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บทคัดยอ

การศึกษาเรื่อง การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทค ไดกาํหนดวตัถปุระสงคในการศึกษาไว 7 ประการ คือ

1. เพือ่ศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

2. เพื่อศึกษาการรับรูการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

4. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคที่มีตอการใช

บริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

5. เพื่อศึกษาความแตกตางระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคกับการรับรูตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

6. เพื่อศึกษาความแตกตางระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคกับความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

7. เพื่อศึกษาความแตกตางระหวางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการโทรศัพท

เคลื่อนที่ระบบดีแทคกับความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

ผูศึกษาใชการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเปนการศึกษาความ

สัมพันธของตัวแปรตาง ๆ โดยมีแนวทางการศึกษาในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Research) ทําการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมตวัอยางเพยีงครัง้เดยีว (One–Shot Case Study) โดย

ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ การศึกษาครั้งนี้ กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา คือ 

ผูใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค สาขาเซ็นทรัลพระราม 2 สาขาเดอะมอลลบางแค สาขา

ศรีนครินทร สาขาเอสซีบี และสาขาอาคารชัย ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง ดวย

การแจกแบบสอบถามใหกับจํานวนผูใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคทั้ง 5 สาขา ที่เปน

กลุมตัวอยาง ซึ่งแตละสาขาจะใชกลุมตัวอยาง สาขาละ 80 คน และไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณ

สามารถนํามาวิเคราะหไดจํานวน 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100.00 โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บขอมูล
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แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดวยคาํถามปลายปด (Close-ended Questions)

แบบมีตัวเลือก และคําถามปลายเปด (Open-ended Questions) โดยจะแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทค ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได

สวนที่ 2 ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

สวนที่ 3 ขอมลูเกีย่วกบัพฤติกรรมการใชบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

สวนที ่4 ขอมลูเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใหบริการของสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค

สวนที่ 5 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาของ

สํานักงาน

สวนการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามดังกลาวแจกใหกับผูใชบริการ

สํานักงานบริการลูกคาดีแทค สาขาเซ็นทรัลพระราม 2 สาขาเดอะมอลลบางแค สาขาศรีนครินทร 

สาขาเอสซีบี และสาขาอาคารชัย ที่เปนกลุมตัวอยาง โดยแนบหนังสือแนะนําตัว และขอช้ีแจงถึง

ขอมูลตางๆ ที่จําเปนตอการเก็บรวบรวมขอมูลใหแกผูตอบแบบสอบถาม เพื่อประโยชนในการเก็บ

รวมขอมลูและเพือ่ความรู ความเขาใจทีช่ดัเจน ผูวจิยัไดกาํหนดระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอมูลไว 

2 เดือน

ในสวนของการวิเคราะหขอมูลนั้น ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อ

อธบิายขอมูลคุณลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ 

ความพึงพอใจตอการใชบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน ของกลุมตัวอยาง โดย

นําเสนอเปนตารางความถี่ คารอยละ (Percentage), และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) สวนที่สองใชสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความสมัพนัธระหวาง

ตวัแปรอสิระและตวัแปรตามในสมมตุฐิานตาง ๆ โดยคาํนงึถงึความเหมาะสมกับระดบัการวัดของ 

ตวัแปรตาง ๆ โดยใชสถติกิารทดสอบคาไคสแควร (Chi-Square) และการทดสอบความแตกตาง

ระหวางประชากรสองกลุมสติวเดนท ี (T-Test) ระหวางตวัแปรทีม่ากกวา 2 กลุม และใชสถิติการ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐาน เมื่อพบความ

แตกตาง จะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ .05

การศึกษาปรากฏผล ดังนี้ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป 

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา และประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/

ลูกจาง โดยมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท และเปนที่นาสังเกตมากวากลุมผูใช

บริการสวนใหญอายุไมมากนัก มีสถานภาพโสด ซึ่งกลุมตัวอยางรูจักสํานกังานบริการลูกคาดีแทค
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จากสื่อบุคคลโดยสวนใหญจะรูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคจากเพื่อน/เพื่อนบาน/

เพื่อนรวมงาน รองลงมารูจักจากเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในสวน

สื่อเฉพาะกิจ กลุมตัวอยางรูจักสํานักงานบริการลูกคาดีแทคจาก ส่ือติด ณ จุดบริการลูกคา เชน 

ส่ือที่ตั้งบนเคานเตอรบริการลูกคา รองลงมารูจักจากปายไฟสัญลักษณดีแทค ปายไฟสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค ณ หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขา

ทางดานสวนบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักคือ 

บริการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค รองลงมาคือ บริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและ

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค ซึ่งกลุมตัวอยางจะใชบริการสํานักงานบริการลูกคาในชวงเย็น 

15.01-18.00 น. และชวงบาย 12.01-15.00 น. โดยสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่ลูกคาใชบอย

สวนใหญตั้งอยูบริเวณใกลบาน รองลงมาใชบริการบริเวณใกลที่ทํางาน/สถานศึกษา เนื่องจากผูใช

บริการมีความรูสึกเคยชิน และสะดวก ทั้งนี้ผูใชบริการสวนใหญจะชาํระบลิจาํนวน 1 บลิ รองลงมา

ชําระระหวาง 2-3 บลิ ทั้งนี้กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทค เฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอ

ใจสูงที่สุดในเรื่อง การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ และสภาพและบรรยากาศของ

สถานที่ใหบริการภายในสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ตามลําดับ รองลงมาคือ ความพึงพอใจใน

รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

สําหรับผลการพิสูจนสมมติฐานการศึกษา ปรากฏ ดังนี้

สมมตฐิานที ่1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นทีร่ะบบดแีทค 

ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

จากผลการศึกษา พบวา

1. การศึกษา และอาชีพที่แตกตางกันมีการรับรูกับส่ือบุคคล คือ เพื่อน/เพื่อนบาน/

เพื่อนรวมงานที่ทําใหรูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

2. เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีการรับรูกับกับส่ือบุคคล 

คอื เจาหนาทีบ่ริการลกูคาสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทคทีท่าํใหรูจกับริการของสาํนกังานบรกิารลกูคา

ดีแทค แตกตางกัน

3. การศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีการรับรูกับส่ือเฉพาะกิจ คือ สื่อติด ณ 

จุดบริการลูกคาที่ทําใหรูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

4. การศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีการรับรูกับเฉพาะกิจ คือ สื่อปายไฟ

สัญลกัษณดแีทค ปายไฟสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค ณ หนาสถานทีต่ัง้ของแตละสาขาทีท่าํใหรูจัก

บริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน
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สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดี

แทคที่แตกตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

จากผลการศึกษา พบวา

1. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทค แตกตางกัน จํานวน 3 ขอ คือ

1.1 มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ

1.2 การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ

1.3 ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ เชนมีจํานวนสาขาที่ใหบริการ

2. กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทค แตกตางกัน จํานวน 5 ขอ คือ

2.1 รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

2.2 ใหบริการรวดเร็วทันใจ / ไมตองรอนาน

2.3 กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

2.4 ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ เชนมีจํานวนสาขาที่ใหบริการ

2.5 สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่หบริการภายในสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค

3. กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ

ลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 2 ขอ คือ

3.1 มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ

3.2 สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่หบริการภายในสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค

4. กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 4 ขอ คือ

4.1 รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

4.2 ใหบริการรวดเร็วทันใจ / ไมตองรอนาน

4.3 ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

4.4 สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่หบริการภายในสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค

5 กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 1 ขอ คือ

-   กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

6. กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 1 ขอ คือ
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-  ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

7. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการของ

เจาหนาที่บริการลูกคาลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 2 ขอ คือ

7.1 ใหบริการดวยความกระตือรือรน

7.2 มีอัธยาศัยไมตรีกลาวทักทายผูใชบริการดวยวาจาสุภาพออนนอม

8. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการของ

เจาหนาที่บริการลูกคาลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 3 ขอ คือ

8.1 ใหบริการดวยความกระตือรือรน

8.2 มีอัธยาศัยไมตรีกลาวทักทายผูใชบริการดวยวาจาสุภาพออนนอม

8.3 เจาหนาที่บริการลูกคาแตงกายสุภาพเรียบรอย

9. กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ

ของเจาหนาที่บริการลูกคาลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 1 ขอ คือ

-  การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใหบริการอยางเปนกันเอง

10. กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจา

หนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกันเกือบทุกขอ ยกเวนเพียง 1 ขอ คือ

-  เจาหนาที่บริการลูกคาแตงกายสุภาพเรียบรอย

11. กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนา

ที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 2 ขอ คือ

11.1 มีอัธยาศัยไมตรีกลาวทักทายผูใชบริการดวยวาจาสุภาพออนนอม

11.2 เจาหนาที่บริการลูกคาแตงกายสุภาพเรียบรอย

12. กลุมตัวอยางที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจา

หนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 2 ขอ คือ

12.1 ใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใหบริการอยางเปนกันเอง

12.2 มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ

สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคที่

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

จากผลการศึกษา พบวา

1. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความพงึ

พอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 3 ขอ คือ

1.1 การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ
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1.2 ใหบริการรวดเร็วทันใจ / ไมตองรอนาน

1.3 ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

2. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

ดีแทค มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 2 ขอ คือ

2.1 รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

2.2 ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

3. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยกเลิกการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ มีความ

พงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน เกือบทุกขอ ยกเวนเพียง 1 ขอ 

คือ

3.1 รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

4. กลุมตัวอยางที่มีจํานวนในการใชบริการตางกัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการ

สํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวม และรายขอไมแตกตางกัน

5. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน 

จํานวน 1 ขอ คือ

5.1 มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ

6. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

ดีแทค มีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค 

แตกตางกัน จํานวน 1 ขอ คือ

6.1 การใหบริการดวยความกระตือรือรน

7. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยกเลิกการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มี

ความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน 

เกือบทุกขอ ยกเวนเพียง 1 ขอ คือ

- การใหบริการดวยความกระตือรือรน

8. กลุมตัวอยางที่มีจํานวนในการใชบริการตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวม และรายขอไมแตกตางกัน
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