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บทคัดยอ่ 
 

  การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และ ความเอาใจใส่ 

รวมท้ังศึกษารูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจท่ีส่งผล

ต่อความความจงรักภักดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา กลุ่ม

ตัวอย่างท่ีใช้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา จ านวน 400 คน โดยใช้

วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ วิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานโดยใช้โปรแกรม SPSS และวิเคราะห์โมเดล

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยใช้โมเดลสมการโครงสร้างแบบก าลังสองน้อยสุดบางส่วน (PLS-SEM) 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการเอาใจใส่ และรูปแบบการด าเนินชีวิตเป็นปัจจัยท่ีส าคัญต่อการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความความจงรักภักดีในการใช้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในเขตจังหวัดสงขลา  
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Abstract 

 

The research aimed to investigate the affecting of service quality namely tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Moreover, study the effect of lifestyle 

on customer satisfaction and the influence of customer satisfaction on customer loyalty. 

The sample included 400 customers in Songkhla province who have been using mobile 

phone network services using the accidental sampling method. A questionnaire was utilized 

as well as data analysis comprising 1)  basic statistics using SPSS program, and 2)  the 

relationship between variables using the Partial Least Squares Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM) .  The results showed that tangibles, responsiveness, empathy, and 

lifestyles are the key factors affecting customer satisfaction and customer satisfaction 

has a positive effect on customer loyalty toward continue using the mobile phone network 

services in Songkhla province.  

Keyword: Service Quality, Lifestyle, Satisfaction, Loyalty 

 

บทน า 
ปัจจุบันความเจริญก้าวหน้าและการเติบโตอย่างก้าวกระโดดท้ังด้านเทคโนโลยี

คอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีด้านการส่ือสารได้เปล่ียนวิถีการด าเนิน

ชีวิต การด าเนินธุรกิจและการส่ือสารของคนในสังคมไปอย่างมาก โดยก่อให้เกิดการส่ือสารแบบไร้

พรมแดนซ่ึงไม่ว่าจะอยู่ท่ีไหนในโลกก็สามารถติดต่อส่ือสารหากันได้โดยง่าย รวดเร็ว และยัง

สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีสนใจได้โดยง่ายและยังช่วยให้ผู้คนสามารถท าความรู้จักกัน 

เปิดเผยข้อมูลส่วนตัว รูปภาพ วิดีโอ แลกเปล่ียนความคิดเห็นและความสนใจร่วมกัน เกิดเป็น

เครือข่ายสังคมออนไลน์ ท่ีผู้คนในปัจจุบันมีการใช้  บริการเป็นอย่างมาก จึงท าให้มีการใช้

อินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากข้ึนเพ่ือน ามาใช้เช่ือมต่อในการติดต่อส่ือสารบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ 

(Wongsopa, Saiseesod & Yanwaree, 2015) 

ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคม เป็นธุรกิจท่ีก าลังเจริญเติบโตและมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง

โดยในปัจจุบันตลาดการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทยถูกควบคุมโดย

ผู้ประกอบการ รายใหญ่ 3 ราย ได้แก่ Ais, Truemove และ Dtac ซ่ึงผลประกอบการไตรมาสแรก

ของป ี2562 ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือของไทย พบว่า รายได้เฉพาะบริการธุรกิจมือ

ถือ Ais มีรายได้รวมมากท่ีสุด 33,555 ล้านบาท โตข้ึนร้อยละ 1.1 จากไตรมาสเดียวกันของปีก่อนท่ี

ได้รายได้ 31,208 ล้านบาท จากจ านวนลูกค้าในระบบท้ังหมด 41.49 ล้านราย มีจ านวนลูกค้า

เพ่ิมข้ึน 321,500 ราย ค่ายTruemove มีรายได้จากการให้บริการมือถือรองลงมาเป็นอันดับ 2 ด้วย

รายได้รวม 19,103 ล้านบาท เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.6 จากช่วงเดียวกันของปีท่ีแล้ว ท่ีมีรายได้ได้อยู่

ท่ี 17,756 ล้านบาท โดยท่ีกลุ่มTruemoveมีจ านวนลูกค้ามือถือในระบบท้ังหมด ณ ส้ินไตรมาส 1 อยู่

ท่ี 29.6 ล้านราย เพ่ิมข้ึน 338,000 ราย ส่วนDtac อยู่ในอันดับ 3 มีรายได้จากบริการมือถืออยู่

ท่ี  15,124 ล้านบาท  ลดลงร้อยละ  5.7 เ ม่ือเทียบกับช่วงเดียวกันของปี ท่ีแล้ว  ท่ี มีรายได้อยู่

ท่ี 16,041 ล้านบาท จากจ านวนลูกค้าท้ังหมด 20.72 ล้านราย มียอดลูกค้าลดลงไป 476,000 ราย 
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เม่ือเทียบอัตราการเติบโตตลาดรวมของธุรกิจเครือข่ายมือถือของไทยในไตรมาสแรกน้ี  กับการ

เติบโตท้ังปีของปี 2561 จะพบว่ามีการเติบโตในอัตราใกล้เคียงกัน โดยในปี 2561 ค่ายTruemove 

เติบโตร้อยละ 7.3 Ais ร้อยละ 1.3 และ Dtac ติดลบร้อยละ 2.8 อีกค่ายคือ My by cat ว่าในปี 2561 

มีจ านวนผู้ใช้บริการ 2.1 ล้านเลขหมาย ซ่ึงเติบโตข้ึนร้อยละ 10 จากปี 2560 (Office oF the NBTC, 

2019) 

ผู้บริโภคในปัจจุบันมีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีหลากหลาย ซ่ึงบุคคลจะแสดงพฤติกรรม

ออกผ่านการใช้เวลาในการท า กิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ซ่ึงในแต่ละบุคคลหรือกลุ่ม

คนจะมีรายละเอียดของรูปแบบในการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกันออกไป ท้ังน้ีข้ึนอยู่กับอิทธิพลของ

ปัจจัยต่างๆ ตามแต่บริบทของสภาพแวดล้อมท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน้ันอาศัยอยู่  (Noonin & 

Phuangprayong, 2019) ด้วยเหตุการณ์น้ีผู้บริโภคท่ีมีรูปแบบวิธีการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกันอาจ

เกิดความต้องการท่ีไม่เหมือนกันส่งผลให้ความพึงพอใจของแต่ละคนไม่เท่ากัน หากส่ิงท่ีได้รับ

เท่ากับหรือมากกว่าส่ิงท่ีต้องการก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Noinawakul, 2013) 

จากสถานการณ์ท่ีมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ธุรกิจด้านโทรคมนาคมด้านการส่ือสาร

จะต้องมีการปรับตัวเพ่ือให้ธุรกิจมีผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึน จึงต้องค านึงถึงการพัฒนาในรูปแบบของ

สินค้าให้มีคุณภาพ คุ้มค่าแก่ผู้บริโภคแต่ธุรกิจต้องมีความเข้มแข็งทุก ๆ ด้าน คุณภาพด้านการ

บริการเป็นกลยุทธ์อย่างหน่ึงท่ีธุรกิจน ามาใช้ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือให้มี

ประสิทธิภาพเหนือคู่แข่ง และ เป็นส่ิงท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวังท่ีจะได้รับจากการบริการในการ

ให้บริการ ประกอบด้วย  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนองต่อ

ลูกค้า 4) การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และ 5) ความเอาใจใส่ (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 

2013) โดยเฉพาะปัจจุบันงานบริการจัดเป็นงานท่ีสามารถดึงดูดใจลูกค้าให้เข้ามารับบริการ

เพ่ือท่ีจะรักษาลูกค้าเก่าและเพ่ิมลูกค้าใหม่ ดังน้ัน คุณภาพด้านการบริการ จึงเป็นส่ิงส าคัญของ

ธุรกิจ  เม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อธุรกิจ ท าให้สามารถ

ช่วง ชิ ง ส่ วนแบ่ งการตลาด ด้าน ลูก ค้ า  และส ร้า งผลก า ไร ให้ กั บ ธุ ร กิจ ในระยะยาว 

(Chienwattanasook & Thungwha, 2018) 

จังหวัดสงขลาเป็นศูนย์กลางด้านเศรษฐกิจของภาคใต้ ซ่ึงประกอบด้วยธุรกิจการค้า การ

ขนส่ง การส่ือสาร การคมนาคม การศึกษา การท่องเท่ียว และเป็นประตูผ่านไปยังประเทศเพ่ือน

บ้าน คือ มาเลเซียและสิงคโปร์ จึงท าให้จังหวัดสงขลา มีความเจริญก้าวหน้าและมีความทันสมัย

อย่างรวดเร็ว ผู้คนท้ังในประเทศและต่างประเทศมีการเดินทางมาท่องเท่ียวและมาลงทุนท าธุรกิจ

ในจังหวัดสงขลา ซ่ึงการท าธุรกิจต่าง ๆ จึงจ าเป็นท่ีจะต้องอาศัยการใช้เทคโนโลยีด้านการ

ติดต่อส่ือสารเข้ามาใช้เพ่ืออ านวยความสะดวก ในการท างาน การหาข้อมูลและการติดต่อส่ือสาร 

ท าให้ยอดผู้ใช้งานโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลาในปี 2559-2560 มียอดการใช้โทรศัพท์มือถือ

เพ่ิมข้ึน ซ่ึงใน ปี2559 มีผู้ใช้งานโทรศัพท์มือถือ 1,169,738 หมายเลข และปี 2560 มีผู้ใช้งาน

โทรศัพท์มือถือ 1,265,240 หมายเลข คิดเพ่ิมข้ึนเป็นร้อยละ 3.56 (Songkhla Provincial Statistical 

Office, 2018) 

ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยเหตุและผลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า : กรณีศึกษา การให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา เพ่ือให้รับรู้ถึง
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คุณภาพการบริการและรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีใน

การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบาย การวางแผน

การตลาด การประชาสัมพันธ์ และการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจการส่ือสารให้ดียิ่งขึ้น 

ซ่ึงจะน าไปสู่การตอบสนองท่ีตรงต่อความต้องการของผู้บริโภคในระยะยาว 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ  การ

ตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และความเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

2.เพ่ือศึกษารูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

 3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความความจงรักภักดีในการใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย  
1.สามารถน าผลเร่ืองคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า ความเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า : กรณีศึกษา การให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา ไปใช้ในการ

ก าหนดกลยุทธ์ขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นและสอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น 

2.สามารถน าผลเร่ืองรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า : 

กรณีศึกษา การให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลาไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ของ

องค์กรให้ดียิ่งขึ้นและสอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น 

 

ขอบเขตการวิจัย 
4.1 ขอบเขตด้านประชากร คือ ผูท่ี้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา ได้แก่ 

AIS, Dtac,Truemove และ My by cay 

 4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร   

ตัวแปรเหตุ ได้แก่ คุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) 

ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนองต่อลูกค้า  4) การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า 5) ความเอาใจใส่  และ 

6) รูปแบบการด าเนินชีวิต 

 ตัวแปรผล ได้แก่ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี 

4.3 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี   

ผู้วิจัยศึกษากับกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ โดยการเก็บรวบรวมกลุ่มตัวอย่าง

เฉพาะอ าเภอหาดใหญ่ และอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา  
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ปัจจัยเหตุและผลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า : กรณีศึกษา การให้บริการ ฯ 

ภิญญ์สุประภา หิตะคุณ , อดิศักด์ิ เส็นเจริญ และ วิลาวัลย์ จันทร์ศรี 

ทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็น

ส่ิงท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวังท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเคร่ืองมือวัด

คุณภาพ การบริการซ่ึงเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังน้ี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า (Assurance) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 

รูปแบบการด าเนินชีวิต  

 Noonin and Phuangprayong (2019) ได้สรุปว่า รูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง 

พฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกผ่านการใช้เวลาในการท า กิจกรรม (Activities) ความสนใจ 

(Interests) และความคิดเห็น (Opinions) ซ่ึงในแต่ละบุคคลหรือกลุ่มคนจะมีรายละเอียดของ

รูปแบบในการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกันออกไป ท้ังน้ีข้ึนอยู่กับอิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ตามแต่

บริบทของสภาพแวดล้อม ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน้ันอาศัยอยู่ 

ความพึงพอใจ 

 Noinawakul (2013) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction ) เป็นความรู้สึก ของบุคคล

เม่ือได้รับความสุขหรือความผิดหวัง ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ใน

ผลลัพธ์ของส่ิงท่ีต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อส่ิงท่ีต้องการพอดีกับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึง

พอใจ 

ความจงรักภักดี 

 Yaibuathet (2013) ได้สรุปว่า ความภักดี (Loyalty) คือ ความสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อองค์กร 

ท้ังด้านทัศนคติและพฤติกรรม ซ่ึงด้านทัศนคติน้ัน คือ การท่ีลูกค้าคิดหรือพูดแต่ในส่ิงท่ีดีเก่ียวกับ

องค์กรรวมถึงบอกต่อไปถึงบุคคลอ่ืนได้รับรู้ถึงบริษัทในทางท่ีดี ด้านพฤติกรรม คือการท่ีลูกค้าซ้ือ

สินค้าหรือใช้บริการกับองค์กรอย่างสม่าเสมอ และไม่ซ้ือสินค้าคู่แข่ง แม้ว่าคู่แข่งน้ันจะมีส่ิงท่ีดีกว่า 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะท่ีสามารถ มองเห็นได้ชัดเจน 

โดยผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้ชัดเจนเช่น สถานท่ีให้บริการท่ี สะดวกสบาย 

อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีสวยงามและทันสมัย การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี และเอกสาร

เผยแพร่เก่ียวกับการบริการ เป็นต้น Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013) โดยจากงานวิจัย

ก่อนหน้าน้ีค้นพบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Charatphan (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า  จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี พบว่า ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท าเลท่ีต้ัง ของศูนย์บริการจีเนท สะดวกต่อการเดินทางมา

ติดต่ออยู่ในท าเลท่ีดี ศูนย์จีเนทมีอุปกรณ์ส าหรับการให้บริการท่ีทันสมัย สถานท่ี รอรับบริการ

สะดวกสบาย และพนักงานของศูนย์จีเนทแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Srijun (2014) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ 
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Economics and Business Administration Journal Thaksin University 

 

ทรูช้อป  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ส่ีจี แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม่ 

พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม เก่ียวข้องกับ บริเวณของศูนย์บริการ ทรูช้อป 

ในจังหวัดเชียงใหม่ ในเร่ืองความสะอาดของวัสดุอุปกรณ์ และมีอุปกรณ์มากเพียงพอท่ีจะรองรับ

ผู้ใช้บริการอย่างท่ัวถึง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4G  LTE เครือข่ายทรูมูฟ เอช 

จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาวิจัยข้างต้น จะเห็นได้ว่าคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดังน้ันน ามาซ่ึงสมมติฐาน ดังน้ี 

ข้อท่ี 1 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีมี ความน่าเช่ือถือ 

ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจ ว่าได้รับการบริการท่ีถูกต้องแม่นย า เช่น ความสามารถ

ของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้ การเก็บรักษาและการน าข้อมูลของ ลูกค้าไป

ใช้การให้บริการ ความผิดพลาดในการท างาน การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือ และความ 

เพียงพอของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ เป็นต้น Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013) โดยจาก

งานวิจัยก่อนหน้าน้ีค้นพบว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจ ซ่ึง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Kittisapkul (2016)  ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (บรอดแบนด์): กรณีศึกษา ผู้

ให้บริการโทรคมนาคมภาครัฐ พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการให้บริการของพนักงาน การท่ี

พนักงานแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบสามารถสร้างความน่าเช่ือถือได้ เป็น

เร่ืองของความช านาญของพนักงาน พนักงานรับช าระค่าบริการสามารถปฏิบัติงานได้อย่าง

ถูกต้องรวดเร็ว ท าให้เกิดความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้

บริการ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (บรอดแบนด์): กรณีศึกษา ผู้ให้บริการโทรคมนาคมภาครัฐ ซ่ึง

เป็นไปในทิศทางเดียวกับ Kuo, Wu and Deng (2009) ท่ีได้ศึกษาวิจัยความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพ

การให้บริการ การรับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า และความต้ังใจซ้ือจากการเพ่ิมคุณค่าการบริการ 

พบว่า คุณภาพของการบริการ ด้านความน่าช่ือถือวางใจได้ และด้านความม่ันใจ มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องดังกล่าวจึงน ามาซ่ึงสมมติฐาน ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 2  ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ ช่วยเหลือและให้บริการ

ลูกค้าอย่างทันท่วงที เช่น การให้บริการท่ีรวดเร็ว ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น Ziethaml, 

Parasuraman and Berry (2013) โดยจากงานวิจัยก่อนหน้าน้ีค้นพบว่า คุณภาพการบริการด้าน

การตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับ Lertvanichrot (2016) ได้ศึกษาเร่ือง

ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และความภักดีของ ผู้ใช้บริการ

จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า การ

ให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใ ช้ บริการจัดส่งอาหารใน

กรุงเทพมหานคร ในขณะท่ี Chathai and Saengpikun (2018) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใช้บริการของ
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สายการบินตะวันออกกลาง พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองการให้บริการ ด้านความเข้าใจและ

รับรู้ความต้องการใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ นักท่องเท่ียวในการใช้บริการของสาย

การบินตะวันออกกลาง อีกท้ัง Charatphan (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า  จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี พบว่า ด้าน

การตอบสนองต่อผู้บริโภค ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อความ

ต้องการ ซ่ึงส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในในการรับบริการ จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น 

จึงน ามาสมมติฐาน ดังน้ี  

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีอัธยาศัย ท่ีดีในการ

ให้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเช่ือม่ันในการบริการท่ีได้รับ เช่น ความรู้ความสามารถ ความมี

มารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ี การสร้างความเช่ือม่ันและความปลอดภัยในบริการ เป็นต้น 

Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013) โดยจากงานวิจัยก่อนหน้าน้ี ค้นพบว่า คุณภาพการ

บริการด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญช

ภา   แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร ส่วน Loke, Taiwo, Salim and Downe 

(2011) ได้ท าการศึกษา คุณภาพบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) ของผู้ให้บริการการ ส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย จากการศึกษา พบว่า 

ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มี

อิทธิพลต่อทัศนคติของผู้บริโภคด้านความพึงพอใจและความภักดี จึงน ามาซ่ึงสมมติฐาน ดังน้ี 

ข้อท่ี 4 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

คุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่และ ให้บริการโดยค านึงถึง

ผู้ใช้บริการเป็นหลักเช่น การให้ความสนใจและเอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ี เวลาใน การเปิดให้บริการ 

โอกาสในการรับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ และความสามารถในการเข้าใจความต้องการ ของ

ผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013)  โดยจากงานวิจัยก่อนหน้าน้ี

ค้นพบว่าคุณภาพการบริการด้านการให้ความเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับ 

Tubtimthong and Chantarat (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ

แบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  กรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยธุยา พบว่า คุณภาพการ

บริการด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออม

สิน ในทิศทางเดียวกัน  เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Loke, Taiwo, Salim and Downe (2011) ได้

ท าการศึกษา คุณภาพบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) ของผู้ให้บริการการ ส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย จากการศึกษา พบว่า 
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ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มี

อิทธิพลต่อทัศนคติของผู้บริโภคด้านความพึงพอใจและความภักดี จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องน ามาซ่ึง

สมมติฐาน ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 5 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกผ่านการใช้

เวลาในการท า กิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ซ่ึงในแต่ละบุคคลหรือกลุ่มคนจะมี

รายละเอียดของรูปแบบในการ ด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกันออกไป ท้ังน้ีข้ึนอยู่กับอิทธิพลของปัจจัย

ต่าง ๆ ตามแต่บริบทของสภาพแวดล้อม ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน้ันอาศัยอยู่  Noonin and 

Phuangprayong (2019)  โดยจากงานวิจัยก่อนหน้าน้ีค้นพบว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Pebriani, Sumarwan and Simanjuntak (2018) ได้

ศึกษาเร่ืองผลของการด าเนินชีวิต การรับรู้ ความพึงพอใจและการต้ังใจกลับมาซ้ือซ้าทางออนไลน์  

ผลการวิจัยคร้ังน้ีช้ีให้เห็นว่าการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจมีผลต่อ

ความชอบและความชอบมีผลกระทบต่อความต้ังใจในเร่ืองการซ้ือ อีกท้ัง  Hassan, Ramayah, 

Mohamed and Maghsoudi (2015) ได้ศึกษาเร่ือง รูปแบบการด าเนินชีวิตอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง

พอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของผู้ใช้โทรศัพท์มือถือในเจนเนอร์เรช่ัน Y ผลการวิจัยพบว่า 

รูปแบบการด าเนินชีวิตอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ ใ ช้

โทรศัพท์มือถือในเจนเนอร์เรช่ัน Y ดังน้ันน ามาซ่ึงสมมติฐาน ดังน้ี 

ข้อท่ี 6 ปัจจัยรูปแบบการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 

ความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดี 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction ) เป็นความรู้สึกของบุคคลเม่ือได้รับความสุขหรือความ

ผิดหวัง ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ในผลลัพธ์ของส่ิงท่ีต้องการ ถ้าการ

รับรู้ต่อส่ิงท่ีต้องการพอดีกับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ Noinawakul (2013) โดย

จากงานวิจัยก่อนหน้าน้ีค้นพบว่าความพึงพอใจส่งผลต่อความความจงรักภักดี สอดคล้องกับ 

Mukdawet (2018) ได้ศึกษาเร่ือง โปรแกรมความภักดีและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อร้านกาแฟพรีเมียมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า 

การรับรู้ประโยชน์ของโปรแกรมความภักดีและคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ

ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อร้านกาแฟ    พรีเมียมของผู้บริโภค ขณะเดียวกัน Porral 

and Mangin (2015) ได้ท าการศึกษา ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ (Switching Costs) และความ

พึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ต่อการบริการ โทรศัพท์เคล่ือนท่ี โดยวิเคราะห์

เปรียบเทียบระหว่างผู้ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีท่ีเป็นเจ้าของ เครือข่าย และผู้ให้บริการ

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีท่ีได้รับสัมปทานหรือเช่าเครือข่าย จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า

ส่งผลต่อความภักดีส าหรับผู้ ให้บริการท้ังสองประเภท จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องดังกล่าวจึงน ามาซ่ึง

สมมติฐาน ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 7 ความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา 
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ภาพท่ี1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามลักษณะ Face-to-Face 

โดยให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามเอง ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือกลุ่มผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือท่ีพักอาศัยอยู่ในเขตจังหวัดสงขลาซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่ชัด โดยใช้การสุ่มตัวอยา่ง

แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) มีผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจ านวน 400 คน ซ่ึงเป็นจ านวนท่ี

เป็นท่ียอมรับ Chin, Marcolin and Newsted (2003) และเพียงพอในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง

แบบ Variance Base (Stevens, 2002 : 395) ประยุกต์ใช้โมเดลสมการโครงสร้างแบบก าลังสอง

น้อยท่ีสุดบางส่วน (PLS-SEM) เพ่ือทดสอบความน่าเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) ได้แก่ 

Composited Reliability (CR), Indicator Reliability และทดสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ ได้แก่ 

Convergent Validity, Discriminant Validity, Cross Loading และ HTMT Criterion รวมท้ัง ทดสอบ

สมมติฐาน (Hypothesis Testing) เพ่ือหาความสัมพันธ์ของ ตัวแปรแฝงท่ีเป็นอิสระ (Exogenous 

Variable) กับตัวแปรแฝงท่ีเป็นตัวแปรตาม (Endogenous Variable) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยแบ่งเป็น 6 ส่วน ได้แก่ 1) แบบสอบถาม

เก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้เครือข่าย

โทรศัพท์มือถือ 3) แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ ส าหรับข้อค าถามของ

แต่ละตัวแปรผู้วิจัยปรับปรุงจากงานวิจัยก่อนหน้า แบบสอบถามด้านคุณภาพการบริการ ปรับปรุง

จาก  Thitimanakul (2015)  4 )  แบบสอบถามเ ก่ียวกับรูปแบบการด า เ นิน  ป รับปรุงจาก 

Seangwattana (2015)  5) แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ ปรับปรุงจาก Sunasuan (2017)  

6) แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดี ปรับปรุงจาก Rabelthamethani (2014) 
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ผลการศึกษา 
  ผลจากการวิจัยด้านข้อมูลท่ัวไป พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 

50.8 และ เพศหญิงเพียง ร้อยละ 49.3  อายุสูงสุด คือ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.8 การศึกษาสูงสุดอยู่

ในระดับ อนุปริญญา/ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.5 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ เป็นนักเรียน/

นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 41.3 และ ส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10 ,000 -30,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 45.8 

ผลจากการวิจัยด้านพฤติกรรมการใช้เครือข่ายโทรศัพท์มือถือ พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

เลือกใช้เครือค่ายโทรศัพท์มือถือเครือข่าย Dtac และ Truemove คิดเป็นร้อยละ 34.8 หมายเลข

โทรศัพท์ปัจจุบันของผู้ใช้บริการสูงสุด คือ ระบบรายเดือน คิดเป็นร้อยละ 67.8 ผู้ใช้บริการ

เครือข่ายปัจจุบันเป็นระยะเวลานานท่ีมากท่ีสุด คือ มากกว่า 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 32 ยอดค่าใช้

บริการต่อเดือนในการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเฉล่ีย คือ 500-1000 บาท คิดเป็นร้อย

ละ 43.8 และผู้ใช้บริการใช้เวลาในการเล่นอินเทอร์เน็ตต่อวันสูงสุด คือ 3-5 ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละ 

44.8  

การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความความจงรักภักดีในการใช้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดสงขลา ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความน่าเช่ือถือ  การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และความเอาใจใส่  และ 

รูปแบบการด าเนินชีวิตใช่สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปได้

ตามตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการ รูปแบบด าเนินชีวิต ความพึง 

พอใจ และความจงรักภักดีในภาพรวม 

ปัจจัย ค่าเฉล่ีย S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.02 0.57 มาก 

ความน่าเช่ือถือ   3.93 0.60 มาก 

การตอบสนองต่อลูกค้า       3.96 0.62 มาก 

การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า  3.95 0.62 มาก 

ความเอาใจใส่   3.94 0.58 มาก 

รูปแบบการด าเนินชีวิต 3.89 0.59 มาก 

ความพึงพอใจ 3.86 0.50 มาก 

ความจงรักภักดี 3.87 0.53 มาก 

 

จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพบริการ ระดับรูปแบบการด าเนินชีวิต ระดับความพึง

พอใจ และระดับความจงภักดีอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉล่ียของตัวแปรท้ัง 8 น้ันอยู่ระหว่าง 3.86 

– 4.02 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานส าหรับตัวแปรเหล่าน้ีอยู่ระหว่าง 0.50 – 0.62 โดยพบว่า ด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.02) รองลงมา คือ การตอบสนองต่อลูกค้า (𝑋̅ = 
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3.96) การให้ความเช่ือม่ีนแก่ลูกค้า (𝑋̅ = 3.95) ความเอาใจใส่ (𝑋̅ = 3.94) ความน่าเช่ือถือ (𝑋̅ = 

3.93) รูปแบบการด าเนินชีวิต (𝑋̅ = 3.89) ความจงรักภักดี (𝑋̅ = 3.87) และความพึงพอใจ (𝑋̅ = 

3.86)  

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ค่าน้าหนักของตัวแปร ค่าความเช่ือม่ันขององค์ประกอบและ            

ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรบ่งช้ี Main 

Loading 

AVE Composite 

Reliability 

Cron 

bach's 

Alpha 

ความเป็นรูปธรรม 

Tangible 

ศูนย์บริการมีสภาพแวดล้อมและ

บรรยากาศท่ีสวยงามและทันสมัย 1  0.75 

 

0.68 

 

0.86 

 

0.77 

 การแต้แต่งกายและบุคลิกภาพของ

พนักงานเรียบร้อย 2 0.86 

การติดต่อเพื่อรับข้อมูลและใช้

บริการมีหลายช่องทาง 3  0.85 

ความน่าเช่ือถือ 

Reliability 

คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคล่ือนท่ี

และ Internet 1 

0.86 

0.68 0.86 0.76 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ

เครือข่ายเป็นท่ีรู้จักและน่าเช่ือถือ 2 

0.87 

พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและ

ตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่าง

ถูกต้อง ตรงเวลา 3  

0.73 

การตอบสนองต่อ

ลูกค้า 

Responsiveness 

พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ

ให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ 1  

พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ

ให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ 2 

  0.75 

   

  0.82 

 

0.60 

 

0.82 

 

0.66 

มีศูนย์บริการและ Call Center

เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 3   0.75 

การให้ความ

เช่ือมั่นแก่ลูกค้า 

Assurance 

พนักงานมีความรู้ความช านาญใน

เร่ืองของสินค้าและบริการ 1  

0.64  

 

 0.58 

 

 

0.80 

 

 

0.64  พนักงานให้บริการด้วยความ

สุภาพ 2  

0.85 

ความปลอดภัยในการใช้งาน 

ระบบ 3 

0.79 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรบ่งช้ี Main 

Loading 

AVE Composite 

Reliability 

Cron 

bach's 

Alpha 

ความเอาใจใส่ 

Emphaty 

ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่

ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 1 

0.83   

 

0.63 

 

 

0.83 

 

 

 0.70 ผู้ให้บริการแสดงความจริงใจ

ยอมรับข้อบกพร่องเมื่อปฏิบัติงาน

ผิดพลาด 2 

0.77 

ศูนย์ให้บริการและ Call center เปิด

ให้บริการในเวลาท่ีสะดวกส าหรับ

การใช้บริการ 3 

0.77 

รูปแบบการด าเนิน

ชีวิต 

Lifestyle

  

ท่านท างานโดยใช้อินเทอร์เน็ตอยู่

เสมอ 1  

0.71  

 

0.52 

 

 

 

 

0.85 

  

 

0.77 ท่านเลานอินเทอร์เน็ตหลังจาก

ท างานเสร็จ 2  

0.75 

 งานอดิเรกของท่านคือการใช้

อินเทอร์เน็ต 3  

0.74 

 ท่านสนใจติดตมข่าวสารด้านการ

ใช้อินเทอร์เน็ตอยู่เสมอ4  

0.72 

 ท่านคิดว่าการใช้อินเทอร์เน็ตท าให้

ท่านท างานได้ง่ายขึ้น 5  

0.71 

ความพึงพอใจ 

Satisfaction 

ท่านพอใจกับคุณภาพการบริการท่ี

ท่านได้รับมีความเหมาะสม 2  

โดยรวมท่านมีความพึงพอใจ

กับสัณญาณเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือท่ีท่านได้รับ 4 

0.68 

 

0.74 

 

 

 

0.53 

 

 

0.82 

 

 

0.70 

 

 

 

โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ

การบริการท่ีท่าน 5 

โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ

ความสะดวกสบายท่ีท่านได้รับ 6 

0.78 

 

0.70 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรบ่งช้ี Main 

Loading 

AVE Composite 

Reliability 

Cron 

bach's 

Alpha 

 

 

ความจงรักภักดี 

Loyalty 

 ท่านมีความยินดีท่ีจะใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือท่ีท่านใช้

อยู่ตลอดไป 2  

0.73  

 

 

 

0.52 

 

 

 

 

0.81 

 

 

 

 

0.69 

ท่านเช่ือมั่นว่าศูนย์บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือท่ีใช้ปัจจุบัน

ให้บริการดีกว่าเครือข่ายอ่ืน 3  

0.68 

ท่านคิดถึงศูนย์บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือท่ีท่านใช้งานอยู่เป็น

ล าดับแรกทุกคร้ังเมือมีคนถามถึง 4  

0.72 

ท่านมักจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษต่าง ๆ 

ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการ

ศูนย์บริการภายใต้เครือข่าย

โทรศัพท์มือถือท่ีท่านใช้งานอยู่  

0.75 

Note: Satistfaction1 and 3, Loyalty1, and Lifestyle6 was deleted due to discriminant validity; 

AVE: Average Variance Extracted  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 2: PLS-Path analysis of R-square values (n=400) 
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จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน พบว่า มีตัวแปรช้ีวัด 3 ตัว คือ 

Lifestyle 1 Satisfaction 1, Satisfaction3 และ Loyalty 1 มีค่า Loading ต่ากว่า 0.6 ซ่ึงส่งผลให้ค่า 

AVE ต่ากว่า 0.50 ดังน้ันจึงตัดท้ิง และรันข้อมูลใหม่ พบว่า ตัวช้ีวัดทุกตัวมีค่า Loading สูง คือ 

ระหว่าง 0.64 – 0.87 มีเคร่ืองหมายบวกทุกตัวแปร CR อยู่ระหว่าง 0.80 – 0.86 และมีค่า AVE อยู่

ระหว่าง 0.52 – 0.68 ซ่ึงมากกว่า 0.50 แสดงให้เห็นว่าตัวช้ีวัดในแต่ละตัวแปรสามารถช้ีวัดตัวแปร

แฝงในบล็อกของตนได้ดี เท่าเทียมกันและมีความเช่ือถือได้สูง ทุกตัวแปรพบว่าเส้นทาง

ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านความจงรักภักดีสัมประสิทธิ์เส้นทางมากท่ีสุดเท่ากับ 0.58 รองลงมา 

คือ เส้นทางของรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อพึงใจในเขตจังหวัดสงขลา โดยมีสัมประสิทธิ์

เส้นทางเท่ากับ 0.32 ล าดับต่อมาคือเส้นทางของ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ี

ส่งผลต่อพึงใจในเขตจังหวัดสงขลาโดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.15 เช่นเดียวกับเส้นทางของ 

การตอบสนองต่อลูกค้าของการบริการต่อผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในเขตจังหวัดสงขลา 

มีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.12 เส้นทางของด้านความเอาใจใส่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเขต

จังหวัดสงขลาโดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.12 

ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงจ าแนกและคุณภาพของมาตรวัด (HTMT) 
 

Assurance Empathy Life 

style 

Loyalty Relia 

bility 

Respon 

siveness 

Satis 

faction 

Tangibles 

 Assurance 0.76 
       

 Empathy  0.40 0.79 
      

 Lifestyle  0.30 0.43 0.72 
     

 Loyalty  0.34 0.43 0.51 0.72 
    

 Reliability  0.20 0.33 0.39 0.35 0.82 
   

 Respon 

 siveness  

0.34 0.43 0.45 0.40 0.36 0.77 
  

 Satis 

 faction  

0.30 0.40 0.52 0.58 0.34 0.42 0.73 
 

 Tangibles  0.20 0.29 0.32 0.37 0.35 0.36 0.37 0.82 

จากตารางท่ี 3 อัตราส่วน Heterotrait-Monotrait (HTMT) ได้ถูกจัดท าข้ึนเพ่ือเปรียบเทียบ

การประเมินแบบด้ังเดิมท่ีจัดท าโดย Fornell and Larcker (1981) Henseler, Ringle, & Sarstedt 

(2015) แนะน าว่าเกณฑ์ Fornell- Larcker และการประเมินค่าสหสัมพันธ์ภายในกลุ่มช้ีวัด (Cross-

loading) เป็นวิธีการหลักในการประเมินความเท่ียงตรงเชิงจ าแนกอย่างไรก็ตามการวิจัย

แบบจ าลองได้เปิดเผยว่าวิธีการเหล่าน้ีไม่น่าเช่ือถือในการค้นหาความเท่ียงตรงแบบจ าแนก และไม่

เพียงพอในสถานการณ์การศึกษาท่ีเป็นท่ีนิยมในปัจจุบัน ดังน้ันจึงแนะน าให้ใช้อัตราส่วน HTMT 

สหพันธ์ของตัวแปร เป็นวิธีการใหม่พร้อมกับความสามารถในการประเมินความเท่ียงตรงจ าแนกใน 

SEM ตามค่าความแปรปรวน การวิจัยก่อนหน้าน้ี Henseler, Ringle and Sarstedt (2015) ได้

ก าหนดค่ามาตรฐานท่ี 0.85 และ 0.90 ส าหรับ HTMT เพ่ือสรุปความถูกต้องเชิงจ าแนก ดังน้ันใน

การศึกษาน้ีค่าท้ังหมดบรรลุเกณฑ์ของ HTMT 0.9 Gold, Malhotra and Segars (2001) เน่ืองจาก

ผลการทดสอบทุกค่าต่ากว่า 0.90 ซ่ึงเป็นไปตามค่ามาตรฐาน Henseler, Ringle and Sarstedt 
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(2015) ดังน้ัน จึงสรุปได้ว่า โมเดลดังกล่าวจึงมีความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก และสามารถน าไป

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างได้ 

 

ตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

Hypothesis Path Coefficient Beta 

value 

SE t-value p 

values 

Result 

H1 Tangibles -> Satisfaction 0.15 0.05 3.36*** 0.00 Supported 

H2 Reliability -> Satisfaction 0.06 0.05 1.31 0.09 Not 

Supported 

H3 Responsiveness -> 

Satisfaction 

0.12 0.05 2.33** 0.01 Supported 

H4 Assurance  -> Satisfaction 0.07 0.04 1.58 0.06 Not 

Supported 

H5 Empathy -> Satisfaction 0.12 0.05 2.22** 0.01 Supported 

H6 

H7 

Satisfaction -> Loyalty 

Lifestyle ->  Satisfaction    

0.58 

0.33 

0.04 

0.05 

15.84*** 

6.39*** 

0.00 

0.00 

Supported 

Supported 

Note: *p<0.05, t>1.645, **p<0.01, t>2.327, ***p<0.001, t>3.092 (one tailed); SE: Standard 

Error 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 PLS-path analysis of t-value (n= 400) 

จากตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความพึงใจส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการเครือข่ายมือถือในเขตจังหวัดสงขลา (β= 0.58, p=0.00, t=15.84) สนับสนุนสมมติฐาน
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ข้อท่ี 7 รองลงมา คือ ปัจจัยด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา (β=0.33, p=0.00, t=6.39)  สนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 6 

ต่อมา คือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา (β=0.15, p=0.00, t=3.36) สนับสนุน

สมมติฐานข้อท่ี 1 ต่อมาคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา (β= 0.12,  p=0.01, t= 2.33)  

สนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 3 ต่อมา คือ คือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา (β= 0.12,  p =0.01 , 

t=2.22) สนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 5 จากงานวิจัยช้ินน้ีพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเอาใจใส่ และปัจจัยด้าน

รูปแบบการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัด

สงขลาและความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือใน

จังหวัดสงขลา ในขณะท่ี คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือและความเอาใจใส่ ไม่สนับสนุน

สมมติฐานข้อท่ี 2 และ 4 ตามล าดับ 

 

สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยน้ีแสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา โดยความพึงพอใจดังกล่าวเกิดจากรูปแบบการด าเนิน

ชีวิตของผู้คนปัจจุบันท่ีต้องใช้อินเตอเน็ตในการด ารงชีวิต ดังน้ันเครือข่ายมือถือท่ีสามารถตอบ

โจทย์การใช้ชีวิตรูปแบบใหม่ได้ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ รวมท้ังความพึงพอใจท่ี

เกิดจากช่องทางในการติดต่อส่ือสารและให้บริการในหลากหลายช่องทางของผู้ให้บริการ แสดงให้

เห็นว่า หากมีการจัดการในคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ีดีจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือมีความพึงพอใจและความจงรักภักดี ซ่ึงสอดคล้องกับ Porral and Mangin 

(2015) เม่ือลูกค้าได้รับบริการท่ีดีและเช่ือม่ันในภาพลักษณ์ของเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีจะส่งผล

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอในและน ามาซ่ึงความจงรักภักดีในสุด  

ปัจจัยด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา โดยผู้ใช้บริการ ณ ปัจจุบันใช้เครือข่ายโทรศัพท์เพ่ือการใช้

อินเทอร์เน็ตเป็นหลัก ท้ังระหว่างการท างานและหลังจากการท างาน ดังน้ันรูปแบบการด ารงชีวิตท่ี

ผู้คนใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือท ากิจกรรมต่างๆ เช่น การซ้ือของ การค้นหาข้อมูล การติดต่อส่ือสาร การ

แสดงความคิดเห็นบนโลกออนไลน์ จึงส่งผลต่อการเลือกใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายท่ีมีคุณภาพ 

ซ่ึงหากมีการให้บริการท่ีเหมาะกับรูปแบบการด าเนินท่ีชีวิตท่ีผู้ใช้บริการต้องการ ก็จะส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในท่ีสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Victoria Pebriani, Sumarwan and Simanjuntak 

(2018) ท่ี ช้ีให้เห็นว่าการด าเนินชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินค้าออนไลน์  ใน

ขณะเดียวกัน Hassan, Ramayah, Mohamed and Maghsoudi (2015) พบว่า รูปแบบการด าเนิน

ชีวิตอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้เครือข่ายโทรศัพท์มือถือในเจน

เนอร์เรช่ัน Y 
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 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา ท้ังน้ีเน่ืองจากผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ

ในเร่ืองการติดต่อส่ือสารเพ่ือรับข้อมูลและใช้บริการซ่ึงมีหลายช่องทาง เช่น ศูนย์บริการ เว็บไซต์ 

รองลงมา คือ การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนักงานเรียบร้อย ดังน้ัน ด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการโดยผู้ให้บริการมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีหลากหลายท าให้การท างานของพนักงาน

และผู้ใช้บริการน้ันสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Charatphan (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึง

พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า  จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ 

จันทบุรี พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท าเลท่ีต้ัง ของศูนย์บริการจีเนท สะดวกต่อ

การเดินทางมาติดต่ออยู่ในท าเลท่ีดี ศูนย์จีเนทมีอุปกรณ์ส าหรับการให้บริการท่ีทันสมัย สถานท่ีรอ

รับบริการสะดวกสบาย และพนักงานของศูนย์จีเนทแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ลูกค้าจึงเกิดความพึง

พอใจในในการให้บริการ 

 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา เน่ืองด้วยสถานการณ์การแข่งขันท่ีรุนแรง

ของธุรกิจเครือข่ายโทรศัพท์ในปัจัจจุบันบวกกับวิถีชีวิตท่ีเร่งรีบจึงส่งผลให้ผู้บริโภคปัจจุบันมองหา

ผู้ให้บริการท่ีมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับรูปแบบการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป 

โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเร่ืองการให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ทันตามเวลา

ท่ีก าหนด มีศูนย์บริการและคอลเซ็นเตอร์เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า ดังน้ัน หากผู้ให้บริการมี

การตอบสอนงต่อลูกค้าในด้านท่ีกล่าวข้างต้นก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อ

เครือข่าย โดยผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกับ Charatphan (2014) ท่ีค้นพบว่า ลูกค้าของ 

จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี ท่ีได้รับการตอบสนองท่ีรวดเร็วทันต่อความต้องการจาก

ศูนย์บริการจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อให้ให้บริการ  

คุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในเร่ืองผู้ให้บริการ ให้บริการและ

เอาใจใส่ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน รองลงมา คือ ศูนย์บริการและคอลเซ็นเตอร์เปิด

ให้บริการในเวลาท่ีสะดวกส าหรับการใช้บริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความเสมอ

ภาคในการให้บริการและจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการมาใช้บริการ  โดยจากงานวิจัยก่อน

หน้าน้ีค้นพบว่าคุณภาพการบริการด้านการให้ความเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Tubtimthong and Chantarat (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  กรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยธุยา พบว่า 

คุณภาพการบริการด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของ

ธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกัน  ในขณะท่ี Loke, Taiwo, Salim and Downe (2011)  ได้

ท าการศึกษา คุณภาพบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) พบว่า ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว การให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้า และ

การเอาใจใส่ลูกค้า ของผู้ให้บริการการ ส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า  
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คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมุติฐานท่ีต้ังไว้ โดยเร่ืองท่ีลูกค้ามี

ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ภาพลักษณ์ของผูใ้ห้บริการเครือข่ายเปน็ท่ีรู้จักและน่าเช่ือถือ ซ่ึงสะท้อน

ให้เห็นว่า ธุรกิจเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ยังไม่สามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้ลูกค้าเกิดความพึง

พอใจได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Seaong, Thiangthawat, Kamsook and Rattanapinyanukul 

(2018) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์

แนะแนวศึกษาต่อประเทศจีนของ บริษัท โอเรนท์ทัล  เอ็ดดูเคช่ัน เน็ทเวอค์ จ ากัด พบว่า ด้านความ

น่าเช่ือถือไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์แนะแนวการศึกษา ต่อประเทศ

จีนของ โอเรนท์ ในขณะท่ี Poowaphatchaikit (2016) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการด้านความน่าเช่ือถือไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย อีกท้ัง Rueangkol 

(2015) ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร พบว่า ในด้านความน่าเช่ือถือไม่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าวี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากผลการวิจัยดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า

ความพึงพอใจของลูกค้าโดยส่วนใหญ่เกิดจากรูปธรรมการบริการ การตอบสนองต่อความ

ต้องการอย่างรวมเร็วและการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า มากกว่าท่ีจะมองในเร่ืองของภาพลักษณ์ตรา

สินค้าเป็นส าคัญ  

คุณภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในจังหวัดสงขลา ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมุติฐานท่ีต้ังไว้ โดย

เร่ืองท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ พนักงานมีความรู้ความช านาญในเร่ืองของสินค้าและ

บริการ จะเห็นได้ว่าธุรกิจเครือข่ายโทรศัพท์มือถือยังไม่สามารถสร้างความเช่ือม่ันให้ลูกค้าเกิด

ความพึงพอใจได้ โดยผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกับ Seaong, Thiangthawat, Kamsook 

and Rattanapinyanukul (2018) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าในการใช้บริการศูนย์แนะแนวศึกษาต่อประเทศจีนของ บริษัท โอเรนท์ทัล  เอ็ดดูเคช่ัน เน็ท

เวอค์ จ ากัด พบว่า ด้านการให้ความม่ันใจแก ลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้

บริการศูนย์แนะแนวการศึกษา ต่อประเทศจีนของโอเรนท์ ในขณะท่ี Poowaphatchaikit (2016) ได้

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการชาวไทย พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าไม่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จากผลการวิจัยดังกล่าวอาจเกิดจากปัจจุบันช่องทางในการ

ติดต่อส่ือสาร หรือการซ้ือสินค้าหรือบริการของเครือข่ายสามารถท าได้หลายช่องทาง ท้ัง         

เคาร์เตอร์บริการ Call Center หรือทางออนไลน์ โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยิมปัจจุบัน มี

ข้อมูลสินค้าและบริการท่ีให้ลูกค้าหาและท าความเข้าใจด้วยตัวเอง รวมท้ังสามารถเลือกซ้ือบริการ

ได้ด้วยตัวเอง ดังน้ันความเช่ือม่ันในด้านพนักงานอาจจะไม่ใช่ปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้า 
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 ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยดังกล่าว แสดงให้เห็นว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตและปัจจัยคุณภาพการ

บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความเอาใจ

ใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือและเม่ือผู้ใช้บริการเกิดความพึง

พอใจก็จะท าให้เกิดความจงรักภักดี ดังน้ันผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือควรท่ีจะ 1) สร้างกล

ยุทธ์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

ด้านรูปแบบการด าเนินชีวิต ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการเล่นอินเทอร์เน็ตในเวลาว่างและ

หลังจากท างานเสร็จ ผู้ประกอบการด้านเครือข่ายโทรศัพท์มือถือควรมีการพัฒนาคุณภาพของ

สัญญาณเครือข่ายให้มีประสิทธิภาพสามารถเล่นอินเทอร์เน็ตได้แบบไม่ติดขัด มีสัญญาณเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือครอบคลุมท่ัวทุกพ้ืนท่ีและควรมีโปรโมช่ันอินเทอร์เน็ตท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าตามรูปแบบการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป 2) คุณภาพการบริการด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือควรมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้

ในการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าในการติดต่อสอบถามข้อมูลหรือรับข้อมูลข่าวสารและช าระ

เงินได้ การอบรมพนักงานเก่ียวกับการแต่งกาย บุคคลิกภาพ การพูดต้อนรับลูกค้า รวมท้ังการ

ก าหนดมาตรฐานการบริการ 3) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ต้องมี

กระบวนการและพัฒนาพนักงานให้ สามารถแก้ไขปัญหาต่า งๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันใจ 

ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีการสอบถามความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ และ เต็มใจใน

การให้บริการอย่างดีท่ีสุด หรือแม้กระท่ังการน าเทคโนโลยี Artificial Intelligence (AI) มาใช้เพ่ือ

การตอบสนองความต้องการท่ีรวดเร็วยิ่งขึ้น 4) คุณภาพบริการด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า องค์กร

ควรมีการก าหนดและน ามาตรฐานการบริการมาใช้เพ่ือแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเท่าเท่ียมกันของ

การให้บริการลูกค้าแต่ละราย รวมท้ังการส ารวจความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง เช่น เวลา

เปิด-ปิด ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ บริการเสริมท่ีลูกค้าต้องการ เป็น

ต้น ท้ังน้ีเพ่ือปรับเปล่ียนการท างานให้เหมาะสมและแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าองค์กรเอาใจใส่ต่อความ

ต้องการของลูกค้าตลอดเวลา 
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