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บทที่ 5

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่อง “การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา 

ดีแทค” ไดกําหนดวัตถุประสงคในการศึกษาไว 7 ประการ คือ

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 

ดีแทค

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

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู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เคลื่อนที่ระบบดีแทคกับความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

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

เคลื่อนที่ระบบดีแทคกับความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

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

สมัพนัธของตวัแปรตาง ๆ โดยมแีนวทางการศกึษาในลกัษณะการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) 

ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงครั้งเดียว (One–Shot Case Study) โดยใช 

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นกลุม

ตัวอยาง ซึ่งแตละสาขาจะใชกลุมตัวอยาง สาขาละ 80 คน และไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณ
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สามารถนํามาวิเคราะหไดจํานวน 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100.00 โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บขอมูล

แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดวยคําถามปลายปด (Close-ended 

Questions) แบบมีตัวเลือก และคําถามปลายเปด (Open-ended Questions) โดยจะแบงออก

เปน 5 สวน ดังนี้

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

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

สวนที่ 2  ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

สวนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช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าง ๆ 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

อธิบายข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สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในสมมุติฐานตาง ๆ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมกับระดับการ

วัดของ ตัวแปรตาง ๆ โดยใชสถิติการทดสอบคาไคสแควร (Chi-Square) และการทดสอบความ

แตกตางระหวางประชากรสองกลุมสติวเดนที (t-test) ระหวางตัวแปรที่มากกวา 2 กลุม และใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐาน เมื่อ

พบความแตกตาง จะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05
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สรุปผลการวิจัย

ผลการศึกษาการรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา 

ดีแทค สรุปไดดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา

1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สําหรับการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จากกลุมตัวอยางมีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน จาก

ผลการศึกษา พบวา มีเพศหญิงจํานวน 267 คน คิดเปนรอยละ 66.75 เพศชายจํานวน 133 คน  

คิดเปนรอยละ 33.25 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปน 

รอยละ 72.75 รองลงมามีอายุระหวาง 30-39 ป คิดเปนรอยละ 19.00 และมีจํานวนนอยที่สุดคือ 

กลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 40-49 ป คิดเปนรอยละ 0.25 มีสถานภาพโสดคิดเปนรอยละ 80.75 

และมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 19.25 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปน

รอยละ 81.00 รองลงมามีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 7.75 และมีจํานวนนอยที่สุด 

คือ กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 5.00 ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัท/ลูกจางคิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมาประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย ซึ่งมีจํานวนใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 20.00 และ 19.00 ตาม

ลําดับ และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 9.00 และ

สวนใหญมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 71.00 รองลงมามีรายได

ตอเดือนระหวาง 20,000-30,000 บาท และต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 11.50 และ 11.25 

ตามลําดับ และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 40,001-50,000 

บาท คิดเปนรอยละ 1.50

2. การรับรูเกี่ยวกับบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากเพื่อน/เพื่อนบาน/เพื่อนรวมงานคิดเปนรอยละ 65.75 รองลงมารูจักจากเจาหนาที่บริการลูกคา

สํานักงานบริการลูกคาดีแทค คิดเปนรอยละ 59.25 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่รูจัก

จากบุคคลอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 8.75
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และสื่อติด ณ จุดบริการลูกคา เชน สื่อที่ตั้งบนเคานเตอรบริการลูกคาคิดเปน 

รอยละ 62.00 รองลงมารูจักจากปายไฟสัญลักษณดีแทค ปายไฟสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ณ 

หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขา คิดเปนรอยละ 56.50 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่ 

รูจักจากสื่ออ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 23.25

สวนบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักคือ 

บริการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค คิดเปนรอยละ 88.75 รองลงมาคือ บริการ

เปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค เชน จดทะเบียนใหม โอนสิทธิ์ ยาย

จุดจดทะเบียน ระงับการใชบริการชั่วคราว ยกเลิกระงับการใชบริการชั่วคราว ทําซิมการด (Sim 

Card) ใหม เช็คซิมการด (Sim Card) เปลี่ยนที่อยูในใบแจงคาบริการ แกไขคํานําหนา หรือแกไข 

ชื่อ-นามสกุล สมัคร-ยกเลิก บริการเสริม เปนตน คิดเปนรอยละ 76.50 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ 

บริการซอมเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค คิดเปนรอยละ 34.25

3. พฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการชําระคาบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคมากที่สุดคิดเปนรอยละ 87.75 รองลงมาคือ บริการเปลี่ยนแปลง

สัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค คิดเปนรอยละ 52.50 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ 

บริการซอมเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค คิดเปนรอยละ 18.50 และกลุมตัวอยางจะใช

บริการสํานักงานบริการลูกคาในชวงเย็น 15.01-18.00 น. และชวงบาย 12.01-15.00 น. คิดเปน

รอยละ 35.75 และ 35.25 ตามลําดับ รองลงมาใชบริการในชวงค่ํา 18.01-21.00 น. คิดเปนรอยละ 

20.75 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่ใชบริการในชวงเชา คือ เวลา 09.01-12.00 น. 

คิดเปนรอยละ 8.25 โดยสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่ลูกคาใชบอยสวนใหญตั้งอยูบริเวณใกล

บาน คิดเปนรอยละ 54.00 รองลงมาใชบริการบริเวณใกลที่ทํางาน/สถานศึกษา คิดเปนรอยละ 

30.75 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่ใชบริการบริเวณเสนทางที่ผานประจํา คิดเปน

รอยละ 15.25 และกลุมตัวอยางจะใชบริการเพียง 1 รายการ คิดเปนรอยละ 63.00 รองลงมาใช

บริการ 2-3 รายการ คิดเปนรอยละ 35.75 และมีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่ใชบริการมาก

กวา 3 รายการขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1.25

4. ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากผลการศกึษา พบวา กลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจในการใหบริการของสาํนกังาน

บริการลูกคาดีแทค เฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.81) เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา 

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในเรื่อง การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ ( X  = 

3.91) รองลงมาคอื สภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่หบริการภายในสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค 
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( X  = 3.90) และรูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ ( X  = 3.87) 

ตามลําดับ และมีความพึงพอใจต่ําที่สุดคือ ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ เชนมีจํานวน

สาขาที่ใหบริการ ( X  = 3.27)

5. ความพงึพอใจในการใหบริการของเจาหนาทีบ่ริการลกูคาสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนา

ที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค เฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.93) เมื่อ

พิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในเรื่อง เจาหนาที่บริการลูกคา

แตงกายสุภาพเรียบรอย ( X  = 4.20) รองลงมาคือ เจาหนามีอัธยาศัยไมตรีกลาวทักทายผูใช

บริการดวยวาจาสุภาพออนนอม ( X  = 3.40) และมีความพึงพอใจต่ําที่สุดคือ เจาหนาที่มีความ

เชี่ยวชาญในการใหบริการ บริการดวยความกระตือรือรน และใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมี 

ขอสงสัย ในการใหบริการอยางเปนกันเอง ซึ่งมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกัน ( X  = 3.83, 3.84 และ 3.85 

ตามลําดับ)

สวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 

ดีแทค 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 

คือ เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่ทําใหรูจักบริการของสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค แตกตางกัน

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

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

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

สัญลักษณดีแทค ปายไฟสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ณ หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขาที่ทําให 

รูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดี

แทคที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน
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จากผลการศึกษา พบวา

1. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน 

มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค 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 มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุตาง

กัน มีความพงึพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค 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 สภาพและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการภายในสํานักงานบริการลูกคา 

ดีแทค

3. กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่มี

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

จํานวน 2 ขอ คือ

3.1 มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ

3.2 สภาพและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการภายในสํานักงานบริการลูกคา 

ดีแทค

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

บริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่มี

ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกค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
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4.4 สภาพและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการภายในสํานักงานบริการลูกคา 

ดีแทค

5. กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่

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

จํานวน 1 ขอ คือ

-   กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

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

บริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่

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

จํานวน 1 ขอ คือ

-  ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

7. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการ

ลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุม

ตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการของเจาหนาที่บริการ 

ลูกค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 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการ

ลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการของเจาหนาที่

บริการลูกค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 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่

บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการของเจาหนาที่

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

-  การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใหบริการอยางเปนกันเอง
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10. กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละ

ขอ พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่

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

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

11. กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาใน 

แตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจา

หนาที่บริการลูกค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 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแต

ละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่

บริการลูกค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 มีความ

พึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาใน

แตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความ

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

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

1.2 ใหบริการรวดเร็วทันใจ / ไมตองรอนาน

1.3 ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

2. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

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

เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการ
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โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความพึงพอใจต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เคลื่อนที่ระบบดีแทค มี

ความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

ในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยกเลิกการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค 

มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน เกือบทุกขอ ยกเวน

เพียง 1 ขอ คือ

-  รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

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

สํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวม และรายขอไมแตกตางกัน

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

พึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ในภาพรวม 

แตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาบริการโทรศัพท

เคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการ

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

-  มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ

6. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

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

ในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลง

สัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่

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

-  การใหบริการดวยความกระตือรือรน

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

มีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาทีบ่ริการลกูคาสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค ในภาพรวม

แตกตางกัน เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยกเลิกการใชบริการ

โทรศพัทเคลือ่นทีร่ะบบดีแทค มคีวามพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาทีบ่ริการลกูคาสาํนกังาน

บริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน เกือบทุกขอ ยกเวนเพียง 1 ขอ คือ

-  การใหบริการดวยความกระตือรือรน
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8. กลุมตัวอยางที่มีจํานวนในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

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

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

อภิปรายผลการศึกษา

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค สาขา

เซ็นทรัลพระราม 2 สาขาเดอะมอลลบางแค สาขาศรีนครินทร สาขาเอสซีบี และสาขาอาคารชัย ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง ดวยการแจกแบบสอบถามใหกับจํานวนผูใชบริการ

สํานักงานบริการลูกคาดีแทคทั้ง 5 สาขา ที่เปนกลุมตัวอยาง ซึ่งแตละสาขาจะใชกลุมตัวอยาง

สาขาละ 80 คน โดยการเขาไปเก็บขอมูลเปนแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เปนการเกบ็ 

ขอมูลตามเขตที่กําหนดทั้งหมด และมีแบบคําถามคัดเลือกกลุมตัวอยาง (Screening Question) 

กอนวา เคยใชบริการการชําระเงินที่เคานเตอรเซอรวิส ใชหรือไม ถาใช จึงแจกแบบสอบถามให

กลุมตัวอยางนั้น ๆ กรอกแบบสอบถามเอง

สรุปผล (การแจกแจง) ลักษณะทางประชากรศาสตร

จากผลการศึกษา พบวา 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 เปนวัยเริ่มตนการทํางาน เงินเดือนไมสูงมาก ซึ่ง

อาจเปนไปไดวาผูใชบริการเหลานี้ชอบความทันสมัยไมชอบการบรกิารในรูปแบบเดิม ๆ ทั้งนี้ ผูใช

บริการสวนใหญเปนเพศหญิง ถือเปนเรื่องปกติเพราะเพศหญิงเปนเพศที่มีการใชจายมากกวาเพศ

ชาย รวมถึงเพศหญิงมักมีภาระหนาที่การรับผิดชอบเกี่ยวกับการจายชําระคาสินคาตาง ๆ อีกทั้งมี

พฤติกรรมในการจับจายใชสอยของใชในครัวเรือน ดังนั้น จึงเกิดพฤติกรรมการใชบริการมากกวา

เพศชาย
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สรุปผลการรับรูเกี่ยวกับบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางรูจักสํานักงานบริการลูกคาดีแทคจากสื่อบุคคล

โดยสวนใหญจะรูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคจากเพื่อน/เพื่อนบาน/เพื่อนรวมงาน

รองลงมารูจักจากเจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

ในสวนสื่อเฉพาะกิจ กลุมตัวอยางรูจักสํานักงานบริการลูกคาดีแทคจาก ส่ือติด ณ จุด

บริการลูกคา เชน สื่อที่ตั้งบนเคานเตอรบริการลูกคา รองลงมารูจักจากปายไฟสัญลักษณดีแทค 

ปายไฟสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ณ หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขา ซึ่งแสดงใหทราบวาการรับ

รูของผูรับสารผานการมองเห็น มองผานตา สามารถเกิดการกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการ

ตามมาได แมวาลูกคาอาจจะไมไดตั้งใจมาใชบริการ แตลูกคาก็เกิดขั้นตอนการเลือกเปดรับ 

(Selective Exposure) (เสรี วงษมณฑา, 2540, น. 97) กลาวคือเปดโอกาสใหขอมูลเขาสูตนเอง 

เชนเดียวกับผลการศึกษาครั้งนี้กลุมวัยรุนอายุตั้งแต 20-29 ป จะเลือกรับรูขาวสารขอมูลที่ตนเอง

สนใจ และอาจจะเกิดขั้นตอนการตั้งใจเลือกรับขอมูล (Selective Attention) ตามมาไดเชนกัน

จากลักษณะการวางตําแหนงของสื่อในสํานักงานบริการลูกคาดีแทค กลาวไดวา มีการ

วางการติดสื่อเฉพาะกิจที่ชัดเจน และผูใชบริการสามารถเห็นไดงาย บางครั้งผูใชบริการอาจเพียง

เดินผานไมไดตั้งใจแตเกิดการรับรูข้ันแรกแลว ซึ่งบริเวณเคาเตอรที่ใหบริการลูกคาเปนตําแหนงการ

ติดสื่อที่เห็นไดชัดเจนมากที่สุด ประกอบกับผูใชบริการทุกคนสวนใหญตองมาใชบริการบริเวณเคา

เตอรที่ใหบริการลูกคา ณ จุดนั้นพอดี ทําใหเกิดการรับรู อีกทั้งสื่อเฉพาะกิจที่ติด บริเวณเคาเตอรที่

ใหบริการลูกคานั้น ไดผลิตขึ้นมาโดยมีเนื้อหาเฉพาะและจุดมุงหมายหลักอยูที่ผูรับสารเฉพาะกลุม

เปาหมาย สวนปายไฟสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ณ หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขา ซึ่งจะติดคู

กันกับสัญลักษณโลโกดีแทคนั้น จะอยูดานนอกสํานักงานบริการลูกคาดีแทค และจากผลการ

ศึกษาที่ปรากฏพบเปนอันดับรองจากสื่อที่ติด ณ จุดบริการลูกคา เนื่องจากผูใชบริการจะมองเห็น

ชัดเจนตอนกลางคืนมากกวาตอนกลางวัน เพราะตอนกลางคืนจะมีการเปดไฟใหเห็นชัดเจนยิ่งขึ้น 

จงึทาํใหลูกคาเกดิการรบัรูไดดเีฉพาะชวงกลางคนืเทานัน้ (ปจจัยเร่ืองสภาพแวดลอม) เมือ่เปรียบเทียบ

กับส่ือที่ติด ณ จุดบริการลูกคา ลูกคาสามารถรับรูไดตลอดเวลาที่เขามาใชบริการในสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค

สวนบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักคือ บริการ

ชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค รองลงมาคือ บริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค ซึ่งจากผลการศึกษาดังกลาว สรุปไดวาเมื่อผูใชบริการเกิดการรับรู

จากสื่อเฉพาะกิจ เชน สื่อที่ติด ณ จุด บริการลูกคา และตอกย้ําบอย ๆ เกี่ยวกับบริการตาง ๆ จะทํา

ใหผูใชบริการเกิดการรูจักบริการตาง ๆ นั้นได
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สรุปผล (การแจกแจง) เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการชําระคาบริการโทรศัพท

เคลือ่นทีร่ะบบดแีทคมากทีสุ่ด รองลงมาคอื บริการเปลีย่นแปลงสญัญาและบรกิารโทรศพัทเคลือ่นที่

ระบบดีแทค เนื่องจากคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคถือเปนคาใชจายที่เปนรายเดือน 

ทุกเดือนตองมาจายตามระยะเวลาที่บิลกําหนดไว

กลุมตัวอยางจะใชบริการสํานักงานบริการลูกคาในชวงเย็น 15.01-18.00 น. และชวง

บาย 12.01-15.00 น. โดยสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่ลูกคาใชบอยสวนใหญตั้งอยูบริเวณใกล

บาน รองลงมาใชบริการบริเวณใกลที่ทํางาน/สถานศึกษา เนื่องจากผูใชบริการมีความรูสึกเคยชิน 

และสะดวก ทั้งนี้ผูใชบริการสวนใหญจะใชบริการจํานวน 1 รายการ รองลงมาจะใชบริการจํานวน 

2-3 รายการ อันเนื่องจากผูใชบริการมีพฤติกรรมการใช คือ ใชบริการชําระคาบริการโทรศัพท

เคลื่อนที่ระบบดีแทค ซึ่งมีขอกําหนดเรื่องระยะเวลาในการชําระคาบริการตามใบแจงคาบริการ 

ดังนั้น ผูใชบริการจะมาชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค 1 รายการ ที่ถึงระยะเวลาครบ

กําหนดการชําระกอน เพราะผูใชบริการเกรงถูกระงับการใชบริการ เพราะฉะนั้นถึงเกิดความถี่ใน

การมาชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค รวมถึงเกิดความถี่ในการใชบริการที่สํานักงาน

บริการลูกคาดีแทคของแตละสาขาดวย

สรปุผล (การแจกแจง) เกีย่วกบัความพงึพอใจในการใหบรกิารสาํนกังานบรกิารลกูคาดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค เฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแตละขอ พบวา กลุมตัวอยางมี

ความพึงพอใจสูงที่สุดในเรื่อง การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ รองลงมาคือ สภาพ

และบรรยากาศของสถานที่ใหบริการภายในสํานักงานบริการลูกคาดีแทค และความพึงพอใจใน 

รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับ

นโยบายของบรษิทัทีเ่นนการใหบริการเพิม่มากขึน้สงผลใหทางบรษิทัจาํเปนตองเนนความหลากหลาย

ดานบริการตาง ๆ เพิ่มมากขึ้นรวมทั้งบริการที่ทันสมัยตอผูใชบริการ ทางบริษัทไดมีการเอื้ออํานวย

ประโยชนการบรกิารใหม ๆ ทีเ่นนความสะดวกใหแกผูใชบริการ อีกทัง้ยงัสอดคลองกบัแนวคดิเกีย่วกับ

ความพึงพอใจใหแกลูกคา (Customer Satisfaction) ที่วา ระดับของขีดความรูสึกของลูกคาที่ไดรับ

จากการบริการตาง ๆ สามารถแบงออกเปน 4 ระดับ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 154)

1. ความไมพึงพอใจ (Unsatisfaction) จะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาไมไดรับในส่ิงที่เขา

คาดหวังจากการบริการนั้น ๆ
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2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) จะเกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับในส่ิงที่เขาคาดหวังจะเกิด

ความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ

3. ความประทับใจ (Delight) เมื่อลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวังวา

จะไดรับการจากบริการ จะเปนมากกวาความพึงพอใจ คือ ความประทับใจ ซึ่งทั้งความพึงพอใจ

และความประทับใจจะเปนการนําไปสูความรูสึกในระดับตอไปคือ

4. ความภักดี (Loyalty) ความพึงพอใจและความประทับใจเปนจุดเริ่มตนของการภักดี

เมื่อลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการท่ีเขาไดรับ เขาก็จะไมพยายามที่จะหาบริการ

อ่ืนมาทดแทน และจะใชบริการนั้น ๆ จากผูใหบริการรายเดิมตอไป

ซึ่งจากระดับความพึงพอใจ ดังกลาว สามารถอภิปรายไดวาผูใชบริการไดรับบริการใน

สิ่งที่คาดหวังไวประกอบกับการที่บริษัทจัดใหมีศูนย Call Center รับเรื่องรองเรียนจากลูกคาตลอด 

24 ชั่วโมง ทําใหสามารถนําปญหาความไมพึงพอใจตาง ๆ ไปปรับปรุง แกไข ประเมินผลบริการ

เพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาหรอืผูใชบริการไดตรงวตัถปุระสงคตอไป ดงัที ่ (Gronroos C, 

1990) ไดกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพที่ดีของลูกคา คือ ความไววางใจและความซื่อสัตย

ของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามที่การตกลงในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูให

บริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

จากผลการศึกษา ผูใชบริการตอบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคในเรื่องการใหบริการมีความ

นาเชื่อถือ นาไววางใจ มีความพึงพอใจอยูระดับมาก

สรุปผล (การแจกแจง) เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา
ดีแทค

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่

บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทค เฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาใน 

แตละขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูงที่สุดในเรื่อง เจาหนาที่บริการลูกคาแตงกายสุภาพ

เรียบรอย รองลงมาคือ เจาหนามีอัธยาศัยไมตรีกลาวทักทายผูใชบริการดวยวาจาสุภาพออนนอม

โดยจากคะแนนเฉลี่ยสรุปไดวาผูใชบริการมีความพึงพอใจจัดอยูระดับพึงพอใจปานกลาง ซึ่งอาจ

เปนผลมาจากการที่บริษัทมีนโยบายใหเจาหนาที่บริการลูกคาทุกคนตองเขาการอบรมหลักสูตร 

พื้นฐานการบริการ เชน Service mind Service Excellent กอนการปฏิบัติงานจริง
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สรุปผลการพิสูจนสมมติฐานการศึกษา

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 

คือ เจาหนาที่บริการลูกคาสํานักงานบริการลูกคาดีแทคที่ทําใหรูจักบริการของสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค แตกตางกัน

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

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

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

สัญลักษณดีแทค ปายไฟสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ณ หนาสถานที่ตั้งของแตละสาขาที่ทําให 

รูจักบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แตกตางกัน

จากผลการทดสอบสมมติฐานนี้ สรุปไดวา ลักษณะทางประชากรศาสตรบางตัวแปร 

คือ เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มผีลตอการรับรูผานสื่อตาง ๆ ซี่งจะสอดคลองกับ

แนวคิดดานประชากรศาสตรที่วาลักษณะทางดานประชากรศาสตร อันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ

ทางสงัคมและเศรษฐกจิ การศกึษา มคีวามสาํคญัเพราะลวนมผีลตอการรบัรู การตคีวาม การเขาใจ

ของผูรับสารทั้งสิ้น ซึ่งเราจะเห็นไดจากเพศหญิงมักเปนเพศที่มีอารมณออนไหว มองส่ิงตาง ๆ ใน

ลักษณะดูรายละเอียดกับส่ิงตาง ๆ ดวยคุณลักษณะดังกลาวทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวา

เพศชาย การศึกษาถือเปนตัวแปรสําคัญประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ และ

คานิยม ของบุคคลที่มีตอเร่ืองตาง ๆ เนื่องจากสถาบันการศึกษาเปนสถาบันที่อบรมกลอมเกลาให

บุคคลเปนคนที่มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตางกันอีกดวย (กิติมา สุรสนธิ, 2544, น. 19-20)

สมมตฐิานที ่2 ลกัษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นทีร่ะบบดแีทค

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

จากผลการศึกษา พบวา

1. กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค แตกตางกัน จํานวน 3 ขอ คือ

1.1 มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ

1.2 การใหบริการมีความนาเชื่อถือ / นาไววางใจ
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1.3 ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ เชนมีจํานวนสาขาที่ใหบริการ

2. กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค 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 มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกค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 มีความพึงพอใจต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 มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงาน

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

-  กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

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

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

-  ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

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

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

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

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

10. กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

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

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

11. กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

เจาหนาที่บริการลูกค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 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

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

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

12.2 มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ

จากผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดตอเดอืน มผีลตอความพงึพอใจตอการใชบริการสาํนกังาน

บริการลูกคาดีแทค และจากขอสมมติฐานนี้ยังไดสอดคลองกับแนวคิดดานประชากรศาสตรที่วา

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร อันไดแก เพศ อายุ สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ 

การศึกษา มีความสําคัญเพราะลวนมีผลตอการรับรู การตีความ การเขาใจของผูรับสารทั้งสิ้น 

(กิติมา สรุสนธ ิ 2547, น. 19-20) อีกทัง้ยงัสอดคลองกบัแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจใหแกลูกคา 

(Customer Satisfaction) ที่วาพฤติกรรมของผูบริโภคมีสวนในการตัดสินใจซื้อบริการใด ๆ ดังนั้น

จึงจําเปนตองกระตุนลูกคากลุมนี้ใหมากที่สุด ถาหากวาการบริการสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดยอมสรางความพอใจและเกิดเปนการจงรักภกัดีไดในที่สุด เพราะความพอใจ 

คืออารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความ

ตองการในการใชบริการซ้ํา เนื่องจากลูกคากลุมนี้ยอมจายเงินมากสําหรับการบริการในครั้งหนึ่ง ๆ 

เพื่อแลกกับความสะดวก ความสบาย ความคุมคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, น. 79)



111

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 มีความ

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

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

1.2 ใหบริการรวดเร็วทันใจ / ไมตองรอนาน

1.3 ความเหมาะสมของการคิดอัตราคาบริการแตละประเภท

2. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

ดีแทค มีความพึงพอใจต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บริการสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค แตกตางกนั เกอืบทกุขอ ยกเวนเพยีง 1 ขอ คือ

3.1 รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

4. กลุมตัวอยางที่มีจํานวนในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจต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

-  มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ

6. กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

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

แตกตางกัน จํานวน 1 ขอ คือ

-  การใหบริการดวยความกระตือรือรน

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

ความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาทีบ่ริการลกูคาสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค แตกตางกัน 

เกือบทุกขอ ยกเวนเพียง 1 ขอ คือ

-  การใหบริการดวยความกระตือรือรน
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8. กลุมตัวอยางที่มีจํานวนในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

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

จากผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา จากขอสมมติฐานนี้สอดคลองกับแนวคิด

เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) ที่วาผูรับบริการจะมีพฤติกรรมการเลือกหรือ

การรับบริการแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการ ตามความตองการของแตละบุคคล  

สภาพแวดลอม เหตุผล และความจําเปนของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ นอกจากนี้

โดยทั่วไปแลวบุคคลยอมเลือกบริการที่ใชความพยายามนอยที่สุด (Least Effort) และไดประโยชน

ตอบแทนดีที่สุด (Promise of Reward) อีกดวย ที่วาใชความพยายามนอยที่สุดนั้น หมายความวา 

ผูใชบริการจะเลือกรับบริการที่ตนเองมีความสะดวกที่สุด ซึ่งอาจจะมาจากหลายปจจัยดวยกัน  

ไดแก ความพรอม ความสะดวก คาใชจาย ชวงเวลาที่ใชบริการ และจะแตกตางกันไปตามแตละ

บุคคล (Goldhaber Gerald and Yates Michael, 1980, p. 87)

ขอเสนอแนะจากการศึกษา

1 จากลักษณะทางประชากรศาสตร ที่ผลจากศึกษาปรากฏนั้น สามารถกลาวไดวา

เพศหญิงมีการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคมากกวาเพศชาย ดังนั้นทางบริษัทควรเนน

การสงเสริมการตลาดไปที่เพศหญิง เชน อาจจัดรายการสงเสริมการตลาดจากการแลกสินคาจาก

คะแนนสะสมแตมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคในสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ซึ่ง

สินคาที่มีไวใหแลกกับคะแนนสะสมแตมนั้น อาจจะเปนสินคาที่เนนเปนของใชที่มีสีสีนและลวด

ลายที่เพศหญิงนาจะชื่นชอบอันเนื่องมาจากเพศหญิงมาใชบริการบอย เปนตน รวมถึงควรเนนไปที่

กลุมลูกคาอายุระหวาง 20-29 ป เปนคนโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเทา มีรายไดตอ

เดือน 10,001-20,000 บาท เนื่องจากยังไมมีภาระหนาที่รับผิดชอบมากนั้น และยังภาระคาใชจาย

ทางครอบครัวยังตองรับผิดชอบ ดังนั้นวัยนี้จึงจับจายใชสอยอยางไมคิดมากเพราะตามวิถีการ

ดําเนินชีวิตจะเปนคนสมัยใหม ชอบสิ่งแปลกใหม ชอบเรียนรูตลอดเวลา ประกอบกับชอบทดลอง

และลองใชบริการใหม ๆ ซึ่งปจจุบันบริการที่สํานักงานบริการลูกคาดีแทคจัดไวนั้นถือไดวาดีอยู

แลว แตควรมีเพิ่มความหลากหลายใหคนกลุมนี้สามารถเลือกไดอีกเพื่อเปนการเพิ่มใชการบริการ

โดยรวมใหมากขึ้น

2. จากผลการศกึษาผูรับสารเกดิการรบัรูผานสือ่เฉพาะกจิมากทีสุ่ด โดยเฉพาะ สือ่ทีต่ิด 

ณ จุดบริการลูกคา เนื่องจากเกิดการรับรู ผานตาลูกคามากที่สุด ดังนั้นในการจัดทําโฆษณาหรือ

ประชาสัมพันธเร่ืองอื่น ๆ ทางบริษัทควรเนนสื่อ ณ จุดบริการลูกคา ใหมาก เชน มีการประชา
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สัมพันธในบริษัทใหแตละสาขาของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคปฏิบัติการติดสื่อตามตําแหนงที่

สวนกลางกําหนดไวอยางถูกตอง ในสวนของปายไฟสัญลักษณสํานักงานบริการลูกคาดีแทคควรมี

การทําความสะอาด และเปดไฟใหสวางเพื่อที่ลูกคาจะไดสามารถเห็นไดเดนชัดมากยิ่งขึ้น เปนตน 

ในสวนของสื่อแผนพับ/ใบปลิว ที่ใหลูกคานํากลับไปจากสํานักงานบริการลูกคาดีแทคยังไม

สามารถจะสื่อสารใหลูกคาทราบถึงบริการไดอยางแทจริง รวมทั้งยังเสียงบการผลิตที่สูง ถาลูกคา

ไมนํากลับไปอานก็จะไมเกิดการรับรูขาวสารการใหบริการของสํานักงานบริการลูกคาดีแทคเลย 

และเพื่อใหเกิดการสัมฤทธิ์ผลทางการสื่อสารที่ดีควรเนนไปที่สื่อติด ณ จุดบริการลูกคากอน ตาม

มาคือสื่อบุคคล ขอเสนอแนะคือ บริษัทควรฝกอบรมเจาหนาที่บริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ

เพื่อใหเจาหนาที่บริการลูกคาทราบถึงจุดประสงคหลักขององคกรในทิศทางเดียวกันและมีใจรักตอ

การใหบริการและจิตใจที่รักงานบริการ (Service Mind) เพราะเปนภาพลักษณบริษัท (Corporate 

Image) เพือ่เจาทีบ่ริการลกูคาจะสามารถนาํขาวสารไปยงัลกูคาไดถกูตองกอใหเกดิความประทบัใจ

ตอบริษัทโดยรวม กอใหเกิดลูกคาสามารถนําขาวสารนั้นไปเผยแพร ผานทางเพื่อน ครอบครัว ได

ถูกตองเชนกัน จากนั้นการตอบสนองพฤติกรรมการใชบริการก็จะเกิดขึ้น

3. ทางบริษัทควรสงเสริมบริการที่ดีอยูแลวอยางตอเนื่องเชน บริการชําระคาบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค บริการเปลี่ยนแปลงสัญญาและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค

และทําการประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการที่ยังรูจักนอย เชน บริการซอมเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่

ระบบดีแทค ซึ่งจากการศึกษาปรากฏวา ผูใชบริการยังไมเกิดการรับรูบริการนี้เทาที่ควร รวมถงึ

ขอเสนอแนะใหบริษัทเนนทําการประชาสัมพันธผานสื่อมวลชน เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ 

นิตยสาร ใหมากขึ้นกวานี้ เพื่อที่ผูใชบริการจะเกิดการรับรูไดมากที่สุด

4. ชวงเวลาที่ผูใชบริการเขามาชําระมากที่สุดคือ ชวงเย็น 15.01-18.00 น. รองลงมา

เปนชวงบาย 12.01-15.00 น เนื่องจากเปนชวงเวลาหลังเลิกงาน/ เลิกเรียน และเปนชวงเวลา

พกัเทีย่ง ประกอบกบั ผลการศกึษาทีพ่บคอื จดุทีผู่ใชบริการมาชาํระบอยทีส่ดุคอื ใกลบาน รองลงมา

คือ บริเวณใกลที่ทํางาน ทําใหพิจารณาไดวาชวงหลังเลิกงานผูใชบริการจะแวะสํานักงานบริการ

ลูกคาดีแทค ขอเสนอแนะคือ บริษัทควรจัดใหมีกิจกรรมพิเศษในขณะที่ลูกคารอคิว รวมถึงควรมี

เจาหนาที่บริการลูกคาดานหนาเพื่อใหขอมูลขาวสาร คอยตอบขอซักถามและขอสงสัยตาง ๆ และ

คอยใหบริการลูกคาในเรื่องที่ลูกคามาดําเนินการ เพื่อที่ลูกคาจะไดรับบริการที่รวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึง

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดตรงเปาหมายมากที่สุด

5. ดานความพึงพอใจตอการใหบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค เสนอแนะให

บริษัทเนนย้ําในเรื่องของรายการสงเสริมการตลาด เพื่อเปนการสรางความแปลกใหมใหลูกคาที่
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เหนือคูแขงที่ยังไมมีรายใดทํา ดวยศักยภาพดานตาง ๆ ที่บริษัทมีอยางเพียงพอ และตอบสนอง

ความตองการของลกูคาตามนโยบายขององคกรจงึควรใหมรีายการสงเสริมการการตลาด ใหมากขึ้น

6. ดานความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่บริการลูกคา บริษัทควรเนนย้ํา

เร่ืองการใหบริการลูกคาอยางมืออาชีพ โดยอาจจะเพิ่มการอบรมใหแกเจาหนาที่บริการลูกคา รวม

ทั้งใหผูจัดการสาขาและมีการประเมินเจาหนาที่บริการลูกคาของแตละสาขาอยางตอเนื่องดวย

7. ขอเสนอแนะอื่น ๆ จากผูใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค แบงออกเปนหัวขอ 

ดังนี้

7.1 บริษทัควรจะขยายสาขาของสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทคใหมากขึน้ ทัว่ประเทศ

7.2 บริษัทควรมีเอกสารแจกแจงตารางอัตราคาบริการของโปรโมชั่นตาง ๆ ในแต

ละประเภทใหผูใชบริการไดทราบชัดเจนยิ่งขึ้น

ขอเสนอแนะงานศึกษาครั้งตอไป

1. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาการรับรูเกี่ยวกับบริการสํานักงานบริการลูกคาดี

แทค ผานสื่อมวลชน เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ดวยเนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ศึกษาเพียงสื่อ

บุคคลและสื่อเฉพาะกิจเทานั้น

2. การศึกษาในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อศึกษาการรับรู พฤติกรรมการใช

บริการ และความพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ไมไดเปนการศึกษาแบบ

เจาะลึก ทั้งนี้ผูศึกษาไดศึกษาเฉพาะตัวแปรหลัก คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร เทานั้น ดังนั้น

เพื่อเปนการศึกษาในเรื่องลักษณะนี้ลึกซึ้งยิ่งขึ้น ในการศึกษาครั้งตอไป จึงควรทําการศึกษาโดยใช

การสัมภาษณแบบเจาะลึกผูใชบริการ ตลอดจนทราบนโยบายและแนวโนมการพัฒนาบริการใน

อนาคต

3. การศกึษาในครัง้นี ้ เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ เพือ่ศึกษาเพือ่ศึกษาการรบัรู พฤตกิรรม 

การใชบริการ และความพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ทั้งนี้ผูศึกษาไดศึกษา

เฉพาะตัวแปรตน คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร เพียงดานเดียวที่มีผลตอตัวแปรอื่น ๆ ที่ตามมา 

สําหรับการศึกษาครั้งตอไป ควรทําการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางคูแขงของสํานักงานบริการ

ลูกคาอื่น ๆ และควรศึกษาเรื่องปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบริการลูกคา เชน 

ปจจัยทางดานราคาคาบริการรายเดือน ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด เปนตน
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