
บทที่ 3  
 

ระเบียบวิธวีจิัย 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง “ทัศนคติและความภักดีตอตราสินคาจากการใหบริการคอลลเซน็

เตอร กรณีศึกษา บริษัทแอดวานซ  อินโฟร  เซอรวิส  จํากัด  (มหาชน)” เปนการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) ดวยการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) และการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) แบบวัดคร้ังเดียว 

(One-Shot Study) และใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

 
3.1 แหลงขอมูล 

 

1. แหลงขอมูลประเภทเอกสาร จากงานวิจัยทีเ่กีย่วของ เอกสารทางวิชาการ หนงัสือ 

ตําราและ ขอมูลที่เผยแพรทางอินเตอรเน็ต  

2. แหลงขอมูลประเภทบุคคล   โดยทําการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Dept 

Interview) ผูที่รับผิดชอบดูแลการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอร คือ 

      คุณจิระภา อวมวนิช          POST PAID CONTACT CENTER MANAGER 

      คุณจิตรพร ชุมลาภ          SUPERVISOR OUTBOND CALL CENTER 

 
1.2 เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 

 

สําหรับแนวคําถาม  (Discussion Guide) ที่ใชในการสัมภาษณแบบเจาะลึกเพื่อ

ทราบถึงวัตถุประสงค  กระบวนการในการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอร  ปจจัยแหง

ความสําเร็จที่ทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอตราสินคา  ตลอดจนการประเมินผลและแนวทางในการ

ปรับปรุงการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอร  โดยผูวิจัยไดใชแนวคําถามตามทฤษฎีของ 

Parvatiyar และ  Shet (2000, อางถึงใน  วงศิยา  ประเสริฐศิลป, 2548) และ  ชนัญชิดา  หวางเพียร 

(2549) แนวคําถามประกอบการสัมภาษณแบบเจาะลึก มีดังนี้ 
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สวนที่ 1 ขอมูลเกีย่วกับการสรางความสัมพันธกบัลูกคา 
 

1. ปจจุบันเอไอเอสมีการบริหารลูกคาสัมพันธในรูปแบบใดและทําอะไรบาง 86 

2. องครมีการบริหารลูกคาสัมพันธผานชองทางใดบางและชองทางใดเปนชองทาง
หลักในการบริหารลูกคาสัมพันธขององคกร 

3. มีการแบงกลุมลูกคาออกเปนกี่ประเภทเพื่อใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการทํางานของคอลลเซ็นเตอร  
 

4. องคกรมีวัตถุประสงคในการบริหารลูกคาสัมพันธโดยใชชองทางคอลลเซ็นเตอร
ทั้งระบบโทรศัพทและคอลลเซ็นเตอรออนไลนอยางไร 

5. ปจจุบันการทํางานของคอลลเซ็นเตอรแบงการทํางานออกเปนกี่ รูปแบบ   

อะไรบางเพื่อรองรับกับลูกคาแตละกลุม แตละรูปแบบมีความแตกตางกันอยางไร 

6. ปจจุบันมีจํานวนพนักงานผูใหบริการเปนจํานวนเทาไรและเพียงพอตอการ
ใหบริการในแตละรูปแบบหรือไม 

7. ปจจุบันมีจํานวนผูใชบริการคอลลเซ็นเตอรเปนจํานวนเทาไรและแนวโนมใน
อนาคตจะเปนอยางไร 

8. จํานวนของผูเขามาใชบริการคอลลเซ็นเตอรและแบบคอลลเซ็นเตอรออนไลนเปน
จํานวนเทาไรและแนวโนมของจํานวนผูเขามาใชบริการคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบจะเปน

อยางไรในอนาคต 

9. กลุมลูกคาที่ใชบริการคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบมีความแตกตางกันหรือไม 
อยางไรบาง 

10. ลูกคาที่ตัดสินใจเขามาใชบริการคอลลเซ็นเตอรแบบระบบโทรศัพทและคอลลเซ็น
เตอรออนไลนมีการใชงานดานใดบางและบริการดานใดที่ลูกคาสวนใหญนิยมเขามาใชบริการ 

11. มีการใชกลยุทธและวีธีการอะไรบางในการใหบริการผานชองทางคอลลเซ็นเตอร
ทั้งสองรูปแบบ 

12. มีกิจกรรมหรือบริการใดบางที่ใชในการสรางความสัมพันธและสรางความภักดี
ผานชองคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบและมีความแตกตางกันหรือไม อยางไร 
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13. ผลตอบรับจากลูกคาในการผานคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบมีความเหมือนและ
ความแตกตางกันอยางไรบาง 

14. ประสิทธิภาพการทํางานของคอลลเซ็นเตอรในการที่จะรักษาลูกคา  บริษัท

พิจารณาในดานใดบาง  

15. จากการบริหารลูกคาสัมพันธผานคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบ  องคกรคิดวา

สามารถเพิ่มความภักดีตอตราสินคาไดหรือไม อยางไร 

16. องคกรมีการพิจารณาเร่ืองความภักดีตอตราสินคาจากการใหบริการคอลลเซ็น
เตอรทั้งสองมีรูปแบบหรือไม บริษัทพิจารณาในเร่ืองใดบาง  

17. ปจจัยแหงความเร็จของคอลลเซ็นเตอรในการรักษาลูกคาใหยังคงเลือกใชบริการ 
เอไอเอสประกอบดวยอะไรบาง 

 
สวนที่ 3 ขอมูลเกีย่วกับความคิดเห็นของผูใหสัมภาษณ 

 

18. ปญหาในการบริหารลูกคาสัมพันธผานคอลลเซ็นเตอรในแตละรูปแบบมีอะไรบาง 
19. บริษัทคิดวาการทําการบริหารลูกคาสัมพันธผานทั้งสองรูปแบบประสบ

ความสําเร็จหรือไม 

20. หากไมประสบความสําเร็จ บริษัทมีแนวทางในการแกไขปรับปรุงหรือมีแผนรองรับ

การสรางความสัมพันธและการใหบริการผานทางคอลลเซ็นเตอรในแตละรูปแบบหรือไม  อยางไร

บาง  

 
3.3 การเก็บและรวบรวมขอมูล 

 

1. การเก็บรวบรวมขอมูลประเภทบุคคล  ใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-

Depth Interview) ผูใหขอมูล โดยมีการเตรียมแนวคําถามสัมภาษณไวลวงหนากอนการเกบ็ขอมลู 

ขอมูลที่ไดรับจากการสัมภาษณจะถูกบันทึกไวในเทปบันทึกเสียงและการจดบันทึกการสนทนา 

จากนั้นจะทําการวิเคราะหขอมูลจากการสนทนาที่ถอดเทปออกมา 

2. การเก็บรวบรวมขอมูลประเภทเอกสาร  ประกอบดวยขอมูลจากส่ือส่ิงพิมพและ
อินเตอรเน็ท 
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3.4 การวิเคราะหและนําเสนอขอมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังไดทําการนําเสนอขอมูลที่ไดจากการศึกษาในแบบพรรณาเชิง

วิเคราะห (Analytical Description) โดยการถอดขอมูลจากเทปที่ไดทําการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของ 

 
การวิจัยเชิงปริมาณ 

 
3.5 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

 

 ประชากรที่ใชศึกษาในงานวิจัยคร้ังนี้  ไดแก  ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเอ

ไอเอสที่มีประสบการณในใชบริการเอไอเอสคอลลเซ็นเตอรในรูปแบบหมายเลขโทรศัพท  ทั้งเพศ

หญิงและเพศชาย ซึ่งเปนกลุมนักศึกษาและคนทํางานที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  มีจํานวน

ทั้งส้ิน 24,285,600 คน (www.investorrelations.ais.co.th)  

 
3.6 กลุมตัวอยางและการสุมตัวอยาง 

 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้  ไดแก  ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ

เอไอเอสที่มีประสบการณในใชบริการเอไอเอสคอลลเซ็นเตอรในรูปแบบหมายเลขโทรศัพท  ที่อาศัย

อยูในเขตกรุงเทพมหานคร  ทั้งเพศหญิงและเพศชาย  ที่เปนกลุมนักศึกษาและคนทํางาน  โดยผูวิจัย

ไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามหลักการความแปรผันผวนระหวางขนาดกลุมตัวอยางกับ

ความคลาดเคลื่อนที่เกิดข้ึนจากการสุมตัวอยางตามสูตรของ Yamane (อางถึงใน  วิสาสินี  พิมพ

ไพบูลย, 2544)                           

  n = N / (1 + Ne2) 

 

 เมื่อ   n   คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N   คือ ขนาดของประชากร 

 e   คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยาง (ในที่นี้ให e = 0.05) 

 

http://www.investorrelations.ais.co.th/
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 จากจํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของเครือขายเอไอเอสทั้งเพศชายและเพศ

หญิงรวม 24,285,600 คน  โดยความคลาดเคล่ือนของการสุมกลุมตัวอยางเทากับ  0.05  ดังนั้น

งานวิจัยในคร้ังนี้จะตองเก็บขนาดตัวอยางจํานวน  400 คน  ซึ่งขนาดตัวอยางคลอบคลุมจํานวน

ตัวแทนของประชากรผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของเครือขายเอไอเอส 

 

 ผูวิจัยจะทําการสุมตัวอยางโดยไมใชทฤษฎีความนาจะเปน  (Non-Probability) โดย

จะทําการสุมตัวอยางแบบแบบสะดวก (convenience Sampling) และแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) ดังนี้ 

 

ข้ันที่ 1.การสุมตัวอยางแบบแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในข้ันตอนนี้จะ

ทําการสุมตัวอยางที่พบที่สํานักงานบริการของเอไอเอสตามแหลงหางสรรพสินคา  ไดแก

หางสรรพสินคาเซ็นทรัลเวิลด  เซ็นทรัลปนเกลา  เซ็นทรัลลาดพราว  เดอะมอลลงามวงศวาน  เดอะ

มอลลบางกะปและมาบุญครอง เนื่องจากเปนสถานท่ีที่พบกลุมตัวอยางที่ใชโทรศัพทเคล่ือนที่

ของระบบเอไอเอส 

 

ข้ันที่ 2.การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง  (Purposive Sampling) โดยเลือก

สัมภาษณเฉพาะกลุมตัวอยางผูที่ใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของระบบเอไอเอส 

                            
3.7 ตัวแปรทีใ่ชในการวจิยัและการวิเคราะหขอมลู 

 

1. การวัดทัศนคติตอการใหบริการโดยจะวัดทัศนคติในสองสวนดวยกัน คือ  

• การใหบริการของคอลลเซ็นเตอรรูปแบบหมายเลขโทรศัพท 

• การใหบริการของคอลลเซ็นเตอรออนไลน 

 

 โดยจะแบงการวดัทศันคติจากการใหบริการของคอลลเซน็เตอรทัง้สองรูปแบบจาก 3 

ดาน ไดแก ดานข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ ดานพนกังานผูใหบริการและดานขอมลูขาวสาร 

ดังนี้ (ศิริวรรณ เกรียงโกมล, 2547; Aspect Software, 2007) 
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ทัศนคติจากการใหบริการของคอลลเซ็นเตอร  
 
ดานขั้นตอนและกระบวนการการใหบริการ   

 

• ความรวดเร็วของระบบในการติดตอ (โทรติดไมยาก) 

• สามารถใชงานไดอยางตอเนื่องโดยไดยินเสียงพนักงานชัดเจนและสายไมหลุด 

• ข้ันตอนการเขามาใชบริการไมยุงยากซับซอน 

• สามารถเขาถึงพนักงานไดงายจากเมนูอัติโนมัติ 

• มีการตรวจสอบความเปนเจาของดวยวิธีที่งายและนาเชื่อถือ  เชน  ตรวจสอบ 

ขอมูลสวนตัวหรือ Pass Word ที่ลูกคากําหนด 

• เมื่อมีการโอนสายพนักงานสามารถใหขอมูลโดยที่ลูกคาไมตองเลาปญหาซํ้า  

• มีการบันทึกขอมูลลูกคาอยางถูกตองทุกคร้ังเมื่อมีการใชบริการ 

• มีการติดตอทางโทรศัพทมาแจงขอมูลขาวสารใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

 
ดานพนักงานผูใหบริการ 
 

• ความเปนมิตรและความสุภาพออนโยน 

• ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

• มีความเขาใจความตองการของลูกคา 

• มีความรูเกี่ยวกับขอมูลสินคาและบริการเปนอยางดี  

• พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถาม (พูดชัดเจนและเขาใจงาย) 

• มีการแนะนําและเสนอทางเลือกสินคาและบริการใหแกลูกคา 

• ใชเวลานอยในการใหลูกคารอสายเพื่อคนหาขอมูล 

• สามารถดําเนินการแกไขปญหาภายในเวลาที่แจงใหลูกคาทราบ 

• สามารถแกไขปญหาหรือใหขอมูลที่ชัดเจนไดต้ังแตคร้ังแรกที่มีการติดตอ 

• สามารถแกไขปญหาใหลูกคาโดยไมมีการโอนสาย 

• พนักงานมีการติดตามปญหาใหแกลูกคา 
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ดานขอมูลขาวสาร 
 

• มีขอมูลหลากหลายประเภทใหเลือกใชบริการ 
• ขอมูลที่ไดรับจากการบริการมีความทันสมัยทันตอเหตุการณ 
• ขอมูลที่ไดรับมีความถูกตอง  
• ขอมูลที่ไดรับมีความครบถวนสมบูรณตรงตามวัตถุประสงคที่ทานตองการทราบ 

• ขอมูลที่ไดรับสามารถนําไปใชประโยชนได 
• มีการนําเสนอขอมูลและความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการใหมๆเพิ่มเติมใหแก
ลูกคา 

 
การใหบริการของคอลลเซ็นเตอรออนไลน  
 

      ดานขั้นตอนและกระบวนการการใหบริการ   
 

•  ความรวดเร็วของระบบในการติดตอ  (ความงายและความรวดเร็วในการเขาถึง

พนักงาน) 

• สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง (ภาพ เสียงชัดเจนไมหลุดงาย) 

• ข้ันตอนการใชงานไมยุงยากซับซอน (ระบุหมายเลขโทรศัพทและช่ือผูจดทะเบียน) 

• มีรูปแบบที่หลากหลายใหเลือกในการติดตอกับพนักงาน (เว็บแคม แชท อีเมล) 

• มีการตรวจสอบความเปนเจาของดวยวิธีการที่งายและนาเชื่อถือ  เชน  ตรวจสอบ

ขอมูลสวนตัวหรือ Pass word ที่ลูกคากําหนด 

• ลูกคาไมตองแจงปญหาซํ้าเมื่อมีการโอนสาย 

• มีการบันทึกขอมูลลูกคาอยางถูกตองทุกคร้ังเมื่อมีการใชบริการ 
 

 ดานพนักงานผูใหบริการ 
 

• ความเปนมิตรและความสุภาพออนโยน 

• ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

• มีความเขาใจความตองการของลูกคา 
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• พนักงานมีความอดทน 

• มีความรูเกี่ยวกับขอมูลสินคาและบริการเปนอยางดี  

• พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถาม (พูดชัดเจนและเขาใจงาย) 

• มีการแนะนําและเสนอทางเลือกสินคาและบริการใหแกลูกคา 

• ใชเวลานอยในการใหลูกคารอสายเพื่อคนหาขอมูล 

• สามารถดําเนินการแกไขปญหาภายในเวลาที่แจงใหลูกคาทราบ 

• สามารถแกไขปญหาหรือใหขอมูลที่ชัดเจนไดต้ังแตคร้ังแรกที่มีการติดตอ 

• สามารถแกไขปญหาใหลูกคาโดยไมมีการโอนสาย 

• พนักงานมีการติดตามปญหาใหแกลูกคา  

 
 ดานขอมูลขาวสาร 
 

• มีขอมูลหลากหลายประเภทใหเลือกใชบริการ 

• ขอมูลที่ไดรับจากการบริการมีความทันสมัยทันตอเหตุการณ 

• ขอมูลที่ไดรับมีความถูกตอง  

• ขอมูลที่ไดรับมีความครบถวนสมบูรณตรงตามวัตถุประสงคที่ทานตองการทราบ 

• ขอมูลที่ไดรับสามารถนําไปใชประโยชนได 

• มีการนําเสนอขอมูลและความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการใหมๆเพิ่มเติมใหแก

ลูกคา 

 

2. การวัดความภักดีตอตราสินคาในการวัดความภักดีตอตราสินคานั้นจะเลือก
ผูตอบแบบสอบถามเฉพาะผูที่เคยใชบริการคอลลเซ็นเตอรของระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเอไอ

เอส  เนื่องจากเปนผูบริโภคที่รูจักและคุนเคยในตราสินคารวมถึงมีประสบการณในการไดรับบริการ

ซึ่งจะทําใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจในขอคําถามและสามารถใหขอมูลที่เปนจริงและทําใหขอมูล

ที่ไดรับมีความนาเชื่อถือมากข้ึน  โดยตัวแปรที่วัดความภักดีตอตราสินคา  ประกอบไปดวย (Srini 

and kishore, 2002; วงศิยา ประเสริฐศิลป, 2548; จากการสัมภาษณเชิงลึก, 2552) 
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ความภักดีตอตราสินคาจากการใชบริการคอลลเซ็นเตอร  
 

• ทานตองการติดตอสอบถามขอมูลกับพนักงานคนเดิมที่เคยใหบริการ 
• ทานจะช่ืนชมพนักงานที่ปฏิบัติงานดีใหบุคคลรอบขางฟง 
• ทานจะใชสินคาและบริการเพิ่มข้ึนเม่ือเมื่อพนักงานคอลลเซ็นเตอรแนะนํา 

• ทานจะแนะนําใหคนรอบขางติดตอพนักงานคอลลเซ็นเตอรเมื่อประสบปญหาการ
ใชบริการ 

• เมื่อทานตองการสอบถามขอมูล ทานจะคิดถึงชองทางนี้เปนอันดับแรก 

• ทานเชื่อมั่นในขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานคอลลเซ็นเตอร 
• หากพนักงานใหบริการผิดพลาดในบางคร้ังทานจะยังคงเลือกใชบริการใน
ชองทางนี้อยู 

 
ความภักดีตอตราสินคาจากการใชบริการคอลลเซ็นเตอรออนไลน  

• ทานจะช่ืนชมพนักงานที่ปฏิบัติงานดีผานคอลลเซ็นเตอรออนไลนใหคนอ่ืน
รับทราบ 

• ทานจะแนะนําบุคคลทานอ่ืนใหมาใชบริการดวยวิธีตางๆ  เชน    Forward e-mail  

การเขียนขอความบนเว็บบอรด 

• ทานจะเพิ่มเว็บไซตของคอลลเซ็นเตอรออนไลนเปนรายการโปรด  (Add to 

favorite) ไวในคอมพิวเตอรของทาน 

• ทานจะเขามาใชบริการผานคอลลเซ็นเตอรออนไลนบอยข้ึน 

• เม่ือทานตองการขอมูลสินคาและบริการทานจะนึกถึงคอลลเซ็นเตอรออนไลน 
เปนอันดับแรก 

• ทานมีความเช่ือมั่นในความปลอดภัยของระบบการใหบริการคอลลเซ็นเตอร 
ออนไลน 

• ทานจะคนหาขอมูลที่เว็บไซตของคอลลเซ็นเตอรออนไลนกอนที่ตัดสินใจเลือกใช
บริการเสริมตางๆเพิ่มข้ึน 

• ทานมีความสนุกสนานเพลิดพลินจากรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายของ
ชองทางนี้ เชน เว็บแคม แชท 

ความภักดีตอตราสินคาโดยรวม 
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• รูสึกยินดีที่จะเปนลูกคาของเอไอเอสตอไป 

• มีแนวโนมที่จะใชสินคาและบริการตางๆของเอไอเอสมากข้ึน 

• มีทัศนคติที่ดีพรอมทั้งมีความเชื่อมั่นและไววางใจในเอไอเอส  

• มีการแนะนําบุคคลรอบขางใหเขามาใชบริการ 
• จะพิจารณาเอไอเอสเปนอันดับแรกในการเลือกใชบริการในคร้ังตอๆไป  

• มีความพยามยามในการคนหาขอมูลสินคาและบริการของเอไอเอส 

• ทานจะสนใจและเลือกรับขาวสารเฉพาะเอไอเอส 

• ทานจะไมคํานึงถึงราคาสินคาและบริการ ถาทานมีความพึงพอใจในบริการของเอ
ไอเอส 

• ทานจะกลับมาใชบริการอีกคร้ังเพื่อใหโอกาสเอไอเอสในการปรับปรุงสินคาและ
บริการ 

 
3.8 กรอบการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทัศนคติของลูกคาตอการใหบริการของคอลล
เซ็นเตอร 

• ดานข้ันตอนและกระบวนการการใหบริการ 

• ดานพนักงานผูใหบริการ 

• ดานขอมูลขาวสาร  
ความภกัดีตอตราสินคา 

(Brand Loyalty ) 
 

 
ทัศนคติของลูกคาตอการใหบริการของคอลล
เซ็นเตอรออนไลน 

• ดานข้ันตอนและกระบวนการการใหบริการ 

• ดานพนักงานผูใหบริการ 

• ดานขอมูลขาวสาร 
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3.9 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยคําถามปลายปด 

(Closed-Ended Questions) ซึ่งแบงโครงสรางคําถามออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

1. ขอมูลลักษณะประชากรพื้นฐานทั่วไป  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะเปนคําถามปลายปด 

2. ขอมูลทั่ ว ไปเกี่ ยวกับพฤติกรรมการใชบ ริการโทรศัพท เค ล่ือนที่   โดย
แบบสอบถามที่ใชเปนแบบสอบถามปลายปดที่มีโครงสรางรายละเอียดของคําถามที่มีคําตอบ

ชัดเจน เชน  จํานวนคาบริการที่จายที่เฉล่ียตอเดือน  บริการเสริมที่ใช  วิธีการชําระคาบริการ 

ระยะเวลาที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เอไอเอส เปนตน 

3. ขอมูลที่เกี่ยวกับระดับทัศนคติตอการใหบริการของคอลลเซ็นเตอร  เชน  ระดับ

ทัศนคติตอการใหบริการดานพนักงาน  ดานข้ันตอนและกระบวนการการใหบริการ  ดานขอมูล

ขาวสาร  ซึ่งแบบสอบถามสวนนี้จะใหตอบในรูปแบบ 5 - Likert  Scale ซึ่งประกอบดวย  ระดับมาก

ที่สุด - มาก -กลาง – คอนขางแย - แยที่สุด (Aspect Software, 2007) 

4. ขอมูลที่เกี่ยวกับระดับความภักดีตอตราสินคาเอไอเอส เชน  ตองการติดตอ

สอบถามขอมูลกับพนักงานคนเดิมที่เคยใหบริการ  ชื่นชมพนักงานที่ปฏิบัติงานดีใหบุคคลรอบขาง

ฟง  ใชสินคาและบริการเพิ่มข้ึนเมื่อพนักงานคอลลเซ็นเตอรแนะนํา  ชมพนักงานที่ปฏิบัติงานดีที่

ใหบริการผานระบบออนไลนใหคนรอบขางทราบ  จะแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการดวยวิธีตาง 

เชน  Forward e-mail การเลือกใชการบริการของระบบโทรศัพทเคล่ือนที่เอไอเอสตอไป  ความ

เช่ือมั่นและไววางใจตอการบริการของระบบโทรศัพทเคล่ือนที่เอไอเอส การพิจารณาเอไอเอสเปน

อันดับแรก  ในการเลือกใชในครั้งตอๆไป เปนตน  ซึ่งแบบสอบถามสวนนี้จะใหตอบในรูปแบบ 5 – 

Likert  Scale  ซึ่งประกอบดวยระดับเห็นดวยอยางยิ่ง - เห็นดวย - เฉยๆ – ไมเห็นดวย - ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง (วงศิยา ประเสริฐศิลป, 2548; ศิริวรรณ เกรียงโกมล, 2547) 

 
3.10 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

ผูวิจัยไดมีการทํา  Pre-test  เพื่อทดสอบแบบสอบถามวาสามารถส่ือสารไดตรงตามที่

ผูวิจัยตองการหรือไม  รวมถึงความเหมาะสมของคําถาม  ความยากหรืองายตอการเขาใจในแบบ

สอบคําถาม  เพื่อนํามาปรับปรุงและแกไขแบบสอบถามใหสมบูรณกอนนําไปใชจริง โดยทําการ

ทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับประชากรในงานวิจัยจํานวน  30 คน  และนําผลที่
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3.11 การรวบรวมขอมูล 

 

ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูล โดยการเก็บตัวอยางแบบสอบถามจากผูใชบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบเอไอเอส  ที่มีประสบการณในการใชบริการเอไอเสคอลลเซ็นเตอรในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ชุด  

 
3.12 กรรมวธิีทางขอมูล 

 

หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลและตรวจสอบความสมบูรณถูกตองของแบบสอบถามที่

ไดรับมาแลว  ก็นํามาใหคะแนนและทําการลงรหัส (Coding)  แลวนําไปประมวลผลขอมูลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for window Version 12.00 

                         
3.13 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู 

 

งานวิจัยนี้มีทั้งการวิเคราะหคาทางสถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistics)  และ

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การวิเคราะหคาทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  แสดงคารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean)  เพื่อวิเคราะหและอธิบายขอมูลดานลักษณะของประชากร 

พฤติกรรม ทัศนคติของลูกคาและความภักดีตอตราสินคา  
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การวัดทัศนคติของลูกคามีการวัดคาตัวแปรอิสระโดยใชแบบสอบถามในรูปแบบของ 

Likert Scale ที่แบงออกเปนมาตรวัด 5 ระดับดังนี้ (ศิริวรรณ เกรียงโกมล, 2547) 

 

ระดับดีมากที่สุด         ระดับคะแนน  5  คะแนน  

ระดับมาก  ระดับคะแนน  4  คะแนน 

ระดับปานกลาง  ระดับคะแนน  3  คะแนน 

ระดับคอนขางแย ระดับคะแนน  2  คะแนน 

ระดับแยที่สุด  ระดับคะแนน  1 คะแนน 

 

สําหรับการวัดความภักดีตอตราสินคามีการวัดคาตัวแปรอิสระโดยใชแบบสอบถามใน

รูปแบบของ Likert Scale ที่แบงออกเปนมาตรวัด 5 ระดับดังนี้ (วงศิยา ประเสริฐศิลป, 2548) 

 

ระดับเห็นดวยอยางยิ่ง         ระดับคะแนน  5  คะแนน  

ระดับเห็นดวย   ระดับคะแนน  4  คะแนน 

ระดับเฉยๆ   ระดับคะแนน  3  คะแนน 

ระดับไมเห็นดวย     ระดับคะแนน  2  คะแนน 

ระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง  ระดับคะแนน  1 คะแนน 

 

ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการคํานวณโดยการใชการคํานวณความกวาง 

สูตรความกวางของอัตรภาค  = (ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด) / จํานวนช้ัน 

                                           = (5 – 1)/5 

                                            = 0.8 

เกณฑการประเมินผลดังนี้ 

 

 คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00   หมายถึง  ระดับมากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20   หมายถึง  ระดับมาก 

 คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40   หมายถึง  ระดับปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60   หมายถึง  ระดับคอนขางแย 

 คะแนนเฉลี่ย  1.00 -1.80   หมายถึง  ระดับแยที่สุด 
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ดังนั้นการวัดทัศนคติจะนําคะแนนมากําหนดทัศนคติที่มีตอการสรางความสัมพันธกับลูกคาผาน    

คอลลเซ็นเตอรโดย 

 

 คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00   หมายถึง  ระดับดีมากที่สุด       

 คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20   หมายถึง  ระดับดีมาก  

 คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40   หมายถึง  ระดับปานกลาง  

 คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60   หมายถึง  ระดับคอนขางแย  

 คะแนนเฉลี่ย  1.00 -1.80   หมายถึง  ระดับแยที่สุด   

 

และการวัดความภักดีตอตราสินคานําคะแนนมากําหนดความภักดีตอตราสินคาเอไอเอสโดย 

 

 คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00   หมายถึง  ระดับเห็นดวยอยางยิ่ง         

 คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20   หมายถึง  ระดับเห็นดวย  

 คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40   หมายถึง  ระดับเฉยๆ 

 คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60   หมายถึง  ระดับไมเห็นดวย    

 คะแนนเฉลี่ย  1.00 -1.80   หมายถึง  ระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

2. การวิเคราะหคาสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

(Hypothesis testing) ไดแก  

− การวิเคราะห Factor Analysis เพื่อการจัดกลุมปจจัยการใหบริการในแตละดาน

ของคอลลเซ็นเตอรทั้งในรูปแบบคอลลเซ็นเตอรและคอลลเซ็นเตอรออนไลน  ซึ่งในการการ

วิเคราะหปจจัยเปนการจับกลุมตัวแปรใหอยูในแตละปจจัยเพื่อหาจํานวนปจจัย (Factor) ที่

สามารถใชแทนตัวแปรทั้งหมดทุกตัวได  โดยตองการใหคาน้ําหนักปจจัย (Factor Loading) 

ระหวางปจจัยที่สรางข้ึนกับตัวแปรเดิมมีคาสูง 

 จากแบบสอบถามผูวิจัยกําหนดตัวแปรยอยทั้งหมด  25 ตัวแปร  และไดมีจัดกลุม

ตัวแปรโดยการรวมตัวแปรหลายๆ ตัวใหอยูในปจจัยเดียวกันเพื่อลดจํานวนตัวแปรดวนวิธีทางสถิติ

ที่เรียกวา  Principal Component Factor Analysis โดยใชการหมุนแกนในลักษณะของ  Varimax 

Rotation ซึ่งในงานวิจัยไดใชเกณฑในการจัดกลุมจํานวนปจจัยทางสถิติโดยใชคา  Eigen  Value ที่

สูงกวา 1 นอกจากนี้ยังกําหนดคา  Factor Loadings  ของตัววัดในปจจัยวาจะตองมีคาสูงกวา  0.5 
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 จากตารางที่ 7  ในภาคผนวก ข  แสดงคา  Factor Loading หลังจากพิจารณาตัด

ตัววัดที่มีคา  Factor Loading สูงเกิน   0.5  มากกวา   1  ปจจัย  และตัววัดที่มีคา  Factor Loading ไม

เกิน  0.5 ในปจจัยใดเลยออกแลว สามารถจัดปจจัยเปน 3 กลุมของคอลลเซ็นเตอร คือ  

 กลุมที่ 1 กลุมข้ันตอนและการกระบวนการการใหบริการ  ซึ่งประกอบดวยตัวแปร 

ความรวดเร็วของระบบในการติดตอ (โทรติดไมยาก) ข้ันตอนในการเขามาใชบริการไมยุงยาก

ซับซอนสามารถเขาถึงพนักงานไดงายจากระบบอัตโนมัติ 

  กลุมที่ 2 ดานพนักงานผูใหบริการ ซึ่งประกอบดวยตัวแปร ความเปนมิตรและความ

สุภาพออนโยน   ความกระตือรือรนในการใหบริการสามารถแกไขปญหาหรือใหขอมูลที่ชัดเจนต้ัง

คร้ังแรกที่มีการติดตอ 

  กลุมที่ 3 ปจจัยดานขอมูลขาวสาร ซึ่งประกอบดวยตัวแปร ขอมูลหลากหลายประเภท

ใหเลือกใชบริการ ขอมูลที่ไดรับจากการบริการมีความทันสมัย  ทันตอเหตุการณ ขอมูลที่ไดรับมี

ความถูกตอง ขอมูลที่ไดรับมีความครบถวนสมบูรณตรงตามวัตถุ ขอมูลที่ไดรับสามารถนําไปใช

ประโยชนได การนําเสนอขอมูลและความรูสินคาบริการใหมๆเพิ่มเติมใหแกลูกคา 

และสําหรับของคอลลเซ็นเตอรออนไลนยังไดทําการวัดความเหมาะสมของขอมูลที่

จะใชเทคนิค  Factor Analysis โดยใชคา  Kaiser – Meyer – Olkin ไดคาเปน 0.815 ซึ่งมากกวา 

0.5 จึงสรุปไดวาขอมูลที่มีอยูเหมาะสมที่จะใชเทคนิค  Factor Analysis ซึ่งคา  Kaiser – Meyer – 

Olkin แสดงในตารางที่ 8 ในภาคผนวก ข 

จากตารางที่ 13  ในภาคผนวก ข  แสดงคา  Factor Loading หลังจากพิจารณาตัดตัว

วัดที่มีคา Factor Loading สูงเกิน  0.5 มากกวา  1 ปจจัย และตัววดัทีม่คีา Factor Loading ไมเกนิ 

0.5 ในปจจัยใดเลยออกแลว สามารถจัดปจจัยเปน 3 กลุมของคอลลเซ็นเตอร คือ  

กลุมที่ 1 กลุมข้ันตอนและการกระบวนการการใหบริการ  ซึ่งประกอบดวย 2 ตัวแปร 

ไดแก สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง  โดยไดยินเสียงพนักงานชัดเจนและสายไมหลุดและข้ันตอน

ในการเขามาใชบริการไมยุงยากซับซอน  
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 กลุมที่ 2 ดานพนักงานผูใหบริการซึ่งประกอบดวย 4 ตัวแปรไดแก ความเปนมิตรและ

สุภาพออนโยน ความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีความอดทน และพนักงานมีการ

ติดตามปญหาใหแกลูกคา 

 กลุมที่ 3 ปจจัยดานขอมูลขาวสาร ซึ่งประกอบดวย 3 ตัวแปรไดแก มีขอมูล

หลากหลายประเภทใหเลือกใชบริการ   ขอมูลที่ไดรับจากการบริการมีความทันสมัย  ทันตอ

เหตุการณ และขอมูลที่ไดรับมีความถูกตอง  
 

− การวิเคราะห Regression and Correlation Analysis    

หลังจากที่ทําการรวมปจจัยตางๆเขาดวยกันดวยวิธีวิธี  Factor Analysis แลว  จะหาความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระท่ีเกิดจากการรวมปจจัยตางๆ  กับตัวแปรตามคือความภักดีตอตราสินคาโดย

ใชวิธี  Multiple Regression Analysis ในหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพื่อหาความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรทัศนคติจากการใหบริการในแตละดานของคอลลเซ็นเตอรทั้งสองรูปแบบกับความ

ภักดีตอตราสินคา ไดแก 

  สมมติฐานที่  1 การบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอรมีความสัมพันธเชิงบวก

ตอความภักดีตอตราสินคา 

               สมมติฐานที่ 2 การบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอรออนไลนมีความสัมพันธ

เชิงบวกตอความภักดีตอตราสินคา 

 

− Paired samples t-test  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการความภักดีตอ

ตราสินคาจากการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็นเตอรและคอลลเซ็นเตอรออนไลน  

 สมมติฐานที่  3 ความภักดีตอตราสินคาของการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็น

เตอรและคอลลเซ็นเตอรออนไลนแตกตางกัน 

โดยทั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดคาการตัดสินใจในการทดสอบสมมติฐานไวที่ระดับ 0.05 

เพื่อหาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคา  
 
 

 

 

 


