแจกแบบสอบถามตามศูนยบ์ริการของ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่  
ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง  มีอายุระหว่าง  21 - 29  ปี  เน่ืองจากความแตกต่างดา้นอายุท าให้
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัโดยผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง  21 - 29  ปีมาใชบ้ริการมากท่ีสุด  และ
อายุต  ่ากว่า  21  ปีมาใช้บริการน้อยท่ีสุด  มีสถานภาพครอบครัวสมรสมากกว่าโสด  เน่ืองจากความ
แตกต่างในวฏัจกัรวงจรชีวิตของสถานภาพครอบครัวท าให้ความตอ้งการของคนแตกต่างกนัออกไป  
มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  เน่ืองจากอาชีพส่งผลต่อฐานะทางเศรษฐกิจ  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง  
15,001 - 20,000  บาท  ซ่ึงเป็นรายได้เฉล่ียระดบัปานกลางของกลุ่มประชากร  และเน่ืองจากรายได้
เฉล่ียมกัจะมีความสัมพนัธ์กบัการศึกษา  ดงันั้น จากแบบสอบถามจึงพบวา่  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่จึง
มีการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด 



 

99 

 พฤติกรรมการใช้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า  ระยะเวลาการใช้
งานโดยเฉล่ียในแต่ละวนัส่วนใหญ่ใช้งานต ่ากว่า 1 ชั่วโมง/คร้ัง และใช้งานมากกว่า 4 ชั่วโมง/คร้ัง  
น้อยท่ีสุด  เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้บริการของแต่ละคนย่อมแตกต่างกนั  โดยมีความสัมพนัธ์กบั
สถานภาพแต่ละบุคคล  ระยะเวลาโดยเฉล่ียในแต่ละวนัส่วนใหญ่ต ่ากวา่  1  ชัว่โมง/คร้ัง และมากกวา่  
4  ชัว่โมง/คร้ัง น้อยท่ีสุด ช่วงเวลาการใช้งานส่วนใหญ่ใช้งานช่วงเยน็  (16.00 - 19.00  น.)  เน่ืองจาก  
ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาช่วงเยน็  (16.00 - 19.00 น.)  ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นช่วงเวลาเลิกงาน  ใช้บริการช่วงหลงั
เท่ียงคืน (00.00 - 05.00 น.)  น้อยท่ีสุดเน่ืองจากเป็นเวลาพกัผ่อนของบุคคลคนส่วนใหญ่  ใช้อุปกรณ์
ประเภทสมาร์ทโฟน  เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย  โทรศพัทมื์อถือประเภทสมาร์ทโฟนจึงจดัอยูใ่น
อุปกรณ์อนัดบัแรก  อีกทั้งปัจจุบนัประเทศไทยนิยมใช้งานเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตบนโทรศพัท์มือถือ 
เพื่อความรวดเร็ว  เขา้ถึงง่าย  และให้ได้มาซ่ึงขอ้มูลไม่ว่าจะเพื่อการติดต่อส่ือสาร หรือค้นหาเพื่อ
ประกอบการเรียน  ใช้งานในสถานท่ีเขตพระโขนง  เน่ืองจากการแจกแบบสอบถามตามศูนยบ์ริการ
ของ True Wi-Fi  ตามความหนาแน่นของประชากร  การใช้งานด้านส่วนบุคคลทั่วไป  เช่น การ
ติดต่อส่ือสารการกลุ่มเพื่อนทางโซเชียล เน็ตเวิร์ค การคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ  โดยนิยมใชเ้ครือข่ายสังคม
ออนไลท์ประเภท  LINE  เป็นอนัดบัแรกตามด้วย  Face Book สอดคล้องกบัรายงานสถิติผูใ้ช้งาน
อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย  ของส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กโทรนิกส์  (องค์การมหาชน) 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2560,  น. 5)  ได้ท าการส ารวจพฤติกรรมการใช้
อินเทอร์เน็ตของปี  2560  พบวา่ ประเทศไทยใชอุ้ปกรณ์ประเภทสมาร์ทโฟนมากท่ีสุด  กิจกรรมการ
ใช้งานส่วนบุคคล  เพื่อความบนัเทิง  และสังคมออนไลท์ท่ีนิยมใช้มากท่ีสุดคือ LINE  รองลงมาคือ  
Face Book 
 ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ  โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ความครอบคลุมสัญญาณ รองลงมา
คือ  คุณภาพของสัญญาณ  เน่ืองจาก  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานครไดด้ าเนินการขยายโครงข่าย
ใหค้ลอบคลุมทุกพื้นท่ี  พฒันาปรับปรุงคุณภาพของสัญญาณอยา่งต่อเน่ือง  (รายงานผลการด าเนินงาน
ประจ าไตรมาส  2  ปี  2560   ทรูคอร์ปอเรชัน่. บมจ., 2560)  สอดคลอ้งกบั Sapre & Nagpal (2009, p. 
39) กล่าวไวว้า่  การบริการท่ีเสนอกบัผูใ้ชบ้ริการ โดยการท่ีจะองคก์ารจะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัผูใ้ช้บริการได ้ องค์การจะตอ้งมีการน าส่งสินคา้หรือการบริการท่ีมีคุณภาพให้กบัผูใ้ช้บริการ  
และสอดคล้องกบั  Zeithaml,  Parasuraman  &  Berry.  (1990,  p.  28)  ท่ีกล่าวถึงความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการไวว้่า  การพฒันาดา้นกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าไดรั้บการ
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ดูแล  ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม ท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการนั้น ๆ  ไดช้ดัเจนข้ึน 
 ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบั
ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  รองลงมาคือ  ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม เน่ืองจากผูใ้ห้บริการ  True 
Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดใ้หค้วามส าคญักบักลยทุธ์ดา้นราคา โดยมีการก าหนดราคาเพื่อการ
แข่งขนั  เช่น  การวางต าแหน่งของราคาแพก็เก็จแต่ละแพก็เก็จให้แตกต่างลดหลัน่กนัอยา่งเหมาะสม  
ชดัเจน  ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  ผูใ้หบ้ริการ  True  Wi-Fi  พฒันาปรับปรุงความสม ่าเสมอ
ของสัญญาณในทุกจุดของการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ซ่ึงน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนั  
สอดคลอ้งกบั  Dominici & Guzzo  (2010, p. 3)  ท่ีกล่าวถึงเคร่ืองมือหรือวิธีการติดตามและวดัระดบั
ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 ด้ำนกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  ผูใ้ชบ้ริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ความพร้อมในการให้บริการ  รองลงมา  คือ  ความ
เต็มใจในการให้บริการ  เน่ืองจากความแข็งแกร่งในเร่ืองเครือข่ายมีประสิทธิภาพสูงและความ
ครอบคลุมสัญญาณ  รวมถึงกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีตอบสนองความตอ้งการใช้งานของผูบ้ริโภคได้
เป็นอย่างดีส่งผลให้ความพึงพอใจในการให้บริการ  True Wi-Fi  อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Viulet (2008, p. 794)  ท่ีกล่าวว่า  ระดบัความพึงพอใจเป็นผลจากความสัมพนัธ์ระหวา่ง  
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 ด้ำนกำรรับประกัน  ผูใ้ชบ้ริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี รองลงมาคือ ความรู้
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังานเน่ืองจากการปฏิบติังานของพนกังานมีผลกระทบต่อการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ สอดคลอ้งกบั  Magrath  (2001, p. 48)  และ Sapre & Nagpal (2009, p. 43) 
อธิบายวา่ พนกังานขององคก์ารเป็นผูท่ี้จะตอ้งเผชิญหนา้กบัผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการฝึกอบรมพฒันาและ
มอบอ านาจให้กบัพนกังานจึงมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการปฏิบติังานของพนกังาน โดยจะตอ้งมีการ
มอบอ านาจให้กบัพนกังานแต่ละคนตามสายบงัคบับญัชาจนถึงระดบัปฏิบติั พนกังานจะตอ้งมีอ านาจ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน รวมถึงองคก์ารตอ้งมีการกระบวนการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งกบัพนกังาน  
 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่  ผูใ้ช้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  พนกังานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา  รองลงมาคือ  พนกังาน
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดห้ลากหลาย  เน่ืองจาก True Wi-Fi  มีรูปแบบหรือวิธีการปฏิบติัตามกระบวนการ
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ด าเนินงานท่ีเป็นชุดของการปฏิบติัการท่ีมีความหลากหลายขั้นตอน ปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองสอดคลอ้งกบั 
Sapre & Nagpal  (2009, p. 43)  โดยกระบวนการใหบ้ริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนในเวลาพร้อมกนั
โดยผูใ้ชบ้ริการและพนกังาน  ซ่ึงกระบวนการดา้นบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถไดย้ินเสียงได ้ เป็นส่ิงท่ี
มีความสมดุลกนัระหวา่งความตอ้งการรับบริการและความตอ้งการใหบ้ริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกกำรวจิัย 
 5.3.1 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi   ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านลักษณะทางกายภาพ   ผู ้ให้บริการ  True Wi-Fi  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ควรด าเนินการขยายโครงข่ายให้คลอบคลุม  พฒันาปรับปรุงคุณภาพของสัญญาณ
อยา่งต่อเน่ือง  ควรเพิ่มช่องทางส่งเสริมการตลาด  เช่น  พฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง  
เพิ่มความหลากหลายของโปรโมชัน่ให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ อีกทั้งเพิ่มช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ต าแหน่งท่ีตั้งหรือท าเลของศูนยบ์ริการ  เพื่อเป็นการเพิ่มความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ
และควรน าไปศึกษาต่อไป เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 5.3.2 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ห้บริการ True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ควรแก้ปัญหาของศูนย์บริการโดยเพิ่มช่องทางการส่ือสารกับผูบ้ริโภค  รับฟัง เพื่อน าปัญหาไป
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  และหมัน่พฒันาปรับปรุงความสม ่าเสมอของสัญญาณในทุกจุดของ
การใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงน าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขนั  สอดคล้องกบั  Dominici & 
Guzzo  (2010, p. 3)  ท่ีกล่าวถึงเคร่ืองมือหรือวิธีการติดตามและวดัระดับความประทับใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 5.3.3 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ผูใ้ห้บริการ  True Wi-Fi  ควรมีการ
ปรับปรุงดา้นการบริการในส่วนของความสะดวกในการใชบ้ริการและความรวดเร็วในการให้บริการ  
ตอ้งคน้หาวา่ผูบ้ริโภคให้คุณค่าและความส าคญักบับริการส่ิงใดมากท่ีสุด เพื่อจดับริการสนบัสนุนให้
เกิดความเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการ 
 5.3.4 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ  True  
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการรับประกนั  ผูใ้ห้บริการ  True Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ควรมีการอบรมความสามารถในการให้บริการของพนกังาน เพื่อให้พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ี
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เกิดข้ึนพร้อมทั้ งสร้างความมั่นใจให้กับผูใ้ช้บริการและพร้อมกับให้ข้อมูลหรือแนะน าเก่ียวกับ
สถานการณ์ต่าง ๆ หรือปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในขณะใชบ้ริการได ้ เป็นตน้  
 5.3.5 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True  
Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูใ้ห้บริการ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ควรมีการติดตามปัญหาในการให้บริการท่ีเกิดข้ึน  และมีการอบรมความรู้แก่พนกังานผูใ้ห้ขอ้มูลอยา่ง
เหมาะสมและต่อเน่ือง 

 

5.4 งำนวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนำคต 
 5.4.1 การศึกษาคร้ังต่อไปควรมุ่งเน้นศึกษาเก่ียวกบัแรงจูงใจ หรือปัจจยัอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5.4.2 ควรศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ True Wi-Fi ของผูบ้ริโภคในภาพต่าง ๆ 
เพื่อเปรียบเทียบกบัผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
 

เร่ือง     คุณภาพการให้บริการ True Wi-Fi  กรณีศึกษาลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร               

 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1.  แบบสอบถามเพื่อการวจิยัฉบบัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการ True Wi-Fi  ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.  แบบสอบถาม แบ่งเป็น   3   ส่วน    ไดแ้ก่ 
     ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
     ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้าน 
     ส่วนท่ี  3  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ True Wi-Fi 
ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการ True 

Wi-Fi  กรณีศึกษาลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดโ้ปรดตอบแบบสอบถามน้ีใหค้รบทุกขอ้ตามความ
เป็นจริง  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี  จะถือเป็นความลบัโดยผูว้ิจยัจะน าเสนอผลการวิจยั
ในภาพรวม  โดยไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่อยา่งใด 

 
  
                                                         
                                                                                  (นายปิยณฐั  คนัธะดว้ง) 

                                                             บณัฑิตศึกษาปริญญาโท  คณะบริหารธุรกิจ 
                 หลกัสูตรระบบสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

 
 
 
 
 

No....... 
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ส่วนที ่1    ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 

 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่อง    หรือเติมขอ้ความตามความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  เพศ   

 1. ชาย      2. หญิง 
2.  อาย ุ
  1. ต  ่ากวา่  21  ปี     2. 21 - 29 ปี    
  3.  30 - 39 ปี      4.  40  ปีข้ึนไป 
3.  สถานะภาพการสมรส 

 1. โสด      2. มีครอบครัว 
4.  อาชีพ  
  1. รับจา้งทัว่ไป     2. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
  3. เกษตรกร      4. คา้ขาย 
  5. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ   6. นกัเรียน – นกัศึกษา 

 7. พนกังานบริษทัเอกชน        8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………. 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1. ต  ่ากวา่  10,000  บาท     2. 10,001 - 15,000   บาท  
 3. 15,001 - 20,000   บาท    4. 20,001 - 25,000   บาท 
 5. 25,001 - 30,000  บาท    6. สูงกวา่   30,001   บาท  

6.  ระดบัการศึกษา 
  1. ประถมศึกษา     2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  3. มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.   4. อนุปริญญา หรือ ปวส 
  5. ปริญญาตรี      6. สูงกวา่ปริญญาตรี 
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ส่วนที ่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้งาน 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง  หรือเติมขอ้ความตามความเป็นจริงของท่าน  
                 เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้าน  
1.  ระยะเวลาการใชง้าน  โดยเฉล่ียในแต่ละวนั 
  1.  ต  ่ากวา่  1  ชัว่โมงต่อคร้ัง   2.  1 - 2 ชัว่โมงต่อคร้ัง  
  3.  3 - 4 ชัว่โมงต่อคร้ัง   4.  มากกวา่  4  ชัว่โมงต่อคร้ัง 
2.  ช่วงเวลาการใชง้าน  มากท่ีสุด 
  1. ช่วงเชา้ (05.00 - 11.00 น.)   2. ช่วงกลางวนั (11.00 - 16.00 น.) 
  3. ช่วงเยน็ (16.00 - 19.00 น.)   4. ช่วงกลางคืน (19.00 - 24.00 น.) 
  5. ช่วงหลงัเท่ียงคืน (00.00 - 05.00 น.) 
3.  อุปกรณ์ท่ีงาน มากท่ีสุด 
  1.  สมาร์ทโฟน   2.  คอมพิวเตอร์ 
  3.  โน๊ตบุค๊    4.  แทบ็เล็ต 
  5.  สมาร์ททีวี   6.  อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
4.  สถานท่ีใชง้าน  ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร (บ่อยท่ีสุด) 
  1. เขตพระนคร  2. เขตดุสิต  3. เขตหนองจอก  4. เขตบางรัก 
    5. เขตบางเขน  6. เขตบางกะปิ  7. เขตปทุมวนั  8. เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย 
  9. เขตพระโขนง  10. เขตมีนบุรี  11. เขตลาดกระบงั 12. เขตยานนาวา 
  13. เขตสัมพนัธวงศ์ 14. เขตพญาไท  15. เขตธนบุรี  16. เขตบางกอกใหญ่ 
  17. เขตหว้ยขวาง  18. เขตคลองสาน 19. เขตตล่ิงชนั  20. เขตบางกอกนอ้ย
  21. เขตบางขนุเทียน 22. เขตภาษีเจริญ 23. เขตหนองแขม  24. เขตราษฎร์บูรณะ 
  25. เขตบางพลดั  26. เขตดินแดง  27. เขตบึงกุ่ม  28. เขตสาทร 
  29. เขตบางซ่ือ  30. เขตจตุจกัร  31. เขตบางคอแหลม 32. เขตประเวศ 
  33. เขตคลองเตย  34. เขตสวนหลวง 35. เขตจอมทอง  36. เขตดอนเมือง
  37. เขตราชเทวี  38. เขตลาดพร้าว 39. เขตวฒันา  40. เขตบางแค 
  41. เขตหลกัส่ี  42. เขตสายไหม  43. เขตคนันายาว  44. เขตสะพานสูง 
  45. เขตวงัทองหลาง 46. เขตคลองสามวา 47. เขตบางนา 48. เขตทววีฒันา
  49. เขตทุ่งครุ  50. เขตบางบอน 
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5.  วตัถุประสงคก์ารใชง้าน มากท่ีสุด 
  1.  ใชง้านส่วนบุคคลทัว่ไป   2.  ซ้ือขายสินคา้ (E-Commerce) 
  3.  ธุรกรรมทางการเงิน   4.  อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................... 
6.  เครือข่ายสังคมออน์ไลน์ท่ีนิยมใชบ้นสมาร์ทโฟน บ่อยท่ีสุด  
  1.  Facebook    2.  Line    3.  Twitter 
  4.  Instagram   5.  what’s app   6.  Tango  
  7.  Skype    8.  Socialcam     9.  Foursquare 
  10. อ่ืนๆ  ระบุ .................................................... 
 
ส่วนที ่ 3  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  
ค าช้ีแจง : โปรดอ่านขอ้ความในแบบสอบถามแลว้พิจารณาวา่  ในแต่ละขอ้มีความส าคญัต่อความ 
                 พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  มากนอ้ยเพียงใด โดยท าเคร่ืองหมาย    
                 ลงในช่องระดบัความพึงพอใจของท่านเพียงช่องเดียว โดยมีความหมาย  ดงัน้ี  

พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  ขอ้นั้นมากท่ีสุด 5 คะแนน  
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  ขอ้นั้นมาก  4 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  ขอ้นั้นปานกลาง 3 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  ขอ้นั้นนอ้ย  2 คะแนน 
พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ True Wi-Fi  ขอ้นั้นนอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 

 

ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1. ความครอบคลุมสัญญาณ      
2. คุณภาพของสัญญาณ      
3. ความหลากหลายของโปรโมชัน่      
4. การอธิบายลกัษณะการใชง้านผา่นส่ือต่างๆ      
ด้านความน่าเช่ือถือ 
1. ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน      
2. ความสม ่าเสมอของสัญญาณในทุกจุดของการใชบ้ริการ      
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ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
3. ค่าบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเป็นธรรม      
4. การแกปั้ญหาของศูนยบ์ริการ      
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ      
2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
3. ความสะดวกในการใชบ้ริการ      
4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
ด้านการรับประกนั 
1. พนกังานมีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี      
2. ความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังาน      
3. ความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังาน      
4. พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้งสร้างความมัน่ใจ      
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
1. พนกังานดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา      
2. พนกังานช่วยแกไ้ขปัญหาไดห้ลากหลาย      
3. มีการติดตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน      
4. พนกังานใหข้อ้มูลอยา่งเหมาะสม      
 
ข้อคิดเห็นอ่ืน ๆ     เกีย่วกบัความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการของ True Wi-Fi 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก  ข 
ผลการวเิคราะห์ 
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อาย ุ
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.654 3 1.218 2.555 0.055 

Within Groups 187.795 394 0.477 

  Total 191.449 397 
   Between Groups 7.376 3 2.459 5.889 0.001 

Within Groups 164.498 394 0.418 

  Total 171.874 397 
   Between Groups 7.587 3 2.529 5.409 0.001 

Within Groups 184.214 394 0.468 

  Total 191.802 397 
   Between Groups 6.211 3 2.07 4.13 0.007 

Within Groups 197.517 394 0.501 

  Total 203.728 397 
   Between Groups 9.796 3 3.265 6.36 0 

Within Groups 202.308 394 0.513 

  Total 212.104 397 
    

สมรส 
Independent Samples Test 

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

18.066 .000 3.136 396 .002 .22044 .07029 .08225 .35863 

    3.339 393.025 .001 .22044 .06602 .09064 .35024 

4.689 .031 3.929 396 .000 .25986 .06615 .12982 .38989 

    4.074 376.420 .000 .25986 .06378 .13444 .38527 

1.469 .226 5.883 396 .000 .40179 .06830 .26751 .53607 

    6.095 375.671 .000 .40179 .06592 .27217 .53141 

9.262 .002 4.910 396 .000 .34989 .07127 .20978 .49000 

    5.189 389.705 .000 .34989 .06743 .21732 .48247 

4.279 .039 4.675 396 .000 .34088 .07291 .19753 .48422 

    4.852 377.109 .000 .34088 .07025 .20275 .47901 
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 อาชีพ 
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.933 6 .989 2.084 .054 

Within Groups 185.516 391 .474     

Total 191.449 397       

Between Groups 9.438 6 1.573 3.786 .001 

Within Groups 162.436 391 .415     

Total 171.874 397       

Between Groups 11.484 6 1.914 4.150 .000 

Within Groups 180.317 391 .461     

Total 191.802 397       

Between Groups 12.728 6 2.121 4.343 .000 

Within Groups 191.000 391 .488     

Total 203.728 397       

Between Groups 10.381 6 1.730 3.354 .003 

Within Groups 201.724 391 .516     

Total 212.104 397       

 

รายได ้
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.909 5 .782 1.634 .150 

Within Groups 187.540 392 .478     

Total 191.449 397       

Between Groups 3.752 5 .750 1.750 .122 

Within Groups 168.122 392 .429     

Total 171.874 397       

Between Groups 2.269 5 .454 .939 .456 

Within Groups 189.532 392 .484     

Total 191.802 397       

Between Groups 4.780 5 .956 1.883 .096 

Within Groups 198.949 392 .508     

Total 203.728 397       

Between Groups 4.519 5 .904 1.707 .132 

Within Groups 207.586 392 .530     

Total 212.104 397       

 

การศึกษา 
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.740 5 .748 1.562 .170 

Within Groups 187.710 392 .479     

Total 191.449 397       

Between Groups 4.864 5 .973 2.283 .046 

Within Groups 167.010 392 .426     

Total 171.874 397       

Between Groups 3.761 5 .752 1.568 .168 

Within Groups 188.040 392 .480     

Total 191.802 397       

Between Groups 3.122 5 .624 1.220 .299 

Within Groups 200.607 392 .512     

Total 203.728 397       

Between Groups 5.117 5 1.023 1.938 .087 

Within Groups 206.987 392 .528     

Total 212.104 397       
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 ระยะเวลา 
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10.006 3 3.335 7.243 .000 

Within Groups 181.443 394 .461     

Total 191.449 397       

Between Groups 12.608 3 4.203 10.397 .000 

Within Groups 159.266 394 .404     

Total 171.874 397       

Between Groups 16.765 3 5.588 12.579 .000 

Within Groups 175.037 394 .444     

Total 191.802 397       

Between Groups 15.804 3 5.268 11.045 .000 

Within Groups 187.924 394 .477     

Total 203.728 397       

Between Groups 17.851 3 5.950 12.069 .000 

Within Groups 194.254 394 .493     

Total 212.104 397       

 

ช่วงเวลา 
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.196 4 1.049 2.202 .068 

Within Groups 187.253 393 .476     

Total 191.449 397       

Between Groups 3.519 4 .880 2.053 .086 

Within Groups 168.355 393 .428     

Total 171.874 397       

Between Groups 10.548 4 2.637 5.718 .000 

Within Groups 181.253 393 .461     

Total 191.802 397       

Between Groups 6.984 4 1.746 3.488 .008 

Within Groups 196.744 393 .501     

Total 203.728 397       

Between Groups 5.163 4 1.291 2.451 .046 

Within Groups 206.941 393 .527     

Total 212.104 397       

  

อุปกรณ์ 
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.125 4 .281 .581 .677 

Within Groups 190.324 393 .484     

Total 191.449 397       

Between Groups 1.783 4 .446 1.030 .391 

Within Groups 170.091 393 .433     

Total 171.874 397       

Between Groups 1.116 4 .279 .575 .681 

Within Groups 190.685 393 .485     

Total 191.802 397       

Between Groups .222 4 .055 .107 .980 

Within Groups 203.506 393 .518     

Total 203.728 397       

Between Groups 2.285 4 .571 1.070 .371 

Within Groups 209.819 393 .534     

Total 212.104 397       

 
 



 

118 
 

วตัถุประสงค ์
ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.518 2 3.259 6.961 .001 

Within Groups 184.931 395 .468     

Total 191.449 397       

Between Groups 5.518 2 2.759 6.551 .002 

Within Groups 166.356 395 .421     

Total 171.874 397       

Between Groups 9.179 2 4.589 9.927 .000 

Within Groups 182.623 395 .462     

Total 191.802 397       

Between Groups 8.406 2 4.203 8.500 .000 

Within Groups 195.322 395 .494     

Total 203.728 397       

Between Groups 10.313 2 5.156 10.094 .000 

Within Groups 201.792 395 .511     

Total 212.104 397       

 
สงัคมออนไลน ์

ANOVA Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 5.963 7 .852 1.791 .088 

Within Groups 185.486 390 .476     

Total 191.449 397       

Between Groups 11.262 7 1.609 3.907 .000 

Within Groups 160.612 390 .412     

Total 171.874 397       

Between Groups 2.358 7 .337 .693 .678 

Within Groups 189.444 390 .486     

Total 191.802 397       

Between Groups 3.060 7 .437 .850 .547 

Within Groups 200.668 390 .515     

Total 203.728 397       

Between Groups 7.353 7 1.050 2.001 .054 

Within Groups 204.752 390 .525     

Total 212.104 397       
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-นามสกุล  นายปิยณฐั  คนัธะดว้ง 
วนั เดือน ปีเกดิ  วนัท่ี  25  กุมภาพนัธ์  พ.ศ.2530 
ทีอ่ยู่   197  ม.5  ต.น ้าอ่าง  อ.ตรอน  จ.อุตรดิตถ ์ 53140 
ประวตัิการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี  สาขาเทคโนโลยมีลัติมิเดีย 
   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
เบอร์โทรศัพท์  084-6742070 
อเีมล์   k-nicel@hotmail.com 
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