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 The purposes of this study are 1) to examine the expectations that the mobile 
network offer 2) to study the satisfaction of the mobile network offer and 3) to compare the 
expectations and satisfaction with a mobile network offer. The Samples are 400 students in 
master degree in amphoe Meuang, Nakhon Pathom province.  The data collecting used 
questionnaire as the research tool, and data shown in the forms of analyzed frequency, 
percentage, arithmetic mean. Standard deviation and the t-test statistics for hypothesis testing. 

 The research results showed that: 1) the samples who consumed mobile network 
offer; most samples were female, aged between 26 -30 years, average monthly income from 
10,000 to 20,000 baht 2.) the decision making to use mobile network brands offer ; the most 
popular network brands offer to use DTAC , most time to used is 8.01 pm to midnight, and the 
samples decided to used mobile network by themselves. 3) when compared the expectations to 
the satisfaction of mobile network brands they are different in every aspects, tester by 0.05 
significance level. So company network provider should pay attention to develop quality mobile 
signal network, improve service comprehensiveness and quickly for respond the satisfied 
consumers. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ปัจจุบนัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างมาก เสมือนเป็นปัจจยัท่ี 5 ในการ
ด ารงชีวิตดงัจะเห็นไดจ้าก จ านวนผูมี้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีทัว่ประเทศ มีจ านวน 44,095,238 คน จาก
จ านวนประชากรทั้ งหมด  62,859,329 คน (ส านัก ง านส ถิ ติแ ห่ งชา ติ , 2555)  เ น่ื องจาก
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีราคาไม่สูง มีโปรโมชัน่ให้เลือกใช้มากมาย และบุคคลให้ความส าคญักบัการ
ติดต่อส่ือสารมากข้ึน โดยส่วนใหญ่ผูท่ี้ใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจะอยูใ่นวยัเรียนละวยัท างาน ท่ีมีความ
ตอ้งการติดต่อส่ือสารในเร่ืองเรียน เร่ืองงาน และธุระต่างๆตามลกัษณะรูปแบบการด าเนินชีวติ 
 จากประมาณการมูลค่าตลาดโทรคมนาคมทั้งส้ินในปี พ.ศ. 2555 มีมูลค่ารวมสูงถึง
ประมาณ 2.7 แสนลา้นบาท หรือร้อยละ 2.39 เม่ือเทียบกบัมูลค่าผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ 
ณ ราคาประจ าปี (Gross Domestic Product: GDP at Current Market Prices) เติบโตเพิ่มข้ึนจากปี 
พ.ศ. 2554 ร้อยละ 9-10 โดยตลาดหลกัท่ีมีมูลค่าสูงสุดคือ ตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในสัดส่วน
ร้อยละ 76 ของมูลค่าตลาดรวม  และคาดวา่ในปี พ.ศ. 2556 มูลค่าตลาดบริการโทรคมนาคมจะยงัคง
เติบโตเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 13 ต่อปี และเพิ่มสูงข้ึนถึงร้อยละ 25 ภายในปี พ.ศ. 2559 – 2560 จากแรง
ขบัเคล่ือนหลกัในตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีการเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญัจากผลของการออก
ใบอนุญาตให้ใช้คล่ืนความถ่ีส าหรับกิจการโทรคมนาคมเคล่ือนท่ีสากล(IMT) ย่าน 2.1 GHz หรือ
ใบอนุญาต 3G ของ กสทช. ประกอบกบัแผนและแนวทางการบริหารจดัการคล่ืนความถ่ีส าหรับ
บริการดว้ยเทคโนโลยใีหม่ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในปี 2556 น้ี ลว้นแลว้แต่สอดรับกบัพฤติกรรมการบริโภค
ข้อมูลของผู ้ใช้บริการในปัจจุบันท่ีนิยมใช้งานโทรศัพท์เคล่ือนท่ีแบบ  Smart Phone มากข้ึน             
(ฐากร ตณัฑสิทธ์ิ, 2556) 
 ตลาดระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นตลาดใหญ่ท่ีมีฐานลูกคา้เป็นคนทั้งประเทศ ดงันั้น
เม็ดเงินในอุตสาหกรรมน้ีจึงมีอยู่อยา่งมหาศาล ผูป้ระกอบการแต่ละรายก็เน้นเกมการตลาดเชิงรุก 
เพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดและการเป็นผูน้ าตลาด ซ่ึงประเภทของการให้บริการจะแบ่งออกเป็น 2 
ส่วนใหญ่ๆ คือ ระบบโทรศพัทแ์บบรายเดือน และระบบโทรศพัท์แบบเติมเงิน ผูป้ระกอบการอาจ
ทราบกนัดีวา่ รายไดท่ี้ไดม้าจากระบบเติมเงินนั้นไม่สามารถประมาณการณ์ไดแ้น่นอน เพราะข้ึนอยู่
กบัผูใ้ชบ้ริการวา่จะเติมเงินเขา้ระบบคร้ังละเท่าไร แต่ระบบรายเดือนแมจ้ะมีฐานลูกคา้ท่ีนอ้ยกวา่แต่
ปริมาณการใชต่้อหมายเลขค่อนขา้งสูง และเป็นรายไดท่ี้แน่นอน แต่ละค่ายมือถือจึงพยายามท่ีจะงดั
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กลยุทธ์การตลาดมาต่อสู้กนัเพื่อรักษา และเพิ่มฐานลูกคา้ของตน (กนัยารัตน์ แปดนิรัติศยั, 2552)
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า แม้ธุรกิจด้านเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีมี
ผูป้ระกอบการน้อยรายแต่มีการแข่งขนัท่ีรุนแรง ผูป้ระกอบการแต่ละเครือข่ายต่างงัดกลยุทธ์
การตลาดมาแข่งขนัเพื่อแยง่ส่วนแบ่งการตลาด ดงันั้น การศึกษาระดบัของความคาดหวงัและระดบั
ของความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครปฐม ซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษาปริญญาโทของมหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม         มหาวทิยาลยัค
ริสเตียน และมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ ซ่ึงนกัศึกษาปริญญาโทจะใช้
โทรศพัท์มือถือทั้งในเร่ืองส่วนตวั เร่ืองเรียน และเร่ืองงานเพราะนกัศึกษาปริญญาโทส่วนมากจะ
เรียนควบคู่ไปกบัท างาน ทั้งน้ี สามารถน าผลการวิจยัมาพฒันาเครือข่าย และการให้บริการให้ตรง
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน และจะช่วยเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัให้สามารถครองตลาด
ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 

วตัถุประสงค์ของงำนวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาความคาดหวงัท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท 
ในเขตอ าเภอ เมือง จงัหวดันครปฐม 
 2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
 3.เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
 

สมมติฐำนกำรวจัิย 
 ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษา
ปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความแตกต่างกนั 

 
ขอบเขตของกำรวจัิย 

 1.เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามในการสอบถามขอ้มูล 
 2.ประชากร เป็นนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
                   3.กลุ่มตวัอยา่งคือ นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
 4.ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ 
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     4.1ตัวแปรอิสระ คือ ความคาดหวังท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย 
     4.2ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย 

 
กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

         ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
       
 
 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.ทราบถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ
นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
 2.ทราบถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
 3.เปรียบเทียบผลท่ีได้ และใช้เป็นแนวทางในการพฒันาเครือข่ายและการให้บริการ
ของผูป้ระกอบการ 

 
นิยำมค ำศัพท์เฉพำะ 

 เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถึง เครือข่ายโทรศพัทใ์นระบบ AIS DTAC และ 
TRUE MOVE 
 นกัศึกษาปริญญาโท หมายถึง นกัศึกษาปริญญาโทในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม
ซ่ึงไดแ้ก่ มหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม มหาวทิยาลยัคริสเตียน และมหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขต 

ควำมคำดหวงั 

ทีม่ีต่อเครือข่ำยโทรศัพท์เคล่ือนที่ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ควำมพงึพอใจ 

ทีม่ีต่อเครือข่ำยโทรศัพท์เคล่ือนที่ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 
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พระราชวงัสนามจนัทร์ 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
ใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รวมทั้งกระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออก 
 ความคาดหวงัท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถึง ความหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีคุณสมบติัและคุณลกัษณะตามตอ้งการ 
 ความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี หมายถึง การท่ีลูกค้าได้รับการ
ตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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บทที ่ 2 
  วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 การศึกษาเร่ือง “ระดับของความคาดหวงัและระดับของความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม” มีแนวคิดและ
ทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
 1. ขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 2. ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 3. ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 4. ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 5. ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 6. วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) 
 บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) เป็นผูน้ าธุรกิจในดา้นการส่ือสาร
โทรคมนาคมแบบไร้สาย มีส่วนแบ่งทางการตลาดในเชิงรายไดท่ี้สูงกวา่ 54% ในปี 2555 และมีเลข
หมายให้บริการลูกคา้มากกวา่กวา่ 36 ลา้นเลขหมาย บริษทัยงัคงน าเสนอบริการท่ีเป็นเลิศยาวนาน
มากกว่า 22 ปี ให้กบัสังคมไทยดว้ยเครือข่ายคุณภาพท่ีครอบคลุมมากกว่าร้อยละ 97 ของประเทศ
โดยธุรกิจหลกัของบริษทั และบริษทัในเครือมีดงัน้ี 
 เอไอเอสและบริษทั ในเครือให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบนคล่ืนความถ่ียา่น 900 และ 
1800 เมกะเฮริตซ์ ดว้ยเทคโนโลยี GSM และ 3G โดยเอไอเอสไดท้  าสัญญาร่วมการงานอายุ 25 ปี
แบบสร้าง-โอนกรรมสิทธ์ิด าเนินงาน หรือ BTO (Build-Transfer-Operate) กบับริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในปี 2533 เพื่อให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนคล่ืนความถ่ี 900 เมกะเฮิรตซ์ รวมถึงจ่าย
ผลตอบแทนในรูปแบบของส่วนแบ่งรายได้จากการบริการให้แก่ทีโอที นอกจากน้ียงัมีบริษัท 
ดิจิตอล โฟน จ ากดั (ดีพีซี) ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือท่ีให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบนคล่ืนความถ่ียา่น 
1800 เมกะเฮิรตซ์ ภายใตส้ัญญาร่วมการงาน BTO อายุ 16 ปี กบับริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั
(มหาชน) หรือ กสท ซ่ึงเร่ิม ในปี 2540 ดีพีซีมีสัญญาในการเช่ือมโยงเครือข่ายกบัเอไอเอสเพื่อใหท้ั้ง
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ผูใ้ชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้งสองเครือข่ายสามารถใชบ้ริการไดค้รอบคลุมทัว่ประเทศนอกจากน้ีลูก
ลูกคา้ยงัไม่พลาดการติดต่อหากเดินทางข้ามประเทศด้วยบริการขา้มแดนอตัโนมติัมากกว่า 214 
ประเทศ  
 เอไอเอสต่อยอดประสบการณ์การเช่ือมต่อบริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ีแก่ลูกคา้ดว้ย
การขยายโครงข่ายบริการขอ้มูลเพื่อรองรับการใชง้านดา้นบริการขอ้มูลท่ีสูงข้ึน ตอบสนองแนวทาง
การใช้ชีวิตของคนไทยท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยให้ลูกคา้เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได้อย่างต่อเน่ืองผ่าน
เครือข่ายคุณภาพ 3G WiFi และ EDGE+ เอไอเอสยงัคงมุ่งเน้นคุณภาพของบริการเพื่อให้ลูกคา้มี
ประสบการณ์เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตท่ีดียิ่งข้ึน โดยได้เพิ่มจ านวนสถานีฐาน 3G บนคล่ืน 900 
เมกะเฮิรตซ์ เป็น 3,500 สถานีจากเดิม 1,884 สถานีฐานในปีท่ีแลว้ ครอบคลุมพื้นท่ีกรุงเทพฯ และอีก 
17 จงัหวดั ผนวกกบัความร่วมมือกบับริษทั จสัมิน อินเตอร์เนชัน่แนล จ ากดั (มหาชน) พนัธมิตร
ทางธุรกิจในการร่วมให้บริการ WiFi ท่ีความเร็วสูงสุดถึง 6 เมกะบิตต่อวินาที ผ่านจุดเช่ือมต่อ
จ านวนกวา่ 50,000 จุดทัว่ประเทศ รวมถึงคงความแตกต่างของเครือข่ายดว้ยเทคโนโลยี “EDGE+” 
ท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ ซ่ึงเหนือกว่า EDGE ทัว่ไปดว้ยความเร็วสูงสุด 296 กิโลบิตต่อวินาที ทั้งน้ี
ในปี2556 ท่ีจะถึงน้ี ลูกคา้ของเอไอเอสจะไดรั้บบริการ 3G เต็มรูปแบบท่ีดียิ่งกวา่เดิมผา่นทาง บริษทั 
แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (เอดบับลิวเอ็น) ซ่ึงเป็นบริษทัย่อยของเอไอเอส ซ่ึงได้รับ
ใบอนุญาตจากคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(กสทช.) ในเดือนธนัวาคม 2555 ท่ีผา่นมา จากการประมูลคล่ืนความถ่ียา่น 2.1 กิกะเฮิรตซ์ (บริษทั 
แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน), 2556) 
 
บริษัท โทเทิล่ แอค็เซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จ ากดั (มหาชน) 
 ก่อตั้งข้ึนเม่ือเดือน สิงหาคม 2532 เพื่อให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในระบบ 800MHz 
และ 1800MHz โดยได้รับสัมปทานจากบริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) ณ วนัท่ี 6 
กนัยายน 2550 บริษทัมีทุนจดทะเบียน 4,744,161,260 บาท เป็นทุนช าระแลว้ 4,735,622,000 บาท 
แบ่งออกเป็นหุน้สามญัจ านวน 2,367,811,000 หุน้ มูลค่าท่ีตราไวหุ้น้ละ 2 บาทดว้ยวตัถุประสงคเ์พื่อ 
การพัฒนาอุตสาหกรรมโทรคมนาคมของไทยให้ก้าวหน้า รัฐบาลมีนโยบายอนุญาตให้
ผูป้ระกอบการภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการให้บริการ ภายใต้สัญญาสัมปทานซ่ึงอยู่ในรูปแบบ 
สร้าง-โอน-ด าเนินการ หรือ Built-Transfer-Operate (BTO) จากรัฐวิสาหกิจ 2 ราย ซ่ึงในปัจจุบนัได้
แปรสภาพกิจการ เป็นบริษทัจ ากดัมหาชน คือ บริษทั ทีโอที จ ากดั มหาชน (ทีโอที) (ช่ือเดิม คือ 
บริษทั ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากดั มหาชน (ทศท.) และบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั มหาชน 
(กสท.) 
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 ภายใตส้ัญญา BTO ผูป้ระกอบการเอกชนในฐานะผูไ้ด้รับสัมปทานจะด าเนินการสร้าง
เครือข่ายและโอนสินทรัพยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัเครือข่ายให้แก่ ผูใ้ห้สัมปทาน และผูป้ระกอบการมีสิทธ์ิ 
ใชเ้ครือข่ายดงักล่าวแต่เพียงผูเ้ดียวตลอดระยะเวลาท่ีระบุในสัญญาสัมปทานและมีสิทธ์ิ ให้บริการ
แก่ ประชาชนโดยตอ้งแบ่งส่วนแบ่งรายไดใ้ห้กบัผูใ้ห้สัมปทาน (ในกรณีของดีแทค คือ กสท.) เพื่อ
เป็นการแลกเปล่ียนกบัสิทธ์ิในการใช้คล่ืนความถ่ี (บริษทั โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด 
(มหาชน), 2556) 
 
บริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั (มหาชน) 
 บริษัทก่อตั้ งข้ึนคร้ังแรกในเดือนพฤศจิกายน 2533 ในฐานะผูใ้ห้บริการโทรศัพท์
พื้นฐานภายใตส้ัญญาร่วมการงานและร่วมลงทุนกบับริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) (“ทีโอที”) ในปี 
2536 บริษัทได้เปล่ียนสถานะเป็นบริษัทมหาชน และเข้าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทยในช่ือ บริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในเดือนธันวาคม 2536 มี
ช่ือย่อหลกัทรัพยว์่า “TA” ในเดือนเมษายน 2547 บริษทัไดมี้การปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ภายใตแ้บ
รนด์ทรู และได้เปล่ียนช่ือเป็น บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) มีช่ือย่อหลักทรัพย์ว่า 
“TRUE” 
 นอกจากน้ีบริษทัยงัไดรั้บอนุญาตให้เปิดบริการเสริมต่างๆ เช่น บริการโทรศพัทส์าธารณะ
และบริการอ่ืนๆ เพิ่มเติม โดยในปี 2542 บริษทัไดเ้ปิดให้บริการโทรศพัท์พื้นฐานพกพา WE PCT 
และในปี 2544 บริษทั (ผ่านบริษทัย่อย) ได้เปิดให้บริการโครงข่ายส่ือสารขอ้มูลความเร็วสูง ซ่ึง
ประกอบดว้ยบริการ ADSL และบริการ Cable Modem และในปี 2546 ไดเ้ปิดใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงแบบไร้สายหรือบริการ Wi-Fi ในปี 2550 บริษัทย่อยได้เปิดให้บริการโครงข่าย
อินเทอร์เน็ตระหวา่งประเทศและเปิดใหบ้ริการโทรศพัทท์างไกลระหวา่งประเทศในปี 2551 (บริษทั 
ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน), 2556) 

 
ทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) คือ พฤติกรรมบริโภคท่ีผูบ้ริโภคท าการ
คน้หา การคิด การซ้ือ การประเมินผลในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของ
เขาหรือเป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิดประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา หรือ หมายถึงการศึกษาพึ่งการตดัสินใจและ
การกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538: 3) 
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 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บ
และการใชสิ้นคา้หรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและท่ีเป็นตวั
ก าหนดใหเ้กิดการกระท าต่างๆ (ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ, 2550: 18) 
 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หาหรือ
วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือองค์การ เพื่อให้
ทราบถึงลักษณะความต้องการเป็นพฤติกรรมการซ้ือ การใช้ การเลือกบริการ  แนวคิด หรือ
ประสบการณ์ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ ค าตอบท่ีจะช่วยใหส้ามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด 
(Market strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู ้บ ริโภคได้อย่า ง เหมาะสม                         
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538: 10) 
 
ตารางที ่1 ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค และกลยทุธ์ทางตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

ค าถาม 6W’s และ 1H ค าตอบทีต้่องการทราบ (7O) กลยุทธ์ทางการตลาดที่
เกีย่วข้อง 

ใ ค ร มี ส่ ว น ร่ ว ม ใ นก า ร
ตัด สินใจ ซ้ื อ สินค้าห รือ
บริการ(Who participates in 
the buying?) 

ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในการซ้ือ
สิ น ค้ า ห รื อบ ริ ก า ร (Occasion) 
ไ ด้ แ ก่ ช่ ว ง ฤ ดู ใ ดขอ ง ปี  ช่ ว ง
เทศกาล ช่วงวนัใด ช่วงเดือนใด
และโอกาสส าคญั 

กิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Mix)ได้แ ก่ ก า ร
โฆษณา การให้ส่วนลดและ
การแจกสินคา้ตวัอยา่ง 

ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ไดท่ี้ไหน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางในการซ้ือสินค้าหรือ
บริการ(Outlets) 

กลยุทธ์ทางการจัดจ าหน่าย
(Place “Distribution”) 

ผู ้ บ ริ โ ภ ค จ ะ ซ้ื อ สิ น ค้ า
อ ย่ า ง ไ ร (How does the 
consumer buy?) 

กระบวนการตัดสินใจซ้ือสินค้า
หรือบริการ(Operation) ไดแ้ก่ การ
รับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูลการ
ประเมิน  ผลทางการเลือก  การ
ตดัสินใจและความรู้สึกหลังการ
ขาย 

กิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Mix)ได้แ ก่  การ
โฆษณา การให้ส่วนลดและ
การแจกสินคา้ตวัอยา่ง 
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ตารางที ่1 ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค และกลยทุธ์ทางตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ค าถาม 6W’s และ 1H ค าตอบทีต้่องการทราบ (7O) กลยุทธ์ทางการตลาดที่

เกีย่วข้อง 
ใ ค ร มี ส่ ว น ร่ ว ม ใ นก า ร 

ตั ด สิ น ใ จ ซ้ื อ (Who 

participates in the buying?) 

บ ท บ า ท ข อ ง ก ลุ่ ม ต่ า ง ๆ 

(Organizations) มีอิทธิพลในการ

ตดัสินใจซ่ึงประกอบดว้ย  

1). ผูริ้เร่ิม   

2).ผูมี้อิทธิพล   

3). ผูต้ดัสินใจซ้ือ  

4). ผูซ้ื้อ   

5). ผูใ้ช ้

กลยุท ธ์ ท่ี ใช้ม าก คือ  ก า ร

โฆษณา และ(หรือ) กลยุทธ์

ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด 

(Advertising and Promotion 

Strategies) โ ด ย ใ ช้ ก ลุ่ ม

อิทธิพล 

ผู ้บริโภคซ้ือเม่ือใด(When 

does the consumer buy?) 

โอกาสในการ ซ้ือ  (Occasions) 

เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือ ช่วง

ฤดูใดของปี ช่วงวนัใดของเดือน 

ช่วงเวลาใดของโอกาสพิเศษ หรือ 

เทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

กลยุทธ์ท่ีใช้มากคือกลยุทธ์

ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด 

(Promotion Strategies) เ ช่ น 

ท าการส่ง เส ริมการตลาด

เม่ือใดจึงจะสอดคล้องกับ

โอกาสในการซ้ือ 

ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน(Where 

does the consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี

ผู ้บ ริ โ ภ ค ไปท า ก า ร ซ้ื อ  เ ช่ น 

ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต 

ร้านขายของช า บางล าพู พาหุรัด 

สยามสแควร์ ฯลฯ 

ก ล ยุ ท ธ์ ช่ อ ง ท า ง ก า ร จั ด

จ า ห น่ า ย  (Distribution 

Channel Strategies) บริษทัน า

ผลิตภัณฑ์สู่ตลาดเป้าหมาย

โดยพิจารณาว่าจะผ่านคน

กลางอยา่งไร 
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ตารางที ่1 ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค และกลยทุธ์ทางตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ค าถาม 6W’s และ 1H ค าตอบทีต้่องการทราบ (7O) กลยุทธ์ทางการตลาดที่

เกีย่วข้อง 
ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร(How 

does the consumer buy?) 

ขั้ น ตอน ในก า รตัด สิ น ใ จ ซ้ื อ 

(Operations) ประกอบดว้ย   

1). การรับรู้ปัญหา   

2). การคน้หาขอ้มูล   

3). การประเมินผลทางการเลือก  

4). ตดัสินใจซ้ือ   

5). ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

กลยุทธ์ท่ีใช้กันมากคือ กล

ยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion Strategies) 

ประกอบดว้ยการโฆษณาการ

ขายโดยใช้พนกังานขาย การ

ส่งเสริมการขาย การให้ข่าว 

และก ารประชาสั มพัน ธ์  

ก า ร ต ล า ดท า ง ต ร ง  เ ช่ น 

พนัก ง านข า ย จะก า หนด

วตัถุประสงค์ในการขายให้

สอดคล้องกับวตัถุประสงค์

ในการตดัสินใจซ้ือ 

 
ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2541: 81) 

 
ทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix หรือ 4 P’s) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด
ท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย  
 
 ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยส่ิงท่ีสัมผสัได้ และ สัมผสัไม่ได้ 
เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย  ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็น
สินคา้บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) คุณค่า (Value) 
สายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลก าไรท าใหผ้ลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
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 1. ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product differentiation) และ ความแตกต่างทางการ
แข่งขนั (Competitive differentiation) 
 2. องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น ประโยชน ์
พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ 
 3. การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์
ของบริษทั เพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
 4. การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และ
ปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงต้องค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
 5. กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product mix) และ สายผลิตภณัฑ์ (Product 
line) 
 ราคา (Price) จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือ 
หมายถึง  คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ผู ้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ดงันั้นผูก้  าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาจึงตอ้งค านึงถึงคุณค่า
ท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ
ผลิตภณัฑสู์งกวา่ราคาผลิตภณัฑ ์ตน้ทุนล่าชา้ 
 
 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสาร เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ต่อตราสินคา้ บริการหรือความคิดต่อบุคคล โดยใช้เพื่อจูงใจให้เกิดความตอ้งการ เพื่อเตือนความ
ทรงจ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็น
การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือการ
ติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขายและการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น 
(Non-personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือ
หลายเคร่ืองมือ ซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั
(Integrated Marketing Communication : IMC ) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ 
คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
 1. การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับองค์กรและ
ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งการจ่ายโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
 2. การขายโดยใช้พนักงานขาย  (Personal selling) เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลกับ
บุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาต่อ
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ความคิดหรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขาย เพื่อให้เกิดขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้ 
 3. การส่งเสริมการขาย  (Sale promotion) เป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าพิ เศษท่ีกระตุ้น
หน่วยงานขาย  (Sale forces) ผู ้จ ัดจ าหน่าย  (Distributors)หรือผู ้บ ริโภคคนสุดท้าย (Ultimate 
consumer) โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหเ้กิดการขายในทนัทีทนัใด เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความสนใจ การ
ทดลองใช ้หรือการซ้ือ โดยลูกคา้คนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการ
ขายมี 3 รูปแบบคือ 
     3.1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค  ( Consumer 
promotion) 
     3.2) การกระตุ้นคนกลางเรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่ง สู่คนกลาง (Trade 
promotion) 
     3.3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย   
(Sale forces promotion) 
 4. การกระจายข่าวและการประชาสัมพันธ์  (Publicity and public relation: PR) มี
ความหมายดงัน้ี 
     4.1) การให้ข่าว (Publicity) เป็นการเสนอข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือ
ตราสินคา้หรือบริษทัท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผา่นส่ือการกระจายเสียงหรือส่ือส่ิงพิมพ ์โดยการให้
ข่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
     4.2) การประชาสัมพนัธ์ (Public relation: PR) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสาร
ท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึง เพื่อสร้างทศันคติติท่ีดีต่อองคก์าร ต่อผลิตภณัฑ์ หรือต่อนโยบาย
ให้เกิด กบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกันภาพพจน์หรือผลิตภณัฑ์ของ
บริษทั 
 5. การตลาดทางตรง (Direct marketing) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง 
(Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online marketing) 
มีความหมายต่างกนัดงัน้ี  
      5.1) การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือ หมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรง ผูซ้ื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และการใช้
ส่ือต่างๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น การใชส่ื้อโฆษณา เป็นตน้ 
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    5.2) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) 
เป็นข่าวสารการโฆษณา ซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผู ้
ส่งสาร ซ่ึงอาจจะใชจ้ดหมายตรงหรือส่ืออ่ืน เช่น นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์ 
     5.3) การตลาดเช่ือมทางตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง  (Online marketing) หรือ
การตลาดผ่านทางส่ืออิเล็คทรอนิคส์ (Electronic marketing) เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์หรืออินเตอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และการขายผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยมุ่งหวงั
ก าไรและการคา้ เคร่ืองมือท่ีส าคญัประกอบด้วย การขายทางโทรศพัท์ การขายโดยใช้จดหมาย
โดยตรง การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือทางส่ือส่ิงพิมพ ์ซ่ึงจูงใจให้ลูกคา้กิจกรรมการตอบสนอง 
เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ เป็นตน้ 
 
 การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อก
สู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย การ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
 ส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 4 อยา่งน้ี ศึกษาเพื่อน ามาปรับกลยุทธ์ทางดา้นต่างๆของ
การบริหาร แมจ้ะเป็นพื้นฐานของการศึกษาขององคก์รธุรกิจ แต่หากไดศึ้กษาอยา่งละเอียดถูกตอ้ง 
ขอ้มูลเหมาะสมและเพียงพอต่อการวิเคราะห์ ก็จะสามารถปรับปรุงพฒันากระบวนการต่างๆของ
องคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541: 33)  
 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 ทฤษฎีความคาดหวงั  (Expectation Theory) ซ่ึงนักจิตวิทยากลุ่มปัญญานิยม เช่ือว่า 
มนุษยเ์ป็นสัตวโ์ลกท่ีใชปั้ญญา ความคิดในการตดัสินใจกระทาพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อนา 
ไปสู่เป้าหมายท่ีจะสนองความตอ้งการของตนเอง จึงเกิดสมมติฐานดงัน้ี  
 1. พฤติกรรมของมนุษยถู์กก าหนดข้ึน โดยผลรวมของแรงผลกัดนัภายในของเขาเอง 
และแรงผลกัดนัจากส่ิงแวดลอ้ม 
 2. มนุษยแ์ต่ละคนมีความตอ้งการความปรารถนาและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั 
 3. บุคคลตดัสินใจท่ีจะท าพฤติกรรมโดยเลือกจากพฤติกรรมหลายอยา่ง ส่ิงท่ีเป็นขอ้มูล
ใหเ้ลือก ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในค่าของผลลพัธ์ท่ีจะไดภ้ายหลงัจากการแสดงพฤติกรรมนั้นไปแลว้  
 ความคาดหวงั  (Expectation Theory) เป็นความเช่ือหรือความคิดอย่างมีเหตุผล ใน
แนวทางท่ีเป็นไปได้ หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์ว่าจะตอ้งการจะไดใ้นอนาคตของบุคคล ความ
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คาดหวงัจึงเป็นสภาวะทางจิตท่ีบุคคลคะเนล่วงหนา้แต่บางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือ
ควรจะเกิดตามความเหมาะสม (อุไรวรรณ เกิดผล, 2539: 15-16) ในเร่ืองของความคาดหวงัจึงมีผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายท่าน ไดแ้ก่ 
 สกาวเดือน ปธนสมิทร์ (2540: 64) ได้ให้ความหมายของความคาดหวงัไวว้่า เป็น
แนวคิดท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด แล้วแสดงออกมาโดยการพูด การเขียน และการแสดงออก
ดงักล่าวนั้นข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัทางสังคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคคลอ่ืน
อาจไม่เห็นดว้ยก็ได ้หรืออีกกล่าวหน่ึง ความคาดหวงั คือ การแสดงออกทางทศันคติอย่างหน่ึง ซ่ึง
อาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์
ภายนอก ท าให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงออกโตต้อบส่ิงต่าง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึง
ควรพิจารณาในดา้นองคป์ระกอบของทศันคติควบคู่ไปดว้ย 
 เบญจา นิลบุตร (2540: 10) ไดก้ล่าวว่า ความคาดหวงัเกิดจากความรู้สึกนึกคิดในการ
คาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าว่าจะเกิดข้ึนอย่างไร อนัเป็นความปรารถนาจะให้ไปถึงเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้Blair (1996: 13, อา้งถึงใน วิภาดา วฒันนามกุล, 2539: 33) กล่าวว่า ความคาดหวงัเป็น
ค่านิยมทั้งทางบวกและทางลบท่ีบุคคลมีต่อผลของการกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงสรุปไดว้่า ความ
คาดหวงัเป็นความคิด ความเช่ือ ความตอ้งการ ความมุ่งหวงัหรือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง 
จึงเป็นการคิดล่วงหนา้โดยมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิดตามท่ีตนคิดไว ้ทั้งน้ีความคาดหวงัของ
บุคคลจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 
ทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 อริยา คูหา (2546: 73-74) ได้กล่าวว่า มนุษย์ทุกคนท่ีเกิดมาบนโลกน้ี เม่ือเติบโตข้ึน
ในช่วงอายุหน่ึงท่ีมีความต้องการ ความรู้สึกเป็นของตวัเอง  หรือเม่ือมีวุฒิภาวะเจริญเติบโตข้ึน
ในทางความคิด ทุกคนต่างก็มีเป้าหมายให้กบัตวัเองเพื่อต้องการให้เกิดความส าเร็จ และในการ
เดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้น ทุกคนก็จะตอ้งมีความคาดหวงัให้กบัความส าเร็จนั้น เพื่อให้ความ
คาดหวงันั้น อาจจะเป็นความคาดหวงัให้กบัตวัเองหรือเป็นความคาดหวงัให้กบับุคคลอ่ืน โดยท า
การคาดหวงัใหบุ้คคลอ่ืนเป็นไปตามท่ีตวัตอ้งการตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 ผูท่ี้ให้ตน้ก าเนิดแห่งแนวคิดน้ี คือ Edward Tolmanแต่ผูท่ี้ไดเ้ผยแพร่และสร้างทฤษฎี 
คือ Victor Vroom โดยท่ี Vroom ให้ทรรศนะเก่ียวกบัสมมติฐาน 4 ประการ ท่ีเป็นบ่อเกิดแรงจูงใจ
ในการท างาน กล่าวคือ 
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 1. การคาดหวังว่าเ ม่ือแสดงพฤติกรรมไปแล้วจะท าส่ิงนั้ นได้หรือไม่  มีความรู้  
ความสามารถ และมีส่ิงเอ้ืออ านวยความสะดวกท่ีจะแสดงพฤติกรรมเพียงพอ ท่ีจะด าเนินได้มาก
เพียงใด และมีบทบาทท่ีสามารถแสดงความสามารถท าไดดี้เพียงพอ 
 2. การคาดหวงัวา่เม่ือท างานนั้นแลว้ ท าไดดี้เพียงใด 
 3. การคาดหวงัวา่เม่ือท างานนั้นไดแ้ลว้ จะไดผ้ลลพัธ์อยา่งท่ีตอ้งการหรือไม่ 
 4. การตีผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระท า ถา้เขา้เห็นว่ากระท าแลว้มีค่า เขาก็อยากท า แต่ถา้
ไม่มีค่าเขาก็ไม่สนใจ จึงสรุปไดว้า่คนเรามีแรงจูงใจในการกระท าส่ิงใด ๆ ยอ่มมีความคาดหวงัตาม
เง่ือนไขขา้งตน้ เพราะหากขาดส่ิงหน่ึงส่ิงใดไปแลว้แรงจูงใจยอ่มขาดหายไปดว้ย เม่ือดูตามสภาพ
แล้ว  ทฤษฎีเน้นเร่ืองการพัฒนา  โดยท่ี  Vroom เน้นว่า  มนุษย์ควรรู้จักตนเอง  รู้ ขีดจ ากัดและ
ความสามารถของตน 
 พิไลวรรณ จนัทรสุกรี (2540: 21-22) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ 
Vroom ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
 1. ความคาดหวงัในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี
บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหน้าว่า ตนเองพยายามต่อการกระท าพฤติกรรมได้ตามความสามารถแล้ว 
โอกาสท่ีจะกระท าส่ิงนั้นไดส้ าเร็จมีมากน้อยเพียงใด เป็นการคิดก่อนจะท าส่ิงต่าง ๆ วา่สามารถท า
ไดห้รือไม่ 
 2. ความคาดหวงัในการกระท าต่อผลลพัธ์หรือผลของการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี
บุคคลหวงัไวล่้วงหนา้ก่อนกระท าพฤติกรรมวา่ ถา้หากกระท าพฤติกรรมนั้นแลว้ จะไดผ้ลลพัธ์แก่
ตนเองในทางท่ีดีหรือไม่ 
 3. ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวลั หมายถึง คุณค่าจากผลของการ
กระท า ท่ีเกิดแก่บุคคลท่ีแสดงพฤติกรรมนั้น ดงันั้นทฤษฎีความคาดหวงั Vroom หรือ Expectation 
Theory บางทีเรียกวา่ VET Theory และไดก้ าหนดเป็นสูตรไวด้งัน้ี 
 การจูงใจ  (หรือแรงจูงใจ) = คุณค่าของผลลัพธ์ x ความคาดหวงั  x ความสัมพันธ์
ระหวา่งการกระท ากบัผลลพัธ์ 
 1. คุณค่าของผลลพัธ์ แต่ละบุคคลจะข้ึนอยู่กบัความปรารถนาหรือความตอ้งการ ถ้า
ตอ้งการมากจะมีค่าเป็นบวก แต่เฉย ๆ ไม่รู้สึกยินดียินร้าย จะมีค่าเป็นศูนย ์และถา้ไม่ชอบหรือไม่
ตอ้งการจะมีค่าติดลบ 
 2. ความคาดหวงั คือ ความน่าจะเป็นท่ีการกระท าอยา่งหน่ึงจะมีโอกาสท่ีท าใหเ้กิดผล
ลพัธ์ในระดบัแรกมากนอ้ยเพียงใด ถา้คนเช่ือแน่วา่ หากท างานเตม็ท่ีจะสามารถท าให้ไดผ้ลผลิตสูง
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อยา่งแน่นอน ความคาดหวงัจะเท่ากบัหน่ึง ในทางตรงกนัขา้ม ถา้เช่ือวา่ถึงแมจ้ะพยายามท างานหนกั
สักเพียงใด ก็ไม่สามารถท าผลงานออกมาในปริมาณสูงไดเ้ลย ความคาดหวงัก็จะเท่ากบัศูนย ์
 3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท ากบัผลลพัธ์ อธิบายไดว้า่ แรงจูงใจของแต่ละคนจะ
มากหรือน้อย ย่อมข้ึนอยู่กบัผลท่ีได้รับ หรือท่ีคิดว่าสมควรจะได้รับเม่ือกระท าการนั้นส าเร็จตาม
เป้าหมายแลว้ ดงันั้นอาจกล่าวไดว้่า ส่วนหน่ึงของแรงจูงใจท่ีบุคคลจะมีหรือไม่ หรือมีมากมีน้อย 
ยอ่มข้ึนกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท ากบัผลลพัธ์ 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้่า บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการท างานหรือไม่ 
ข้ึนอยู่กบัการพิจารณาองค์ประกอบทั้งสาม ภายใตส้ถานการณ์ท่ีก าหนด มนุษยทุ์กคนล้วนแต่มี
ความคาดหวงัเสมอ ความคาดหวงัจึงเปรียบเสมือนเป็นแรงผลกัดนัให้เกิดความตอ้งการ ซ่ึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิตของมนุษย ์แต่ละบุคคลก็มีความคาดหวงัไม่เท่ากนัในแต่ละช่วงเวลาหรือ
สถานการณ์โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ในสภาวะท่ีส่ิงแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลงการท างานท่ีเป็นจริง เป็น
การพิจารณาใช้หลกัความพยายาม โดยได้รับอ านาจจากความสามารถเฉพาะตวัเป็นขอบเขตซ่ึง
บุคคลเขา้ใจเป้าหมายกิจกรรมท่ีตอ้งการและส่วนต่าง ๆ ของงานการท างานนาไปสู่รางวลัก่อใหเ้กิด
ความรู้สึกประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิตและเป็นรางวลัท่ีไม่มีตวัตน เช่น สภาพการท างานและ
สถานะ รางวลัเหล่าน้ีจะช่วยให้บุคคลมองเห็นความเป็นไปไดซ่ึ้งจะน าไปสู่ความพึงพอใจ รางวลั
เหมาะสมกบัความพยายามจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของแต่ละบุคคล ตลอดจนมูลค่าของ
รางวลัท่ีแทจ้ริง จะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดว้ย 
 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction)เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม  ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ี
ค่อนขา้งสลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม 
โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึก
ท่ีแทจ้ริง จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ 
“พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า ชอบใจ พอใจ และค าว่า 
“พอ” หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบ
ใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
เป็นความสุขท่ีเกิดจากการเขา้ร่วม ไดรู้้และไดเ้ห็นในกิจกรรมนั้นๆ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
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ของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใ์หน้อ้ยลง ซ่ึงความพึงพอใจน้ีเป็นของ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเป็นทศันคติท่ีเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้ม 
 การศึกษาของ Knob และ Stowartได้อา้งถึงเร่ืองความพึงพอใจของปัจเจกบุคคลว่ามี
ความแตกต่างกันไปตามความแปรปรวนของการตอบสนองความพึงพอใจ  มีพื้นฐานจาก
องคป์ระกอบท่ีซบัซ้อน ลกัษณะความพึงพอใจจะแสดงออกในรูปของอารมณ์ ซ่ึงจากการศึกษาใน
เร่ืองเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีผา่นมาวา่ มกัมีการพิจารณาความพึงพอใจในแง่ของทศันคติแรงจูงใจ 
ความคาดหวงั การไดรั้บรางวลั และความสมดุลทางอารมณ์เป็นตน้ (ภนิดา ชยัปัญญา,2541: 11) 
 วรูม (Vroom, 1964: 99, อา้งถึงใน สุมาตรา วรรณสูตร, 2543: 29-31) กล่าวว่าทศันคติ
และความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ี
บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น โดยทศันคติดา้นบวก จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิง
นั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
 Rosenberg และ Holland (1975, อา้งถึงใน สุมาตรา วรรณสูตร, 2543: 29-31)) กล่าวว่า 
ทศันคติประกอบดว้ยสามส่วน ส่วนท่ีหน่ึงเป็นความรู้ความเขา้ใจ กล่าวคือ เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความรู้ ความนึกคิดอีกเร่ือง ส่วนท่ีสองเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ หรือ ความรู้สึกเก่ียวกบัอารมณ์ 
ส่วนท่ีสามเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการกระท าหรือพฤติกรรมเป็นส่วนท่ีมีผลต่อการก าเนิดพฤติกรรมเป็น
ส่วนท่ีมีผลต่อการก าหนดพฤติกรรม 
 วิมลสิทธ์ิ  หรยางกูล (2526: 74) ให้ความหมายว่า  ความพึงพอใจ  เป็นการให้ค่า
ความรู้สึกของคนเราท่ีสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึก
ของบุคคลท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี – เลว พอใจ – ไม่พอใจ สนใจ – ไม่
สนใจ เป็นตน้ 
 จึงสรุปไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมกัเกิด
จากการไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการจะ
เกิดข้ึนหรือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กร  ประกอบกับระดับ
ความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัปริมาณความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการอาจจะกระท าไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี  
 1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กนัแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการร้องขอ
หรือขอความร่วมมือ จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด
ค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าตอบท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้น
ต่างๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการบริการ ให้บริการสถานท่ี ให้บริการ
บุคลากร เป็นตน้ 
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 2. การให้สัมภาษณ์  เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นวธีิการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริงการวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวิธีท่ี
ประหยดั มีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง 
 3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงจะท าให้เราทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ไดโ้ดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากการไดรั้บ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ี ผูว้ดัจะต้องกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สาโรช ไสยสมบติั, 2543: 
15) 
 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 พัชรี มาสิม และมาริสา พระวังก ่า (2555)วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อเคร่ืองด่ืมน ้ าอดัลมยี่ห้อเอส ในเขตอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคในอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ หวัขอ้ท่ีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีทั้งส้ิน 
28 และหัวขอ้ท่ีความคาดหวงัไม่ต่างจากความพึงพอใจท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 มีจ  านวนทั้งส้ิน 3 
หวัขอ้ 
 กฤษฎา กิจฉลอง (2553)วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา คณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินค้าและบริการ ผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ นกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการทั้ง 4 ชั้นปี จ  านวน 
400 คน ผลการวิจยัพบวา่ หวัขอ้ท่ีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
มีทั้งส้ิน 17 หัวขอ้ท่ีความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวงัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีจานวน 1 
หวัขอ้ คือ หวัขอ้ความหลากหลายของสินคา้และบริการ และหวัขอ้ท่ีความคาดหวงัไม่ต่างจากความ
พึงพอใจท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 มีจ  านวนทั้งส้ิน 7 หวัขอ้ 
 กนิษฐา กรายแก้ว (2550)วิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการระบบ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ นกัศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากรวทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จ  านวน 366 
คน ผลกาวจิยัพบวา่ ปัจจยัทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นการส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทมื์อถือในระดบัมาก 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจัิย 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “ระดบัของความคาดหวงัและระดบัของความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม” มีรายละเอียด
เก่ียวกบัระเบียบวธีิการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ยประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
การตรวจสอบเคร่ืองมือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลและวธีิวเิคราะห์ขอ้มูลดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ นักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครปฐม ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง(Sampling Size)ในการคดัเลือกตวัอยา่งประชากรท่ีใช้ในงานวิจยั
คร้ังน้ี  จึงไดใ้ชว้ธีิการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2545:98)โดยใชสู้ตร 
 

n  2e
PQ2Z  

 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) 
 z = คะแนนมาตรฐาน ระดบัความเช่ือมัน่(ระดบั95% ใหมี้ค่าเท่ากบั 1.96) 
 P = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ใหมี้ค่าเท่ากบั0.5) 
 Q = มีค่า 1-P (เท่ากบั 1-0.5) 
 e = ค่าความคลาดเคล่ือนของการประเมินค่าท่ียอมรับได ้(ใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05) 
 

แทนค่าในสูตร    n = 2(0.05)
0.5)(0.5)(12(1.96)     

    n = 
0.0025
0.9604

 

    n = 384.16 
 ซ่ึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน ดงันั้นเพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งเพียงพอท่ีจะใช ้
ทดสอบ ผูว้จิยัจึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนั
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หากมีแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยผูว้ิจยัท าการศึกษา
ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม(Questionnaire)ซ่ึง
ผูว้จิยัสร้างข้ึนโดยศึกษาจากเอกสารรายงานวจิยัต่างๆ ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไปของนักศึกษาปริญญาโท ได้แก่ เพศ อายุ และ
รายไดต่้อเดือน เป็นลกัษณะค าถามท่ีก าหนดค าตอบใหเ้ลือก (Check List) 
 ส่วนที่ 2 ค  าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ได้แก่ 
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีเลือกใช้ ช่วงเวลาท่ีใช้ และกลุ่มบุคคลท่ีแนะน าให้ใช้เครือข่ายนั้นๆ 
เป็นลกัษณะค าถามท่ีก าหนดค าตอบใหเ้ลือก (Check List) 
 ส่วนที่ 3 ค  าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาโท ท่ีมี
ต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย โดยแบบสอบถามส่วนน้ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่าLikert-scale โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 5 คะแนน หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด 
 4 คะแนน หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั มาก 
 3 คะแนน หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั ปานกลาง 
 2 คะแนน หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั นอ้ย 
 1 คะแนน หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 
 โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวทางของ  (กุณฑลี เวชสาร, 2545: 124) 
รายละเอียดดงัน้ี 
                 คะแนนเฉล่ีย         ระดบัการใหค้วามส าคญั 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 5.00หมายถึง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.51 – 4.50หมายถึง   มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั มาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51 – 3.50หมายถึง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั ปานกลาง 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.51 – 2.50หมายถึง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั นอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.50หมายถึง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั นอ้ยท่ีสุด 
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กำรตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการวิจัย  ใช้ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อศึกษาทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ขั้นท่ี 2 รวบรวมข้อมูลจากการค้นควา้จากเอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และน าผล
การศึกษามาสร้างแบบสอบถาม 
 ขั้นท่ี 3 ปรับปรุงแบบสอบถามมาจากวจิยัของ (กนิษฐา กรายแกว้, 2550 : 41-45) 
 ขั้นท่ี 4 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์
ของเน้ือหา และความชัดเจนของของภาษาท่ีใช้ในแบบสอบถามและน าปรับปรุงและแก้ไขตาม
ค าแนะน า 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แหล่งขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 แหล่ง คือ 
1.แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ได้จากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายนอก (External source) 
โดยการคน้ควา้จากรายงานการวิจยั  หนงัสือ บทความท่ีไดมี้การจดัทาข้ึนโดยหน่วยงานต่างๆทั้ง
ภาครัฐและภาคเอกชน และยงัรวมไปถึง Website ต่างๆเก่ียวกบัเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อหา
ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคิดและเคา้โครงในการวิจยั 
2.แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ผูว้ิจยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantity research) เลือกการสุ่ม
กลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling)โดยใช้แบบสอบถามเพื่อศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูล
ทัว่ไปของนักศึกษาปริญญาโท เก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภค และค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครปฐม โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นค าถามแบบปิดและมีทางเลือกหลายๆทางเลือกให้
เลือกตอบ เพื่อเป็นการสะดวกและรวดเร็วต่อการตอบแบบสอบถาม เลือกแจกแบบสอบถามให้แก่
กลุ่มตวัอยา่งทุกเพศ ทุกวยัท่ีเป็นนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม โดยผูว้ิจยั
เป็นผูแ้จกแบบสอบถามดว้ยตวัเองและช้ีแจงถึงเหตุผลและความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษาเก็บขอ้มูลรวมถึง
อธิบายค าถามท่ีไม่เขา้ใจให้กลุ่มตวัอยา่งทราบ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและเต็มใจให้ความร่วมมือทา
ใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความน่าเช่ือถือท่ีสุด 
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วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูศึ้กษารวบรวมขอ้มูลมาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของขอ้มูล  
(Checking)  แบบสอบถามแลว้ท าการลงรหัส (Coding) ตามท่ีก าหนดไวใ้ห้เรียบร้อยแลว้จึงน าไป
ประมวลผลขอ้มูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป (SPSS) เพื่อใช้ส าหรับ
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัขั้นตอนต่อไปน้ี 
 1.การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไป ใช้ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อ
อธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน 
 2.การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคใช้ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
เพื่ออธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เครือข่ายโทรศพัทท่ี์ใช ้ช่วงเวลาท่ีใช้ 
และกลุ่มหรือบุคคลท่ีแนะน าใหใ้ช ้
 3.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ
นกัศึกษาปริญญาโทร ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปของความถ่ี 
(Frequency) ค่าสถิติร้อยละ(Percentage)   ค่าเฉล่ีย(Mean)   ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  
Deviation) และใช้สถิติ t-test เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดันครปฐมมีต่อเค ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเร่ืองระดับของความคาดหวังและระดับของความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความคาดหวังที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่  และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยท าการศึกษาจากนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  ใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา จ านวน 400 คน ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 4 ตอนดังน้ี  
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
นครปฐม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ใน
เขตอ าเภอเมอืง จังหวัดนครปฐมที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ผู้วิจัยได้เสนอสัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  

  X       แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.   แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t        แทน  ค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบค่าที (t-test) 
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ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด   
นครปฐม 
ตารางท่ี 2 แสดงจ านวนร้อยละของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมจ าแนก
   ตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 154 38.5 

หญิง 246 61.5 

รวม 400 100.0 
   
 จากตารางที่ 2 แสดงจ านวนนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม
จ าแนกตามเพศ ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กล่าวคือ จาก
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน เป็นเพศหญิง 246 คน (ร้อยละ61.5) และเพศชาย 154 คน (ร้อยละ 38.5) 
ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 3 แสดงจ านวนร้อยละของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมจ าแนก
   ตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21-25 ปี 129 32.3 

26-30 ปี 171 42.8 

31-35 ปี 73 18.3 

36-40 ปี 18 4.5 

มากกว่า 40 ปี 9 2.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 แสดงจ านวนนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 
จ าแนกตามอายุ ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่ เป็นผู้ที่มีอายุระหว่าง 26-30ปี 
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จ านวน 171 คน (ร้อยละ 42.8) รองลงมาคือ ผู้ที่มีอายุระหว่าง 21-25 ปี จ านวน 129 คน (ร้อยละ 
32.3) ผู้ที่มีอายุระหว่าง 31-35 ปี จ านวน 73 คน (ร้อยละ 18.3) ผู้ที่มีอายุระหว่าง 36.40 ปี จ านวน 18 
คน (ร้อยละ 4.5) และผู้ที่มีอายุมากกว่า 40 ปีจ านวน 9 คน (ร้อยละ 2.3) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนร้อยละของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมจ าแนก
   ตามรายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 53 13.3 

10,000-20,000 บาท 217 54.3 

20,001-30,000 บาท 116 29.0 

มากกว่า 30,000 บาท 14 3.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 4 แสดงจ านวนนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  
จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ผลจากการศึกษาพบว่า  นักศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่ เป็นผู้ที่มีรายได้
ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000-20,000 บาท จ านวน 217 คน (ร้อยละ 54.3) รองลงมาคือ ผู้ที่มีรายได้ 
20,001-30,000 บาท จ านวน 116 คน (ร้อยละ 29.0) ผู้ที่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 
53  คน (ร้อยละ 13.3) และผู้ที่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท จ านวน 14 คน (ร้อยละ 3.5) 
ตามล าดับ 
 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 
ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนร้อยละระบบเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขต
   อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  

เครือข่ายโทรศัพท์ จ านวน ร้อยละ 
AIS 128 32.0 
DTAC 138 34.5 
TRUE MOVE 134 33.5 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางที่ 5 แสดงจ านวนร้อยละพฤติกรรมการใช้ระบบเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษา
ปริญญาโทส่วนใหญ่ ใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ DTAC จ านวน 138 คน (ร้อยละ 34.5) 
รองลงมาคือ TRUE MOVE จ านวน 134 คน    (ร้อยละ 33.5) และ AIS จ านวน 128 คน (ร้อยละ 
32.0) 

 
ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนร้อยละช่วงเวลาการใช้งานเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาปริญญา
   โท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  

ช่วงเวลา จ านวน ร้อยละ 

08.00 - 12.00 น. (เช้าถึงเที่ยง) 37 9.3 

12.01 - 16.00 น.(บ่าย) 73 18.3 

16.01 - 20.00 น. (เย็นถึงหัวค่ า) 116 29.0 

20.01 - 24.00 น. (หัวค่ าถึงดึก) 139 34.8 

00.01 - 04.00 น. (ดึก) 23 5.8 
04.01 - 08.00 น. (เช้าตรู่) 12 3.0 

รวม 400 100.0 
  
 จากตารางที่ 6 แสดงจ านวนร้อยละช่วงเวลาการใช้งานเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
นักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญา
โทส่วนใหญ่ ใช้โทรศัพท์มือถือในช่วงเวลา 20.01 - 24.00 น. (หัวค่ าถึงดึก) จ านวน 139 คน (ร้อยละ 
34.8) รองลงมา คือ เวลา 16.01 - 20.00 น. (เย็นถึงหัวค่ า) จ านวน 116 คน (ร้อยละ 29.0) 
 เวลา 12.01 - 16.00 น. (บ่าย) จ านวน 73 คน (ร้อยละ 18.3) เวลา 08.00 - 12.00 น. (เช้าถึงเที่ยง) 
จ านวน 37 คน (ร้อยละ 9.3) เวลา 00.01 - 04.00 น. (ดึก) จ านวน 23 คน (ร้อยละ 5.8) และเวลา 04.01 
- 08.00 น. (เช้าตรู่) จ านวน 12 คน (ร้อยละ 3.0) 
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ตารางท่ี 7 แสดงจ านวนร้อยละกลุ่มหรือบุคคลที่แนะน าการใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ  
   นักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  

ผู้แนะน า จ านวน ร้อยละ 

ตัดสินใจเอง 302 75.5 

ครอบครัว/ญาติ 41 10.3 

เพื่อน 47 11.8 
อ่ืนๆ 10 2.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่  7 แสดงจ านวนร้อยละกลุ่มหรือบุคคลที่แนะน าการใช้เครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลจากการศึกษา
พบว่า นักศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่ ตัดสินใจด้วยตนเอง จ านวน 302 คน (ร้อยละ 75.5) รองลงมา
คือ เพื่อน จ านวน 47 คน (ร้อยละ 11.8) ครอบครัว/ญาติ จ านวน 41 คน (ร้อยละ 10.3) และ อ่ืนๆ 
จ านวน 10 คน (ร้อยละ 2.5) 
 
ตอนท่ี 3 วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 
ตารางท่ี 8 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มีต่อ
   ความคาดหวังโดยรวมของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มี
   ต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ปัจจัย 
ความคาดหวัง 

ระดับ 
X  S.D. 

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.23 .485 ระดับมาก 
ด้านราคา 4.18 .493 ระดับมาก 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4.26 .974 ระดับมาก 
ด้านการส่งเสริมการขาย 4.20 .473 ระดับมาก 

รวม 4.22 .458 ระดับมาก 
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 จากตารางที่ 8 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความคาดหวังโดยรวมของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลจาก
การศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความคาดหวังต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านต่างๆที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.26  
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับความ
คาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.23  
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อด้านการส่งเสริมการขาย ในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนน เฉลี่ย 4.20 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อด้านราคา ในระดับความคาดหวังมาก 
มีคะแนนเฉลี่ย 4.18 
 
ตารางท่ี 9 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มีต่อ
   ความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ       
   เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัย 
ความคาดหวัง 

ระดับ 
X  S.D. 

ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของเครือข่าย 4.10 .864 ระดับมาก 

มีเครือข่ายครอบคลุม 4.15 .733 ระดับมาก 

ความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละเครือข่าย 4.42 .596 ระดับมาก 

ความสะดวกในการใช้บริการต่างๆ 4.27 .692 ระดับมาก 

รวม 4.23 .485 ระดับมาก 
 
 จากตารางที่ 9 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านผลิตภัณฑ์ ผล
จากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมี
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ระดับความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับ
จากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละ
เครือข่าย ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.42 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อความสะดวกในการใช้บริการต่างๆ 
ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.27 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อการมีเครือข่ายครอบคลุม ในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.15 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของเครือข่าย 
ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.10 

 
ตารางท่ี 10 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ 
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านราคา 

ปัจจัย 
ความคาดหวัง 

ระดับ 
X  S.D. 

มีความหลากหลายของราคา 4.02 .669 ระดับมาก 

ค่าบริการต่ า 4.22 .704 ระดับมาก 

มีความเหมาะสมของระดับราคา 4.29 .662 ระดับมาก 

รวม 4.18 .493 ระดับมาก 
 
 จากตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านราคา ผลจาก
การศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านราคา  อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความ
คาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านราคาที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้
ดังนี ้ 
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อความเหมาะสมของระดับราคา ใน
ระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 
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 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อค่าบริการต่ า ในระดับความคาดหวัง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.22 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อความหลากหลายของราคา ในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.02 

 
ตารางท่ี 11 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ   
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ปัจจัย 
ความคาดหวัง 

ระดับ 
X  S.D. 

ความสะดวกในการซื้อ 4.38 2.648 ระดับมาก 

ศูนย์บริการกระจายอยู่ตามที่ต่างๆ 4.28 .613 ระดับมาก 

มีเจ้าหน้าที่หรือพนักงานคอยให้ค าแนะน า 4.12 .754 ระดับมาก 

รวม 4.26 .974 ระดับมาก 
 
 จากตารางที่ 11 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ผลจากการศึกษาพบว่า  นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 และเมื่อ
พิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี ้ 
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อความสะดวกในการซื้อ ในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.38 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อศูนย์บริการกระจายอยู่ตามที่ต่างๆ ใน
ระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.28 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อการมีเจ้าหน้าที่หรือพนักงานคอยให้
ค าแนะน า ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.12 
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ตารางท่ี 12 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านการส่งเสริมการขาย 

ปัจจัย 
ความคาดหวัง 

ระดับ 
X  S.D. 

สามารถปรับเปลี่ยนโปรโมชั่นได้ง่าย 4.18 .747 ระดับมาก 

มีการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการโฆษณาสินค้า 4.31 .674 ระดับมาก 

มีบริการส่งเสริมการขายที่หลากหลาย 3.89 .751 ระดับมาก 

โปรโมชั่นมีความน่าสนใจ 4.43 .566 ระดับมาก 

รวม 4.20 .473 ระดับมาก 
 

 จากตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านการส่งเสริม
การขาย ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ในด้านการส่งเสริมการขาย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษา
ปริญญาโทมีระดับความคาดหวังต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  ในด้านการส่งเสริมการขายที่
แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อโปรโมชั่นมีความน่าสนใจ ในระดับ
ความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.43 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อมีการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการ
โฆษณาสินค้า ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.31 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อสามารถปรับเปลี่ยนโปรโมชั่นได้ง่าย 
ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.18 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวังต่อมีบริการส่งเสริมการขายที่
หลากหลาย ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.89 
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ตารางท่ี 13 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความพึงพอใจโดยรวม ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 
      ที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

ด้านผลิตภัณฑ์ 3.06 .770 ระดับปานกลาง 

ด้านราคา 3.22 .741 ระดับปานกลาง 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.00 .761 ระดับปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการขาย 3.30 .626 ระดับปานกลาง 

รวม 3.14 .593 ระดับปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลจาก
การศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ อยู่ในระดับปาน
กลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.14 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความพึงพอใจต่อ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านต่างๆที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี ้ 
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้านการส่งเสริมการขาย ในระดับ
ความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.30 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้านราคา ในระดับความคาดหวัง
ปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.22 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับความ
คาดหวังปานกลาง มีคะแนน เฉลี่ย 3.06 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ใน
ระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.00 
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ตารางท่ี 14 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของเครือข่าย 2.98 .994 ระดับปานกลาง 

มีเครือข่ายครอบคลุม 3.17 .953 ระดับปานกลาง 

ความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละเครือข่าย 3.06 .997 ระดับปานกลาง 

ความสะดวกในการใช้บริการต่างๆ 3.01 .964 ระดับปานกลาง 

รวม 3.06 .770 ระดับปานกลาง 
  
 จากตารางที่ 14 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านผลิตภัณฑ์ ผล
จากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.06 และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโท
มีระดับความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับ
จากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีเครือข่ายครอบคลุม ในระดับความ
คาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.17 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละ
เครือข่าย ในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.06 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการใช้บริการต่างๆ 
ในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.01 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของเครือข่าย 
ในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 2.98 
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ตารางท่ี 15 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านราคา 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

มีความหลากหลายของราคา 3.58 1.171 ระดับมาก 

ค่าบริการต่ า 3.22 1.041 ระดับปานกลาง 

มีความเหมาะสมของระดับราคา 2.85 .868 ระดับปานกลาง 

รวม 3.22 .741 ระดับปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 15 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านราคา ผลจาก
การศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านราคา อยู่
ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.22และเมื่อพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความ
พึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านราคาที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย 
ได้ดังนี ้ 
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีความหลากหลายของราคา ใน
ระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.58 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อค่าบริการต่ า ในระดับความคาดหวัง
ปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.22 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีความเหมาะสมของระดับราคา ใน
ระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 2.85 
 
ตารางท่ี 16 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

ความสะดวกในการซื้อ 2.84 .837 ระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 16 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
      ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ
      เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (ต่อ) 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

ศูนย์บริการกระจายอยู่ตามที่ต่างๆ 2.91 .920 ระดับปานกลาง 
มีเจ้าหน้าที่หรือพนักงานคอยให้ค าแนะน า 3.23 .944 ระดับปานกลาง 

รวม 3.00 .761 ระดับปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ผลจากการศึกษาพบว่า  นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.00 และเมื่อ
พิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี ้ 
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีเจ้าหน้าที่หรือพนักงานคอยให้
ค าแนะน า ในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.23 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อศูนย์บริการกระจายอยู่ตามที่ต่างๆใน
ระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 2.91 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการซื้อ ในระดับ
ความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 2.84 
 
ตารางท่ี 17 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
     ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ  
     เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านการส่งเสริมการขาย 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

สามารถปรับเปลี่ยนโปรโมชั่นได้ง่าย 3.19 .943 ระดับปานกลาง 

มีการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการโฆษณาสินค้า 3.65 .984 ระดับมาก 
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ตารางท่ี 17 แสดงค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
     ต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ที่มีต่อ 
     เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านการส่งเสริมการขาย (ต่อ) 

  
 จากตารางที่ 17 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส าคัญปัจจัยที่มี
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐมในด้านการส่งเสริม
การขาย ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ในด้านการส่งเสริมการขายอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.30 และเมื่อพิจารณา จะพบว่า
นักศึกษาปริญญาโทมีระดับความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในด้านการส่งเสริมการ
ขายที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
 ล าดับที่ 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการ
โฆษณาสินค้า ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.65 
 ล าดับที่ 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นมีความน่าสนใจ ในระดับ
ความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.25 
 ล าดับที่ 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อสามารถปรับเปลี่ยนโปรโมชั่นได้ง่าย 
ในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.19 
 ล าดับที่ 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีบริการส่งเสริมการขายที่
หลากหลายในระดับความคาดหวังปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.11 
 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานการวิจัยความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  มีความแตกต่างกัน ใช้สถิติ t-test เพื่อ
ใช้ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อ

ปัจจัย 
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D. 

มีบริการส่งเสริมการขายที่หลากหลาย 3.11 .969 ระดับปานกลาง 

โปรโมชั่นมีความน่าสนใจ 3.25 .959 ระดับปานกลาง 

รวม 3.30 .626 ระดับปานกลาง 
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เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05  

 
ตารางท่ี 18 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์ 
      เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig. 
X  S.D. แปลผล X  S.D. แปลผล 

ชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของเครือข่าย 

4.10 .864 มาก 2.98 .994 ปานกลาง 15.227 .000 

มีเครือข่ายครอบคลุม 4.15 .733 มาก 3.17 .953 ปานกลาง 14.230 .000 
ความรวดเร็วในการ
ให้บริการแต่ละเครือข่าย 

4.42 .596 มาก 3.06 .997 ปานกลาง 21.817 .000 

ความสะดวกในการใช้
บริการต่างๆ 

4.27 .692 มาก 3.01 .964 ปานกลาง 18.896 .000 

รวม 4.23 .485 มาก 3.06 .770 ปานกลาง 21.797 .000 
 
 จากตารางที่ 18 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านผลิตภัณฑ์  
พบว่า ความคาดหวังจะอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ความคาดหวังมีค่า
สูงกว่าความพึงพอใจในทุกปัจจัยของด้านผลิตภัณฑ์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางท่ี 19 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์ 
      เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านราคา 

ด้านราคา 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig. 
X  S.D. แปลผล X  S.D. แปลผล 

มีความหลากหลายของ
ราคา 

4.02 .669 มาก 3.58 1.171 มาก 5.942 .000 

ค่าบริการต่ า 4.22 .704 มาก 3.22 1.041 ปานกลาง 14.571 .000 
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ตารางท่ี 19 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์ 
     เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านราคา (ต่อ) 

ด้านราคา 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig. 
X  S.D. แปลผล X  S.D. แปลผล 

มีความเหมาะสมของ
ระดับราคา 

4.29 .662 มาก 2.85 .868 ปานกลาง 23.634 .000 

รวม 4.18 .492 มาก 3.22 .741 ปานกลาง 18.110 .000 
 
 จากตารางที่ 19 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  ด้านราคา พบว่า 
ความคาดหวังจะอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง ยกเว้น ปัจจัย
ด้านราคา เร่ืองความหลากหลายของราคาอยู่ในระดับมาก และเมื่อเปรียบเทียบ จะเห็นว่า ส่วนใหญ่
ความคาดหวังจะสูงกว่าความพึงพอใจ ยกเว้น ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ เร่ืองของความหลากหลายของ
ราคา มีค่าความคาดหวังเท่ากับค่าความพึงพอใจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางท่ี 20 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าโทรศัพท์ 
      เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านช่องทางการ 
    จัดจ าหน่าย 

ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
t Sig. 

X  S.D. แปลผล X  S.D. แปลผล 

ความสะดวกในการซื้อ 4.38 2.648 มาก 2.84 .837 ปานกลาง 11.051 .000 
ศูนย์บริการกระจายอยู่
ตามที่ต่างๆ 

4.28 .613 มาก 2.91 .920 ปานกลาง 21.853 .000 

มีเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน
คอยให้ค าแนะน า 

4.12 .754 มาก 3.23 .944 ปานกลาง 12.794 .000 

รวม 4.26 .974 มาก 3.00 .761 ปานกลาง 18.753 .000 
 

 จากตารางที่ 20 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านช่องทางการจัด
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จ าหน่าย พบว่า ความคาดหวังจะอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ความ
คาดหวังมีค่าสูงกว่าความพึงพอใจในทุกปัจจัยของด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ที่ระดับนัยส าคัญ 
0.05 
 
ตารางท่ี 21 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์ 
      เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ด้านการส่งเสริม
     การขาย 

ด้านการส่งเสริมการขาย 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig. 
X  S.D. 

แปล
ผล X  S.D. แปลผล 

สามารถปรับเปลี่ยน
โปรโมชั่นได้ง่าย 

4.18 .747 มาก 3.19 .943 ปานกลาง 15.456 .000 

มีการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียง
ในการโฆษณาสินค้า 

4.31 .674 มาก 3.65 .984 มาก 10.995 .000 

มีบริการส่งเสริมการขายที่
หลากหลาย 

3.89 .751 มาก 3.11 .969 ปานกลาง 11.119 .000 

โปรโมชั่นมีความ
น่าสนใจ 

4.43 .566 มาก 3.25 .959 ปานกลาง 21.049 .000 

รวม 4.20 .473 มาก 3.30 .626 ปานกลาง 20.630 .000 
 
 จากตารางที่ 21 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  ด้านการส่งเสริม
การขาย พบว่า ความคาดหวังจะอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง 
ยกเว้น ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย เร่ืองการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการโฆษณาสินค้าอยู่ในระดับ
มาก และเมื่อเปรียบเทียบ จะเห็นว่า ส่วนใหญ่ความคาดหวังจะสูงกว่าความพึงพอใจ ยกเว้น ปัจจัย
ด้านการส่งเสริมการขาย เร่ืองการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงในการโฆษณาสินค้า มีค่าความคาดหวัง
เท่ากับค่าความพึงพอใจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 22 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่ายโทรศัพท์    
      เคลื่อนที ่ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 

ปัจจัย                            
ส่วนประสมทางการตลาด 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
t Sig. 

X  S.D. แปลผล X  S.D. แปลผล 

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.23 .485 มาก 3.06 .770 ปานกลาง 21.797 .000 

ด้านราคา 4.18 .492 มาก 3.22 .741 ปานกลาง 18.110 .000 
ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

4.26 .974 มาก 3.00 .761 ปานกลาง 18.753 .000 

ด้านการส่งเสริมการขาย 4.20 .473 มาก 3.30 .626 ปานกลาง 20.630 .000 

รวม 4.22 .457 มาก 3.14 .593 ปานกลาง 23.474 .000 
 
 จากตารางที่ 22 แสดงการเปรยีบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการเปรียบเทียบ 
เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโทต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจมี
ความแตกต่างกัน โดยผู้บริโภคจะมีความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจในทุกๆด้าน  ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 
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บทที่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาการวิจยัเร่ือง “ระดับของความคาดหวงัและระดับของความพึงพอใจต่อ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม” โดยมี
วตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ 1.)เพื่อศึกษาความคาดหวงัท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  2.)เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  3.)เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ
พึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
 การวิจัยคร้ังน้ี เป็นวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Approach) เลือกศึกษานักศึกษา

ปริญญาโท จ านวน ตวัอยา่ง 400 ราย ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

โดยเลือกศึกษานักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ หา

ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและใชส้ถิติ t-test เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวจัิย 
 การศึกษาการวิจยัเร่ือง “ระดับของความคาดหวงัและระดับของความพึงพอใจต่อ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม” สามารถ

สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 

1.ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด 

นครปฐม 

การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ และรายได้

ต่อเดือนและอาชีพ โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) พบวา่ นกัศึกษา

ปริญญาโทจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กล่าวคือ จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน เป็นเพศหญิง 

246 คน(ร้อยละ61.5) และเพศชาย 154 คน (ร้อยละ 38.5) มีอายรุะหวา่ง 26- 30 ปี จ  านวน 171 คน  
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(ร้อยละ 4.5) และผูท่ี้มีอายุมากกว่า 40 ปีจ านวน 9 คน (ร้อยละ 2.3)มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง
10,000-20,000 บาท จ านวน 217 คน (ร้อยละ 54.3) รองลงมาคือ ผูท่ี้มีรายได้ 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 116 คน (ร้อยละ 29.0) ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 53  คน (ร้อยละ 13.3) 
และผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท จ านวน 14 คน (ร้อยละ 3.5)                              
 
2. การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภคทีม่ีตอเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที ่ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมผู ้บริโภคของผู ้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 

นกัศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่ ใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี DTAC จ านวน 138 คน (ร้อยละ 34.5) 

รองลงมาคือ TRUE MOVE จ านวน 134 คน    (ร้อยละ 33.5) และ AIS จ านวน 128 คน (ร้อยละ 

32.0) ช่วงเวลาในการใช้โทรศพัท์มือถือส่วนใหญ่อยู่ในช่วงเวลา 20.01 - 24.00 น. (หัวค ่าถึงดึก) 

จ านวน 139 คน (ร้อยละ 34.8) รองลงมา คือ เวลา 16.01 - 20.00 น. (เยน็ถึงหัวค ่า) จ  านวน 116 คน 

(ร้อยละ 29.0) เวลา 12.01 - 16.00 น. (บ่าย) จ านวน 73 คน (ร้อยละ 18.3) เวลา 08.00 - 12.00 น. (เชา้

ถึงเท่ียง) จ านวน 37 คน (ร้อยละ 9.3) เวลา 00.01 - 04.00 น. (ดึก) จ านวน 23 คน (ร้อยละ 5.8) และ

เวลา 04.01 - 08.00 น. (เชา้ตรู่) จ  านวน 12 คน (ร้อยละ 3.0) กลุ่มหรือบุคคลท่ีแนะน าการใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี นกัศึกษาปริญญาโทส่วนใหญ่ตดัสินใจดว้ยตนเอง จ านวน 302 คน (ร้อยละ 75.5) 

รองลงมาคือ เพื่อน จ านวน 47 คน (ร้อยละ 11.8) ครอบครัว/ญาติ จ านวน 41 คน (ร้อยละ 10.3) และ 

อ่ืนๆ จ านวน 10 คน (ร้อยละ 2.5) 

 

3. การวิเคราะห์เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโทที่มีต่อเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวงัโดยรวมของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.22 และเม่ือพิจารณาจะพบวา่ผูมี้ระดบัความคาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นต่างๆท่ี
แตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงั
ต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.26 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษา
ปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อดา้นผลิตภณัฑ ์ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.23 ล าดบั
ท่ี 3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อดา้นการส่งเสริมการขาย ในระดบัความคาดหวงัมาก มี
คะแนน เฉล่ีย 4.20 ล าดับท่ี 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อด้านราคา ในระดับความ
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คาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.18การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของนกัศึกษาปริญญาโท
ท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นผลิตภณัฑ ์ผลจากการศึกษาพบวา่ นกัศึกษาปริญญาโทมีความ
คาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.23 และ
เม่ือพิจารณา จะพบวา่นกัศึกษาปริญญาโทมีระดบัความคาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ใน
ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ีล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมี
ความคาดหวงัต่อความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละเครือข่าย ในระดับความคาดหวงัมาก มี
คะแนนเฉล่ีย 4.42 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อความสะดวกในการใช้บริการ
ต่างๆ ในระดับความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.27 ล าดับท่ี 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความ
คาดหวงัต่อการมีเครือข่ายครอบคลุม ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.15 ล าดบัท่ี 4 
นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของเครือข่าย ในระดบัความคาดหวงั
มาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.10 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของนักศึกษาปริญญาโทท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นราคา ผลจากการศึกษาพบวา่ นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในด้านราคา  อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.18 และเม่ือพิจารณา จะพบว่า
นกัศึกษาปริญญาโทมีระดบัความคาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นราคาท่ีแตกต่างกนั 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย  ได้ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อความ
เหมาะสมของระดับราคา ในระดับความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.29 ล าดับท่ี 2 นักศึกษา
ปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อค่าบริการต ่า ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.22 ล าดบัท่ี 
3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อความหลากหลายของราคา ในระดบัความคาดหวงัมาก มี
คะแนนเฉล่ีย 4.02 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของนักศึกษาปริญญาโทท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผลจากการศึกษาพบว่า นกัศึกษาปริญญาโทมีความ
คาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.26 และเม่ือพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความคาดหวงัต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ได้
ดังน้ี ล าดับท่ี 1 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อความสะดวกในการซ้ือ ในระดับความ
คาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.38 ล าดบัท่ี 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อศูนยบ์ริการ
กระจายอยูต่ามท่ีต่างๆ ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.28 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษาปริญญา 
โทมีความคาดหวงัต่อการมีเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานคอยให้ค  าแนะน า ในระดบัความคาดหวงัมาก มี
คะแนนเฉล่ีย 4.12 
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 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของนักศึกษาปริญญาโทท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้านการส่งเสริมการขาย ผลจากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความ
คาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในดา้นการส่งเสริมการขาย อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.20 และเ ม่ือพิจารณา  จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดับความคาดหวัง ต่อ เค รือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นการส่งเสริมการขายท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อโปรโมชัน่มีความน่าสนใจ ในระดบัความคาดหวงั
มาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.43 ล าดับท่ี 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อมีการใช้บุคคลท่ีมี
ช่ือเสียงในการโฆษณาสินคา้ ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.31 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษา
ปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อสามารถปรับเปล่ียนโปรโมชัน่ไดง่้าย ในระดบัความคาดหวงัมาก มี
คะแนนเฉล่ีย 4.18 ล าดบัท่ี 4 นักศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัต่อมีบริการส่งเสริมการขายท่ี
หลากหลาย ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.89 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษาปริญญาโท พบว่า 
นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.14 และเม่ือพิจารณา จะพบว่านักศึกษาปริญญาโทมีระดบัความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในด้านต่างๆท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย  ได้ดังน้ี ล าดบัท่ี 1 
นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อดา้นการส่งเสริมการขาย ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มี
คะแนนเฉล่ีย 3.30 ล าดับท่ี 2 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้านราคา ในระดับความ
คาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.22 ล าดับท่ี 3 นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อด้าน
ผลิตภณัฑ์ ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนน เฉล่ีย 3.06 ล าดบัท่ี 4 นกัศึกษาปริญญาโทมี
ความพึงพอใจต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.00 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาโท ดา้นผลิตภณัฑ์ ผล
จากการศึกษาพบว่า นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในด้าน
ผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.06 และเม่ือพิจารณา จะพบวา่นกัศึกษาปริญญาโท
มีระดบัความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั โดยเรียงล าดบั
จากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีเครือข่ายครอบคลุม ใน
ระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.17 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจ
ต่อความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละเครือข่าย ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 
3.06 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการใชบ้ริการต่างๆ ในระดบั 
ความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.01 ล าดบัท่ี 4 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อ
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของเครือข่าย ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 2.98 
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 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาโท ดา้นราคา ผลจาก
การศึกษาพบวา่ นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นราคา อยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.22 และเม่ือพิจารณา จะพบวา่นกัศึกษาปริญญาโทมีระดบัความ
พึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นราคาท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ได้
ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีความหลากหลายของราคา ในระดบัความ
คาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.58 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อค่าบริการต ่า ใน
ระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.22 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจ
ต่อมีความเหมาะสมของระดบัราคา ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 2.85 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาโท ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ผลจากการศึกษาพบวา่ นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.00 และเม่ือพิจารณา จะพบวา่
นกัศึกษาปริญญาโทมีระดบัความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความ
พึงพอใจต่อมีเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานคอยให้ค  าแนะน า ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนน
เฉล่ีย 3.23 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อศูนยบ์ริการกระจายอยู่ตามท่ีต่างๆใน
ระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 2.91 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจ
ต่อความสะดวกในการซ้ือ ในระดบัความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 2.84 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโท ดา้นการส่งเสริม
การขาย ผลจากการศึกษาพบวา่ นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในด้านการส่งเสริมการขายอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.30 และเม่ือพิจารณา จะพบว่า
นกัศึกษาปริญญาโทมีระดบัความพึงพอใจต่อเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในดา้นการส่งเสริมการ
ขายท่ีแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ไดด้งัน้ี ล าดบัท่ี 1 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึง
พอใจต่อมีการใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงในการโฆษณาสินคา้ ในระดบัความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 
3.65 ล าดบัท่ี 2 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่มีความน่าสนใจ ในระดบัความ
คาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.25 ล าดบัท่ี 3 นกัศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อสามารถ
ปรับเปล่ียนโปรโมชั่นได้ง่าย ในระดับความคาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.19 ล าดับท่ี 4 
นักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อมีบริการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลายในระดับความ
คาดหวงัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.11 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานการวจิยัระดบัของความคาดหวงัและระดบัของความพึงพอใจต่อเครือข่าย 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม  มีความแตกต่างกนั 
สถิติท่ีใช้ t-test  เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครปฐม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโทดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ความคาดหวงัทุกขอ้จะอยูใ่นระดบั
มาก และความพึงพอใจทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น ความคาดหวงัมีค่าสูงกวา่ความพึงพอใจ
ในทุกปัจจยัของดา้นผลิตภณัฑ์ 
 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษาปริญญาโทด้านราคา  พบว่า ความคาดหวงัทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 
และความพึงพอใจส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัดา้นราคา เร่ืองความหลากหลายของ
ราคาอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น ความคาดหวงัส่วนใหญ่มีค่าสูงกวา่ความพึงพอใจในยกเวน้เร่ืองความ
หลากหลายของราคา มีค่าความคาดหวงัเท่ากบัค่าความพึงพอใจ 
 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโทดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ ความคาดหวงัทุกขอ้
จะอยูใ่นระดบัมาก และความพึงพอใจทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น ความคาดหวงัมีค่าสูงกวา่
ความพึงพอใจในทุกปัจจยัของดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโทดา้นการส่งเสริมการขาย พบวา่ ความคาดหวงัทุกขอ้อยู่
ในระดบัมาก และความพึงพอใจส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการ
ขาย เร่ืองการใช้บุคคลท่ีมีช่ือเสียงในการโฆษณาสินคา้อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น ความคาดหวงัส่วน
ใหญ่มีค่าสูงกว่าความพึงพอใจในยกเวน้เร่ืองการใช้บุคคลท่ีมีช่ือเสียงในการโฆษณาสินคา้ มีค่า
ความคาดหวงัเท่ากบัค่าความพึงพอใจ 

 
อภิปรายผล 

 จากผลการวิจยั พบวา่การเลือกเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์มือถือของนกัศึกษาปริญญา
โท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความคาดหวงัต่อเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบั
มาก และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง แสดงวา่นกัศึกษาปริญญาโทมีความหวงัวา่ผูใ้ห ้
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บริการจะพฒันาเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหดี้ข้ึน แต่หลงัจากการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจมีความแตกต่างกนั โดยนกัศึกษาปริญญาโทมีความคาดหวงัดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย สูงกวา่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากผู ้
ใหบ้ริการ ดงันั้น บริษทัผูใ้หบ้ริการทั้ง 3 แห่ง ไดแ้ก่ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั 
(มหาชน) บริษทั โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) ควรจะใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพสัญญาณ ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ความ
ครอบคลุมและรวดเร็วมากข้ึน เพื่อตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 ผลการวิจัยของการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจท่ี มี ต่อ เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม  คร้ังน้ี เป็นไปตาม
แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (อดุลย  ์จาตุรงคกุล, 2542) และ
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ มาริสา พระวงัก ่า(2555) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความคาดหวงัและความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อเคร่ืองด่ืมนา้อดัลมยี่ห้อ เอส ในเขต อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
พบวา่ ความคาดหวงัจะสูงกวา่ความพึงพอใจท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาระดบัของความคาดหวงัและระดบัของความพึงพอใจต่อเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาคร้ังน้ี
จะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ให้กบับริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สามารถน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงสินคา้ในดา้นต่างๆ ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัแบ่งได ้ดงัน้ี 
  
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
 จากการศึกษา พบวา่ นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความ
คาดหวงัดา้นผลิตภณัฑ์สูงกว่าความพึงพอใจ ดงันั้น บริษทัผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงดา้นคุณภาพ
ของสัญญาณเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น การกระจายเครือข่ายให้
ครอบคลุมทัว่ประเทศ มีความรวดเร็วในการให้บริการ และปรับปรุงเพื่อให้ลูกคา้มีความสะดวกใน
การใชบ้ริการมากข้ึน 
2.ดา้นราคา 
 จากการศึกษา พบวา่ นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความ
คาดหวงัดา้นราคาสูงกวา่ความพึงพอใจ ดงันั้นบริษทัผูใ้หบ้ริการควรจะมีการเพิ่มความหลากหลาย 
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ของราคาค่าบริการและปรับปรุงใหร้ะดบัราคามีความเหมาะสมกบัการบริการ เพื่อตอบสนองลูกคา้
ท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
  จากการศึกษา พบวา่ นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความ
คาดหวงัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายสูงกวา่ความพึงพอใจ บริษทัผูใ้ห้บริการ ควรเพื่อศูนยก์ระจาย
สินคา้ และเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
4.ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 จากการศึกษา พบวา่ นกัศึกษาปริญญาโท ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความ
คาดหวงัดา้นการส่งเสริมการขายสูงกวา่ความพึงพอใจ ดงันั้น บริษทัผูใ้หบ้ริการควรปรับโปรโมชัน่
ให้มีความน่าสนใจมากยิ่งข้ึน มีบริการการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลาย และสามรถปรับเปล่ียน
โปรโมชัน่ไดง่้าย เพื่อสร้างความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ส าหรับขอ้เสนอแนะการวิจยัในอนาคต ควรท่ีจะเจาะลึกประเด็นเพื่อให้ไดข้อ้มูลมาก
ข้ึน อาจขยายการศึกษาในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ อาจเพิ่มกลุ่มเป้าหมายให้มากข้ึนเพื่อให้มีจานวนตวัอยา่งท่ี
หลากหลาย และศึกษาไปถึงบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี รวมไปถึงตวัแปรอ่ืนๆ
นอกจากส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงอาจจะท าใหผ้ลการวิจยัมีประสิทธิภาพมากข้ึน อนัจะเป็นผล
ใหส้ามารถตดัสินใจวางแผนทางการตลาดไดดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

คุณลกัษณะเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที ่ที่เป็นทีพ่งึพอใจของนักศึกษาปริญญาโท 

 ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันครปฐม 

 
แบบสอบถามชุดน้ีผูว้จิยัจดัท าข้ึนเพื่อเก็บขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคุณลกัษณะเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาโท  ซ่ึงประกอบดว้ย  4 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไป 
ตอนท่ี  2 แบบส ารวจพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ตอนท่ี  3 แบบส ารวจคุณลกัษณะเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ตอนท่ี  4 ค  าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 
ตอนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไป 

ค าช้ีแจง  ขอใหท้่านท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นและความเขา้ใจของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ                         ชาย    หญิง 
2. อาย ุ      21-25 ปี                36-40 ปี 

    26-30ปี                           มากกวา่ 40 ปี 
    31-35 ปี     

3.รายไดต่้อเดือน 
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท  20,001 – 30,000 บาท 
 10,000 – 20,000 บาท  มากกวา่ 30,000 บาท                
 

ตอนที ่ 2 แบบส ารวจพฤติกรรมผู้บริโภค 

ค าช้ีแจง  ขอใหท้่านท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นและความเขา้ใจของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 
1. เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีท่านใช ้(โปรดระบุท่ีท่านใชเ้ป็นประจ า) 

AIS     DTAC      TRUE MOVE 
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2.ท่านมกัจะใชโ้ทรศพัทมื์อถือในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 
 08.00-12.00 น. (เชา้ถึงเท่ียง)  20.01 – 24.00 น. (หวัค ่าถึงดึก) 
 12.01 – 16.00 น. (บ่าย)   00.01 – 4.00 น. (ดึก) 
 16.01 – 20.00 น. (เยน็ถึงหวัค ่า)  04.01 – 08.00 น. (เชา้ตรู่) 
 
3. กลุ่มหรือบุคคลท่ีแนะน าใหท่้านใชเ้ครือข่ายนั้นๆ 
 ตดัสินใจเอง   เพื่อน 
 ครอบครัว / ญาติ   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………….. 
 

ตอนที ่ 3 ค าถามเกีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้บริโภคทีม่ีต่อเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนที ่ที่ท่านใช้งาน 

ค าช้ีแจง  ขอใหท้่านท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นและความเขา้ใจของท่านมาก
ท่ีสุด 
โดย  มากท่ีสุด (5)   หมายถึง ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

มาก (4)           หมายถึง ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
ปานกลาง (3)  หมายถึง ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
นอ้ย ( 2)          หมายถึง ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย  
นอ้ยท่ีสุด (1)   หมายถึง ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ระดับความคาดหวงั 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 
ทีม่ีต่อเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ 

ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 ด้านผลติภัณฑ์ 1 2 3 4 5 

          
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
เครือข่าย           

          มีเครือข่ายครอบคลุม           

          
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการแต่
ละเครือข่าย           

          
ความสะดวกในการใชบ้ริการ
ต่างๆ           



55 

 

ระดับความคาดหวงั 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 
ทีม่ีต่อเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ 

ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 ด้านราคา 1 2 3 4 5 
          มีความหลากหลายของราคา           
          ค่าบริการต ่า           
          มีความเหมาะสมของระดบัราคา           

ระดับความคาดหวงั 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 
ทีม่ีต่อเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ 

ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 1 2 3 4 5 
          ความสะดวกในการซ้ือ           
          ศูนยบ์ริการกระจายอยูต่ามท่ีต่างๆ           

          
มีเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานคอยให้
ค  าแนะน า         

  
 

ระดับความคาดหวงั 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 
ทีม่ีต่อเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ 

ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 ด้านการส่งเสริมการขาย 1 2 3 4 5 

          
สามารถปรับเปล่ียนโปรโมชัน่ได้
ง่าย           

          
มีการใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงในการ
โฆษณาสินคา้           

          
มีบริการส่งเสริมการขายท่ี
หลากหลาย           

          โปรโมชัน่มีความน่าสนใจ           
 
ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้วจัิย 
ช่ือ – สกุล            นางสาวพชัรีญา จิตร์ประไพ 
ท่ีอยู ่                    40/1 หมู่6 ต าบลบางน ้าเช่ียว อ าเภอพรหมบุรี จงัหวดัสิงห์บุรี 16120 
ประวติิการศึกษา 
       พ.ศ. 2552     ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนสิงห์บุรี จงัหวดัสิงห์บุรี 
       พ.ศ. 2553     ศึกษาต่อระดบัปริญญาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 
                            คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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ประวตัิผู้วจัิย 

ช่ือ – สกุล            นางสาววรินทิพย ์อุ่นแกว้ 
ท่ีอยู ่                   3/5 หมู่ 2 ต  าบลดอนชะเอม อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 71130 
ประวติิการศึกษา 

พ.ศ. 2552     ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา      
   โรงเรียนเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระศรีนครินทร์ จงัหวดักาญจนบุรี 

        พ.ศ. 2553     ศึกษาต่อระดบัปริญญาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 
                            คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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