
คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า  
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปริญญานิพนธ ์
ของ 

มีนา  อ่องบางน้อย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
เสนอต่อบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด 
พฤษภาคม  2553 



คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า  
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปริญญานิพนธ ์
ของ 

มีนา  อ่องบางน้อย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอต่อบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด 

พฤษภาคม  2553 
ลิขสิทธิ์เป็นของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า  
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทคัดย่อ 
ของ 

มีนา  อ่องบางน้อย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

เสนอต่อบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด 

พฤษภาคม  2553 



มีนา  อ่องบางน้อย.  (2553).  คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความ
ภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ).  ปริญญานิพนธ ์บธ.ม.  (การตลาด). 
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  คณะกรรมการควบคุม: 
อาจารย์ ดร.พนิต กุลศิริ, อาจารย์ ดร.ธนภูมิ  อติเวทิน. 

  
การวิจัยครั้งนี้ มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษา  คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึง

พอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)  กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย
ครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ โทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA ทั่วประเทศ จ านวน 394 คน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล  คือ ความถี่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ใช้การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย 
และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ  
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุระหว่าง  25 – 34 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001 - 
25,000 บาท และมีภูมิภาคที่พักอาศัยอยู่ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเป็นส่วนใหญ่  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  
ความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ด้านความเหนือกว่าตราสินค้าอ่ืนมี

ความสัมพันธ์กับ เพศ  การตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านการจดจ าได้  คุณภาพที่ถูกรับรู้ ด้านความ
น่าเชื่อถือ และการตอบสนอง การเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ และความพึงพอใจ ด้าน
กระบวนการบริการ ลักษณะทางกายภาพของบริการ และพนักงานผู้ให้บริการ 

ความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)  ด้านการยอมรับคุณภาพของตรา
สินค้ามีความสัมพันธ์กับ เพศ  การตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านการจดจ าได้  คุณภาพที่ถูกรับรู้ ด้าน
ความเป็นรูปธรรรม ความน่าเชื่อถือ และการตอบสนอง การเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ 
และความพึงพอใจ ด้านกระบวนการบริการ และพนักงานผู้ให้บริการ 

ความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ด้านความสามารถตอบสนองความ
ต้องการได้มีความสัมพันธ์กับ เพศ การเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ และด้านทัศนคติ และ
ความพึงพอใจ ด้านกระบวนการบริการ และพนักงานผู้ให้บริการ 
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 The objective of this research was to study the effect of brand equity, trust and 
satisfaction on CAT CDMA brand loyalty. The sample was 394 CAT CDMA’s customers in 
Thailand. The statistical methods for data analysis were frequency, percentage, mean and 
standard deviation. The test on relationships was conducted by means of t-test, one-way 
analysis of variance, Pearson product moment correlation coefficient and multiple 
regressions. 
 

The results of this research suggested that most of the respondents were male, 
aged between 25 and 30 years old, and held a bachelor’s degree, worked in a private 
company, earned an average monthly income between 20,001 and 25,000 baht and resided 
in Northeastern region. 

 
Results of the hypotheses test are as follows: 
 
Brand loyalty in the aspect of advantage has relationship with gender; brand 

awareness in terms of brand recognition; perceived quality in terms of reliability and 
responsiveness; brand association in terms of attributes; and satisfaction in terms of service 
process, service’s physical evidence and personnel. 

 
Brand loyalty in the aspect of performance has relationship with gender; brand 

awareness in terms of brand recognition, perceived quality in terms of tangibility, reliability 
and responsiveness; brand association in terms of attributes; and satisfaction in terms of 
service process and personnel. 

 
Brand loyalty in the aspect of relevance has relationship with gender, brand 

association in terms of attributes and attitude, and satisfaction in terms of service process 
and personnel. 
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ประกาศคุณูปการ 
 
ปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี เนื่องจากความกรุณาและความช่วยเหลืออย่าง

ดีย่ิงจาก อาจารย์  ดร. ดร.พนิต  กุลศิริ  ซึ่งเป็นอาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ฉบับนี้  ที่ได้ให้
ค าปรึกษาและตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่อง  ตั้งแต่เริ่มด าเนินการกระทั่งได้เป็นปริญญานิพนธ์ฉบับ
สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์อันประกอ บด้วย อาจารย์ ดร.ผุสดี  
พลสารัมย์ อาจารย์ ดร.ธนภูมิ อติเวทิน  รองศาสตราจารย์ สุพาดา  สิริกุตตา  และรองศาสตราจารย์ 
ดร. ณักษ์ กุลิสร์ ที่ได้ให้ค าแนะน าและแก้ไขส่วนที่บกพร่องต่าง ๆ ของปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในโครงการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  ภาค
ปกติทุกท่าน  ที่ได้มอบและปลูกฝังแนวคิด ตลอดจนความเข้าใจในสิ่งต่างๆ  ให้มากข้ึน อันท าให้
ผู้วิจัยมีการเติบโตทางด้านความคิด และความสามารถเอาชนะอุปสรรคได้ไม่มากก็น้อย 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่โครงการภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ และเจ้าหน้าที่
บัณฑิตวิทยาลัยทุกท่านที่ให้ความช่วยเหลือ ให้ค าแนะน าที่ดี ความมีน้ าใจ ความอดทน มีส่วนท าให้
งานวิจัยสมบูรณ์ได้ 

ขอขอบพระคุณบิดา และสามีที่ให้การสนับสนุนด้วยดี และขอขอบใจ ลูกสาวน้องนิว น้อง
เน็ก ที่คอยเป็นก าลังใจให้มาโดยตลอด 

ขอขอบพระคุณบริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน)  และ ผู้บริหาร ที่ ให้การ
สนับสนุนให้ลาศึกษา และให้ทุนในการศึกษาตลอดหลักสูตร  

ท้ายสุดนี้ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน  เพื่อน ๆ พี่ ๆ น้อง ๆ ทุกคน ที่ให้
ก าลังใจและช่วยเหลือในการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
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พระคุณมารดาที่ล่วงลับ บิดา ญาติผู้ใหญ่ และบูรพคณาจารย์ทุกท่าน ที่ได้อบรมสั่งสอน ปลูกฝังคุณ
ความด ีชี้แนะแนวทางที่ดีและมีคุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ภมิูหลงั 

จากกระแสการเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอ้มดา้นเศรษฐกจิ การคา้การลงทุน และเทคโนโลยี
ทีม่กีารพฒันาอยา่งรวดเรว็ ท าใหก้ารด าเนินธุรกจิในปจัจบุนัตอ้งปรบัเปลีย่นไปตามสภาวการณ์ที่
เปลีย่นแปลง มกีารปรบัเปลีย่นแนวทางธุรกจิ โครงสรา้งการบรกิาร  ตลอดจนกลยทุธต่์าง ๆ เพื่อ
พรอ้มรบัสถานการณ์การแขง่ขนัทีร่นุแรงขึน้      

จากสถานการณ์ดงักล่าว ท าใหต้ราสนิคา้ (Brand) เขา้มามบีทบาทและความส าคญัอยา่ง
ยิง่ต่อการวางแผนการตลาด เพราะตราสนิคา้นัน้ไดถู้กน ามาใชเ้ป็นกลยทุธห์นึ่งเพื่อใหผ้ลติภณัฑน์ัน้
อยูเ่หนือคู่แขง่  เหน็ไดจ้ากผู้บรโิภคทัว่ไปจะมคีวามเชื่อมัน่และรูส้กึว่าสนิคา้ทีม่ตีราสนิคา้จะมคีุณค่า
และคุณภาพดกีว่าสนิคา้ทีไ่มม่ตีราสนิคา้        

การบรหิารตราสนิคา้ใหแ้ขง็แกรง่ตอ้งการอาศยัการลงทุนและการพฒันาอยา่งต่อเนื่องและ
ใชร้ะยะเวลา  โดยมเีป้าหมายเพื่อใหเ้กดิคุณค่าตราสนิคา้ (Brand equity) ขึน้ เมือ่ตราสนิคา้มคีุณค่า
ในสายตาของผูบ้รโิภค กจ็ะส่งผลใหก้ารประมวล การตคีวาม และการเกบ็รกัษาขอ้มลูเกีย่วกบัตวั
สนิคา้ และตราสนิคา้เป็นไปไดง้า่ย  อนัจะส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความมัน่ใจในการตดัสนิใจซือ้  อกีทัง้
ยงัเป็นการลดความเสีย่งของผูบ้รโิภค  ยิง่ไปกว่านัน้ความมชีื่อเสยีงของตราสนิคา้ทีแ่ขง็แกรง่ยงั
เปรยีบเสมอืนตวัแทนในกา รรบัประกนัคุณภาพใหก้บัผูบ้รโิภค  และสามารถดงึดดูลกูคา้รายใหม่  ๆ 
ไดด้เีท่า ๆ กบัการรกัษาลกูคา้รายเดมิใหค้งอยู ่ธุรกจิซึง่เป็นเจา้ของสนิคา้จงึสามารถสรา้งผลก าไรได้
ในระยะยาว และมกีารเจรญิเตบิโตไดอ้ยา่งต่อเนื่อง (Keller. 1998) 

นอกเหนือจากประโยชน์ของคุณค่าตราสนิคา้ทีก่ล่าวมาแลว้นัน้ ตราสนิคา้ยงัเปรยีบเสมอืน
ทรพัยส์นิอนัล ้าคา้ขององคก์รทีเ่ป็นเจา้ของ (Feldwick. 1999) ซึง่ตราสนิคา้นัน้สามารถประเมนิ
ออกมาเป็นมลูค่าทางการเงนิไดอ้กีเช่นกนั ตราสนิคา้ทีม่คีวามแขง็แกรง่จะมมีลูค่ามหาศาลเมือ่มกีาร
ซือ้ขายกนั ดงัเช่น  บรษิทั เจเนอรลั มอเตอรส์ (จเีอม็) ของสหรฐัอเมรกิาทีเ่ผชญิกบัภาวะวกิฤตตอ้ง
เสนอขายตราสนิคา้ ซาบ (Saab)  ใหแ้ก่บรษิทัรถยนตส์วเีดน โคนิกเซกกก์รุป๊ (Koenigsegg)  จเีอม็ 
เสนอขายตราสนิคา้นี้ในราคาประมาณ 600 ลา้นดอลล่าร ์(กรงุเทพธุรกจิออนไลน์. 2552: ออนไลน์)   

ธุรกจิสื่อสารโทรคมนาคมเป็นธุรกจิทีม่กี าลงัเจรญิเตบิโตและมกีารแขง่ขนักนัอยา่งรนุแรง 
ธุรกจิบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นบรกิารทีท่ าใหช้วีติของมนุษยเ์รามคีวามสะดวกสบายมากยิง่ขึน้  
โทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นอกีหนึ่งเทคโนโลยทีีม่กีารพฒันาอยา่งต่อเนื่อง  และเขา้มาเกีย่วขอ้งกบักจิวตัร
ประจ าวนัจนแทบจะกลายเป็นปจัจยัพืน้ฐานทีส่ าคญัในการด าเนินชวีติ  ขณะน้ีการพฒันาเทคโนโลยี
โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นประเทศไทยก าลงักา้วสู่ยคุที ่ 3 (Third Generation: 3G)  ซึง่การใหบ้รกิา ร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องไทยปจัจบุนั ม ี2 ระบบ คอื โทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบจเีอสเอม็ (Global System 



2 
 

for Mobile communications: GSM) และโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบซดีเีอม็เอ  (Code Division 
Multiple Access: CDMA)  ทัง้ 2 ระบบ มีทัง้สิน้ 7 ตราสนิคา้ ประกอบดว้ยตราสนิคา้  AIS,  DTAC, 
True Move, DPC และ Thai mobile ซึง่เป็นตราสนิคา้ในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบ  จเีอสเอม็   
ส่วน Hutch และ CAT CDMA เป็นตราสนิคา้ในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบ ซดีเีอม็เอ  ซึง่บรษิทั 
กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) เป็นเจา้ของโครงขา่ย  โดยการแขง่ขั นอยู่ภายใตก้ารก ากบัดแูล
ของส านกังานคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(กทช.)     

ก่อนหน้านี้ระบบโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบ  CDMA ไดถู้กโจมตอียา่งหนกัว่า มผีูใ้ชง้านน้อย
มากหากเทยีบกบัระบบ จเีอสเอม็ ทีม่กีารใชง้านกว่า 80% ทัว่โลก แต่การทีจ่ะกา้วเขา้สู่เทคโนโลย ี 3 
จ ี(3G) ระบบทีไ่ดร้บัการยอมรบัและนิยมใชก้นัอยา่งแพรห่ลายในขณะน้ี คอื ซดีเีอม็เอ  ทเูทาซนั 
(CDMA2000) กลุ่มผูด้ าเนินธุรกจิดา้น ซดีเีอม็เอ ไดม้กีารลงทุนอยา่งต่อเนื่องเพื่อพฒันาเทคโนโลยี
ซดีเีอม็เอ ทเูทาซนั  เพื่อเพิม่มลูค่า ขดีความสามารถ และศกัยภาพดา้นการแขง่ขนั  จนท าให้ซดีเีอม็ 
ทเูทาซนั  กลายเป็นผูน้ าดา้นการใหบ้รกิาร  3G  ทัง้ดา้นประสทิธภิาพ  ราคา และความแพรห่ลาย  
ดว้ยจ านวนผูใ้ชง้านมากกว่า 463 ลา้นคน ใน 276 โครงขา่ยทีใ่หบ้รกิารแลว้  และอกี 24 โครงขา่ยที่
อยูร่ะหว่างการตดิตัง้ทัว่โลก  ท าใหป้จัจบุนั ซดีเีอม็เอ2000 มสี่วนแบ่งทางการตลาด 54% ของตลาด 
3G ทัว่โลก (บรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน).  2552: ออนไลน์) 

สภาพการแขง่ขนัตลาดธุรกจิโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่ นประเทศไทย จากจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร  ณ 
สิน้ไตรมาส 1 ปี 252 มจี านวนทัง้สิน้ 63.25 ลา้นราย ส่วนแบ่งตลาดการใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่ อนที่
ส่วนมากอยูท่ีผู่ใ้หบ้รกิารระบบจเีอสเอม็  เพยีง 3 รายใหญ่ ไดแ้ก่ AIS 43.48% DTAC 29.95% และ 
True Move 23.72% ตามล าดบั ดงัภาพประกอบ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  ส่วนแบ่งตลาดบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ณ สิน้ไตรมาสที ่1 ปี 2552 
 
ทีม่า: ส านกังานคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต.ิ ส านกัพฒันานโยบายและกฎ    

 กตกิา.  รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ณ สิ้นไตรมาสที ่1 ปี 2552. หน้า 11.   
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โทรศพัทเ์คลื่อนระบบซดีเีอม็เอ  (Hutch และ CAT CDMA) มสี่วนแบ่งตลาดในธุรกจิ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พยีงรอ้ยละ 2.69  เป็นการสะทอ้นใหเ้หน็ว่า ผู้ ใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ระบบซดีเีอม็เอ ตอ้งมกีารพฒันาบรกิารและกลยทุธด์า้นการตลาดอยา่งเขม้ขน้ เพื่อบรหิารตราสนิคา้
ใหแ้ขง็แกรง่เกดิคุณค่าในสายตาผูบ้รโิภคใหม้ากขึน้ ดงันัน้ นอกจากประสทิธภิาพของระบบ
โครงขา่ยและการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารในระบบซดีเีอม็เอแลว้ คุณ ค่าตราสนิคา้ทีผู่บ้รโิภคตระหนกั
ไดจ้ะตอ้งเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั เพื่อใหเ้กดิประสทิธผิลของธุรกจิโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบซดีเีอม็
เอ ใหส้ามารถเขา้ไปนัง่อยูใ่นใจของกลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมายได ้

ปจัจบุนับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบซดีเีอม็เอ ในประเทศไทย ม ี2 ส่วน คอื  
 1.  โครงขา่ยในภาคกลาง 25 จงัหวดั เครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ะบบ  ซดีเีอม็เอ ท ู

เทาซนั วนัเอก็ซ์  (CDMA2000 1X)  โดยบรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) หรอื CAT 
TELECOM PLUBIC COMPANY LIMITED หรอื “แคท” (CAT) ไดใ้ห ้บรษิทั ฮทัชสินั ซเีอท ีไวร์
เลส มลัตมิเิดี ย จ ากดั (Hutchison CAT Wireless Multimedia Co., Ltd.) ด าเนินงานการตลาด  
ภายใตต้ราสนิคา้ Hutch (ฮทัช)์ 

 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2  ตรา Hutch (ฮทัช)์ 
 

ทีม่า: บรษิทั ฮทัชสินั ซเีอท ีไวรเ์ลส มลัตมิเีดยี จ ากดั.  (2552).  ตรา Hutch.  (ออนไลน์). 
  
 2.  โครงขา่ยทีเ่หลื อใน 51 จงัหวดัทัว่ประเทศ บรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั 

(มหาชน) หรอื CAT เป็นเจา้ของโครงขา่ยเอง และตดิตัง้โดยบรษิทั หวัเว่ยเทคโนโลยี (ประเทศไทย) 
จ ากดั (Hauwei) ดว้ยจ านวน 1,600 สถานีฐาน (Base station) มลูค่า 7,200 ลา้นบาท และ
ด าเนินการดา้นการตลาดเองภายใตต้ราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)   

 
 
 

ภาพประกอบ 3  ตรา CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
 

ทีม่า: บรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน). (2552). ตรา CAT CDMA. (ออนไลน์).        
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จากทีก่ล่าวขา้งตน้จะเหน็ไดว้่าตราสนิคา้มคีวามส าคญั การทีจ่ะก่อใหเ้กดิคุณค่าในสายตา
ของผูบ้รโิภคนัน้ จะตอ้งอาศยัขอ้มลูความรูเ้กีย่วกบัความตอ้งการของบรโิภคเป็นหลกั โดยจะตอ้ง
น าเสนอผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคแต่ละรายไดต้รง
เป้าหมาย  สามารถท าผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการใชบ้รโิภคสนิคา้
และบรกิาร    ดั งนัน้จงึท าใหว้จิยัสนใจทีเ่หน็การพฒันาตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่  
ในยคุ 3G ใหม้คีุณค่าในใจผูบ้รโิภคมากยิง่ขึน้ จงึไดท้ าการศกึษา ในหวัขอ้เรือ่ง “คุณค่าตราสนิคา้ 
ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ )” 
เพื่อเป็นขอ้มลูในการพฒันาและปรบัปรงุกลยทุธด์า้นตราสนิคา้ของบรกิาร  CAT CDMA ใหด้ยีิง่ ๆ 
ขึน้ต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั               
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้ 

1. เพื่อศกึษาควา มสมัพนัธข์อง ลกัษณะประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย เพศ อ าย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แล ะภมูภิาคทีพ่กัอาศยั กบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

2. เพื่อศกึษา ความสมัพนัธข์อง คุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และความเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์อง ความไวว้างใจกบั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์อง ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ลกัษณะทาง
กายภาพของบรกิาร และพนกังา นผูใ้หบ้รกิาร  กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) 

 
ความส าคญัของการวิจยั 

1. ผลจากการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้ สามารถเป็นแนวทางเบือ้งตน้ใหก้บัผูใ้หบ้รกิารในการ
ปรบัปรงุและพฒันาคุณภาพบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) และเป็นแนวทางใหผู้้ สนใจในธุรกจิการใหบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่

2. ผลจากการศกึษาคน้ควา้  สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการ วางแผน ปรบักลยทุธใ์นกา ร
สรา้งคุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพึ งพอใจ ที่มผีลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA ใหเ้พิม่ขึน้และเป็นทีย่อมรบัของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแพร่หลายยิง่ขึน้ 
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3. เพื่อผูบ้รโิภคจะไดร้บัประโยชน์จากการใชบ้รกิารทีไ่ดร้บัการปรบัปรงุคุณภาพที่
ตอบสนองตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 

ขอบเขตของการวิจยั       
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั     
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั      
        ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทัว่ประเทศ 
โดยมผีูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA จ านวน 350,000 ราย (สยามธุรกจิ. 2552: 8) 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั                     
   กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคุณค่าตราสนิคา้ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีล
ต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) โดยใชส้ตูรของยามาเน่  (Taro Yamane) 
ในการค านวณเพื่อก าหนดขนาดตวัอยา่งของประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ยอมใหค้ลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 (Yamane.  1967: 729) 

จากการค านวณเพื่อหาขนาดของก ลุ่มตวัอยา่งโดยสตูรของยามาเน่  (Taro Yamane) ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ยอมใหค้ลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 พบว่าจะตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  400 
คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Random Sampling) โดยการสุ่มตวัอยา่ง
จากประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทัว่ประเทศ จ านวน 350,000 ราย โดยมขีัน้ตอนการสุ่ม
ตวัอยา่ง ดงันี้ 

1.  ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบชัน้ภมู ิ (Stratified sampling) โดยการแบ่ง ออกเป็น 2 กลุ่ม 
โดยคอื 

1.1. กลุ่มประชากรทีใ่ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกรงุเทพฯและปรมิณฑล  โดยแบ่งเป็น 
 กรงุเทพฯ 
 ปรมิณฑล 

1.2. ประชากรทีใ่ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในส่วนภมูภิาค โดยแบ่งออกเป็น 6 ภาค  ดงันี้ 
 ภาคกลาง 
 ภาคเหนือ  
 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 ภาคตะวนัออก  
 ภาคตะวนัตก 
 ภาคใต ้  
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2.  ใชว้ธิกีารสุ่ม ตวัอยา่งแบบเจาะจง  (Purposive sampling)   โดยการพจิารณาเลอืก
กรงุเทพฯ  ซึง่เป็นเมอืงหลวง เลอืกพืน้ที่ตวัอยา่งจากปรมิณฑล และในภมูภิาค โดยเลอืกจงัหวดัที่
เป็นเมอืงใหญ่ของแต่ละภมูภิาค 1 จงัหวดั และจงัหวดัตวัแทนอกี 1 จงัหวดั ซึง่แบ่งไดด้งันี้ 

o กรงุเทพฯ  
o ปรมิณฑล ไดแ้ก่ นนทบุร ีและสมทุรสาคร 
o ภาคกลาง ไดแ้ก่  ประชากรในจงัหวดันครสวรรค ์และพระนครศรอียธุยา 
o ภาคเหนือ ไดแ้ก่  ประชากรในจงัหวดัเชยีงใหม ่และแพร่ 
o ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ไดแ้ก่  ประชากรในจงัหวดัขอนแก่น และนครราชสมีา 
o ภาคตะวนัออก  ไดแ้ก่  ประชากรในจงัหวดัชลบุร ี และปราจนีบุร ี
o ภาคตะวนัตก ไดแ้ก่ ประชากรในจงัหวดัราชบุร ี และประจวบครีขีนัธ ์ 
o ภาคใต ้ ไดแ้ก่  ประชากรในจงัหวดัสงขลา และภเูกต็ 

 3. ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา้  (Quota sampling) โดยแบ่งเท่าๆ กนัทุก
ภมูภิาค โดยก าหนดใหแ้ต่ละภมูภิาคละ 50 ราย  
 4. ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience sampling) เบือ้งตน้ใช้การ
ซกัถามเพื่อเลอืกเฉพาะ แต่ผูท้ี่ใชบ้รกิาร CAT CDMA จากนัน้เกบ็ขอ้มลูจาก ผูท้ี่ใหค้วามรว่มมอืและ
เตม็ใจ  ในบรเิวณ สถานทีต่่าง ๆ เช่น หน้าโรงเรยีน ส่วนราชการ และ จดุรบัช าระค่าบรกิาร CAT 
CDMA ในจงัหวดัทีเ่จาะจงเลอืกในขา้งตน้ 
  
 ตวัแปรท่ีศึกษา     

1. ตวัแปรอสิระ  (Independent  Variables)  แบ่งเป็นดงันี้ 
1.1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์(Demographic) 

1.1.1. เพศ  แบ่งเป็น 
1.1.1.1. ชาย 
1.1.1.2. หญงิ  

1.1.2. อาย ุ แบ่งเป็น 
1.1.2.1. 15 – 24 ปี 
1.1.2.2. 25 – 34 ปี 
1.1.2.3. 35 – 44 ปี 
1.1.2.4. 45 – 54 ปี 
1.1.2.5. 55 ปีขึน้ไป 

1.1.3. การศกึษา  แบ่งเป็น 
1.1.3.1. ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
1.1.3.2. ปรญิญาตร ี
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1.1.3.3. สงูกว่าปรญิญาตร ี
1.1.4. อาชพี  แบ่งเป็น 

1.1.4.1. นกัเรยีน / นกัศกึษา 
1.1.4.2. พ่อบา้น / แมบ่า้น 
1.1.4.3. พนกังาน / ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 
1.1.4.4. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
1.1.4.5. ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ 
1.1.4.6. อื่น ๆ  (โปรดระบ)ุ ............................... 

1.1.5. รายได ้ แบ่งเป็น 
1.1.5.1. ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000  บาท 
1.1.5.2. 10,001 – 15,000 บาท 
1.1.5.3. 15,001 – 20,000 บาท 
1.1.5.4. 20,001 – 25,000 บาท 
1.1.5.5. 25,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.6. มากกว่า  30,000  บาท 

1.1.6. ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั 
1.1.6.1. กรงุเทพฯ  
1.1.6.2. ปรมิณฑล 
1.1.6.3. ภาคกลาง 
1.1.6.4. ภาคเหนือ  
1.1.6.5. ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   
1.1.6.6. ภาคตะวนัออก 
1.1.6.7. ภาคตะวนัตก 
1.1.6.8. ภาคใต ้

1.2. คุณค่าตราสนิคา้ (Brand equity) ไดแ้ก่ 
1.2.1. การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ (Brand Awareness)  
1.2.2. คุณภาพทีถู่กรบัรู ้(Perceived Quality) 
1.2.3. การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ (Brand Associated) 

1.3. ความไวว้างใจ (Trust) 
1.4. ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

1.4.1. กระบวนการบรกิาร  (Process) 
1.4.2. ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร (Physical Evidence) 
1.4.3. พนกังานผูใ้หบ้รกิาร (People) 
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2. ตวัแปรตาม  (Dependent  Variable) ไดแ้ก่ 
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิาร โทรศพัทเ์คลื่อน ที่ระบบซดีเีอม็ เอ ภายใต้ ตรา

สนิคา้ CAT CDMA ทีเ่ป็นของตนเองทัง้แบบจดทะเบยีน และระบบเตมิเงนิ 
2. ผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ บรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อน ที่ระบบซดีีเอม็เอ ภายใต้

ตราสนิคา้ CAT CDMA คอื บรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) (CAT Telecom Public 
Co.,Ltd.) และรวมหมายถงึพนกังาน และบุคลากรทีเ่กีย่วขอ้ง ทีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิาร CAT CDMA 

3. สถานทีใ่หบ้รกิาร หมายถงึ ส านกังาน สาขา ศูนยบ์รกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารเป็นเจา้ของ 
หรอืเช่าพืน้ที ่เพื่อด าเนินการใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA 

4. ตราสนิคา้ ยีห่อ้ (Brand) ในทีน่ี้หมายถงึ ชื่อ สญัลกัษณ์ และโลโก ้ของผูใ้หบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีต่ราสนิคา้ CAT CDMA 

5. CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) หมายถงึ บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทีใ่หบ้รกิารโดย
บรษิทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ซึง่ใชเ้ทคโนโลย ี CDMA - Code Division Multiple 
Access  ในระบบทีใ่หบ้รกิารในปจัจบุนั ไดแ้ก่ CDMA 2000 1x และ CDMA 1xEV (EV-Evolution)  

6. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand loyalty) หมายถงึ การทีล่กูคา้มคีวามรูส้กึผกูพนั  
ผกูตดิ และเชื่อมัน่กบัการใหบ้รกิาร  CAT CDMA อยา่งเหนียวแน่น  โดยวดัจากความคดิของ
ผูใ้ชบ้รกิารใน 3 ดา้น ไดแ้ก่  คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น (Advantage) คดิว่า
ตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  (Performance) และคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได ้(Relevance)  

7. ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถงึ คุณลกัษณะเฉพาะบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ที่
เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั 

8. คุณค่าตราสนิคา้  (Brand equity) หมายถงึ  ประโยชน์ คุณสมบตัแิละเอกลกัษณ์
เฉพาะทีโ่ดดเด่นของตราสนิค้ า CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตระหนกัได ้ไดแ้ก่ การ
ตระหนกัรูต้ราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ 

9. การตระหนกัรูต้ราสนิคา้  (Brand Awareness) หมายถงึ  ความสามารถของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ในจ าขอ้มลูเกีย่ว กบัตราสนิคา้ ของบรกิารได้  อนัไดแ้ก่ การจดจ าได ้และการระลกึได้  
เกีย่วกบัตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

10. คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ (Perceived Quality) หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึ
คุณสมบตัแิละประโยชน์จากการใช้ บรกิาร CAT CDMA ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรม ความน่าเชื่อถอื 
และการตอบสนอง 
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10.1.  ความเป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถ 
และทกัษะในการบรกิาร การสื่อสาร วสัดุ อุปกรณ์ รวมถงึบุคลากรทีม่คีวามรู ้และทกัษะเกีย่วกบัการ
บรกิาร CAT CDMA 

10.2.  ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ เป็นลกัษณะทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหค้ า
สญัญาในการบรกิารทีแ่ น่นอน ของผูใ้หบ้รกิารที่ มต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร  โดยสามารถใหบ้รกิารไดต้ามที่
สญัญาไว ้ ไดต้รงกบัความตอ้งการ และตามเวลาทีใ่หส้ญัญาไว้ 

10.3.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิาร  CAT 
CDMA แสดงความรูส้กึในการช่วยแกไ้ขปญัหา และการอ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช้ บรกิารทีเ่กดิ
ปญัหาจากการใชบ้รกิาร 

11. การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ (Brand Associated) หมายถงึ  ทุกสิง่ทุกอยา่งที่
เชื่อมต่อกบัตราสนิคา้ เขา้กบัความทรงจ าบนพืน้ฐานประสบการณ์ของ ผูใ้ชบ้รกิาร  โดยลกัษณะการ
เชื่อมโยงแบ่งเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบตั ิดา้นคุณประโยชน์ และดา้นทศันคต ิ

11.1. ดา้นคุณสมบตัิ (Attribute) หมายถงึ การเชื่อมโยงทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณสมบตัิ
ของบรกิารกบัตราสนิคา้ โดยตรง ทัง้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หรอืหน้าทีก่ารใชส้อยของบรกิาร 
CAT CDMA  กบัตราสนิคา้ CAT อนัไดแ้ก่ ขอ้มลูดา้นราคา ภาพลกัษณ์ของผูใ้ช ้และ ภาพลกัษณ์
ในการใชง้านของ CAT CDMA  

11.2. ดา้นคุณประโยชน์  (Benefit) หมายถงึ  การเชื่อมโยงทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ประโยชน์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารแต่ละบุคคลไดร้บัจากการใชบ้รกิาร  CAT CDMA อนัไดแ้ก่ คุณประโยชน์จาก
การใชง้าน คุณประโยชน์ ดา้นประสบการณ์  ซึง่เป็นความรูส้กึทีไ่ดร้บัเมือ่ไดใ้ชบ้รกิาร แลว้  
คุณประโยชน์ดา้นสญัลกัษณ์   เป็นสิ่ งทีบ่รกิารสามารถบ่งบอกถงึบุคลกิผูใ้ชบ้รกิาร ได ้หรอื สิ่งที่
ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการสื่อใหผู้อ้ื่นรบัรูจ้ากการใชบ้รกิาร CAT CDMA  

11.3. ดา้นทศันคติ  (Attitude) หมายถงึ การเชื่อมโยงทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรูส้กึ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยภาพรวมทีม่ต่ีอ บรกิาร CAT CDMA ไดแ้ก่ ความชื่นชอบ ความรูส้กึต่อภาพลกัษณ์ 
และความคาดหวงั 

12. ความไวว้างใจ  (Trust) หมายถงึ  การ เกดิความรูส้กึมัน่ใจหรอืเชื่อมัน่ต่อ
องคป์ระกอบของบรกิาร CAT CDMA ไดแ้ก่ ความมัน่ใจในคุณภาพสญัญาณ ความเชื่อมัน่ว่าใชง้าน
ไดทุ้กทีทุ่กเวลา ความซื่อสตัยใ์นการคิ ดค่าบรกิาร  ความมชีื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร และความ
ปลอดภยัของขอ้มลูจากการใชบ้รกิาร CAT CDMA 

13. ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ทศันคตดิา้นบวก ระดบัความรูส้กึยนิด ี
และเป็นสุขใจของผูใ้ชบ้รกิารเมือ่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ จากการใช้บรกิาร CAT CDMA 
ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  
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13.1.  กระบวนการบรกิาร  (Process) หมายถงึ  ขัน้ตอนในการส่งมอบบรกิาร 
CAT CDMA สู่ผูใ้ชบ้รกิาร  ไดแ้ก่ การตดิต่อ การเขา้ถงึบรกิารและผูใ้หบ้รกิาร  ความชดัเจน เขา้ใจ
งา่ยของขัน้ตอนการใหบ้รกิารและเอกสารทีป่ระกอบการใหบ้รกิาร   

13.2.  ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  (Physical Evidence) หมายถงึ   
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพของการบรกิาร อนัไดแ้ก่ ความสะดวกของท าเลทีต่ ัง้ ความสวยงาม ความ
สะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิาร ทีจ่อดรถ ทีร่บัรอง จดุบรกิารเครือ่งดื่ม รวมทัง้ความสะอาดของสุขา 

13.3.  พนักงานผูใ้หบ้รกิาร  (People) หมายถงึ ลกัษณะพนกังานของบรษิทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน ) ทัง้ในส่วนทีต่อ้งพบกบัลกูคา้ และพนกังานทีส่นบัสนุนการบรกิาร 
ไดแ้ก่ พนกังานทีป่ฏบิตังิานในสถานทีใ่หบ้รกิาร  พนกังานลกูคา้สมัพนัธ ์ Call Center และพนกังาน
ซ่อมบ ารงุ  ประกอบดว้ ย กริยิามารยาท ความสามารถในการใหข้อ้มลู ความรวดเรว็ ความ
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร ความมไีมตรจีติ และความใส่ใจ
ในการใหบ้รการ  
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กรอบแนวคิดการวิจยั  
กรอบแนวความคดิในการศกึษาเรือ่ง คุณค่าตราสนิคา้  ความไวว้างใจ แ ละความพงึพอใจ 

ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอ ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) โดยสามารถก าหนดกรอบแนวคดิ
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตามในการวจิยัดงันี้ 

ตวัแปรอิสระ                                                    ตวัแปรตาม 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 4  กรอบแนวคดิการวจิยั 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์

 เพศ 
 อาย ุ
 ระดบัการศกึษาสงูสุด 
 อาชพี 
 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั 

ความภกัดีต่อตราสินค้า        

CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

 
 
 
 

คณุค่าตราสินค้า   

   การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ 
   คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
   การเชื่อมโยงตราสนิคา้ 

 
 

 
 
 

 
 

ความพึงพอใจ 

 กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร 
 พนกังานผูใ้หบ้รกิาร  

 

ความไว้วางใจ 
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สมมติฐานในการวิจยั 
1.  ลกัษณะประชากรศาสตรม์คีวามสมัพนัธ์ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ)    
1.1. เพศมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
1.2. อายมุคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
1.3.  ระดบัการศกึษาสงูสุดมี ความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 
1.4. อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
1.5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมี ความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 
1.6.  ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
2.  คุณค่าตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธ์ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ)   
2.1.  การตระหนกัรู้ตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 
2.2.  คุณภาพทีถู่กรบัรูม้ ีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
2.3.  การเชื่อมโยง กบัตราสนิคา้ มีความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
3.  ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็

เอ)  
4.  ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็

เอ)  
4.1.  กระบวนการบรกิา รมคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ)  
4.2.  ลกัษณะทางกายภาพของบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
4.3.  พนกังานผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้น าเสนอตามหัวข้อ

ต่อไปนี้ 
1. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณค่าตราสินค้า 
2. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการวัดคุณค่าตราสินค้า 
3. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความไว้วางใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. ประวัติ และคุณสมบัติของโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบซีดีเอ็มเอ และ CAT CDMA 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณค่าตราสินค้า 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) เป็นแนวคิดที่ได้มีการคิดค้นและพัฒนา
มาในยุคทศวรรษที่ 1980 (Keller.  1998) โดยมีแนวคิดเกี่ยวกับตราสินค้า ( Brand) เป็นพื้นฐาน  
คุณค่าตราสินค้าเป็นที่ ยอมรับอย่างแพร่หลายว่ามีความส าคัญทั้งทางด้านธุรกิจ และด้านวิชาการ 
โดยแรงจูงใจในการศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับแนวคิดนี้มีอยู่ด้วยกัน 2 แรงจูงใจ ได้แก่ แรงจูงใจทางด้าน
การเงิน (Financially-based Motivation)  เป็นการประเมินคุณค่าตราสินค้าเพื่อจุดมุ่งหมายทางด้าน
การเงินการบัญชี  ในลักษณะที่ตราสินค้าเป็นทรัพย์สินที่มีมูลค่าของบริษัท และแรงจูงใจทางด้านกล
ยุทธ์ (Strategy-based Motivation) ซึ่งเป็นการท าเข้าใจกับพฤติกรรมของผู้บริโภคเพ่ือใช้เป็น
พื้นฐานในการตัดสินใจเลือกกลยุทธ์ทางการตลาดได้อย่างถูกต้องแม่นย า 

นิยามตราสินค้า (Brand) 
 ตราสินค้า  หมายถึง  ชื่อ เครื่องหมาย สัญลักษณ์ ค าขวัญหรือค าโฆษณา บรรจุภัณฑ์ 

เสียงเพลง (Jingle)  หรือส่วนผสมของสิ่งเหล่านั้น ที่เป็นการระบุถึงสินค้าหรือบริการของผู้ขาย หรือ
กลุ่มผู้ขายเพื่อท าให้สินค้าของตนแตกต่างจากคู่แข่ง (Kotler.  2003: 404) 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา  American Marketing Association ได้ให้ความหมาย
ของค าว่าตราสินค้าไว้ว่า ตราสินค้า คือ ชื่อ (Name) ถ้อยค า (Term) เครื่องหมาย (Sign) สัญลักษณ์ 
(Symbol) หรือการออกแบบ (Design) หรือการผสมผสานสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อจะ
แสดงให้เห็นถึงสินค้า (Goods) หรือบริการ (Service) ของผู้ขายหรือกลุ่มของผู้ขายว่าคืออะไร และ
ใช้เพื่อสร้างความแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง  ซึ่งความหมายนี้ถูกวิพากษ์วิจารณ์ว่าเป็นการให้
ค านิยามโดยเน้นไปที่ตัวผลิตภัณฑ์ หรือคุณลักษณะต่าง ๆ ที่สามารถจับต้องและมองเห็นได้  ใน
ฐานะที่เป็นเครื่องมือในการสร้างความแตกต่าง  
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อาเคอร์ (Aaker.  1991)  กล่าวว่า ตราสินค้า คือ ความโดดเด่นของชื่อ สัญลักษณ์ เช่น    
โลโก้ เครื่องหมายการค้า หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์มีเอกลักษณ์ของสินค้าหรือบริการให้มีความ
แตกต่างจากตราสินค้าคู่แข่ง ท าให้ผู้บริโภคสามารถทราบที่มาของสินค้า และยังช่วยปกป้องกิจการ
จากคู่แข่งที่พยายามเข้ามาแย่งตลาด 

นิยามคุณค่าตราสินค้า 
 ฟาร์คูฮาร์  (Farquhar.  1989: 24) ได้ให้ความหมายของคุณค่าตราสินค้าไว้ว่า  เป็น

คุณค่าเพิ่ม (Value Added)  ที่มีต่อบริษัท  ร้านค้า หรือผู้บริโภค  ซึ่งตราสินค้าได้ท าให้เกิดข้ึนกับ
ผลิตภัณฑ์ 

มาร์โคนี่  (Marconi.  1993: 33) ได้ให้ความหมายของคุณค่าตราสินค้าไว้ว่า  คุณค่าตรา
สินค้า คือการรับรู้ถึงคุณค่าในตราสินค้า 

มาเก็ตติ้ง ไซเอ็นซ์ อินซทิทยูท ของประเทศสหรัฐอเมริกา  (Marketing Science Institute 
กล่าวใน Keller.  2003: 43) ได้ให้ความหมายของคุณค่าตราสินค้าไว้ว่าเป็นกลุ่มของ ความ สัมพันธ์  
และพฤติกรรมเกี่ยวกับตราสินค้าของลูกค้าช่องทางการจ าหน่ายและบริษัทเจ้าของ  ซึ่งท าให้ตรา
สินค้านั้น ๆ สามารถสร้างยอดขายและผลก าไรได้ท าให้ตราสินค้าแข็งแกร่งมีความมั่นคงแตกต่าง
และมีความได้เปรียบคู่แข่ง 

ออเคน (Auken.  2002: 17) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณค่าตราสินค้า หมายถึง คุณค่าทาง
ธุรกิจและความคาดหวังต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคมีต่อองค์กร สินค้า และบริการ รวมถึงประสบการณ์จาก
การสื่อสารและการรับรู้ที่ผ่านมาจากตราสินค้า 

นอกจากนี้ อาเคอร์  (Aaker.  1996) ได้ให้ค านิยามคุณค่าตราสินค้าไว้ว่า เป็นชุดของ
สินทรัพย์และหนี้สิน ( Set of Assets and Liabilities) ซึ่งเป็นคุณค่าที่เพิ่มเติมเข้าไปในสินค้า
นอกเหนือจากคุณสมบัติที่แท้จริงของผลิตภัณฑ์  หรือบริการ   โดยการเชื่อมโยงผ่านทางชื่อ  และ
สัญลักษณ์ตราสินค้า ซึ่งสอดคล้องกับค านิยามของ  ฟาร์คูฮาร์ (Farquhar.  1990) ที่ว่า คุณค่าตรา
สินค้า คือ คุณค่าเพิ่ม (Added Value) ที่ตราสินค้าสร้างให้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งคุณค่าเพิ่มนี้สามารถมองได้
ทั้งในมุมมองของกิจการ (Firm) ผู้ค้า (Trade) และผู้บริโภค (Consumer) ดังนี้ 

คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของกิจการ (Firm’s Perspective) 
 ในมุมมองของกิจการนั้น คุณค่าตราสินค้าสามารถวัดได้จากกระแสเงินสดที่เพิ่มข้ึน 

(Incremental Cash Flow) จากการที่สินค้านั้นมีตราสินค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการเพิ่มข้ึนของส่วนแบ่ง
ทางการตลาด (Market Share) การที่ตั้งราคาได้สูงกว่าคู่แข่ง (Premium Pricing) และการลด
ค่าใช้จ่ายทางด้านการส่งเสริมการตลาด 

ความพยายามในการเพิ่มคุณค่าให้กับตราสินค้านั้น มีเหตุผลส าคัญ 2 ข้อด้วยกัน นั่นคือ
เพื่อเป็นการตั้งราคา (Set Price) ให้กับตราสินค้าส าหรับเมื่อเวลาที่เกิดการซื้อขายข้ึน และเพื่อเป็น
การเพิ่มสินทรัพย์ซึ่งจับต้องไม่ได้ (Intangible Asset) นี้เข้าไปในบัญชีงบดุล (Balance Sheet) ย่ิงไป
กว่านั้นคุณค่าตราสินค้ายังมีประโยชน์ต่อกิจการในการออกสินค้าใหม่ อีกทั้งยังช่วยในการบริหาร
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ตราสินค้าเกิดความยืดหยุ่นในขณะที่กิจการก าลังตกอยู่ในช่วงวิกฤตรวมถึงช่วยท าหน้าที่เป็นเหมือน
เครื่องป้องกันการแข่งขันและการเข้าสู่ตลาดของคู่แข่งขันรายใหม่ 

คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้ค้า  (Trade’s Perspective) 
 ในมุมมองของผู้ค้านั้น คุณค่าตราสินค้าสามารถวัดจากการมีอ านาจเหนือกว่าของตรา

สินค้า (Brand Leveraging) ที่มีเหนือตราสินค้าอ่ืน ๆ ในตลาด ซึ่งหมายถึงตราสินค้าที่มีความ
แข็งแกร่งกว่าจะได้รับการยอมรับจากผู้ค้า จากช่องทางการจัดจ าหน่าย และการกระจายสินค้าอย่าง
กว้างขวาง โดยตราสินค้าที่ผู้บริโภครู้จักเป็นอย่างดีนั้นมักจะมีอ านาจต่อรองกับคนกลางมากข้ึน ท า
ให้เสียค่าธรรมเนียมในการวางสินค้าในจ านวนที่ต่ ากว่า และได้รับการจัดสรรพื้นที่ที่ดีในการวาง
สินค้าในร้านค้าอีกด้วย  

คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภค (Consumer’s Perspective) 
 เคลเลอร์ (Keller.  2003) ได้ให้ค านิยามของคุณค่าตราสินค้าในใจของผู้บริโภคไว้ว่า 

เป็นผลอันเนื่องมาจากความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า (Brand Knowledge) ของผู้บริโภคที่ตอบสนองต่อ
กิจกรรมทางการตลาด (Marketing Response) ของแต่ละตราสินค้าซึ่งแตกต่างกันออกไป  

คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภคนั้นเป็นผลมาจากการที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและ
แข็งแกร่งเกี่ยวกับตราสินค้า   โดยที่ทัศนคติหมายถึง การเชื่อมโยงระหว่างสิ่ง ๆ ใดสิ่งหนึ่งที่เกี่ยว
พันธ์กับตราสินค้า และการที่ผู้บริโภคประเมินสิ่ง ๆ นั้นแล้วเก็บไว้ในความทรงจ า  ดังนั้นการวัดคุณ
การวัดคุณค่าตราสินค้าจึงต้องการวัดถึงความแข็งแกร่งของทัศนคติที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ซึ่งเป็น
ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภค   

คุณค่าเพิ่มที่ผู้บริโภคที่ได้รับจากตราสินค้าจะช่วยเพิ่มความมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินค้า
เพราะการซื้อสินค้าจากตราสินค้าที่รู้จักจะช่วยลดความเสี่ยงในการซื้อลง  นอกจากนั้นคุณค่าตรา
สินค้ายังช่วยเพิ่มระดับความพอใจในการใช้สินค้า และช่วยในการตีความ การจัดระเบียบ และการ
ประมวลผลข้อมูลจ านวนมากเก่ียวกับตัวสินค้าของผู้บริโภคเป็นไปได้ง่ายข้ึนด้วย 

อย่างไรก็ดี คุณค่าของตราสินค้า ในมุมมองของกิจการและมุมมองของร้านค้าที่กล่าวมา
ข้างต้นนี้ จะไม่มีความหมายหรือไม่มีความส าคัญใด ๆ เลย ถ้าหากว่าตราสินค้านั้นไม่มีความหมาย
ในสายตาของผู้บริโภค  เพราะตราสินค้าจะเพิ่มคุณค่าให้แก่กิจการ ผู้ผลิต และร้านค้าปลีกได้หรือไม่
นั้นข้ึนอยู่กับว่าตราสินค้านั้นได้ให้คุณค่าเพิ่มแก่ผู้บริโภคหรือไม่นั่นเอง   

องค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) 
 เคลเลอร์ (Keller.  2003) ได้แบ่งองค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้าในสายตาของ

ผู้บริโภคเป็น 3 ส่วน โดยองค์ประกอบแรก คือ การตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด  ซึ่งจะ
สะท้อนออกมาในลักษณะของการรับรู้ (Perception) ความชอบมากกว่า องค์ประกอบที่สอง คือ 
พฤติกรรม (Behavior) ที่มีต่อกิจกรรมทางการตลาดทุกรูปแบบ  ทั้งนี้คุณค่าตราสินค้าจะเกิดข้ึนก็
ต่อเมื่อผู้บริโภคมีการตอบสนองต่อตราสินค้าแต่ละตราแตกต่างกันออกไป ซึ่งถ้าไม่มีความแตกต่าง
นี้แล้ว ตราสินค้านั้นก็จะกลายเป็นเพียงสินค้าธรรมดาทั่วไป (Generic Product) ในสายตาของ
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ผู้บริโภค และองค์ประกอบสุดท้าย ความรู้เกี่ยวกับตราสินค้าคือ สิ่งต่าง ๆ ที่แสดงถึงเกี่ยวข้องกับ
ตราสินค้าที่ปรากฏอยู่ในใจของผู้บริโภคนั่นเอง 

แบบจ าลองคุณค่าตราสินค้า  (Brand Equity Model) ของ อาร์เคอร์  (Aaker.  1991) ได้
อธิบายว่าคุณค่าของตราสินค้านั้นมีองค์ประกอบ ส่วนด้วยกัน ดังต่อไปนี้ 

1. การตระหนักรู้ชื่อตราสินค้า (Brand Name Awareness) 
2. คุณภาพที่ถูกรับรู้ (Perceived Quality) 
3. การเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Associations)  
4. ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty)  
5. สินทรัพย์ประเภทอ่ืน ๆ ของตราสินค้า (Other Proprietary Brand Assets) 

                                                      
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 5  องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ที่มา: David A. Aaker.  (1991).  Managing Brand Equity: Capitalizing on the Value 
 of Brand Name.  p. 17. 

 การตระหนักรู ้
  ชื่อตราสินค้า 

ความภักดีต่อตราสินค้า 

คุณภาพที่รับรู้ได้   

การเชื่อมโยงกับตราสินค้า  

สินทรัพย์อ่ืน ๆ 
ของตราสินค้า  

สร้างคุณค่าให้กับผู้บริโภคด้วยการส่งเสริม
ผู้บริโภคเกี่ยวกับ 
 การแปลความหมาย/การจัดการข้อมูล

ข่าวสาร 
 ความมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
 มีความประทับใจจากการใช้สินค้า/

บริการ 
 

สร้างคุณค่าให้บริษัทด้วยการส่งเสริม
เกี่ยวกับ 
 โปรแกรมการตลาดที่มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล 
 จงรักภักดีต่อตราสินค้า 
 ราคา/ส่วนต่าง 
 การขยายตราสินค้า 
 ความได้เปรียบในการแข่งขัน 

 

คุณค่าตราสินค้า 
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 องค์ประกอบที่ส าคัญของคุณค่าตราสินค้ามีอยู่ด้วยกัน 5 องค์ประกอบ ซึ่งรายละเอียดของ
องค์ประกอบต่าง ๆ สามารถอธิบายได้ดังภาพประกอบ 6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 6  รายละเอียดขององค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้า 

  
 ที่มา: David A. Aaker.  (1991).  Managing Brand Equity: Capitalizing on the Value 
 of Brand Name.  p. 17. 

 การตระหนักรู้ตราสินค้า (Brand Awareness)      
 ชีฮา และ ฮัชชิม (Che-Ha; & Hashim.  2007) ได้ศึกษา วัดการตระหนักรู้ตราสินค้าของ
ธุรกิจธนาคารนั้น สามารถรู้จักตราสินค้าได้จาก การโฆษณา ชื่อของธนาคาร ถิ่นก าเนิดของธนาคาร 
การบอกต่อ และการประชาสัมพันธ์  โดยการอ้างอิงจากเบอร์รี่ (Berry.  2000) ที่กล่าวว่า การ
ตระหนักรู้ตราสินค้า ถ้ามองอีกแง่มุมหนึ่ง คือ สิ่งที่ถูกบริษัทได้ตั้งใจน าเสนอ โฆษณา ความสะดวก
ในบริการ  สิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ เช่น ชื่อบริษัท และโลโก้   และที่มาของการตระหนักรู้ตรา

คุณค่าตราสินค้า 
(Brand Equity) 
 
 
 

  ตระหนักรู้ 
 

ความภักดี 

คุณภาพ 

ทรัพย์สินอื่น
อื่นนน 

- ลดต้นทุนการตลาด 
- แรงต้านจากการแข่งขัน 

 

การเชื่อมโยง 

- ผู้บริโภคนึกถึงเสมอ 

- แรงต้านตราสินค้าอื่น 
 

- รู้ถึงจุดเด่นของสินค้า 
- มีเหตุผลในการซื้อ 
- ราคาที่ยอมรับได้ 
- ขยายตราสินค้าได้ 

 
 

- รู้ถึงจุดเด่นของสินค้า 
- มีเหตุผลในการซื้อ 
- ราคาที่ยอมรับได้ 
- ขยายตราสินค้าได้ 

 
 

- ความได้เปรียบในการ
แข่งขัน 

 

คุณค่าต่อผู้บริโภค 
- ลดกระบวนการค้นหาข้อมูล 
- เชื่อมั่นต่อการตัดสินใจซื้อ 
- สร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้ 

 
 

คุณค่าต่อกิจการ 
- ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลต่อการ    
จัดการทางการตลาด 
- ผู้บริโภคมีความภักดี 
- สามารถตั้งราคาท่ีสูงขึ้นได้ 
- ขยายตราสินค้าไปผลิตภัณฑ์อ่ืนได้ 
- มีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
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สินค้าอีกด้านเกิดจากการสื่อสารตราสินค้าจากภายนอก  นั้นหมายถึง ข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากบริการ  
โดยการบอกต่อ (Word of mouth) และการประชาสัมพันธ์ (Public Relations) 
 ศรีกัญญา  มงคลศิริ (2547: 147).  กล่าวว่า การสร้างการตระหนักรู้ตราสินค้า (Brand 
awareness) หมายถึง การท าให้ผู้บริโภคที่ไม่เคยรู้จักตราสินค้านั้นมาก่อนได้รู้จักกับสินค้านั้น โดย
การใช้เครื่องมือทางในการสร้างตลาดที่เหมาะสม ผ่านการวางแผนในการสร้างการตระหนักรู้ตรา
สินค้า เช่น การประชาสัมพันธ์ การจัดกิจกรรม ซึ่งการจัดกิจกรรมเป็นเครื่องมือที่เหมาะสมส าหรับ
ตราสินค้าใหม่ที่เริ่มเปิดตัว 
 การตระหนักรู้ตราสินค้าเป็นองค์ประกอบหนึ่งของเรื่องคุณค่าตราสินค้า  และจัดว่าเป็น
จุดเริ่มต้นที่จะท าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อเพราะการที่ตราสินค้าใด  ๆ สามารถเข้ามาอยู่ในใจ
ผู้บริโภคได้ในขณะที่ก าลังนึกถึงสินค้าประเภทนั้น ๆ อยู่ก็ย่อมแสดงว่าตราสินค้านั้นมีความมั่นคงอยู่
ในใจของผู้บริโภคว่ามีคุณภาพดีและเชื่อถือได้ ดังนั้น จึงมักถูกเลือกซื้อหรือใช้มากกว่าตราสินค้าที่
ไม่เป็นที่รู้จัก  ซึ่งตราสินค้าจะช่วยลดปัญหาในการแข่งขันทางด้านราคา เพราะสัญลักษณ์ตราสินค้า
จะสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับผลิตภัณฑ์ผ่านมูลค่าตราสินค้า (Brand Value) และคุณค่าตราสินค้า 
(Brand Equity) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7  ปิรามิดแสดงระดับการตระหนักรู ้

  
 ที่มา:  David A. Aaker.  (1991).  Managing Brand Equity: The Awareness Pyramid. 

p. 62. 

การตระหนักรู้ตราสินค้านั้นสามาระแบ่งได้เป็น 4 ระดับดังนี้ (ภาพประกอบ 7) 
1. ไม่รู้จักตราสินค้า (Unaware of Brand)  เป็นระดับที่ผู้บริโภคไม่รู้จักตราสินค้าเลย 
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2. จดจ าตราสินค้าได้ (Brand Recognition) เป็นระดับที่ผู้บริโภคสามารถนึกชื่อตรา
สินค้าได้ เมื่อมีการให้ข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับตราสินค้า 

3. การระลึกได้ในตราสินค้า (Brand Recall) เป็นระดับที่ผู้บริโภคสามารถระลึกถึงชื่อ
ของตราสินค้าและระดับของผลิตภัณฑ์ (Product class) ได้โดยไม่ต้องมีการช่วยแนะน าจากผู้ถาม 

4. ระดับสูงสุดในใจ (Top of Mind) ในระดับนี้ผู้บริโภคสามารถระลึกถึงตราสินค้า  
นั้น ๆ ได้เป็นล าดับแรก 

การท าให้ตราสินค้าเป็นที่รู้จักต่อผู้บริโภคนั้น  ต้องอาศัยกระบวนการสื่อสารเพื่อให้ความรู้
ความเข้าใจในตราสินค้า  เพราะจะเป็นกระบวนการเรียนรู้ผ่านรูปแบบของการสื่อสาร เช่น การ
เผยแพร่ข่าวสาร การจัดกิจกรรมพิเศษ  ซึ่งจะส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าได้ดังนี้ (Aaker.  1991) 

1. เมื่อผู้บริโภครู้จักตราสินค้าจะเอ้ือประโยชน์ต่อการสื่อสารคุณสมบัติของสินค้าไปสู่
ผู้บริโภค  เนื่องจากผู้บริโภคสามารถเชื่อมโยงตราสินค้าเข้ากับคุณสมบัติของสินค้าได้ทันที 

2. การตระหนักรู้ตราสินค้าจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความคุ้นเคยกับตราสินค้า และจะ
สามารถพัฒนาสู่การชื่นชอบ (Liking) ต่อตราสินค้า 

3. การตระหนักรู้ตราสินค้าเป็นการแสดงถึงความมีตัวตน (Presence) ค ามั่นสัญญา 
(Commitment)  คุณลักษณะ (Attributes)  ของสินค้าต่อผู้บริโภคผ่านการสื่อสารการตลาด  เพื่อ
แสดงให้ตราสินค้ามีความแตกต่างหรือน่าสนใจกว่าสินค้าคู่แข่ง  

ในส่วนของ เคลเลอร์  (Keller.  2003) การตระหนักรู้ตราสินค้า  คือ ความสามารถในการ
แยกแยะหรือระบุถึงตราสินค้าภายใต้สถานการณ์ที่ต่างกันออกไปได้ ซึ่งเป็นผลมาจากความ
แข็งแกร่งของปมข้อมูลเกี่ยวกับตราสินค้า (Brand Node) ในความทรงจ าของผู้บริโภค โดยการ
ตระหนักรู้ตราสินค้านั้นสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ ระดับการจดจ าได้ (Recognition) และ
ระดับการระลึกได้ (Recall) ถึงตราสินค้า 
   การจดจ าตราสินค้าเป็นความสามารถในการยืนยันว่าเคยได้พบเห็นสินค้านั้น ๆ แล้ว
ในช่วงเวลาก่อนหน้านี้ ซึ่งการรับรู้ในตราสินค้าระดับนี้ยังไม่เพียงพอต่อการติดสินใจใด ๆ ของ
ผู้บริโภค  เพราะผู้บริโภคเหล่านี้ไม่สามารถอธิบายถึงรายละเอียดของตราสินค้านั้นได้  การตระหนัก
รู้ตราสินค้าจะมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้ก็ต่อเมื่อสามารถระลึกได้เมื่อนึก
ถึงประเภทสินค้าที่ต้องการซื้อ  ท าให้ผู้บริโภคน าตราสินค้านั้น ๆ เข้ามารวมอยู่ในกลุ่มตราสินค้าที่
อาจได้รับการพิจารณาคัดเลือก (Consideration set) ในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 
คุณภาพที่ถูกรับรู้ (Perceived Quality)   

คุณภาพที่ถูกรับรู้ หมายถึง ความรู้สึกของผู้บริโภคที่รับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมหรือคุณภาพ
ที่เหนือกว่าของสินค้าหรือบริการ โดยจะมีการค านึงถึงวัตถุประสงค์ในการใช้งานหรือคุณสมบัติของ
สินค้านั้น  ๆ คุณภาพที่ถูกรับรู้จะไม่เปลี่ยนตามความพึงพอใจในสินค้าเสมอไป กล่าวคือ การที่
ผู้บริโภคพอใจในคุณภาพที่ถูกรับรู้ของสินค้าหรือบริการ ไม่ได้หมายความว่าระดับคุณภาพที่ถูกรับรู้
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ต่อสินค้าหรือบริการนั้นจะสูงตามไปด้วย และเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้บริโภคได้รับทราบถึงความแตกต่าง
และต าแหน่งของสินค้านั้น รวมทั้งท าให้ผู้บริโภคมีเหตุผลที่จะซื้อสินค้านั้นด้วย (Aaker.  1991) 
 คุณภาพที่ถูกรับรู้ยังสามารถช่วยสร้างความแตกต่าง (Differentiation) และก าหนด
ต าแหน่ง (Positioning) ให้กับตราสินค้า อีกทั้งยังให้เจ้าของตราสินค้าตั้งราคาในระดับที่สูง (Price 
premium) ซึ่งสามารถก่อให้เกิดผลก าไรกับเจ้าของตราสินค้าได้  
  นอกจากนั้น คุณภาพที่ถูกรับรู้ยังสามารถช่วยดึงดูดความสนใจของกลุ่มช่องทางการจัด
จ าหน่าย  (Channel member interest) ได้ ท าให้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ สามารถกระจายไปสู่
ผู้บริโภคได้ง่ายและทั่วถึงมากข้ึน รวมถึงช่วยส่งเสริมให้เกิดคุณค่ากับตราสินค้าได้ในฐานะที่ท าให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จได้ในระยะยาว ซึ่งเมื่อผู้บริโภคมองเห็นว่าตราสินค้ามีคุณภาพดีแล้ว จะเกิด
ความชื่นชอบในตราสินค้า และซื้อสินค้าดังกล่าวมาก ท าให้สินค้ามีส่วนแบ่งทางการตลาดมากตาม
ไปด้วย  อีกทั้ง เมื่อผู้บริโภคเกิดความชื่นชอบในคุณภาพแล้ว จะเป็นการลดต้นทุนในการที่บริษัท
ต้องท าการกิจกรรมทางการตลาดเพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิม  เพราะลูกค้าที่ชื่นชอบก็พร้อมที่จะให้การ
สนับสนุนตราสินค้าอยู่ และเมื่อสินค้าหรือบริการได้มีการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ก็จะช่วยสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันสามารถใช้เป็นแนวทางในการขยายตราสินค้า (Brand extension) โดย
ใช้ตราสินค้าเดิมกับสินค้าประเภทใหม่ ๆ 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพที่ถูกรับรู้ 
  การสร้างคุณค่าตราสินค้าที่เกิดจากคุณภาพที่ถูกรับรู้  ต้องศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพล
ในการท าให้เกิดคุณภาพที่ถูกรับรู้ให้กับสินค้าหรือบริการ ซึ่งแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

1. ปัจจัยที่เกิดคุณภาพที่ถูกรับรู้ของผลิตภัณฑ์  โดยมีองค์ประกอบของคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ 8 ประเภท คือ 

1.1.  สมรรถภาพในการท างาน (Performance) ของผลิตภัณฑ์ หรือลักษณะการ
ท างานหลักของผลิตภัณฑ์นั้น (Garvin.  1987)  คุณภาพของสมรรถภาพในการท างาน หมายถึง 
ระดับการท างานพื้นฐานของผลิตภัณฑ์ การวัดคุณภาพจะวัดจากคุณสมบัติ (Attributes) การใช้
ประโยชน์หลักในสินค้าหรือบริการ 

1.2.  รูปลักษณ์ (Features) เป็นคุณสมบัติที่เสริมข้ึนมาจากการท างานโดยพื้นฐานของ
ผลิตภัณฑ์  ซึ่งบางครั้งเป็นการยากที่จะแยกลักษณะการท างานออกมาจากรูปลักษณ์  (Garvin. 
1987) เจ้าของตราสินค้าสามารถสร้างข้อเสนอเพิ่มเติม โดยเพิ่มลักษณะพิเศษเข้าไปในตัวสินค้าหรือ
บริการได้ (Kotler.  2003)  การวัดผลสามารถวัดได้จากจากวัตถุประสงค์ความต้องการส่วนบุคคล 
(Objective individual need) ผู้บริโภคส่วนใหญ่มักจะคิดว่าผลิตภัณฑ์ที่คุณภาพสูง คือ ผลิตภัณฑ์ที่
มีเสนอความแตกต่างจากสินค้าทั่วไป ซึ่งกลุ่มผู้บริโภคที่คิดดังนี้มีมากกว่าผู้บริโภคที่สนใจใน
ส่วนประกอบที่เสริมมาจากผลิตภัณฑ์หลัก ดังนั้นคุณภาพจึงเป็นสาเหตุหลักที่ผู้บริโภคเลือก  
เพราะว่าผู้บริโภคบางรายซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อสะท้อนความเป็นตัวตนของเขา หรือมีการสั่งท าเพื่อ
ตนเองโดยเฉพาะ (Customize) (Garvin.  1987)   
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1.3.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) จะสะท้อนความน่าจะเป็นในการใช้งานของ
ผลิตภัณฑ์ และความล้มเหลวของผลิตภัณฑ์  โดยใช้ระยะเวลาเป็นตัวก าหนด การวัดผลส่วนใหญ่จะ
ให้ความส าคัญกับความล้มเหลวในครั้งแรก (Mean time to first failures) กับระยะเวลาของความ
ล้มเหลว (Failure rate per unit time) เพราะเป็นการวัดผลกับผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในบางเวลา ซึ่งจะ
สัมพันธ์กับความคงทนของผลิตภัณฑ์ เมื่อเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ของธุรกิจที่ถูกใช้บริโภค
โดยตรง ความน่าเชื่อถือมีความส าคัญย่ิงกับผู้บริโภคในการช่วยประหยัดต้นทุนในการดูแลรักษา 
(Garvin.  1987) 

1.4.  ความสอดคล้องกัน (Conformance) รวมถึงการออกแบบ และคุณสมบัติที่
เหมาะสมกัน  ท าให้เกิดมาตราฐานของสินค้าและบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน  

1.5.  ความทนทาน (Durability) วัดจากอายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์ ซึ่งความทนทาน
นั้นสามารถส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของผลิตภัณฑ์ การรับประกันจึงถูกน าเข้ามาเพื่อรองรับการ
ซ่อมแซมและยืนยันในตัวผลิตภัณฑ์ ความทนทานของผลิตภัณฑ์ต้องมีการดูแล ซึ่งหมายถึงการให้
ความส าคัญกับการเพิ่มอายุในการใช้งาน ซึ่งจะต้องมีการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพของวัตถุดิบ 
และสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ด้วย (Garvin.  1987)  

1.6.  สุนทรียภาพของผลิตภัณฑ์ (Aesthetics) สิ่งที่รู้สึก ได้จาก ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
เสียง รสชาติ หรือกลิ่น  ซึ่งจะแสดงออกจากความชื่นชอบส่วนตัว 

1.7.  คุณภาพที่ถูกรับรู้ (Perceived quality) คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ ทั้งที่จับต้องได้
และจับต้องไม่ได้ ชื่อเสียง โฆษณา 

1.8.  การบริการหลังการขาย (Service) ซึ่งหมายถึงข้ันตอนในการดูแลเอาใจใส่   
2. ปัจจัยที่เกิดคุณภาพที่ถูกรับรู้ของการบริการ 

  ในส่วนของบริการ  (Service) นั้น Parasuraman, Zeithaml; & Berry.  (1990)  ผู้  
บริโภคจะสามารถพิจารณาถึงคุณภาพที่ได้จากส่วนประกอบต่าง ๆ ดังนี้ 

2.1. การเข้าถึงบริการ (Access) การอ านวยความสะดวก ในการส่งมอบบริการให้แก่
ลูกค้าในด้านเวลา สถานที่ ให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้ง่ายที่สุด ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าล
ที่ต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 

2.2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถขององค์กรและพนักงานใน
การอธิบายให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเข้าใจในปัญหาได้อย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 

2.3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) พนักงานที่ให้บริการต้องมีความรู้ 
ความช านาญ และทักษะ ความสามารถในหน้าที่งานที่ให้บริการ 

2.4. การมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานผู้ให้บริการต้องมีอัธยาศัยที่เป็นไมตรี และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความสุภาพอ่อนน้อม บริการด้วยความเต็มใจ 

2.5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ธุรกิจ องค์กรและพนักงาน ต้องสร้างความเชื่อถือ 
และความไว้วางใจให้เกิดข้ึนแก่บริการ ด้วยความซื่อสัตย์ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดให้ลูกค้า 
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2.6. ความเชื่อมั่น (Reliability) ธุรกิจ องค์กรและพนักงานต้องสร้างความเชื่อมั่นให้
เกิดข้ึน โดยการให้บริการความเหมาะสมถูกต้อง อย่างสม่ าเสมอ 

2.7. การตอบสนอง (Responsiveness)  องค์กรและพนักงานจะต้องให้บริการและ
แก้ปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

2.8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้าไม่มีปัญหา ความ
เสี่ยง และอันตรายเมื่อใช้บริการ 

2.9. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความมีรูปลักษณ์ขององค์กร และผู้ให้บริการที่
สามารถประเมินถึงคุณภาพการบริการได้ อันหมายถึง เทคโนโลยี วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ และ
พนักงาน 

2.10. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing customer) ธุรกิจ 
องค์กรและพนักงานผู้ให้บริการ ต้องมีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจที่จะ
ตอบสนองความต้องการอย่างเต็มความสามารถ 

การสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจบริการ  คุณภาพบริการเป็นสิ่งส าคัญ การท าให้บริการ
อยู่เหนือคู่แข่ง และการตอบสนองต่อต้องการของลูกค้า  ต้องอาศัยการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
(Word-of-mouth communications) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal needs) และประสบการณ์
ในอดีตที่ผ่านมาเกี่ยวข้องกับบริการ (Past experiences) 

การวัดคุณภาพบริการ 
 การประเมินคุณภาพบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ Parasuraman, Zeithaml; & 

Berry. ได้สร้างเครื่องมือวัดคุณ ภาพการบริการจากปัจจัย 5 ด้าน (Parasurman; et al. 1988; 
Parasuraman; & Grewal.  2000) ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibles) งานบริการควรสามารถสัมผัสจับ
ต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น เช่น สถานที่ เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ และ
บุคคลากรที่มีความรู้ความสามารถมีความตั้งใจให้บริการ สามารถสื่อสารช่วยให้ลูกค้ารับรู้ถึง
คุณภาพบริการที่ได้ชัดเจน 

2. ความเชื่อมั่น (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า 
ด้วยความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ ที่สามารถสร้างความเชื่อมั่น และวางใจได้ 

3. การตอบสนอง ( Responsiveness) ธุรกิจ องค์กร พนักงานให้บริการลูกค้า
ด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการลูกค้าทันทีเมื่อมีการร้องขอ ลูกค้า
ได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ( Assurance) ธุรกิจ องค์กร พนักงานมีความรู้ 
ความสามารถ ทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและสร้างความมั่นใจว่าได้รับบริการที่ดี 
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5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) ธุรกิจ องค์กร พนักงานให้บริการแก่ลูกค้า
ด้วยความเอาใจใส่ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายว่ามีความเหมือนและต่างกันในบางเรื่อง 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการให้บริการโดยหวังให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
การเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Associations)  

การเชื่อมโยงกับตราสินค้า  หมายถึง  ทุกสิ่งทุกอย่างที่เชื่อมต่อกับตราสินค้าเข้ากับความ
ทรงจ าบนพื้นฐานประสบการณ์ของผู้บริโภค หรือการเปิดรับการสื่อสารของผู้บริโภค  การเชื่อมโยง
ตราสินค้าจะแข็งแกร่งข้ึนหากได้รับการสนับสนุนผ่านเครื่องมือการสื่อสารการตลาด  ดังนั้น ตรา
สินค้าจึงมีส่วนช่วยให้ผู้บริโภคสามารถดึงข่าวเกี่ยวกับตราสินค้าออกมาจากความทรงจ า ท าให้สินค้า
มีความแตกต่างจากคู่แข่งรวมทั้งท าให้ผู้บริโภคมีเหตุผลในการซื้อสินค้าโดยการสร้างทัศนคติเชิง
บวกให้กับตราสินค้า และสามารถเพิ่มโอกาสในการขยายตัวของสินค้าผ่านตราสินค้าเดิมได้ง่ายข้ึน
ด้วยในการเชื่อมโยงกับตราสินค้านั้นสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ คือ 
 การเชื่อมโยงด้านคุณสมบัติของตราสินค้า (Attribute)  เป็นการเชื่อมโยงที่เกี่ยวข้อง
คุณสมบัติกับสินค้าโดยตรง (Product related Attribute) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพหรือหน้าที่
ใช้สอยของตัวสินค้าหรือบริการกับตราสินค้า และคุณสมบัติที่ไม่เกี่ยวกับตัวสินค้า (Non-product-
related attributes) ได้แก่ ข้อมูลด้านราคา (Price information) บรรจุภัณฑ์ หรือ ข้อมูลด้านลักษณะ
ท่าทางของตัวสินค้า (Packaging or product performance information) ภาพลักษณ์ของผู้ใช้ 
(User imagery) และภาพลักษณ์ในการใช้ (Usage imagery) ของตราสินค้านั้น (Keller.  1993) 
 การเชื่อมโยงด้านคุณประโยชน์ของตราสินค้า (Benefit)  เป็นการเชื่อมโยงที่เกี่ยวกับ
คุณค่าเฉพาะบุคคลที่ได้รับจากการใช้ประโยชน์ในสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  อันได้แก่ คุณประโยชน์
ด้านการใช้งาน (Function benefit) เช่น การให้ความเย็นของเครื่องปรับอากาศ   คุณประโยชน์ด้าน
ประสบการณ์ (Experiential benefit) เป็นคุณสมบัติที่ได้จากคุณสมบัติทางกายภาพของตัวสินค้า ซึ่ง
เกิดคุณค่าจากความรู้สึกของผู้บริโภคเมื่อได้ใช้สินค้าหรือบริการนั้น  คุณประโยชน์ด้านลัญลักษณ์  
(symbolic benefit) เป็นคุณสมบัติที่ไม่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้า เป็นบ่งบอกถึงบุคลิก และการแสดง
ตัวตนของผู้บริโภคที่ต้องการสื่อให้ผู้อ่ืนรับรู้โดยผ่านการใช้สินค้าหรือบริการ  
 การเชื่อมโยงด้านทัศนคติของตราสินค้า (Attitude)  เป็นการเชื่อมโยงที่เกี่ยวข้องกับ
การประเมินตราสินค้าจากความรู้สึกในภาพรวมที่ได้จากการบริโภคสินค้าและบริการ อันเกิดจาก
ความเชื่อ และส่งผลถึงพฤติกรรม สามารถแสดงออกได้ทั้งทางบวกและทางลบต่อตราสินค้า ซึ่ง
ทัศนคติต่างๆ นั้นเกิดจากการเรียนรู้ และสามารถปรับเปลี่ยนได้ จุดนี้ เองท าให้นักการตลาดน า
เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดต่าง ๆ มาใช้เพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติของผู้บริโภคให้มีทัศนคติที่ดี
ต่อตราสินค้า 
 การเชื่อมโยงตราสินค้านั้น สามารถส่งผลต่อการตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาดของ
แต่ละตราสินค้าแตกต่างกัน  โดยข้ึนอยู่กับ ความชื่นชอบ (Favorability)  ความแข็งแกร่ง (Strength) 
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และความโดดเด่น (Uniqueness) ของตราสินค้านั้น ๆ ที่ผู้บริโภคสามารถเชื่อมโยงได้มากน้อย
เพียงใด 
 ความชื่นชอบ (Favorability)  เกิดข้ึนจากการที่ผู้บริโภคมีความเชื่อ  หรือรู้สึกได้ว่าตรา
สินค้านั้นมีคุณสมบัติและคุณประโยชน์สามารถตอบสนองต่อความต้องการ  จนได้รับความพึงพอใจ    
ซึ่งจะก่อให้เกิดทัศนคติทางบวกต่อตราสินค้า 
 ความแข็งแกร่ง (Strength)  เป็นผลจากการเชื่อมโยงข้อมูลจากความทรงจ าเกี่ยวกับตรา
สินค้าว่ามีคุณภาพอย่างไร  สามารถรับข้อมูลและรักษาข้อมูลที่เป็นส่วนหนึ่งของตราสินค้าได้
เพียงใด ปัจจัยที่ช่วยให้การเชื่อมโยงมีความแข็งแกร่งมากข้ึน คือ ระดับความเกี่ยวพันของผู้บริโภค
ที่มีต่อข้อมูล (Personal relevance) ปริมาณและความต่อเนื่องของข้อมูลที่น าไปเชื่อมโยงกับตรา
สินค้านั้น ๆ  
 ความโดดเด่น (Uniqueness)  ความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของคุณประโยชน์หรือ
คุณสมบัติของตราสินค้าที่แตกต่างจากตราสินค้าอ่ืน และเป็นที่ประจักษ์แก่ผู้บริโภคในด้านบวก จน
เกิดทัศนคติที่ดีและตัดสินใจซื้อตราสินค้านั้น (Keller.  1998) 
  
ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty)  
 ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง  ความพึงพอใจที่สม่ าเสมอ  จนกระทั่งอาจมีการซื้อตรา
สินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง  (Schiffman; & Kanuk.  1994: 658) สิ่งที่ส าคัญที่
ความภักดีต่อตราสินค้า คือ เมื่อลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้าจะท าให้เกิดส่วนครองตลาดที่คงที่
และเพิ่มข้ึน  และอาจกลายเป็นทรัพย์สินที่จับต้องไม่ได้ที่สะท้อนถึงราคาผลิตภัณฑ์ของบริษัท   
 ความภักดีต่อตราสินค้า เป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ความภักดี
ต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบของคุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) ที่ส าคัญที่สุดของคุณค่าตรา
สินค้า เพราะหากผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินค้าแต่ละตรา ก็จะเป็นเหตุผลให้ผู้บริโภค
ตัดสินใจเลือกซื้อตราสินค้าอ่ืน  แต่ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้าในระดับสูงผู้บริโภคมีการซื้อ
สินค้าอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งยังเป็นองค์ประกอบหลักที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อซ้ า  ผู้บริโภคที่มี
ประสบการณ์การต่อการใช้สินค้าก็จะสามารถลดต้นทุนทางการตลาดให้กับตราสินค้านั้น กิจการมี
อ านาจในการต่อรองกับร้านค้าและยังช่วยปกป้องตราสินค้าต่อการคุกคามจากคู่แข่ง  อันจะเป็นสิ่ง
สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพทางการตลาดของตราสินค้านั้น  นอกจากนี้ ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า
สามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (Aaker.  1991) 

ระดับแรก  คือ  ผู้ซื้อไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า (Non-loyal buyer) เป็นความภักดีต่อ
ตราสินค้าระดับต่ าที่สุด โดยลูกค้าไม่เห็นความแตกต่างระหว่างตราสินค้า สามารถเปลี่ยนไปใช้ตรา
สินค้าอ่ืน ๆ ได้จากความชื่นชอบ ตามความสะดวก หรือการจัดกิจกรรมของตราสินค้าคู่แข่ง 
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ระดับที่สอง  คือ  ผู้ซื้อจากความเคยชิน (Habitual buyer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่พอใจในระดับ
ต่ า หรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินค้าที่ใช้อยู่ แต่คิดว่าไม่มีเหตุผลเพียงพอในการที่เปลี่ยนไปใช้ตรา
สินค้าอ่ืน หรืออาจจะเรียกว่าซื้อเพราะความเคยชิน 

ระดับที่สาม  คือ  ผู้ซื้อที่คิดถึงต้นทุนในการเปลี่ยนตราสินค้า (Switching cost loyal) การ
ที่ผู้บริโภครู้สึกว่าเมื่อเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน อาจหมายถึงต้นทุนของเวลา  (Cost in time) ต้นทุน
ทางการเงิน (Money) ต้นทุนในความเสี่ยง (Risk) และต้นทุนในการกระท าการค้นหา (Performance) 
หรือในการเปลี่ยนตราสินค้า 

ระดับที่สี่  คือ  เป็นมิตรกับตราสินค้า (Friend of the brand) เป็นระดับที่ผู้บริโภครู้สึกว่า
ตราสินค้าคือเพื่อน ผู้บริโภคจะมีความรู้สึกผูกพัน โดยจะให้ความส าคัญของสัญลักษณ์ (Symbol) มี
ความชื่นชอบต่อตราสินค้าอย่างแท้จริง ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับตราสินค้า  (Set of use 
experiences) หรือการรับรู้ต่อคุณภาพในระดับสูง (A high perceived quality) 

ระดับที่ห้า  คือ  ผู้ซื้อมีความผูกพัน (Committed buyer) เป็นระดับสูงสุดของความภักดี
ต่อตราสินค้า โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้คิดว่าตราสินค้ามีความผูกพันและตราสินค้าที่ตนใช้สามารถสะท้อน
ถึงความเป็นตัวตนของเขาได้ จนผู้บริโภคเกิดความภาคภูมิใจเมื่อได้ซื้อตราสินค้านั้น ๆ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8  ปิรามิดแสดงระดับความภักดีต่อตราสินค้า 
 
 ที่มา: David A. Aaker.  (1991).  Managing Brand Equity: The Loyalty Pyramid.  p. 40. 

 
ระดับของความภักดีของตราสินค้านั้น  สามารถวัดได้จากรูปแบบการซื้อที่เกิดข้ึนจริงของ

ตราสินค้าหนึ่ง หรือวัดจากอัตราในการซื้อซ้ า (Repurchase rates)  ความน่าจะเป็นที่ลูกค้ากลับมา
ซื้อ (Percent of purchases) และจ านวนตราสินค้าค้าที่ถูกซื้อ (Number of brand purchased)  
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ประเภทของความภักดี 
 แกมเบิล สโตน และวูดคอค (Gamble, Stone; & Woodcock.  1989: 168) ได้แบ่ง

ความภักดีออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
1. ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty)  
 เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้าที่มีต่อ

องค์กร สินค้า หรือบริการ  โดยบริษัทได้ประโยชน์จากความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และความเชื่อ
ของลูกค้าเอง เมื่อมองให้ลึกลงไปในผลของความภักดีนั้น พบว่าข้ึนอยู่กับการธ ารงไว้ซึ่งความรู้สึก
พิเศษที่อยู่ในจิตใจของลูกค้า โดยบริษัทควรแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าความภักดีของลูกค้านั้นต้องได้การ
ตอบแทนด้วยความสัมพันธ์ที่ดีอย่างเต็มประสิทธิภาพจากการบริการ 

2. ความภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
เกิดจากกระท าด้วยความชอบใจ เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการตอบสนองจาก

สินค้าหรือบริการ  ซึ่งจะเป็นเกราะป้องกันไม่ให้ลูกค้าไปภักดีต่อบริษัทอ่ืน ถึงแม้ว่าลูกค้าคนหนึ่ง 
อาจมีความภักดีได้มากกว่าหนึ่งสินค้าหรือบริการ หรือมากกว่าหนึ่งบริษัทก็ตาม 

การวัดความภักดีต่อตราสินค้า 
 การวัดความภักดีของตราสินค้าจะแสดงให้เห็นถึงความคิดของผู้บริโภคทั้งที่เป็น

เหตุผลและอารมณ์ที่ผู้บริโภคมีต่อสินค้าหรือบริการ  ซึ่งประกอบด้วย (Auken.  2004) 
 Bonding   คิดว่าตราสินค้าเป็นของเรา 
 Advantage คิดว่าตราสินค้าของเราดีกว่าตราสินค้าอ่ืน ๆ 
 Performance คิดว่าตราสินค้ามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ 
 Relevance คิดว่าตราสินค้านี้สามารถตอบสนองความต้องการได้ 
 Presence เคยรู้ว่ามีตราสินค้านี้  
 No presence ไม่เคยรู้ว่ามีตราสินค้านี้ในตลาด  

ศรีกัญญา  มงคลศิริ (2547).  ได้เสนอว่าการพัฒนาเลื่อนระดับความภักดีต่อตราสินค้าของ
ผู้บริโภคนั้น ควรท าการวัดตัวแปรต่างๆ ที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

1. ระดับชั้นแห่งความพึงพอใจ (Satisfaction Level) คือ การวัดระดับชั้นความพึงพอใจที่
ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า  โดยทั่วไปแล้วจะเป็นการศึกษาค้นหาปริมาณและธรรมชาติของความไม่พึง
พอใจ (Dissatisfaction Level) ที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า การศึกษาในประเด็นนี้อาจมุ่งค้นหาว่า
ผู้บริโภคไม่พอใจตราสินค้าในประเด็นใด ความรู้สึกไม่พอใจส่งผลต่อพฤติกรรมหรือทัศนคติต่อตรา
สินค้าให้เปลี่ยนแปลงอย่างไร เป็นต้น 

2. ระดับชั้นแห่งความชอบ (Liking Level) คือ การวัดระดับชั้นความชอบที่ผู้บริโภคมีต่อ
ตราสินค้า สามารถใช้มาตรวัดความชอบ (Liking Scale) มาช่วยในการศึกษา  เนื่องจากผู้บริโภค
ทั่วไปจะมีความรู้สึกต่อตราสินค้าในลักษณะสอดคล้องกับมาตรวัด (Scale) ดังกล่าว เป็น  5 ล าดับ
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ชั้น ล าดับชั้นต่ าสุดคือ 1 และชั้นความชอบสูงสุดอยู่ที่ล าดับ  5 คือล าดับชั้นที่ผู้บริโภคมีความ
ไว้วางใจและเชื่อมั่น (Trust) ในตราสินค้านั้น 

3. ระดับชั้นแห่งความผูกพัน (Commitment Level) คือ การศึกษาความผูกพันในระดับ
ลึกที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า จะแสดงออกด้วยการมีส่วนร่วมต่าง ๆ ในกิจกรรมที่ตราสินค้าจัดข้ึน  
สังเกตเห็นความเปลี่ยนแปลงต่างๆ ของตราสินค้าอย่างชัดเจน และมีส่วนในการบอกต่อเพื่อให้ผู้อ่ืน
ชื่นชอบต่อตราสินค้าเช่นเดียวกันกับตน 

แบกค์แมน  (Sirivan; et al. 2006: 66; citing Backman. 1988) วัดระดับความจงรักภักดี
โดยผสมผสานทั้งมิติด้านพฤติกรรมและมิติด้านทัศนคติเข้าด้วยกัน บนพื้นฐานของความคงที่ในมิติ
ด้านพฤติกรรม (Behavioral Consistency) และความผูกพันเชิงจิตวิทยา (Psychological Attachment) 
โดยได้มีการก าหนดองค์ประกอบของกระบวนทัศน์ด้านความจงรักภักดี  (Loyalty Paradigm) 
ออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

1. ความจงรักภักดีในระดับต่ า (Low Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติด้านพฤติกรรมใน 
ระดับต่ าและมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ า 

2. ความจงรักภักดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติด้านพฤติกรรมในระดับ 
ต่ า แต่ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 

3. ความจงรักภักดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติด้านพฤติกรรมใน 
ระดับสูง แต่ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ า 

4. ความจงรักภักดีในระดับสูง  (High Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติด้านพฤติกรรมใน
ระดับสูงและมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 

ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีน้ันมีดังน้ี 
1. ความพึงพอใจของลูกค้า ( Customer satisfaction) โดยปกติแล้วลูกค้ามักจะพัฒนา

ความเชื่อเดิมที่มีอยู่ ให้กลายเป็นความคาดหวังกับสิ่งที่จะเกิดข้ึนหรือได้รับก่อนการตัดสินใจท าอะไร
ลงไป ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งที่ได้รับหลังจากการซื้อสินค้าหรือเป็นการประเมินผลจากการ
ซื้อสินค้าไปแล้ว โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังก่อนซื้อกับสิ่งที่ได้รับจริงๆ  เมื่อซื้อสินค้าไป
แล้ว ดังนั้นเป้าหมายของการวัดผลและบริหารความพึงพอใจของลูกค้าในการสะสมประสบการณ์
ของลูกค้าผ่านตราสินค้า สินค้า องค์กร หรือสถานที่ขายสินค้า ท าให้นักการตลาดต้องพยายามที่จะ
เข้าใจในเรื่องนี้ โดยสร้างความต่างระหว่างความคาดหวัง และการกระท าของสินค้านั้นให้มีช่องว่าง
น้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้ โดยพยายามสร้างความพอใจผ่านสิ่งที่นอกเหนือความคาดหวังก่อนการซื้อ
สินค้า ซึ่งจะส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า ปกติแล้วช่องว่างดังกล่าวของแต่ละบุคคล
นั้น มักจะมีความแตกต่างกัน  ซึ่งนักการตลาดหลายคนทราบดีว่า  ลูกค้ามีความอดทนต่อความ
คาดหวังและความพึงพอใจอย่างจ ากัด  หากจะถามว่าแล้วท าไมผู้ภักดีเหล่านั้นจึงต้องเปลี่ยนตรา
สินค้าทั้งๆ ที่มีความภักดี อาจเกิดจากเหตุผลหลายอย่าง เช่น ความพอใจที่ได้รับจากตราสินค้าที่
ตนเองภักดีนั้นมีเท่า ๆ กับคู่แข่งขัน 
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พฤติกรรมดังกล่าวข้ึนอยู่กับความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์กรว่ามีมากน้อยแค่ไหน
ด้วย  ปกติแล้วลูกค้ามักชอบอะไรที่หลากหลายและมีคล้ายคลึงกันกับสิ่งที่เคยมีอยู่  คนทั่วไปมักจะ
แสวงหาประสบการณ์ใหม่เสมอ  เพราะว่าเขามักจะได้รับอะไรที่น้อยและมีความพึงพอใจน้อยจาก
สินค้าเดิมๆ  ดังนั้นนักการตลาดต้องสร้างความแปลกใหม่และสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าให้ได้
อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 

2. ความเชื่อถือและความไว้วางใจ ( Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างกัน
และกัน ความสัมพันธ์จากอารมณ์ ความไว้วางใจจะยังคงอยู่ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความมั่นใจ  ความไว้ใจ
จะช่วยลดความไม่แน่นอน  ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการ
ตอบสนองอย่างทันทีทันใดที่มีต่อตราสินค้า  หรืออาจหมายถึงการที่ลูกค้ามีความเชื่อถือต่อนักการ
ตลาดว่าเป็นคนที่น่าเชื่อถือและมีความซื่อสัตย์ ส าหรับพนักงานขายนั้นลูกค้ามีความเชื่อมั่นในความ
จริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผิดชอบต่อค าพูดที่มีต่อลูกค้า ถ้ามีการจัดส่งสินค้าก็มีความมั่นใจ
ว่าสินค้าจะถูกส่งไปถึงมือตามเวลาที่ก าหนด  ดังนั้นนักการตลาดที่ต้องการจะสร้างความไว้ใจกับ
ลูกค้าจะต้องรักษาและซื่อสัตย์ต่อค าพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่นในค าสัญญาที่มีต่อลูกค้าให้ได้ 

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding) การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อ
ตราสินค้า นั่นหมายถึงความผูกพันที่มีต่อสินค้าหรือมีการติดต่อเป็นประจ ากับองค์กร  และท าให้เขา
เหล่านั้นมีความชื่นชอบต่อองค์กรนั่นเอง  โดยสิ่งเหล่านี้จะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพย์สินของตรา
สินค้า (Brand equity) ซึ่งเกิดจากประโยชน์ของสินค้า  หรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาทหน้าที่
ของตราสินค้าเพียงล าพัง  ท าให้การบริหารความสัมพันธ์ของลูกค้าต้องเข้ามามีบทบาท  และมี
อิทธิพลเหนือจากความคิดของผู้บริโภคและสร้างความรู้สึกที่ใกล้ชิดผูกพันกับลูกค้า  ผ่านความ
ไว้วางใจนั่นเอง การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  พยายามสร้างความเชื่อมโยงทางอารมณ์ กับ
ระบบเทคโนโลยีให้กลมกลืนกันเพื่อสร้างการบริหารลูก ค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) การติดต่อที่มีพลังอ านาจอย่างมากระหว่างกระบวนการสร้างความสัมพันธ์  
และผลของพฤติกรรมอย่างเต็มใจที่จะซื้อสินค้า ความเป็นมิตรและปฏิสัมพันธ์ของบุคคลมีผลต่อตรา
สินค้าและองค์กร 

4. ลดทางเลือกและนิสัย  (Choice reduction and habit) ปกติลูกค้ามีแนวโน้มของ
ธรรมชาติที่จะลดทางเลือกอยู่แล้ว ซึ่งมักจะไม่เกิน 3 ทางเลือก คนมักรู้สึกมีความสุขกับความ
คล้ายคลึงในเรื่องของตราสินค้า และสถานการณ์ที่เป็นที่รู้จักกันดี ซึ่งได้รับจากในอดีต ปัจจุบัน และ
อนาคต  ส่วนของความภักดีของลูกค้า อย่างเช่นการไม่เปลี่ยนย่ีห้อ  คือพื้นฐานของการสะสม
ประสบการณ์ตลอดเวลา ด้วยการกระท าซ้ า ๆ กับตราสินค้า ร้านค้า  และบริษัท ในการช่วยพัฒนา
นิสัยซึ่งเป็นผลที่เกิดอย่างต่อเนื่อง  เช่น การไปซุปเปอร์มาร์เก็ตเดิมๆ บ่อยครั้ง  การท าอะไรที่
เปลี่ยนแปลงแปลกใหม่นั้นย่อมน ามาซึ่งต้นทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการ
ซื้อสินค้าที่ไม่คุ้นเคย ลูกค้ามักจะคิดว่าตราสินค้าใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิมๆ ที่เคยใช้มาก่อน และก็เชื่อว่า
เพื่อนของเขาก็คิดเหมือน ๆ กันกับเขาในเรื่องดังกล่าว 
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5. ประวัติของบริษัทผู้ผลิตสินค้า ( History with the company) การสร้างลักษณะที่
แตกต่างประกอบกับสิ่งอ่ืนๆ ซึ่งเกิดระหว่างพฤติกรรมการซื้อสินค้าและประวัติการติดต่อกับองค์กร
และภาพลักษณ์นั้นส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าทั้งสิ้น  ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรก็คือการรับรู้
เกี่ยวกับองค์กรในภาพรวม  ซึ่งสามารถมีภาพลักษณ์ที่ชื่นชอบบนความภักดีของลูกค้า  สร้างการ
ตอบสนองเป็นนิสัยต่อองค์กรและตราสินค้า การรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์และประวัติขององค์กรมีผล
ต่อความตั้งใจ ความภักดี และการซื้อสินค้าของลูกค้า  

การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าปกติจะเน้นที่ประวัติการซื้อที่แท้จริงของลูกค้า  ซึ่งรวมถึง
ปัจจัยที่เกิดจากการส่งผ่านข้อมูลข่าวสารและความเชื่อจากรุ่นหนึ่งไปอีกรุ่นหนึ่ง  เช่น ในวัยเด็กเมื่อ
เห็นพ่อแม่ใช้รถยนต์ย่ีห้อใดย่ีห้อหนึ่ง  เมื่อโตข้ึนก็มีแนวโน้มจะใช้ยี่ห้อดังกล่าวด้วย  โดยปกติแล้ว
ประสบการณ์ครั้งแรกนั้นมักจะมีแนวโน้มเป็นบวกอยู่แล้ว ดังนั้นการสร้างความประทับใจในครั้งแรก
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นอาจสร้างเป็นรูปแบบการให้บริการก็ได้  การรับฟังปัญหาของพนักงานก็ท าให้เกิด
ความพึงพอใจกับลูกค้าได้ด้วย  และจะน าไปสู่ความภักดีต่อตราสินค้าในอนาคตได้เป็นอย่างดี       
(ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า.  2547) 

โดยสรุปแล้วความภักดีต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุด  ซึ่งเกิดจากการที่
ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในองค์ประกอบ หรือสิ่งที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการแล้วเกิดทัศนคติที่ดีต่อ
ตราสินค้า มีความพึงพอใจ และไว้วางใจในตราสินค้านั้น จึงน ามาสู่ “ ความภักดีต่อตราสินค้า ” ใน
ที่สุด 

 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการวัดคุณค่าตราสินค้า 

การวัดคุณค่าตราสินค้าที่ถูกต้องแม่นย า จะท าให้การบริหารคุณค่าตราสินค้ามี
ประสิทธิภาพ ดังนั้น นักการตลาดจึงพยายามที่จะคิดค้นและพัฒนาวิธีการในการวัดคุณค่าตราสินค้า
ข้ึนมากมายแตกต่างกันไปข้ึนอยู่กับมุมมองและวัตถุประสงค์ของการน าไปใช้  ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็น  2 กลุ่มใหญ่ ๆ ด้วยกัน กลุ่มแรก คือ กลุ่มที่เน้นวิธีการวัดด้านการเงิน (Financial 
measures) และกลุ่มที่สอง คือ กลุ่มที่เน้นวิธีการวัดเกี่ยวกับผู้บริโภค (Consumer-related 
measures)  

อาเคอร์ (Aaker.  1996) ใช้การวัดคุณค่าของตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภคที่แสดงออก
จากองค์ประกอบ 5 ปัจจัย ได้แก่ 

1. ปัจจัยด้านความรู้จักตราสินค้า ท าการวัดจากล าดับของการนึกคิด ซึ่งเป็นด้านการรับรู้
ของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้า 

2. ปัจจัยด้านความชอบตราสินค้า  ท าการวัดจากระดับความชอบที่มีต่อผลิตภัณฑ์ ระดับ
ความชอบที่มีต่อราคา ระดับความชอบที่มีต่อการสื่อสารการตลาด และระดับความชอบที่มีต่อตรา
สินค้า 
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3. ปัจจัยด้านความตั้งใจซื้อตราสินค้า ท าการวัดจากโอกาสหรือความเป็นไปได้ในการที่
ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าแต่ละตรา 

4. ปัจจัยด้านความพึงพอใจในตราสินค้า ซึ่งท าการวัดจาก 
4.1.   สินค้าตรานั้น ๆ สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้เพียงใด การ

ตอบสนองความพึงพอใจทางกายภาพ การตอบสนองความพึงพอใจทางจิตวิทยา 
4.2.  ระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคหลังจากได้ใช้สินค้าตรานั้น ๆ แล้ว เมื่อเทียบ

กับความคาดหวัง 
4.3.  โอกาสที่ผู้บริโภคจะได้บริโภคสินค้าตรานั้น ๆ อีก 

5. ปัจจัยด้านความภักดีต่อตราสินค้า พฤติกรรมการใช้สินค้าตราใดตราหนึ่งเป็นประจ า  
ความมั่นใจในคุณภาพของตราสินค้านั้น ความภาคภูมิใจที่เป็นผู้ใช้สินค้านั้นเป็นประจ า  และมีความ
ต้องการเฉพาะตราสินค้านั้นอีกด้วย  

เคลเลอร์ (Keller.  1998) สามารถแบ่งวิธีการวัดออกเป็นกลุ่มย่อยได้ 2 กลุ่ม คือ 
1. กลุ่มที่วัดจากการรับรู้ของผู้บริโภค (Consumer Perception) 
2. กลุ่มที่วัดจากพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

 การวัดคุณค่าตราสินค้าจากการรับรู้ของผู้บริโภคนั้น  มีผู้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับวิธีการวัด
รวมไปถึงงานวิจัยต่าง ๆ มากมาย ที่ได้พัฒนาข้ึนเพื่อหาวิธีการวัดคุณค่าตราสินค้าที่เหมาะสม    

เคลเลอร์ (Keller.  1998) ได้เสนอวิธีในการวัดคุณค่าตราสินค้าในความรู้สึกของผู้บริโภค
ไว้ 2 แนวทาง คือ          

แนวทางที่  1 การวัดคุณค่าตราสินค้าทางอ้อม  (Indirect Measure) เป็นการประเมิน
ศักยภาพของแหล่งที่มาของคุณค่าตราสินค้า โดยวัดจากการตระหนักรู้ตราสินค้า และภาพลักษณ์
ตราสินค้า ซึ่งเป็นโครงสร้างของความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า 

 การวัดจากการตระหนักรู้ตราสินค้า  (Brand Awareness) สามารถวัดได้อย่างมี
ประสิทธิภาพผ่านการทดสอบการจดจ า ทั้งแบบอาศัยตัวช่วย (Aided) และไม่อาศัยตัวช่วย 
(Unaided) เพื่อบอกว่าการตระหนักรู้ตราสินค้าของผู้บริโภคนั้นอยู่ในระดับระลึกได้ หรืออยู่ในระดับ
การจดจ าได้ ซึ่งการวัดการระลึกได้นั้น อาจจะเป็นการวัดโดยการใช้ชุดตัวช่วยต่าง ๆ เช่น การบอก
ใบ้ด้วยประเภทของสินค้า  แล้วจึงให้ผู้กลุ่มตัวอย่างเอ่ยถึงตราสินค้าที่นึกข้ึนได้ และด้วยวิธีนี้จะท าให้
สามารถรู้ถึงอันดับตราสินค้าสูงสุดในใจของผู้บริโภค (Top of Mind) ได้อีกด้วย ส่วนการวัดการ
จดจ าได้นั้น  เป็นการวัดความสามารถในการจ าแนกแยกแยะตราสินค้าภายใต้สภาวะแวดล้อมที่
แตกต่างกันออกไปของผู้บริโภค  ซึ่งอาจใช้วิธีให้กลุ่มตัวอย่างดูสัญลักษณ์ หรือถามถึงข้อความที่มี
ความเกี่ยวข้องกับตราสินค้า ว่าเคยเห็นหรือได้ยินมาก่อนหรือไม่ และหมายถึงสินค้าอะไร 

 การวัดภาพลักษณ์ของตราสินค้า (Brand Image) จะแบ่งออกเป็น การวัดลักษณะของ
การเชื่อมโยงของตราสินค้า เช่น การวัดถึงความชื่นชอบ ความแข็งแกร่ง และความโดดเด่นของการ
เชื่อมโยงที่กลุ่มตัวอย่างมีต่อตราสินค้า  โดยส่วนใหญ่จะใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพในการวัด                 
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และ การวัดความสัมพันธ์การเชื่อมโยงตราสินค้าซึ่งจะวัดโดยให้กลุ่มตัวอย่างให้เปรียบเทียบลักษณะ
การเชื่อมโยงด้วยวิธีการบางอย่าง  รวมถึงมีการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างโดยตรงเพื่อให้อธิบายถึงสิ่งที่
รู้สึกเมื่อมีการอ้างอิงถึงตราสินค้าหนึ่ง เมื่อเปรียบเทียบตราสินค้านั้นกับตราสินค้าอ่ืน  และเมื่อกลุ่ม
ตัวอย่างเปรียบเทียบกับสิ่งอ่ืน ๆ อย่างเช่น การเทียบกับบุคคล สี หรือสถานที่เป็นต้น 

แนวทางที่  2 การวัดคุณค่าตราสินค้าทางตรง  (Direct Measure) ซึ่งจะเป็นการวัดการ
ตอบสนองต่อการตลาดของตราสินค้าอันเป็นผลมาจากการที่ผู้บริโภคมีความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า ซึ่ง
มีอยู่ 2 วิธี คือ  

 การวัดด้วยวิธีการเปรียบเทียบ (Comparative Method) เป็นการวิจัยเชิงทดลอง 
(Experimental Research)  โดยวัดจากปฏิกิริยาของผู้บริโภค (Consumer Response) ที่มีต่อ
กิจกรรมการตลาดที่แตกต่างกันซึ่งมักจะใช้วิธีการวัดในเชิงทดลองและเปรียบเทียบปฏิกิริยาระหว่าง
กลุ่มทดลอง 2 กลุ่ม ที่มีกิจกรรมการตลาดและไม่มีกิจกรรมทางการตลาด 

 การวัดด้วยวิธีเบ็ดเสร็จ (Holistic Method) เป็นการประเมินค่าโดยรวมตราสินค้า ทั้ง
ในส่วนที่เป็นนามธรรม โดยการวัดความชอบมากกว่า  และในส่วนที่เป็นรูปธรรม เช่น เป็นการวัด
ด้วยวิธีทางด้านการเงิน 

เคลเลอร์ (Keller.  2003) ได้แสดงความเห็นว่าการวัดตราสินค้าทางตรงนั้น แม้ว่าจะได้รับ
การยอมรับเป็นอย่างมาก แต่การวัดคุณค่าตราสินค้าทางอ้อมนั้นสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้จริงใน
เชิงบริหารได้มากกว่า อย่างไรก็ตาม เคลเลอร์ (Keller.  2003) กล่าวว่า ในการวัดคุณค่าตราสินค้า
ในสายตาผู้บริโภคนั้น จ าเป็นที่จะต้องใช้ทั้งสองแนวทางนี้ร่วมกัน  เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด  

นา, มาร์แชล และเคลเลอร์ (Na, Marshall; & Keller.  2003) ได้ท าการพัฒนากรอบ
ความคิดเดิม (Traditional Framework) ของเคลเลอร์ (Keller) ในปี ค.ศ. 1993  ให้เป็นแบบจ าลองที่
เรียกว่า Brand Power Model เพื่อใช้อธิบายเกี่ยวกับการสร้างคุณค่าตราสินค้าให้เกิดข้ึนผ่าน
ทางการบริหารส่วนประสมทางการตลาด  โดยใช้วิธีการวัดทางอ้อม ได้แก่ การวัดการตระหนักรู้ตรา
สินค้า และภาพลักษณ์ตราสินค้า และการวัดทางตรง ได้แก่ การวัดความพึงพอใจ ความภักดีต่อตรา
สินค้า  และการยอมรับการขยายตราสินค้า  จากนั้นจึงท าการทดสอบแนวคิดด้วยการวัดในตลาด
สินค้า 3 ประเภท ในประเทศเกาหลีใต้ และพบว่าผลของงานวิจัยนั้นเป็นที่น่าพอใจ 

คริมมินส์  (Crimmins.  1992: 11) ได้น าเสนอวิธีการวัดคุณค่าเพิ่มของตราสินค้าโดย
การศึกษาจากการเลือกตราสินค้าของผู้บริโภค  (Consumer Choice) โดยเปรียบเทียบอัตราส่วน
ทางด้านราคาของตราสินค้า 2 ตราภายใต้เงื่อนไขที่ว่าตราสินค้าทั้ง  2 ตราจะต้องอยู่ในสภาวะและ
ราคาที่ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการซื้อเท่ากัน ซึ่งจะท าให้สามารถเปรียบเทียบคุณค่าเพิ่มของตรา
สินค้าที่มีเหนือคู่แข่งได้  

คอบบ์ วาลเกน , รูเบิล และดอนธู  (Cobb-Walgen, Ruble; & Donthu. 1995: 25) ได้
ท าการศึกษาถึงผลของคุณค่าตราสินค้าที่มีต่อความรู้สึกชอบมากกว่าของผู้บริโภค  (Brand 
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Preference) และความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) ซึ่งจะวัดคุณค่าตราสินค้า 2 ตราจากการ
รับรู้ของผู้บริโภคซึ่งได้แก่  การตระหนักรู้ตราสินค้า  (Brand Awareness) ความเชื่อมโยงกับตรา
สินค้า (Brand Preference) และคุณภาพที่ถูกรับรู้  (Perceived Quality) เปรียบเทียบระหว่างตรา
สินค้าประเภทน้ ายาท าความสะอาดและตราสินค้าประเภทบริการ  คือโรงแรมที่มีความแตกต่างกัน
ทางด้านงบประมาณโฆษณาในช่วง 10 ปีที่ผ่านมาโดยผลการศึกษาพบว่าตราสินค้าที่มีงบโฆษณา
สูงกว่ามีระดับของคุณค่าตราสินค้าสูงกว่า และตราสินค้าที่มีระดับคุณค่าตราสินค้าสูงกว่าจะมีระดับ
ความชอบมากกว่า (Brand Preference) และระดับความตั้งใจที่จะซื้อ  (Purchase Intention) สูง
เช่นกัน 

เคลเลอร์ (Keller.  2003) ได้แสดงความเห็นว่าการวัดตราสินค้าทางตรงนั้น  แม้ว่าจะ
ได้รับการยอมรับทั้งประสิทธิภาพทางการตลาด  คุณภาพของสินค้าและความพึงพอใจของลูกค้าจะ
น ามาซึ่งคุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) ดังนั้น คุณค่าของตราสินค้าจึงเป็นมูลค่าเพิ่มอันน ามา
ซึ่งรายได้ก าไรและส่วนแบ่งการตลาดที่เพิ่มข้ึนกล่าวโดยสรุป คือ การสร้างตราสินค้าที่แข็งแกร่งควร
ให้ความส าคัญกับมูลค่าของตราสินค้า  (Brand Value) ที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบทุกส่วนของตรา
สินค้าซึ่งมูลค่าของตราสินค้าเกิดจากความรู้ที่มีข้อมูลเกี่ยวกับตราสินค้าที่ผู้บริโภครับรู้อย่างต่อเนื่อง  
จึงจะสามารถสร้างตราสินค้าที่ประสบความส าเร็จได้     

โดยสรุปแล้ววิธีการของวัดคุณค่าตราสินค้านั้นมีหลากหลายวิธีแตกต่างกันออกไป ซึ่งการ
ตัดสินใจเลือกว่าจะใช้วิธีใดนั้น  ข้ึนอยู่กับวัตถุประสงค์และเป้าหมายในการน าไปใช้ และประโยชน์ที่
จะได้รับจากการใช้วิธีการนั้น   

 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความไว้วางใจ 

ความหมายของความไว้วางใจ 
 เบอร์รี่  และพาราสุรามาน  (Berry; & Parazuraman.  1991) กล่าวว่า  ความไว้วางใจ  
คือ ตัวชี้วัดผลที่ส าคัญเกี่ยวกับสัมพันธภาพที่ลูกค้ามีต่อองค์กรธุรกิจการบริการ  เนื่องจากโดย
ธรรมชาติแล้วไม่สามารถจับต้องตัวผลิตภัณฑ์ได้อยู่แล้ว 
 มอร์แกน และฮันท์  (Morgan; & Hunt.  1994: 23) กล่าวว่า  ความไว้วางใจมีความส าคัญ
อย่างย่ิงในการก าหนดลักษณะข้อผูกมัดเพื่อแสดงสัมพันธภาพระหว่างลูกค้าและองค์กร  ความ
ไว้วางใจ คือ สภาพความเป็นจริงเมื่อคนจ านวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั่นโดยเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการ
แลกเปลี่ยนความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตย์จริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพันธ์ใกล้ชิด
และขนานกับกรอบแนวคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

ครอททส์ และ เทรินเนอร์ (Crotts; & Turner.  1999) ให้นิยามถึงความไว้วางใจส่วนใหญ่
มักเก่ียวข้องกับความไว้วางใจที่มีต่อกัน ว่าแต่ละฝ่ายจะกระท าการหรือแสดงพฤติกรรมในลักษณะที่
ส่งผลประโยชน์สูงสุดแก่อีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งรูปแบบหรือระดับความไว้วางใจนี้สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 
ระดับ ดังนี้ 
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ระดับที่ 1  ความไว้วางใจแบบไร้เหตุผล (Blind trust)  คือ ความไว้วางใจที่เกิดข้ึนจากการ
มีข้อมูลความรู้ไม่เพียงพอ จึงใช้หลักการที่ไร้เหตุผลมาก าหนดความไว้วางใจที่มีต่ออีกฝา่ยหนึ่ง 

ระดับที่ 2  ความไว้วางใจแบบมีแผน (Calculative trust)  คือ ความไว้วางใจที่ใช้หลักการ
ด้านค่าใช้จ่าย หรือผลประโยชน์ ในทางฉ้อฉลหรือในทางมิชอบมาตัดสินใจเพื่อด าเนินความสัมพันธ์
ต่อไป 

ระดับที่ 3  ความไว้วางใจที่สามารถพิสูจน์ได้ (Verifiable trust)  คือ ความไว้วางใจที่ฝ่าย
หนึ่งสามารถจะท าการตรวจสอบการกระท าอีกฝ่ายหนึ่งได้ตามความสามารถ  ว่ามีความเหมาะสม
และสมควรแก่การให้ความไว้วางใจหรือไม่   

ระดับที่ 4  ความไว้วางใจที่ได้รับมอบจากอีกฝ่ายหนึ่ง (Earned trust)  คือ ความไว้วางใจ
ที่เกิดข้ึนจากประสบการณ์ที่ฝ่ายหนึ่งได้รับมาจากการกระท าของอีกฝ่ายหนึ่ง 

ระดับที่ 5  ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน (Reciprocal trust)  คือ ความไว้วางใจที่ทั้งสอง
ฝ่ายมีให้ต่อกัน (Mutual trust) นั้นหมายถึง ฝ่ายหนึ่งให้ความไว้วางใจอีกฝ่ายหนึ่ง เพราะฝ่ายนั้นให้
ความไว้วางในตัวเขานั่นเอง  

สเติร์น  (วรารัตน์  สันติวงษ์ .  2549: 18; อ้างอิงจาก  Stern.  1997: 7-17) กล่าวว่า  ความ
ไว้วางใจ  คือ พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสารในการให้บริการแก่ลูกค้า องค์กร
จ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคยเพื่อครองใจลูกค้า  ซึ่งประกอบด้วย  5 C
ได้แก่ การสื่อสาร  (Communication) ความดูแลและการให้  (Caring and Giving) การให้ข้อผูกมัด
(Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกค้า  การให้ความสะดวกสบาย  (Comfort) หรือความสอดคล้อง
(Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง (Conflict) และการให้ความไว้วางใจ (Trust) 

1. การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listeningพนักงาน
ควรจะสื่อสารกับลูกค้าในลักษณะที่ท าให้ลูกค้าอบอุ่นใจได้ พนักงานควรแสดงความเปิดเผย  จริงใจ 
และพร้อมให้ความช่วยเหลือลูกค้าเพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกัน หรือ 
สร้างความรู้สึกให้ลูกค้าอยากใช้บริการด้วยความแสดงความเต็มใจในการให้บริการ 

2. ความใส่ใจ และการให้ (Caring and Giving)  เป็นคุณสมบัติของความสัมพันธ์ใกล้ชิดที่
ประกอบด้วยความเอ้ืออาทร  ความอบอุ่น  และความรู้สึกปกป้อง  ซึ่งมีผลให้ลูกค้ารู้สึกดี  กล่าวคือ
องค์กรอาจแสดงความรู้สึกเหล่านี้จากสิ่งเล็กๆ น้อยๆ ที่เป็นที่สังเกต เช่น พนักงาน 

3. การให้ข้อผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกค้า องค์กรควรจะยอมเสีย
ผลประโยชน์เพื่อคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า  เช่น บริษัทผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่
ให้บริการดาวน์โหลดเพลงพ่อหลวงของแผ่นดินเป็นรอสายโดยไม่คิดค่าบริการ  เพื่อร่วมมือกับ
รัฐบาลในการเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวในวันเฉลิมพระชนม์พรรษา  ในการนี้
ชี้ให้เห็นว่า เป็นการเสียประโยชน์เพียงบางส่วน เพื่อให้ได้รับความไว้วางใจที่เนิ่นนาน 
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4. การให้ความสะดวกสบาย  (Comfort) หรือความสอดคล้อง  (Compatibility)  ความเอา
ใจใส่ลูกค้าจะท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงความสะดวกสบาย กล่าวคือ ลูกค้าจะรู้สึกยินดีอบอุ่น มั่นใจ มั่นคงที่
ได้รับบริการ ลูกค้าส่วนใหญ่ประเมินความสะดวกสบายจากการบริการที่ดีขององค์กร  

5. การแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง  (Conflict Resolution) และการไว้วางใจ  (Trust) ถ้า
องค์กรสามารถท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า  “ท าตัวตามสบายเสมือนอยู่บ้าน ” ได้ คงดีกว่าการที่องค์กรต้อง
แก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้งกับลูกค้า นั่นคือ องค์กรควรจะแสดงความรับผิดชอบด้วยการออกตัว
ไว้ก่อนว่า ถ้าลูกค้าพบสิ่งใดที่สงสัยหรือไม่ชอบใจในสินค้าและบริการที่ลูกค้าคิดว่าตอนจะเสียเปรียบ 
ขอให้ลูกค้ารีบถามเพื่อให้พนักงานได้รีบชี้แจงโดยเร็ว  ก่อนที่ลูกค้าจะรู้สึกโกรธหรือไม่พึงพอใจใน
สินค้าและบริการ 

พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสารระหว่างองค์กรกับลูกค้า  จะก่อให้เกิดวงจร
การพัฒนาความสัมพันธ์ ซึ่งมีแบบจ าลองของ ลีวินเจอร์  และสโนค  (วรารัตน์  สันติวงษ์ .  2549: 19; 
อ้างอิงจาก Levinger; & Snoek.  1972: 155) เรียกว่า แบบจ าลองข้ันตอน ABCDE คือ 

1. ข้ันความรู้สึก/คุ้นเคย (Acquaintance) ลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจองค์กรหรือบริการหรือไม่  
ข้ึนอยู่กับความประทับใจครั้งแรกที่ลูกค้าได้รับ 

2. ข้ันการสร้างความสัมพันธ์ (Buildup) ถ้าลูกค้าทดลองใช้สินค้าหรือบริการแล้วจะเกิด 
ความพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่กับวิธีการสร้างความประทับใจขององค์กร  เช่น การโฆษณาหรือการ
ประชาสัมพันธ์ หรือสินค้าทดลองใช้ (Sample) เป็นต้น 

3. ข้ันการเรียนรู้ความคุ้นเคย เป็นการท าความรู้จักให้มากข้ึนอย่างต่อเนื่อง  ถ้าลูกค้ารู้สึก
พึงพอใจจะใช้สินค้าหรือบริการต่อไป 

4. ข้ันเลิกใช้บริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถ้าลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ 
ในสินค้าหรือบริการ หรือการโฆษณาที่ท าให้ลูกค้าไม่ชอบพอเสมือนเป็นการดูถูกผู้ใช้สินค้า ลูกค้า 
อาจเลิกใช้บริการทันที 
 กล่าวโดยสรุป  ความไว้วางใจ  หมายถึง  ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดซึ่งเกิดจากการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการ ลูกค้าซึ่งมีความไว้วางใจจะเกิดความรู้สึกมั่นใจหรือเชื่อมั่น
ต่อองค์ประกอบของสินค้าหรือบริการ  และผู้ให้บริการ   ความไว้วางใจได้กลายเป็นตัววัด
สัมพันธภาพซึ่งจับต้องได้ยากระหว่างองค์กรกับลูกค้า 
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

วรูม (Vroom.  1964: 99) อธิบายไว้ว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทัศนคติและความพึง
พอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะค าสองค านี้ หมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลได้เข้าไปมี
ส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  ๆ ส่วนทัศนคติ
ด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
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มอร์ส (Morse.  1955: 27) ให้ความเห็นว่า  ความพึงพอใจหมายถึง  ทุกสิ่งทุกอย่างที่
สามารถลดความเครียดของบุคคลให้น้อยลง ถ้ามีความเครียดมาก จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจใน
การท ากิจกรรมต่าง ๆ 

ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้บริโภค  ตามแนวคิดของนักการตลาด  ได้ให้

ความหมายเป็น 2 อย่างคือ 
1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที ่

เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง 
2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า 

ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ 
อย่างที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544: 19) 

คอตเลอร์ (Kotler.  1997: 40) อธิบายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกของ
บุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลงานจากสินค้า หรือบริการ กับความ
คาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจะสัมพันธ์กับความแตกต่างระหว่างผลงานที่
รับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งผู้บริโภคสามารถรู้สึกถึงความพึงพอใจได้ 3 ระดับดังนี้ 

1. ถ้าผลงานที่รับรู้ต่ ากว่าความคาดหวัง  ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
2. ถ้าผลงานที่รับรู้เท่ากับความคาดหวัง  ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพอใจ 
3. ถ้าผลงานที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวัง  ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกยินดีหรือพอใจมาก 
โอลิเวอร์  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช .  2544: 19; อ้างอิงจาก  Oliver.  1980: 460-

469) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า  ความพึงพอใจของผู้บริโภค  หมายถึง  การแสดงออกที่เกิดจากการ
ประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ 

คอมิก (วรารัตน์ สันติวงษ์.  2549: 17; อ้างอิงจาก  Cormick.  1997: 298) กล่าวว่า  ความ
พึงพอใจต่อการบริการ คือ สภาพความต้องการต่างๆ ของบุคคลที่ได้รับการตอบสนองจากการไปใช้
บริการ 

เชทซ์ มิททอล และนิวแมน  (Sheth, Mittal; & Newman.  1999) กล่าวว่า  การท าความ
เข้าใจถึงความพึงพอใจของลูกค้าสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจ และความไม่พึง
พอใจ  ซึ่งข้ึนอยู่กับประสบการณ์ที่ได้รับจากองค์ประกอบต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการ
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจนี้  สามารถอธิบายด้วยลักษณะโดยรวมเพื่อใช้สรุปความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มีต่อสินค้าหรือบริการได้  มีผู้ศึกษาทางพฤติกรรมลูกค้า  พบว่า ความพึงพอใจไม่ข้ึนอยู่กับ
การเปรียบเทียบขีดความสามารถของสินค้าหรือบริการกับสิ่งที่คาดหวังไว้เสมอไป  กล่าวคือถ้า
ประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการของผู้บริโภคนั้น  เต็มไปด้วยความคาดหวังก่อนการซื้อแล้ว  
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ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนตามมา  แต่หากไม่พบความคาดหวังก่อนการซื้อเลย  ความพึงพอใจจะไม่
เกิดข้ึน 

ทอม รายล์ลี ่(วรารัตน์ สันติวงษ์.  2549: 17; อ้างอิงจาก Tom Reilly. 1996: 31) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดข้ึนเมื่อลูกค้ากลับมาเป็นเพื่อนกับเรา  และเมื่อลูกค้าขอบคุณในการรับ
บริการ หรือเมื่อลูกค้าต้องการสั่งสินค้าเพิ่ม 

โดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า  หมายถึง  ทัศนคติด้านบวก ระดับความรู้สึกยินดี 
และเป็นสุขใจของลูกค้าเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ  แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
แตกต่างกันออกไปตามประสบการณ์ ทัศนคติ ความเชื่อและค่านิยมของแต่ละบุคคล 

ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ  คือ ความพึง

พอใจในงาน  (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service Satisfaction) ซึ่ง
สามารถขยายความได้ดังนี้ 

1.  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน  ประกอบด้วย  ปัจจัยต่าง  ๆ ที่มี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่ท า  ความก้าวหน้า  การบังคับ
บัญชา เพื่อนร่วมงาน สวัสดิการและผลประโยชน์เกื้อกูล 

2.  การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมิน
ค่าโดยลูกค้า  หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนด  ซึ่ง
เป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี้ เป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ  และค้นหา
เหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน และต่อชุดของสิ่งเท่าที่แตกต่างกัน
ด้วย 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค  เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภคต่อ
การบริการซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคโดยมีปัจจัยที่ส าคัญ ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544: 27-28) 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึน  เมื่อได้รับบริการที่มีคุณภาพ
และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การการบริการในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์สนองความต้องการของลูกค้า วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละ
อย่าง และคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญย่ิงในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ  ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับ  ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 

3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่
บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า 
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4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืน กล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

5. ผู้ให้บริการ  ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึนเมื่อ  ผู้ประกอบการ  ผู้บริหาร  และ
ผู้ปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่อย่างเต็มที่
ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ  ความพึงพอใจของผู้บริโภค  จะเกิดข้ึนจากการชื่นชม
สภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการตกแต่งสถานที่ให้สวยงาม  การให้สีสัน  ตลอดจน
การจัดแบ่งพื้นที่เป็นจัดส่วน 

7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึนจากการน าระบบการท างาน
ที่มีคุณภาพและถูกต้อง ท าให้เกิดความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบ

ความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างย่ิงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ย่อมมีความส าคัญต่อทั้งผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ ดังนี้ 

1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ ต้องค านึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 
1.1. ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ  โดยเจ้าของ

บริการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและลักษณะการน าเสนอบริการ
ที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลเหล่านี้เป็นผลดีต่อผู้ให้บริการ  และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับ
ลักษณะและรูปแบบที่ลูกค้าคาดหวังไว้ได้จริง 

1.2. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ถ้าเจ้าของกิจการน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของลูกค้า  ย่อมส่งผลให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อ ๆ ไป 

1.3. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ  ย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดี
ต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ 

2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ต้องค านึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 
2.1.  ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี  โดยพยายามค้นหา

ปัจจัยที่ก าหนด ความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับการน าเสนอบริการที่เหมาะสม  เพื่อการแข่งขันแย่ง
ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ  ผู้รับบริการหรือลูกค้าย่อมได้รับการบริการที่คุณภาพและ
ตอบสนองความต้องการที่คาดหวังไว้ได้  ท าให้การด าเนินชีวิตที่ต้องพึ่งพาการบริการในทุกวันนี้
น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย 

2.2.  ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการจะช่วยพัฒนาคุณภาพ ของงานบริการและ
อาชีพบริการเมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงาน
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บริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการ
งาน ย่อมท าให้พนักงานบริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
ก้าวหน้าย่ิง ๆ ข้ึนไป  

จากแนวคิดของนักวิจัยหลายท่านนิยมการวัดความพึงพอใจจากปัจจัยของส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) หรือ  4 P’s (Product, Price, Place, Promotion)  ที่ถูกค้นพบโดย บอร์
เด็น (Borden) ในปี 1962  และมีการน ามาเผยแพร่จนเป็นที่ยอมรับโดย แมคคารี (McCarty) ในปี
1964 ที่เป็นผู้น าในการน าแนวความคิดการบูรณาการด้านการตลาดมาเป็นเครื่องมือในการบริหาร
องค์กร  ต่อมาในปี 1981 บี เอช บูมส์ และ เอ็ม เจ บิทเนอร์ (B. H. Broom; & M. J. Bitner)  จึงได้
มีการประยุกต์และพัฒนาน าเรื่องงานบริการเข้าไปเกี่ยวข้องเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทาง
การตลาด  ซึ่งได้เพิ่มเติมอีก 3 P’s ได้แก่ 

1. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญย่ิงทางการตลาด เพราะ
เป็นขั้นตอนต่าง ๆ ที่จะส่งมอบบริการสู่ลูกค้า  เพราะหากมีข้อบกพร่องหรือผิดพลาดในขั้นตอนใด
ข้ันตอนหนึ่งก็จะส่งผลเสียแก่บริการได้  การท าให้กระบวนการในการให้บริการมีคุณภาพได้นั้น ต้อง
อาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพและเครื่องมือทันสมัย สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้เกิดการประทับใจในบริการ  

2. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมทางกายภา พของ
การบริการ อันได้แก่  อาคาร ส านักงาน เครื่องมือ และอุปกรณ์ การตกแต่งสถานที่ ห้องน้ า แผ่น
ป้ายประชาสัมพันธ์ ฯลฯ  ซึ่งสิ่งเหล่านั้นสามารถแสดง และเป็นเครื่องหมายถึงคุณภาพของการ
ให้บริการ  ลักษณะทางกายภาพจึงเป็นอีกตัวแปรที่ท าให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการ ดังนั้น ลักษณะ
ทางกายภาพที่เหมาะสม สวยงาม ควรต้องมีความสอดคล้องกับคุณภาพของบริการด้วย 

3. พนักงานผู้ให้บริการ (People) พนักงานงานขององค์กรผู้ให้บริการ มีทั้งในส่วนที่ต้อง
พบและเผชิญหน้ากับลูกค้าโดยตรง เช่น ฝ่ายขาย ช่างซ่อมบ ารุง เจ้าหน้าที่รับช าระค่าบริการ  และ
พนักงานที่ท างานสนับสนุน เช่น ฝ่ายบัญชี ฝ่ายการเงิน พนักงานจึงเป็นอีกปัจจัยในการท าให้การส่ง
มอบบริการให้เกิดคุณค่าแก่ลูกค้า และสามารถสะท้อนภาพลักษณ์ที่มีต่อองค์กรผู้ให้บริการ โดยต้อง
อาศัยทักษะ และความสามารถในการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้าได้บรรลุ
เป้าหมาย 

ดังนั้นผู้วิจัยเห็นว่าการวัดความพึงพอใจนั้น ควรวัดความพึงพอใจในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการอย่างชัดเจน อันได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และ พนักงานผู้ให้บริการ ( People) เพื่อที่จะได้น าไปใช้พัฒนาคุณภาพการ
บริการได้อย่างแท้จริง 
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5.  ประวัติ และคุณสมบัติของโทรศัพท์เคล่ือนท่ีระบบ ซีดีเอ็มเอ และ CAT CDMA 
ประวัติโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบซีดีเอ็มเอ (Code Division Multiple Access: CDMA)    
 ระบบซีดีเอ็ม  (Code Division Multiple Access: CDMA) ได้ถูกพัฒนามาจากทีม

วิศวกรของ Qualcomm Inc.  ซึ่งเป็นบริษัทที่เติบโตมากับเทคโนโลยีสเปรดสเปคตรัม (Spread 
Spectrum)  หรือที่เรียกเป็นภาษาไทยว่า “สเปคตรัมแถบกว้าง” หรือ “ความถี่แถบกว้าง ”   แทบไม่
น่าเชื่อเลยว่าผู้ประดิษฐ์เทคโนโลยีสเปคตรัมแถบกว้าง (Spread Spectrum) นี้เป็นนักแสดง
ภาพยนตร์ฮอลลีวู้ด เธอชื่อ Hedy Lamarr โดยเธอเริ่มให้ความสนใจด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะเรื่องการใช้สัญญาณวิทยุจากเครื่องบินและเรือรบเพ่ือควบคุมทิศทางตอร์ปิโด  ตั้งแต่ปี 
1933  และในปี 1937 Lamarr ได้หนีออกจากบ้านที่ออสเตรียมาเป็นดาราที่มีชื่อเสียงที่ฮอลลีวู้ด  
เธอได้พบกับ George Antheil นักแต่งเพลงชื่อดัง  เธอจึงน าความรู้ด้านวิทยาศาสตร์ผนวกกับ
ความรู้ด้านดนตรี และได้ค้นพบว่าเพลงที่บรรเลงด้วยเครื่องดนตรีหลาย ๆ ชิ้นพร้อมกัน สามารถ
ป้องกันการรบกวนคลื่นต่าง ๆ ได้  ทั้งสองจึงพยายามสนับสนุนการทหารของสหรัฐอเมริกา เพื่อใช้
ในการแก้ปัญหาการส่งสัญญาณรบกวนของฝ่ายนาซีที่ส่งมารบกวนในการยิงตอร์ปิโดของ
สหรัฐอเมริกาในสมัยสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย  หลักการนี้ เรียกว่า “Frequency Hopping”  และได้มี
การน าเสนอความคิดนี้ต่อ National Inventor Council และได้การจดสิทธิบัตรภายใต้ชื่อว่า “Secret 
Communication System”  โดยหลังการจดสิทธิบัตรแล้ว ทั้งคู่ก็มอบให้กองทัพน าไปใช้ในการ
ป้องกันประเทศ  และกองทัพได้น าเทคโนโลยี Frequency Hopping นี้ไปท าการวิจัยค้นคว้าเพิ่มเติม
จนสามารถพัฒนา  เทคโนโลยีใหม่ ๆ ขึ้นมา และท าการจดสิทธิบัตรมากมายและได้น ามาใช้กัน
อย่างแพร่หลายแต่ก็มี เทคโนโลยีบางอย่างที่ไม่ปรากฏแก่สาธารณะชน ทั้งนี้เพื่อความปลอดภัยของ
กองทัพ 

สหรัฐอเมริกา ได้หันมาให้ความสนใจในด้านการสื่อสารมากข้ึน และหนึ่งในทีมวิจัยด้าน
การสื่อสารของการวิจัยในให้ปฏิบัติการในเมืองพาซาดีน่า มลรัฐแคลิฟอร์เนีย ที่ชื่อว่า  Dr. Solomon 
W. Glolomb โดยการศึกษาค้นคว้าของเขากลายเป็นรูปแบบมาตรฐานของการสื่อสารด้านสเปคตรัม
แถบกว้าง (Spread Spectrum) ที่ถูกน ามาประยุกต์ให้กันในยุค ต่อ ๆ มา 

ในทีมของ Dr.Solomon มีวิศวกรที่เก่งมากคือ Andrew Viterbi ซึ่งจบจากสถาบัน MIT 
เขาเริ่มท างานในห้องปฏิบัติการ  Jet Propulsion Laboratory (JPL) ของ NASA ในแผนกวิจัย
ระบบสื่อสาร และรับผิดชอบโครงการ Explorer I  ซึ่งเป็นโครงการที่ศึกษาการส่งข้อมูลทางไกลด้วย
ดาวเทียม  โครงการประสบความส าเร็จดีเย่ียม  ซึ่งงานวิจัยที่โดดเด่นของ Dr. Solomon คือ การ
คิดค้นทฤษฎีการสื่อสารระบบ Digital นั่นเอง  ที่ท าให้นักวิจัยมากมายตื่นเต้นกับค้นพบทฤษฎีการ
สื่อสารระบบ Digital ของเขา 

จนกระทั่งปลายปี 1964 ได้มีอาจารย์จาก MIT ชื่อว่า Irwin Jacobs มาร่วมงานที่ JPL ใน
ฐานะนักวิจัย นับเป็นการเริ่มต้นความสัมพันธ์ระหว่าง Viterbi และ Jacobs แม้ทั้งคู่จะเคยรู้จักกันมา
ก่อนเพราะได้รับรางวัลจากการประชุมอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติด้วยกันในปี 1963 แต่ก็ไม่เคยท างาน
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ร่วมกันเลย ภายหลังทั้งคู่ได้ตัดสินใจร่วมเป็นหุ้นส่วนกันกับ Len Kleinrock ในการแบ่งปันความรู้
และเป็นที่ปรึกษางานต่าง ๆ ในบริษัท Linkabit 

ในเดือนกรกฎาคม 1985  Jacobs ได้แยกตัวออกมาตั้งบริษัท Qualcomm และด าเนินงาน
แบบเดียวกับ Linkabit โดยในระยะแรกไม่มีผลิตภัณฑ์ใดเป็นของตัวเอง ซึ่งการท างานส่วนใหญ่เป็น
การพัฒนาระบบสื่อสารเพื่อใช้ในกิจการทหาร  โดยมีทีมวิศวกรรุ่นบุกเบิกจ านวน 7 คน  ที่ 
Qualcomm นี้เองที่ Jacobs ให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการพัฒนาระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ไร้สาย 
(Mobile Phone) โครงข่ายไร้สาย (Wireless Local Area Network) การสื่อสารผ่านดาวเทียมรวมทั้ง
ระบบเซลลูล่าร์ โดยการด าเนินงานในระยะแรกเป็นการรับจ้างท าการวิจัยและพัฒนาการให้บริการ
ระบบโทรคมนาคม รวมทั้งน าเทคโนโลยีที่ได้จากงานวิจัยมาผลิตเป็นสินค้าในเชิงพาณิชย์เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของตลาดโทรคมนาคม โดยเฉพาะการสื่อสารแบบไร้สาย เริ่มจากการ
พัฒนา OmniTRACS ใช้ในกิจการรถบรรทุกขนส่ง โดยใช้หลักการส่งสัญญาณดาวเทียมเพ่ือหา
ต าแหน่งของรถบรรทุก และน าเข้าสู่ตลาดอุตสาหกรรมรถบรรทุก 

ในปี 1988 ปัจจุบันหลักการนี้กลายเป็นระบบที่ใหญ่ที่สุดที่ถูกน ามาใช้ในธุรกิจขนส่งโดยใช้
ดาวเทียมเป็นสื่อกลาง และความพยายามในการสร้างเทคโนโลยี ที่ท าให้บริษัท Qualcomm ประสบ
ความส าเร็จและเป็นที่รู้จักคือ เทคโนโลยี CDMA ส าหรับการสื่อสารไร้สาย แต่เมื่อบริษัท 
Qualcomm น าเสนอทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี CDMA และเริ่มน าเข้ามาใช้ในแวดวง
โทรคมนาคม กลับถูกมองว่าเป็นสิ่งที่ไม่น่าเป็นไปได้ 

บริษัท Qualcomm เริ่มน าเสนอระบบ CDMA ในปี 1989 หลังจากสมาพันธ์อุตสาหกรรม
โทรคมนาคมเซลลูล่าร์  (Cellular Telecommunication Industry Association: CTIA) ได้ให้การ
รับรองเทคโนโลยีที่เรียกว่า Time Division Multiple Access (TDMA) ผ่านไปแล้ว 3 เดือน ในขณะที่
ประสิทธิภาพของ CDMA ได้ถูกทดสอบให้เห็นถึงประสิทธิภาพใน การท างานภาคสนามทั่วโลก ท า
ให้ผู้ให้บริการหลักหลายรายและผู้ผลิตอุปกรณ์ยอมลงนามในข้อตกลงกับบริษัท Qualcomm เพื่อให้
การสนับสนุนเทคโนโลยี CDMA ที่ได้รับการยอมรับแล้วว่าสามารถใช้งานได้ดี  

ในปี 1993 สมาคมอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  (Telecommunication Industry 
Association: TIA) ได้รับรองมาตรฐานระบบเซลลูล่าร์ IS-95 บนพื้นฐานของ CDMA ซึ่งนับเป็น
รากฐานส าหรับระบบเซลลูล่าร์รุ่นต่อ ๆ มา และในที่สุดในปี 1995 ระบบ CDMA ก็ถูกเลือกให้เป็น
มาตรฐานส าหรับการบริการติดต่อสื่อสารส่วนบุคคล ถูกน าเข้ามาสู่ธุรกิจเชิงพาณิชย์ในปีนี้ และจัดได้
ว่าเป็นหนึ่งในเทคโนโลยีที่มีการเติบโตอย่างเร็วที่สุด  

โดยในปี 1999 สหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ ( International Telecommunication 
Union: ITU) เลือกให้ CDMA เป็นเทคโนโลยีอันดับแรกที่มีความส าคัญในระบบ 3G จนท าให้ 
CDMA ได้รับการยอมรับจากอุตสาหกรรมสื่อสารไร้สายอย่างรวดเร็ว  
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ภาพประกอบ 9  การพัฒนาเทคโนโลยีของระบบ CDMA 
 
ที่มา: เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ.  (2552).  ย้อนรอย CDMA ตอนที่ 5.  (ออนไลน์).  

 
CDMA ได้รับการยอมรับจากอุตสาหกรรมสื่อสารไร้สายอย่างรวดเร็ว ถึงแม้ว่าจะมีนัก

วิจารณ์หลายท่านบ่งชี้ว่าระบบ GSM เป็นเทคโนโลยีส าหรับโลกการสื่อสารไร้สายในปัจจุบัน แต่ 
Qualcomm คิดว่าอีกไม่นานเงื่อนไขต่างๆ จะเปลี่ยนแปลงไป Jacobs ระบุว่าถ้าหาก GSM ได้ลูกค้า
พันล้านคนแรกแล้วละก็ CDMA จะได้ลูกค้าพันล้านคนถัดไป 

ระบบซีดีเอ็มเอในประเทศไทย 

 บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) (CAT Telecom Public company limited) 
เป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร   ซึ่งกระทรวงการคลังเป็นผู้
ถือหุ้น 100 %  ของทุนจดทะเบียน และได้มีการจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทเมื่อวันที่ 14 สิงหาคม 2546 
โดยการแปลงสภาพมาจากการสื่อสารแห่งประเทศไทย ได้เริ่มวางเครือข่ายการสื่อสารระบบซีดีเอ็ม
เอตั้งแต่ปี 2540 และเปิดให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบซีดีเอ็มเอ อย่างเป็นทางการ เมื่อปี 2546  
โดยร่วมกันกับบริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร์เลส มัลติมีเดีย จ ากัด หรือ ฮัทช์ โดยเริ่มให้บริการใน 25 
จังหวัด ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ภาคกลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย 

หลังนั้นในปี 2547 คณะรัฐมนตรี ได้เห็นชอบโครงการขยายบริการโทรศัพท์มือถือระบบ
ซีดีเอ็มเอในส่วนภูมิภาค ของ CAT Telecom มูลค่าการลงทุน  13,000 ล้านบาท โดยมีบริษัท หัว
เหว่ย เทคโนโลยี (ประเทศไทย) จ ากัด  เป็นผู้ชนะการประกวดราคาจัดซื้อจัดจ้างด้วยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือ อี-อ็อคชั่น  ด้วยราคา 7,199 ล้านบาท เมื่อวันที่ 24 มกราคม 2548 ภายใต้
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เงื่อนไขสัญญาที่ระบุให้บริษัท  หัวเหว่ยด าเนินการก่อสร้างและแบ่งการส่งมอบอุปกรณ์สถานีฐาน
จ านวน 1,600 สถานี  เป็น 2 ระยะ โดยให้แล้วเสร็จในเดือนมกราคม 2550   

ในส่วนโครงการขยายโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA ส่วนภูมิภาค 51 จังหวัด ที่ CAT 
ด าเนินงานเอง CAT CDMA ของ CAT Telecom จ านวน 1,600 สถานีฐาน ส าหรับความสามารถใน
การเชื่อมต่อในระบบการสื่อสารไร้สายของ CAT CDMA นั้น เป็นระบบเครือข่าย CDMA2000 1X ที่
ให้ประสิทธิภาพในการส่งทั้งเสียงและข้อมูลในการดาวน์โหลดได้ถึง 153.6 kbps และ CDMA2000 
1xEV-DO (First Evolution Data Optimized) ที่ดาวน์โหลดในระดับ 2.4 Mbps ทั้งนี้ ถ้าหากมีการ
เข้าใช้งานพร้อมกัน สามารถรองรับในส่วนของเสียง (Voice) ได้ถึง 2.3-2.5 ล้านรายในเวลาเดียวกัน 
ด้านข้อมูล (Data) หากเป็น CDMA2000 1X จะรองรับได้ประมาณแสนราย แต่ CDMA2000 1xEV-
DO จะรองรับได้ราว 3 แสนราย  

CAT CDMA  
 CAT CDMA เป็นบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA2000 1xEV-DO ที่ใช้ย่าน

ความถี่ 800 MHz  หนึ่งในบริการสื่อสารไร้สายของบริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน)  ซึ่งมี
ความต่างจาก ผู้ให้บริการรายอ่ืนๆ ในเรื่องของเทคโนโลยีของระบบเครือข่าย  โดยที่ผู้ให้บริการราย
อ่ืนนั้นเป็นระบบ GSM ทั้งหมดแต่ใช้ย่านความถี่ที่ต่างกันออกไป เช่น AIS ความถี่ 900 MHz, 
DTAC, True Move, GSM1800 ใช้ความถี่ย่าน 1800 MHz, THAI Mobile ใช้งานย่านความถี่ 1900 
MHz หรือแม้แต่ HUTCH ที่ระบบ CDMA เหมือนกันนั้น ก็ยังมีความแตกต่างกัน เนื่องจาก HUTCH 
เป็นบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA2000 1x ใช้ย่านความถี่ 800 MHz   โดย CAT CDMA มี
รูปแบบบริการทั้งแบบรายเดือน (Post paid) และแบบเติมเงิน (Post paid) และบริการเสริมต่างๆ  
การใช้บริการสามารถติดต่อขอใช้บริการได้ที่ส านักงานบริการลูกค้าทั่วประเทศ และ Call Center ที่
หมายเลข 1322  

ข้อดีของระบบ CDMA 
1. ความสามารถในการรองรับปริมาณผู้ใช้งาน ที่มากกว่า (Capacity) 

  CDMA เป็นเทคโนโลยีที่แก้ไขข้อจ ากัดของการสื่อสารไร้สาย ในเรื่องความจุของ
ช่องสัญญาณ เนื่องจากระบบ CDMA จะลดข้อมูลในการส่ง สัญญาณลงเมื่อไม่มีการพูด ดังที่
กล่าวถึงในเรื่อง Voice activityเมื่อไม่มีข้อมูลที่จะส่งหรือมีน้อย ก าลังส่งจะลดลง สัญญาณรบกวนใน
ระบบมีน้อย และ ความยืดหยุ่น ของรูปแบบการส่งข้อมูล ( Radio Configuration) ท าให้ CDMA 
รองรับผู้ใช้บริการได้มากกว่า และ บริหารทรัพยากรได้เหมาะสมกว่าระบบอ่ืนๆ 

2. การส่งผ่านสัญญาณที่ราบรื่น ลดปัญหาสายหลุด (Soft hand-off) 
   การส่งผ่านสัญญาณ (Handoff) ของเครือข่าย CDMA ในบริเวณที่มีการเชื่อมต่อ
ระหว่าง สถานีฐาน เครื่องลูกข่ายจะท าการส่งสัญญาณเชื่อมต่อกับหลายสถานีฐานพร้อมกัน ( Soft 
handoff) เพื่อให้ได้สัญญาณที่ชัดเจนที่สุด ก่อนที่จะเลือกส่งผ่านสัญญาณไปที่สถานีฐานที่มี  
สัญญาณชัดเจนที่สุด ต่างจากระบบอ่ืนที่เชื่อมต่อสัญญาณได้เพียงครั้งละหนึ่งสถานีฐาน  (Hard 
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Handoff) การมี Soft Handoff สามารถลดจ านวนครั้งและความถี่ของปัญหาสายหลุด  ลดสัญญาณ
รบกวน ผู้ใช้จะสามารถสื่อสารอย่างราบรื่นและต่อเนื่อง 

3. ความคมชัด และคุณภาพของเสียงในการติดต่อสื่อสาร (Rake Receiver) 
   ความคมชัด และคุณภาพของเสียงในการติดต่อสื่อสารที่เหนือกว่าระบบอ่ืน ด้วย
เทคโนโลยี 2G ที่รวมสัญญาณจากทุกทิศทาง ( Multi-path Advantage) เพื่อให้ได้สัญญาณที่เข้ม 
และหนาแน่น ตามปกติสัญญาณวิทยุจะมีการสะท้อนกับวัตถุรอบข้าง เช่น ภูเขา ตึก สิ่งก่อสร้าง พื้น
น้ า ซึ่งสัญญาณตรงและสัญญาณสะท้อนมักจะรบกวนกัน   แต่ระบบ CDMA มีชุดรับสัญญาณถึง 3 
ชุด (Rake Receiver) ในการรับสัญญาณแต่ละครั้ง  โดยเครื่องจะเลือกประมวลสัญญาณที่ชัดเจน
ที่สุด ซึ่งเทคนิคการประมวลสัญญาณเสียงของระบบ CDMA จะท าให้ได้เสียงที่มีคุณเสียงที่มี
คุณภาพ เพ่ือการสนทนาที่ชัดเจนและลดเสียงรบกวนให้น้อยที่สุด 

4. ลดความสิ้นเปลืองพลังงานจากแบตเตอรี่ (Power Control) 
  ด้วยเทคโนโลยีการประมวลสัญญาณเสียง และการตรวจสอบสัญญาณ  ระหว่าง

เครื่องลูกข่ายและสถานีฐานอย่างต่อเนื่อง  รวมทั้งการควบคุมก าลังส่ง ( Power control) เมื่อเครื่อง
ลูกข่ายอยู่ใกล้สถานีฐาน หรือสัญญาณมีความชัดเจนมากก าลังส่งจะลดลง โดยการใช้ก าลังส่งที่
เหมาะสมกับการใช้งาน ท าให้การรบกวนของสัญญาณลดลงและการส่งสัญญาณแบบยืดหยุ่น ผู้ใช้จึง
สามารถสนทนาได้นานขึ้น โดยสิ้นเปลืองพลังงานของแบตเตอรี่น้อยลง ทั้งยังยืดอายุการใช้งานของ
แบตเตอรี่ 

5. ความปลอดภัยของสัญญาณออกอากาศ 
  ผู้ใช้มั่นใจได้ว่าทุกการสื่อสารและการรับส่งข้อมูลจะปลอดภัย  และเป็นส่วนตัว 

เนื่องจากการ ส่งสัญญาณของระบบ CDMA ที่ใช้รหัส ( codes) หลายชุด  เช่น PN Long Code, PN 
Short Code, Walsh code ซึ่ง PN Long Code มีหน่วยของรหัสมากถึง 4.4 ล้านล้านหลัก  รหัส
เหล่านี้นอกจากจะช่วยในการแบ่งแยกผู้ใช้งานในระบบ CDMA แล้วยังจะช่วยป้องกันการ
ลอกเลียนแบบ และลดความผิดพลาดในการสื่อสารของระบบ CDMA อีกด้วย 

ข้อเสียของระบบ CDMA 
 เนื่องจากเทคโนโลยี CDMA ยังเป็นเทคโนโลยีใหม่ ดังนั้น จึงมีค่าใช้จ่ายสูง อุปกรณ์

รับส่งข้อมูลมีราคาแพงกว่าอุปกรณ์ในระบบเครือข่ายอ่ืนๆมาก 
ประโยชน์และการน าไปประยุกต์สร้างสรรค์ 
 ในระบบ CDMA นั้น เมื่อน ามาให้บริการส าหรับลูกค้าธุรกิจนั้น  จะมีข้อดีที่เหนือกว่า

ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ความถี่แคบแบบเดิม ๆ อยู่ 3 ประการ คือ 
ประการที่ 1  ความสามารถในการให้บริการข้อมูลไร้สายความเร็วสูงที่เชื่อถือได้  ระบบ  

CDMA2000 1X สามารถให้บริการข้อมูลไร้สายด้วยความเร็วเฉลี่ยระหว่าง 60-90 กิโลบิตต์ต่อวินาที 
หรือด้วยความเร็วสูงสุดถึง 153 กิโลบิตต์ต่อวินาที ซึ่งให้ความเร็วเหนือกว่าระบบอ่ืน หรือเครือข่ายที่
ให้บริการด้วยเทคโนโลยีจีพีอาร์เอส (GPRS) ที่ให้บริการในปัจจุบัน 
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ประการที่ 2  ความสามารถของระบบ  CDMA ที่สามารถให้บริการทั้งเสียงและข้อมูล
ความเร็วสูงในเวลาเดียวกันภายใต้เครือข่ายเดียวกัน ท าให้สามารถจัดโปรแกรมการขายรวมกันได้  
เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าธุรกิจที่มีความต้องการใช้บริการข้อมูลสูง 

ประการที่ 3  เครือข่าย CDMA นั้น มีประวัติการพัฒนาข้ึนเพื่อใช้งานในด้านการทหาร ท า
ให้การสนทนาและการส่งข้อมูลในระบบ CDMA มีความปลอดภัยสูงไม่สามารถดักฟังได้   ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญอย่างย่ิงในการปกป้องการใช้งานโดยเฉพาะเมื่อเวลาผู้ใช้เชื่อมโยงเข้าไปยังเครือข่ายข้อมูล
ภายในของบริษัท นอกจากนี้ยังมีความน่าเชื่อถือสูง มีปัญหาสายหลุดที่ต่ ากว่าเครือข่ายระบบอ่ืน 

บริการค้นหาพิกัดต าแหน่ง 
 บริการค้นหาพิกัดต าแหน่งหรือเรียกว่า Location-based service เป็นบริการค้นหา

ต าแหน่งผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่  ซึ่งมักจะต้องท างานเชื่อมโยงกับระบบฐานข้อมูลแผนที่และ
เส้นทาง โดยบริการในยุคการสื่อสาร 3G ซึ่งเปิดให้บริการในปัจจุบันจะใช้เทคโนโลยี A-GPS 
(Assist-global positioning service) เพื่อค านวณหาต าแหน่งที่ตั้งและแสดงผลบนโทรศัพท์มือถือ
หรืออุปกรณ์เคลื่อนที่ประเภทต่าง ๆ ได้อย่างแม่นย า 

บริการฝากข้อความ 
 บริการฝากข้อความจากเพ่ือนถึงเพื่อน ได้แก่ อีเมล์ บริการฝากข้อความด่วน ( Instant 

messaging) เอ็มเอ็มเอส ( Multimedia Messaging Services: MMS) ซึ่งรวมถึงข้อความประเภท
ข้อความภาพ (Photo messaging) และวิดีโอ 

อินเตอร์เน็ต 
 ช่วยอ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้สามารถต่อเชื่อมโทรศัพท์เคลื่อนที่เข้ากับเครื่อง

คอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค หรือพีดีเอ (PDA) จึงเหมาะส าหรับผู้บริโภคทั่วไปและกลุ่มผู้ใช้ในระดับองค์กร  
ซึ่งโดยปกติแล้วจะครอบคลุมถึงบริการอินเตอร์เน็ต อีเมล์  และการเข้าถึงข้อมูลภายในบริษัทของ
ลูกค้าได้อย่างปลอดภัย 

การเชื่อมโยงเข้ากับองค์กร 
 เนื่องจากหลายองค์กรมีการให้บริการแก่พนักงานในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการท างาน  ดังนั้นจึงเป็นเรื่องส าคัญอย่างย่ิงที่หน่วยงานนั้น  ๆ 
จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับระบบการเชื่อมโยงอุปกรณ์สื่อสารไร้สายของพนักงาน  และการเข้าถึง
บริการส าคัญต่าง  ๆ  ของบริษัทได้อย่างปลอดภัย  นอกจากนี้บริการ CDMA ยังช่วยให้พนักงาน
สามารถจัดส่งไฟล์ข้อมูลหรือภาพที่มีขนาดใหญ่ได้จากทุกที่ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า CDMA เป็นเทคโนโลยีที่แก้ไขข้อจ ากัดของการสื่อสาร แบบไร้สายใน
ปัจจุบันด้วยวิธีง่าย ๆ และมีประสิทธิภาพ ในเรื่องความจุของช่องสัญญาณ เนื่องจากระบบ CDMA 
จะลดข้อมูลในการส่ง สัญญาณลงเมื่อไม่มีการพูด เมื่อไม่มีข้อมูลที่จะส่งหรือมีน้อย ก าลังส่งจะลดลง  
สัญญาณรบกวนในระบบมีน้อย และ ความยืดหยุ่น ของรูปแบบการส่งข้อมูล (Radio Configuration) 
ท าให้ CDMA รองรับผู้ใช้บริการได้มากกว่า และ บริหารทรัพยากรได้เหมาะสมกว่าระบบอ่ืนๆ 
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6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
คยอน ฮุน คิม และคณะ (Kyung Hoon Kim; et al.  2006)  ศึกษาเรื่อง คุณค่าตราสินค้า

ในตลาดธุรกิจโรงพยาบาล (Brand equity in hospital market) การศึกษานี้ใช้ตัวแปร 5 ตัวแปร ที่มี
อิทธิพลต่อการสร้างคุณค่าตราสินค้า ผ่านความส าเร็จจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่  ความ
ไว้วางใจ ความพึงพอใจของลูกค้า การรักษาความสัมพันธ์  ความภักดีต่อตราสินค้า และการรับรู้
ตราสินค้า โดยการวัดจากผู้ตอบแบบสอบถาม 532 คนในกรุงโซล และเมืองอ่ืนๆ ในเกาหลีใต้ ด้วย
การวิเคราะห์ทั้งหมด 4 ขั้นตอน วิเคราะห์ ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง  (Sample characteristics) 
ค่าสถิติพื้นฐาน ตรวจสอบค่า ความเชื่อมั่นของเครื่องมือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาคอัลฟา
(Cronbach’s alpha) ได้ค่าอยู่ระหว่าง  0.7 ถึง 0.9 วิเคราะห์ความเที่ยงตรง  (Validity analysis)  
ด้วย วิธีวิเคราะห์ปัจจัยยืนยัน  (Confirmatory factor analyses: CFA) ทดสอบสมมติฐาน  
(Hypothesis testing) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (LISREL 8.53) ผลการทดสอบโมเดลการวิจัยมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ดี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10  ผลการทดสอบตามสมมติฐานงานวิจัย 
 
ที่มา: Kyung Hoon Kim; et al.  (2006).  Brand equity in hospital market.  Journal of   

 Business Research.  p. 80. 
 

การทดสอบในการวิจัยครั้งนี้ได้ผลชัดเจนว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรดังกล่าวสามารถ
สร้างภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล และคุณค่าตราสินค้าเป็นเชิงบวก  ธุรกิจโรงพยาบาลสามารถจะ
ประสบความส าเร็จได้ หากมีการบริหารจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ที่ดี 

คุณค่า 
ตราสินค้า 

ความภักดี 
ต่อตราสินค้า 

การ
ตระหนักรู ้
ตราสินค้า 

ภาพลักษณ์
โรงพยาบาล 

ต่อตรา
สินค้า 

ความไว้วางใจ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกค้า 

การรักษา 
ความสัมพันธ์ 
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ส่วน ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล ( 2544).  ศึกษาในเรื่อง การวัดคุณค่าตราสินค้าในธุรกิจ
บริการ  ได้ใช้กรอบแนวคิดของ เคลเล่อร์ (Keller.  1993) มาพัฒนาเป็นมาตรวัดคุณค่าตราสินค้าใน
ธุรกิจบริการขึ้นโดยเฉพาะ  ประกอบไปด้วยการวัดความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า และการวัดการรับรู้ถึง
คุณภาพของบริการ (Service quality) โดยศึกษาถึงระดับคุณค่าตราสินค้าในใจของผู้บริโภคในธุรกิจ
บริการ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับคุณค่าตราสินค้าและปัจจัยการตอบสนอง  ธุรกิจบริการ
ที่น ามาใช้ในการวิจัยได้แก่ ธุรกิจบริการประเภทที่มีลักษณะการกระท าที่จับต้องได้  (Tangible) และ
ธุรกิจบริการที่ลักษณะการกระท าที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) ผลการวิจัยได้พบว่า คุณค่า
ตราสินค้าของธุรกิจทั้ง 2 ประเภทมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทุกปัจจัยการตอบสนองทางการตลาด 
ได้แก่ ความชอบมากกว่า ความตั้งใจซื้อ ความพึงพอใจต่อตราสินค้าและความภักดีต่อตราสินค้า   
นอกจากนี้ยังมีความสัมพันธ์กับทุกปัจจัยเดียวกันของตราสินค้าอ่ืนในระดับที่ต่ ากว่า ซึ่งมาตรวัดนี้มี
ค่าความเชื่อถือและค่าความเที่ยงตรงอยู่ในระดับที่ใช้ได้ 

ในขณะที่ ประเวศ  ศุภเจริญผล (2548).  ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA 200-1x (HUTCH) ในกรุงเทพมหานคร  โดยศึกษาความ
แตกต่างของความคาดหวังจากการบริการกับการบริการที่รับรู้ได้ และศึกษาความสัมพันธ์ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA 200-1X (HUTCH) โดยพิจารณาในด้าน 
กระบวนการ ลักษณะทางกายภาพการบริการและพนักงาน  พบว่าความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพการบริการมากที่สุด รองลงมาคือด้านกระบวนการ และความพึงพอใจน้อยที่สุดคือด้าน
พนักงาน   นอกจากนี้ความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวังในการใช้บริการโดยรวมมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการในทิศทางเดียวกัน 

ศิริสุข  พรหมพินิจ (2549).  ได้ศึกษาเรื่อง  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบเติมเงินเครือข่ายระบบ CDMA “ฮัทช์” ในภาคตะวันตก โดยศึกษาจากโดย
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะด้านประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ และ
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านต่าง ๆ กับ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบเติมเงิน เครือข่ายระบบ  CDMA “ฮัทช์” พบว่า
ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มาก ส่วนด้านอ่ืน ๆ อยู่ในระดับปานกลาง  แต่ด้านกระบวนการ
ให้บริการอยู่ในระดับต่ า 

นอกจากนี้ ธนาวรรณ  แสวงทอง (2550).  ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดกับพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA ของผู้บริโภค พบว่า
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่
ระบบ CDMA ของผู้บริโภค ในภาพรวม  และรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ  CDMA ของผู้บริโภคในภาพรวม  และราย
ด้านอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ  CDMA ของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กันในทางบวก และความสัมพันธ์
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ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ  CDMA 
ของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กันในทางบวกเช่นกัน 

ส่วน จีรวรรณ อยู่สุข (2549).  ได้ศึกษาถึงปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ในตราสินค้าต่อการซื้อเสื้อผ้า Esprit ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคที่มีความ
จงรักภักดีในตราสินค้า  Esprit ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง  26-35 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  ซึ่งส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง  20,001-30,000 บาท โดยมีอาชีพพนักงาน
เอกชนมากที่สุดจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ ระดับการศึกษา  รายได้ และ อาชีพ  มีผลต่อ
ความจงรักภักดีในตราสินค้าต่อการซื้อเสื้อผ้า  Esprit ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อีกทั้ง
คุณค่าตราสินค้า Esprit ด้านคุณภาพตราสินค้าเสื้อผ้า Esprit สามารถท านายความจงรักภักดีในตรา
สินค้า Esprit ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 ในครั้งนี้ ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษา คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มี
ผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ดังนั้น จึงน าแนวความคิดและทฤษฎีที่
ได้ศึกษามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัย สร้างกรอบแนวความคิด และใช้ในการออกแบบสอบถาม ดังนี้ 

1. คุณค่าตราสินค้า อาเคอร์ (Aaker.  1991) ได้แก่ การตระหนักรู้ตราสินค้า คุณภาพที่
ถูกรับรู้ และการเชื่อมโยงกับตราสินค้า โดยศึกษาถึง    

 การตระหนักรู้ตราสินค้า โดยวัดการตระหนักรู้ด้วยทฤษฎีของ  เคลเล่อร์ ( Keller. 
2003)  โดยการวัดการจดจ าได้ และการระลึกได้  

 คุณภาพที่ถูกรับรู้ การวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน , เซทแฮล์ม  และ
แบร์รี่  (Parasurman; et al.1988; Parasuraman; & Grewal. 2000) เลือกศึกษาใน 3 ด้าน คือ 
ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อมั่น และการตอบสนอง 

 การเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้วยทฤษฎีของ เคลเล่อร์ ( Keller. 2003) ซึ่ง
ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ และด้านทัศนคติ 

การวัดคุณค่าตราสินค้าโดยใช้ 3 ด้านนี้ได้สอดคล้องกับงานวิจัยของคอบบ์ วาลเกน , รูเบิล 
และดอนธู (Cobb-Walgen, Ruble; & Donthu.  1995: 25) ที่ศึกษาคุณค่าตราสินค้า  2 ตราจากการ
รับรู้ของผู้บริโภคซึ่งได้แก่  การตระหนักรู้ตราสินค้า  (Brand Awareness) ความเชื่อมโยงกับตรา
สินค้า (Brand Preference) และคุณภาพที่ถูกรับรู้  (Perceived Quality) เปรียบเทียบระหว่างตรา
สินค้าประเภทน้ ายาท าความสะอาดและตราสินค้าประเภทบริการ คือโรงแรมที่มีความแตกต่างกัน 

2. ความไว้วางใจ ศึกษาในภาพรวม โดยใช้ทฤษฎีของ สเติร์น (Stern.  1997: 7-17) 
3. ความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งใช้แนวคิดของ บี เอช บูมส์ และ เอ็ม เจ บิทเนอร์ (B. 

H. Broom; & M. J. Bitner) ที่ศึกษาความพึงพอใจของงานบริการ โดยเลือกศึกษาใน 3 ด้าน ได้แก่ 
กระบวนการบริการ ลักษณะทางกายภาพของบริการ และพนักงานผู้ให้บริการ 

4. ความภักดีต่อตราสินค้า โดยการวัดความภักดีของตราสินค้า  ตามแนวคิดของ ออเคน
(Auken.  2004) โดยวัดความคิดของผู้ใช้บริการที่ คิดว่าตราสินค้าของเราดีกว่าตราสินค้าอ่ืน ๆ  
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(Advantage) คิดว่าตราสินค้ามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ (Performance) และคิดว่าตราสินค้านี้สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ (Relevance) 



 
 

n         =
                 N            

 1 + N (e)2
 

 

บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง “คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อ

ตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)” โดยมีเนื้อหาสาระส าคัญในการด าเนินการตามล าดับ ดังนี้ 
1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
1.  การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย            
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT 
CDMA ทั่วประเทศ โดยจ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA จ านวน  350,000 ราย 
(สยามธุรกิจ.  2552: 8) 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง      
 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อ

ความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) โดยใช้สูตรของยามาเน่  (Taro Yamane) ใน
การค านวณเพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างของประชาชนที่ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA ที่
ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ยอมให้คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (Yamane.  1973: 125) ดังนี้ 

      
 
 

   
  โดย      e        คือ    ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง    

   N       คือ    ขนาดของประชากร 
    n       คือ    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 
แทนค่าสูตรแล้วจะได้ผลดังนี้ 
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1 + 350,000
 
(0.0025)

 

            
n          =     

 
         

     
            =  

 
      
     =  399.54  
 
ผลจากค านวณ (n = 399.54) ท าให้สามารถก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้ง

นี้ได้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA จ านวน 400 คน 
จากการค านวณเพื่อหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยสูตรของยามาเน่  (Taro Yamane) ที่

ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ยอมให้คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 พบว่าจะต้องใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 
คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi-stage Random Sampling) โดยการสุ่มตัวอย่าง
จากประชาชนที่ใช้บริการ CAT CDMA ทั่วประเทศ  จ านวน 350,000 ราย โดยมีข้ันตอนการสุ่ม
ตัวอย่าง ดังนี้ 

1.  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยการแบ่ง ออกเป็น 2 กลุ่ม 
โดยคือ 

1.1. กลุ่มประชากรที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในกรุงเทพฯและปริมณฑล  โดยแบ่งเป็น 
 กรุงเทพฯ 
 ปริมณฑล 

1.2. ประชากรที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในส่วนภูมิภาค โดยแบ่งออกเป็น 6 ภาค  ดังนี้ 
 ภาคกลาง 
 ภาคเหนือ  
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ภาคตะวันออก  
 ภาคตะวันตก 
 ภาคใต้   

2.  ใช้วิธีการสุ่ม ตัวอย่างแบบเจาะจง  (Purposive sampling)   โดยการพิจารณาเลือก
กรุงเทพฯ  ซึ่งเป็นเมืองหลวง และเลือกพ้ืนที่ตัวอย่างจากปริมณฑล และในภูมิภาค โดยเลือกจังหวัด
ที่เป็นเมืองใหญ่ของแต่ละภูมิภาค 1 จังหวัด และจังหวัดตัวแทนอีก 1 จังหวัด ซึ่งแบ่งได้ดังนี้ 

o กรุงเทพฯ  
o ปริมณฑล ได้แก่ นนทบุรี และสมุทรสาคร 
o ภาคกลาง ได้แก่  ประชากรในจังหวัดนครสวรรค์ และพระนครศรีอยุธยา 
o ภาคเหนือ ได้แก่  ประชากรในจังหวัดเชียงใหม่ และแพร่ 

350,000 

1 + 350,000
 
(0.05)2

 

350,000 
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o ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ได้แก่  ประชากรในจังหวัดขอนแก่น และนครราชสีมา 
o ภาคตะวันออก  ได้แก่  ประชากรในจังหวัดชลบุรี  และปราจีนบุรี 
o ภาคตะวันตก ได้แก่ ประชากรในจังหวัดราชบุรี  และประจวบคีรีขันธ์  
o ภาคใต้  ได้แก่  ประชากรในจังหวัดสงขลา และภูเก็ต 

 3. ใช้วิธีการ เลือกตัวอย่างแบบก าหนดโควต้า  (Quota sampling) โดยแบ่งเท่า ๆ กันทุก
ภูมิภาค โดยก าหนดให้แต่ละภูมิภาคละ 50 ราย  
 4. ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience sampling) เบ้ืองต้นใช้การ
ซักถามเพื่อเลือกเฉพาะแต่ผู้ที่ใช้บริการ CAT CDMA จากนั้นเก็บข้อมูลจากผู้ที่ให้ความร่วมมือและ
เต็มใจ  ในบริเวณ สถานที่ต่าง ๆ เช่น หน้าโรงเรียน ส่วนราชการ และ จุดรับช าระค่าบริการ CAT 
CDMA ในจังหวัดที่เจาะจงเลือกในข้างต้น 
 
2.  การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างข้ึนตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อใช้ในการศึกษาคุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มี
ผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1  เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปที่เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์  ของ
ประชาชนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ CAT CDMA ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และภูมิภาคที่พักอาศัย ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ  (Check List) 
ที่เป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-end Questions) ให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว  จ านวน 6 ข้อ 
ได้แก่ 

- แบบสอบถามที่มีค าตอบให้เลือก  2 ทาง (Dichotomous Question) และให้
เลือกตอบข้อที่เป็นจริงที่สุด จ านวน 1 ข้อ  ได้แก่  เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ  
(Nominal scale) 

- แบบสอบถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก  (Multiple Choice Questions) และให้เลือก
ค าตอบข้อที่ตรงกับความเป็นจริงที่สุดจ านวน  5 ข้อ โดยค าถามแต่ละข้อแสดงประเภทของข้อมูล
ดังนี้ต่อไปนี้ 

o อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale)   
o ระดับการศึกษาสูงสุด เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
o อาชีพ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
o รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
o ภูมิภาคที่พักอาศัย เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)  
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ส่วนที่ 2  เป็นค าถามเกี่ยวกับค าถามเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า เป็นค าถามแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) โดยให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ดังนี้ 

- แบบสอบถามเกี่ยวกับการตระหนักรู้ในตราสินค้า  (Brand awareness) ซึ่งวัดจาก
การจดจ าได้ (Recognition) และ การระลึกได้ (Recall) รวมจ านวน 3 ข้อ  

 ข้อ 1 เป็นค าถามที่มีค าตอบให้เลือก  2 ทาง (Dichotomous Question) ให้
เลือกตอบข้อที่เหมาะสมที่สุดเพียงข้อเดียว  โดยใช้ค าถาม แบบปลายเปิด  (Open - end Questions)  
ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 1 ข้อ น าข้อมูลการจดจ าได้  สอบถามการ
รู้จักตราสินค้า CAT CDMA ของผู้ใชบ้ริการ 

 ข้อ 2 เป็นค าถามวัดระดับการจดจ าได้ แบบ Semantic Differential scal การ
วัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การก าหนดคะแนน ดังนี้ 

 

ระดับการจดจ า หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

จ าไม่ได้ 
จ าไม่ค่อยได้ 
ไม่แน่ใจ 
จ าได้ 
จ าได้ดี 

 
 ข้อ 3 เป็นค าถามวัดระดับ การระลึกได้  จ านวน 1 ข้อ ซึ่ง เป็นการวัดข้อมูล

ประเภทอันตรภาค (Interval scale) แบบวิธี Semantic Differential scale เป็นการวัดข้อมูลประเภท
อันตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การก าหนดคะแนน ดังนี้ 

 

ระดับความรู้สึก หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ไม่เห็นด้วย 
เฉย ๆ  
เห็นด้วย 
เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 
ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับชั้นใช้สูตรการค านวณความกว้างของชั้น ดังนี้ 
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   พิสัย (Range)                                                 
                                                                           

จ านวนชั้น (Class)
 

        =       5 – 1 

              
5 

                                     =     0.8 
 
จากการหาค่าระดับคะแนนเฉลี่ย  (Likert.  1970: 175) สามารถน ามาประยุกต์ก าหนด

ความส าคัญ ดังนี้ 

 
- แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพที่ถูกรับรู้ เป็น การวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค  

(Interval scale) แบบวิธีมาตราส่วนประมาณค่า ของ ลิเคิร์ท  (Summary Rating Method : the 
Likert Scale) ซึ่งแบ่งเป็น 3 ด้าน ในข้อ 4-6  ดังนี้ 

ข้อ 4 ความเป็นรูปธรรม  จ านวน  4  ค าถาม 
ข้อ 5 ความน่าเชื่อถือ  จ านวน  3  ค าถาม 
ข้อ 6 การตอบสนอง   จ านวน  3  ค าถาม 

โดยการให้น้ าหนักคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 
 

 ระดับคณุภาพที่รับรู ้ หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

น้อยที่สุด 
น้อย 
ปานกลาง 
มาก 
มากที่สุด 

 
โดยน ามาประยุกต์ก าหนดความส าคัญได้ดังนี้  

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มีการตระหนักรู้ในตราสินค้า 
ผู้ใช้บริการมีการตระหนักรู้ในตราสินค้าน้อย 
ผู้ใช้บริการมีการตระหนักรู้ในตราสินค้าระดับปานกลาง 
ผู้ใช้บริการมีการตระหนักรู้ในตราสินค้าระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมีการตระหนักรู้ในตราสินค้าระดับมากที่สุด 

อันตรภาคชั้น (Interval)       = 
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- แบบสอบถามเกี่ยวกับการเชื่อมโยงกับตราสินค้า เป็น การวัดข้อมูลประเภทอันตร

ภาค (Interval scale) แบบวิธีมาตราส่วนประมาณค่า ของ ลิเคิร์ท (Summary Rating Method : the 
Likert Scale) ซึ่งแบ่งเป็น 3 ด้าน ในข้อ 7-9  ดังนี้ 

ข้อ 7 ด้านคุณสมบัติ       จ านวน  3  ค าถาม 
ข้อ 8 ด้านคุณประโยชน์  จ านวน  5  ค าถาม 
ข้อ 9 ด้านทัศนคติ    จ านวน  3  ค าถาม 

โดยการให้น้ าหนักคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 
 

ระดับความรู้สึก หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

น้อยที่สุด 
น้อย 
ปานกลาง 
มาก 
มากที่สุด 

 
โดยน ามาประยุกต์ก าหนดความส าคัญได้ดังนี้  

 

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มีการรับรู้คุณภาพจากตราสินค้า 
ผู้ใช้บริการมีคุณภาพที่ถูกรับรู้จากตราสินค้าอยู่ในระดับน้อย
ผู้ใช้บริการมีคุณภาพที่ถูกรับรู้จากตราสินค้าอยู่ในระดับปานกลาง
ผู้ใช้บริการมีคุณภาพที่ถูกรับรู้จากตราสินค้าอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมีคุณภาพที่ถูกรับรู้จากตราสินค้าอยู่ในระดับมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มีการเชื่อมโยงกับตราสินค้า 
ผู้ใช้บริการมีการเชื่อมโยงกับตราสินค้าอยู่ในระดับน้อย 
ผู้ใช้บริการมีการเชื่อมโยงกับตราสินค้าอยู่ในระดับปานกลาง
ผู้ใช้บริการมีการเชื่อมโยงกับตราสินค้าอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมีการเชื่อมโยงกับตราสินค้าอยู่ในระดับมากที่สุด 
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ส่วนที่  3  เป็นค าถาม เกี่ยวกับ ความไว้วางใจ ซึ่งเป็นค าถาม แบบตรวจสอบรายการ  
(Check List) โดยให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ใช้การ วัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น  (Interval 
scale) เป็นการวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ ลิเคิร์ท  (Summary Rating 
Method : the Likert Scale) จ านวน 7 ข้อ  โดยการให้น้ าหนักคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

 
ระดับความไว้วางใจ หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

น้อยที่สุด 
น้อย 
ปานกลาง 
มาก 
มากที่สุด 

 
โดยน ามาประยุกต์ก าหนดความส าคัญได้ดังนี้ 

 
ส่วนที่  4  เป็นค าถาม เกี่ยวกับความพึงพอใจ ที่เป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-end 

Questions) โดยให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ซึ่งแบ่งเป็น 3 ด้านดังนี้ 
1. ด้านกระบวนการบริการ  จ านวน   7   ข้อ  
2. ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ จ านวน   7   ข้อ  
3. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  จ านวน  10  ข้อ  

ซึ่งทั้ง 3 ด้านนี้ เป็นการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค  (Interval Scale) แบบวิธีมาตราส่วน
ประมาณค่า ของ ลิเคิร์ท (Summary Rating Method: the Likert Scale) โดยการให้น้ าหนักคะแนน
แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

 
 
 

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มีความไว้วางใจ 
ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจอยู่ในระดับน้อย 
ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจอยู่ในระดับปานกลาง
ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
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 ระดับความพึงพอใจ หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

น้อยที่สุด 
น้อย 
ปานกลาง 
มาก 
มากที่สุด 

  
 โดยน ามาประยุกต์ก าหนดความส าคัญได้ดังนี้ 

 
ส่วนที่  5  เป็นค าถาม เกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ที่

เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-end Questions) โดยให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว  โดยวัดจาก
ความคิดของผู้ใช้บริการใน 3 ด้าน ได้แก่  

1.  คิดว่าตราสินค้า CAT CDMA ดีกว่าตราสินค้าอ่ืน (Advantage)  จ านวน 2 ข้อ 
2.  คิดว่าตราสินค้ามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ (Performance)  จ านวน 2 ข้อ 
3.  คิดว่าตราสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการได้ (Relevance)  จ านวน 3 ข้อ        

 ค าถามเป็นแบบ Semantic Differential scale เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค  
(Interval Scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การก าหนดคะแนน ดังนี้โดยการให้น้ าหนักคะแนนแบ่งเป็น 
5 ระดับ คือ 

 
 ระดับความรู้สึก หมายถึง 

1 
2 
3 
4 
5 

ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ไม่เห็นด้วย 
เฉย ๆ  
เห็นด้วย 
เห็นด้วยอย่างย่ิง 

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มีความพึงพอใจ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
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โดยน ามาประยุกต์ก าหนดความส าคัญได้ดังนี้  

 
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 

1. ศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย  รวมทั้งแนวคิดทฤษฎี
และผลงานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. รวบรวมเนื้อหาที่ได้จากเอกสารเพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการสร้างแบบสอบถาม
เกี่ยวกับโดยโครงสร้างคุณค่าของตราสินค้าของ CAT CDMA  

3. น าแบบสอบถามที่สร้างข้ึนเสนอให้อาจารย์ผู้ควบคุมปริญญานิพนธ์  ตรวจสอบ
ความถูกต้องและให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเกี่ยวกับส านวน ภาษาให้เข้าใจง่าย  เพื่อให้ได้ข้อ
ค าถามที่มีความเที่ยงตรงในการวัดข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย น าแบบสอบถามน ามา
แก้ไขให้ผู้เชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา  ได้แก่ ความสอดคล้อง  ความครอบคลุม
ของเนื้อหาและความถูกต้องของภาษาที่ใช้ 

4. ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาและ
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม จนเป็นที่สมบูรณ์  

5. น าแบบสอบถามไปทดสอบเบ้ืองต้น (Try Out) กับผู้ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน  
40 คน เพื่อทดสอบกับผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  ที่พบโดยทั่วไปที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างโดย ใช้การ
ซักถาม จากนั้นเก็บข้อมูลจากผู้ที่ให้ความร่วมมือและเต็มใจ แล้วน ามาหาความเชื่อมั่น  ด้วยสูตรค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟ่า  (Coefficient of Alpha) ของ ครอนบัค ( Cronbach) ซึ่งผลลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าที่
ใกล้เคียงกับ 1 แสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง โดยได้ค่าความเชื่อมั่น ดังนี้ 

5.1. ค่าสัมประสิทธิ์ α (α - Coefficiency) ของคุณภาพที่ถูกรับรู้ ด้านความเป็น
รูปธรรม มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.883 

5.2. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของคุณภาพที่ถูกรับรู้  ด้านความ
น่าเชื่อถือ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.946 

5.3. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของคุณภาพที่ถูกรับรู้  ด้านการ
ตอบสนอง มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.874 

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง 

1.00 – 1.80 
1.81 – 2.61 
2.62 – 3.40 
3.41 – 4.20 
4.21 – 5.00 

ผู้ใช้บริการไม่มคีวามภักดีต่อตราสินค้า 
ผู้ใช้บริการมคีวามภักดีตราสินค้าอยู่ในระดับน้อย 
ผู้ใช้บริการมคีวามภักดีตราสินค้าอยู่ในระดับปานกลาง
ผู้ใช้บริการมคีวามภักดีตราสินค้าอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการมคีวามภักดีตราสินค้าอยู่ในระดับมากที่สุด 
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5.4. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกับตร าสินค้า ด้าน
คุณสมบัติ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.871 

5.5. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้าน
คุณประโยชน์ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.896 

5.6. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้าน
ทัศนคติ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.878 

5.7. ค่าสัมประสิทธิ์ α (α - Coefficiency) ของความไว้วางใจ มีค่าความเชื่อมั่น
เท่ากับ 0.869 

5.8. ค่าสัมประสิทธิ์ α (α - Coefficiency) ของความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ
บริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.939 

5.9. ค่าสัมประสิทธิ์ α (α - Coefficiency) ของความพึงพอใจ ด้านลักษณะทาง
กายภาพของบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.938 

5.10. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของความพึงพอใจ ด้านพนักงานผู้
ให้บริการผู้ให้บริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.938 

5.11. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของความความภักดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)  ด้านคิดว่าตราสินค้า CAT CDMA ดีกว่าตราสินค้าอ่ืน  มีค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.805 

5.12. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของความความภักดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ด้านคิดว่าตราสินค้ามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.791 

5.13. ค่าสัมประสิทธิ์  α (α - Coefficiency) ของความความภักดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ด้านคิดว่าตราสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการได้  มีค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.872 

6. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยเรื่องนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษา คุณค่าตราสินค้า 
ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)  
ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย เพื่อน ามาวิเคราะห์ จาก 2 แหล่ง ดังนี้ 

1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
เอกสารอ้างอิง บทความในวารสาร อินเตอร์เน็ต และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน โดยด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
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2.1.  ผู้วิจัยเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจ านวนผู้บริโภคในงานตามจ านวน
ที่ต้องการวิจัย  

2.2.  แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที่ยินดีและเต็มใจในการตอบ
แบบสอบถามในพื้นที่จังหวัดที่ก าหนดไว้   รวมทั้งหมดเป็นจ านวน  400 ชุด ได้แบบสอบถามที่มี
ความสมบูรณ์กลับคืนมา 394 ชุด คิดเป็นอัตราการตอบกลับร้อยละ 98.50 

2.3.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล จัดท าข้อมูล  และการวิเคราะห์ข้อมูล
ในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2552 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2553 
 
4.  การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดกระท าข้อมูล 
1. ทดสอบแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วเพื่อตรวจสอบความเชื่อถือได้  

(Reliability) โดยใช้สูตรค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Coefficient of Alpha) ของ ครอนบัค (Cronbach) 
2. น าแบบสอบถามที่เก็บข้อมูลแล้วมาตรวจสอบความสมบูรณ์  แยกแบบสอบถามที่

ไม่สมบูรณ์ออก 
3. น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วมาลงรหัส  (Coding) ตามที่ได้

ก าหนดรหัสไว้ล่วงหน้า เพื่อใช้ประมวลผลข้อมูล 
4. น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร์  เพื่อประมวลผลด้วย

โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้โดยใช้สถิติและโปรแกรมส าเร็จรูปในการ

วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการอธิบายลักษณะ

ประชากรศาสตร์  และส่วนที่ 2 ข้อที่ 1 โดยน ามาแจกแจงค่าความถี่ (Frequency) และน าเสนอเป็นค่า
ร้อยละ (Percentage)  ใช้ค่าเฉลี่ย  (Mean) และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อ
ใช้ในการแปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ   

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน  (Inferential Analysis)  เพื่อใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน และทดสอบทางสถิติโดยผู้วิจัยได้ก าหนดค่าการตัดสินใจในการทดสอบไว้ที่ระดับ 0.05  

3. ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน  จะน าข้อมูลที่ได้น ามาวิเคราะห์ทางสถิติด้วย
เครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  เพื่อทดสอบสมมติฐานแต่ละข้อ  โดยใช้ค่าสถิติต่างๆ  
ในการวิเคราะห์ 
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สถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ซึ่งเป็นสถิตพื้นฐานที่ใช้  ในการวิเคราะห์

ข้อมูลและบรรยายลักษณะประชากรกลุ่มตัวอย่าง อันประกอบด้วย 
1.1 ค่าเฉลี่ยร้อยละ (Percentage)  

    
   ค่าร้อยละ  = จ านวนความถี่ x 100 
      จ านวนผู้ตอบทั้งหมด  
 

1.2  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลด้านต่าง  ๆ โดย
ใช้สูตรดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2546: 39) 

 

     
n

X
X


  

    
  เมื่อ  X   แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย   
    X   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n   แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
 

1.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) โดยใช้สูตรดังนี้  (กัลยา วา
นิชย์บัญชา.  2547: 48) 

              
 

 
 
เมื่อ   ..DS  แทน   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตัวอย่าง  

         2
)( X  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง  

             2
X      แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง  

             n        แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
 
 

2. สถิติที่ใช้ทดสอบคุณภาพ 
 หาค่าความเชื่อมั่น  (Reliability) ของแบบสอบถาม  โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า            

(α - Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2545: 449) โดยใช้สูตรดังนี้ 
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 เมื่อ  k    แทน    จ านวนค าถาม   
  covariance    แทน    ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ 
  variance   แทน   ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม  
 AlphasCronbach '  แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น  
 

3. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
3.1 ค่า t-test (Independent t-test) เพื่อทดสอบสมมติฐาน  โดยทดสอบความ

ความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระกัน ใช้ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 
1 ด้านเพศ และ ค าถามส่วนที่ 2 ข้อ 1 โดยใช้สถิติ  Independent Sample t-test (ชูศรี วงศ์รัตนะ .  
2541: 165) 

  ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุ่มไม่เท่ากัน 2
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เมื่อ  t    แทน   ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t - distribution 

 1
X

2
X    แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และกลุ่มตัวอย่างที่ 2 ตามล าดับ 
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1

S  , 
2

S        แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
      ตามล าดับ  
 

1
n  , 

2
n   แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่  1 และกลุ่มตัวอย่างที่ 2 ตามล าดับ 

   df    แทน   องศาของความเป็นอิสระ 
 

3.2  ค่า F-test (One-way Analysis of Variance ANOVA) หรือการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียวโดยทดสอบความสัมพันธ์ของคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า  2 กลุ่ม 
โดยดูค่าความแปรปรวนจากตาราง  Homogeneity of Variances และจะใช้สถิติวิเคราะห์จากค่า  
ANOVA (F) หรือ ค่า Brown-Forsythe (B) (กัลยา วานิชย์บัญชา .  2544: 142) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานข้อ 1 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอ่ืน ๆ (ยกเว้นด้านเพศ)  โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ตาราง 1  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA) 

 
แหล่งความแปรปรวน df       SS  MS  F  

 
ระหว่างประชากร 
 
 
ภายในประชากร 
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รวม 1n  S    
  
เมื่อ  k   แทน   จ านวนกลุ่มของตัวอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน  
 n   แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
  F   แทน   ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณาใน  F-distribution 
 b

SS   แทน   ผลรวมก าลังสองระหว่างกลุ่ม  
 1k  แทน   ชั้นแห่งความเป็นอิสระระหว่างกลุ่ม  
 w

SS   แทน   ผลรวมก าลังสองภายในกลุ่ม  (Within Sum of Square) 
 kn   แทน   ชั้นแห่งความอิสระภายในกลุ่ม  
 b

MS   แทน    ค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square Between  
    Groups) 

 w
MS   แทน  ค่า เฉลี่ยของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square Within  

    Groups) 
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สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  Brown-Forsythe (B) (Hartung.  2001: 300) 
สามารถเขียนได้ ดังนี้ 

 

                                 MSW
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  โดยค่า  2
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เมื่อ   B   แทน   ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown–Forsythe 
 MSB   แทน   ค่า เฉลี่ยความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม(Mean Square Between  

   Groups) 
MSW  แทน  ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิติ Brown-Forsythe  

       (Mean Square Within Groups for Brown-Forsythe) 
k    แทน   จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
n    แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
N    แทน   ขนาดประชากร  

2

i
S   แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง  

 
กรณีพบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความสัมพันธ์เป็นราย

คู่ ที่ระดับนัยส าคัญ  0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น  95% โดยใช้สูตรตามวิธี  Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2545: 161) 

 

      















ji
nn

MSEknLSD
11

 

 

เมื่อ  LSD   แทน  ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับประชากรกลุ่มที่ i และ j 
    MSE   แทน  ค่า  Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 

  k   แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ 
  n   แทน   จ านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด 
  α  แทน  ความคลาดเคลื่อน 
 
สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่  Dunnett T3 (Keppel.  1982: 153-155) สามารถ

เขียนได้ ดังนี้ 
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เมื่อ  

D
d  แทน   ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน  Dunnett test 

  
D

q   แทน  ค่าจากตาราง  Critical values of the Dunnett test 
  

AS
MS

/
 แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม  

  S   แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
 

3.3  ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย  Pearson Correlation (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้ในการหาความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกันที่แต่ละตัว  มี
ระดับการวัดของข้อมูลในระดับอันตรภาค (Interval scale) ข้ึนไป เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานข้อ 2 ถึง
ข้อ 4 โดยใช้สูตรดังนี้ (กัลยา วานิชย์ปัญชา.  2544: 280) 
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เมื่อ 

XY
r    แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

    x   แทน  ผลรวมของคะแนน  X 
y    แทน   ผลรวมของคะแนน  Y 

2
x    แทน  ผลรวมคะแนนชุด  X แต่ละตัวยกก าลังสอง 

2
y   แทน   ผลรวมคะแนนชุด  Y แต่ละตัวยกก าลังสอง 
xy    แทน  ผลรวมของผลคูณระหว่าง  X และ Y ทุกคู ่

n     แทน   จ านวนคน หรือกลุ่มตัวอย่าง 
 
โดยที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1.00 ถึง +1.00 โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ค่า r เป็นลบ แสดงว่า  X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม  คือ ถ้า X 
เพิ่ม Y จะลด แต่ถ้า X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า  X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศเดียวกัน  คือ ถ้า X เพิ่ม Y 
จะเพิ่ม แต่ถ้า X ลด Y จะลดด้วย 

3. ค่า r มีค่าเข้าใกล้  1 หมายถึง  X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  และมี
ความสัมพันธ์กันมาก 

4. ค่า r เข้าใกล้  1 หมายถึง  X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามและมี
ความสัมพันธ์กันมาก 

5. ถ้า r เท่ากับ 0 แสดงว่า X และ Y ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
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6. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์กันน้อย 
 

 เกณฑ์การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์(ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2541: 316) 
  ค่าความสัมพันธ ์ ระดับความสัมพันธ ์

    0.00  ไม่มีความสัมพันธ์เลย 
    0.01 – 0.30  มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
    0.31 – 0.70  มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
    0.71 – 0.90  มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 

 0.91 – 1.00  มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงมาก 
 

3.4 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานจะใช้ในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงซ้อน 
(Multiple regression equation) สมการถดถอยเชิงซ้อนในรูปแบบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง เพื่อใช้
ทดสอบสมมติฐานข้อ 2 ถึงข้อ 4 โดยใช้สูตรดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2545: 302 )  

  
   Yi   =     β0 + β1X1 +………. + e ; i  =  1, 2,…….N 
 
เมื่อ  Y แทน ตัวแปรตาม 
  X แทน ตัวแปรอิสระ  
  β0 แทน ค่าคงที่ ( Constant) ของสมการถดถอย 
  e แทน ความคลาดเคลื่อนที่เกิดข้ึนจากตัวอย่างระหว่างค่าจริง Y  
    และค่าที่ได้จากสมการ ŷ (hat) 
  β1 แทน ค่าสัมประสิทธ์การถดถอย  (Regression Coefficient) 
       ของตัวแปรอิสระตัวที่ i(X)   

 
 เกณฑ์การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์(ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2541: 316) 
  ค่าความสัมพันธ ์ ระดับความสัมพันธ ์

    0.00  ไม่มีความสัมพันธ์เลย 
    0.01 – 0.30  มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
    0.31 – 0.70  มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
    0.71 – 0.90  มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 

 0.91 – 1.00  มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงมาก 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การวจิยัเรือ่ง คุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ผูว้จิยัได้ ท าการวจิยัเชงิส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ รวบรวมขอ้มลู มกีลุ่มตวัอ ยา่งคอืประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่CAT CDMA จ านวน 400 ราย ทัว่ประเทศ แบบสอบถามทีถู่กส่งคนืและมี ค าตอบ
ครบถว้นสมบรูณ์ สามามารถน ามาใชใ้นการประมวลผลไดจ้ านวนทัง้สิน้ 394 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
98.50  

การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเรือ่ง  คุณค่าตราสนิคา้ ความไ วว้างใจ และความพงึ
พอใจ ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะห์
เป็น 2 ตอน โดยในการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลความหมายของการวเิคราะหข์อ้มลู  เพื่อใหเ้กดิ
ความเขา้ใจและสื่อความหมายทีต่รงกนั  ผูว้จิยัจงึก าหนดสญัลกัษณ์ต่า งๆ และอกัษรยอ่ทีใ่ชใ้นการ
วเิคราะหข์อ้มลู ดงัต่อไปนี้  
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห ์

n      แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
X      แทน  ค่าคะแนนเฉลีย่ 

..DS    แทน  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
t      แทน  ค่าทีใ่ชพ้จิารณา t - distribution 
F      แทน  ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาใน F - distribution 
df     แทน  องศาของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
SS     แทน  ผลโดยรวมก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS     แทน   ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวน (Mean Square) 
LSD     แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบัประชากร 

).(Prob p    แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถติิ 
 tailed2 Sig.  แทน  ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถติิ 

b    แทน ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (Regression Coefficients) 
β    แทน ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐาน  
      (Standardized Regression Coefficients) 

..ES    แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านาย 
R    แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู (Multiple Regression) 
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Adj. R2   แทน ประสทิธภิาพในการท านายทีป่รบัแลว้  
      (Adjusted R Squared) 
Y1    แทน ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

      ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น  
Y2    แทน ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

      ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
Y3    แทน ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

      ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  
Ho    แทน  สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
Ha    แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
*    แทน  ความมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
**    แทน  ความมมีนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.01 

 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้นี้ 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละน าเสนอในรปูแบบของตารางประกอบค าอธบิาย  โดยแบ่งออกเป็น  2 ตอน 
ดงันี้ 
 ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูเชงิพรรณา ประกอบดว้ย ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และ
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 

 ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

 ส่วนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณค่าตราสนิคา้ (Brand equity) 
 ส่วนที ่3  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างใจ (Trust) 
 ส่วนที ่4  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 ส่วนที ่5  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
ตอนที ่2  การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 4 ขอ้ดงันี้ 

 1.  ลกัษณะประชากรศาสตรม์คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอ ตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ)  

1.1. เพศมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ)  

1.2. อายมุคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ)  
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1.3. ระดบัการศกึษาสงูสุดมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

1.4. อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) 

1.5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

1.6. ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

2. คุณค่าตราสนิค้ ามคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ)  

2.1. การตระหนกัรูต้ราสนิคา้มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

2.2. คุณภาพทีถู่กรบัรูม้ ี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

2.3. การเชื่อมโยงกบัตราสิ นคา้มีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

 
3. ความไวว้างใจมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ)   
4. ความพงึพอใจมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
4.1. กระบวนการบรกิารมีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ)  
4.2. ลกัษณะทางกายภาพของบรกิารมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 

CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
4.3. พนกังานผูใ้หบ้รกิารมีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณา  
  การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา  เพื่ออธบิายขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
ประกอบดว้ย ผลการวเิคราะห ์5 ส่วน ประกอบดว้ย 
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 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ภมูภิาคทีพ่กั
อาศยั โดยการหาค่าความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ดงันี้ 

 
ตาราง 2  จ านวนและรอ้ยละขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 212 53.8 

หญงิ 182 46.2 

 รวม 394 100.0 

อายุ 15-24  56 14.2 

25-34 151 38.3 

35-44 108 27.4 

45-54 64 16.2 

55 ปีขึน้ไป 15 3.8 

 รวม 394 100.0 

การศึกษาสงูสดุ ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 74 18.8 

ปรญิญาตร ี 252 64.0 

สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 17.3 

 รวม 394 100.0 

อาชีพ นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 54 13.7 

พ่อบา้น / แมบ่า้น 34 8.6 

พนกังานบรษิทัเอกชน 142 36.0 

ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 110 27.9 

ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ 48 12.2 

อื่น ๆ 6 1.5 

 รวม 394 100.0 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้ ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 71 18.0 

10,001-15,000 53 13.5 

15,001-20,000 68 17.3 

20.001-25,000 80 20.3 

25,001-30,000 51 12.9 

มากกว่า 30,000 71 18.0 

 รวม 394 100.0 

ภมิูภาคท่ีพกัอาศยั กรงุเทพฯ 47 11.9 

ปรมิณฑล 45 11.4 

ภาคกลาง 49 12.4 

ภาคเหนือ 51 12.9 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 57 14.5 

ภาคตะวนัออก 44 11.2 

ภาคตะวนัตก 50 12.7 

ภาคใต้ 51 12.9 

 รวม 394 100.0 

 

 
จากตาราง 2  จ านวนและรอ้ยละขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม  

จ านวน 394 คน ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 เพศ   
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  จ านวน 212 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.8 และเพศ
หญงิ จ านวน 182 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.2 
 อาย ุ  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ  25 – 34 ปี จ านวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.3
รองลงมา มอีายุ 35 – 44 ปี จ านวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.4 กลุ่มทีม่อีายุ  15 – 24 ปี จ านวน 
56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.2  กลุ่มทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดคอื มอีาย ุ55 ปีขึน้ไป มจี านวน 15 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 3.8 
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 ระดบัการศึกษา  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี  จ านวน 252 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
64 รองลงมาคอื ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.8 และกลุ่มทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ด
คอื สงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.3 
 อาชีพ  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  จ านวน 142 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 36 รองลงมาคอื อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.9 
อาชพีนกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7  อาชพีธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของ
กจิการ จ านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  เป็นพ่อบา้น / แมบ่า้น จ านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
8.6 และกลุ่มที่มจี านวนน้อยทีสุ่ดคอื  อาชพีอื่น ๆ ไดแ้ก่ ทนายความ ตวัแทนประกนั รบัจา้ง และ
อาชพีอสิระ (Freelance) งานโฆษณา จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.5 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้  20,001 - 25,000 บาท จ านวน 80 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 20.3 รองลงมาคอื กลุ่มทีม่รีายได้ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,00 บาท และ มากกว่า 30,00 บาท ซึง่มี
จ านวน 71 คนเท่ากนั คดิเป็นรอ้ยละ 18   กลุ่มทีม่รีายได้  15,001 – 20,000 บาท จ านวน 68 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 17.3 กลุ่มทีม่รีายได ้10,001 – 15,000 บาท จ านวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 และ
กลุ่มที่มจี านวนน้อยทีสุ่ดคอื  กลุ่มทีม่รีายได้  25,001 – 30,000 บาท จ านวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12.9 
 ภมิูภาคท่ีพกัอาศยั 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัอยูใ่นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  จ านวน  
57 คน คดิเป็นรอ้ยละ14.5 รองลงมาคอื ภาคเหนือและภาคใต้  จ านวน 51 คนเท่ากนั คดิเป็นรอ้ยละ 
12.9 ภาคตะวนัตก จ านวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.7 ภาคกลาง จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12.4 กรงุเทพฯ จ านวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.9 และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  ทีผู่ต้อบแบบสอบถาม
พกัอาศยัอยูจ่ านวนน้อยทีสุ่ดคอื ภาคตะวนัออก จ านวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.2 
 เนื่องจากมบีางอนัตรภาคชัน้ของอายุ  และอาชพีมคีวามถีน้่อยกว่าเกณฑท์ีก่ าหนดไว ้
ดงันัน้ ผูว้จิยัไดท้ าการจดักลุ่มใหมเ่พื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ 
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ตาราง 3  จ านวนและรอ้ยละขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยรวมชัน้
 ใหม ่
 

ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ  15-24 56 14.2 

25-34 151 38.3 

35-44 108 27.4 

45 ขึน้ไป 79 20.1 
 รวม 394 100.0 

อาชีพ  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 54 13.7 

พนกังานบรษิทัเอกชน 142 36.0 

ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 110 27.9 

ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ 48 12.2 

พ่อบา้น / แมบ่า้น และ อื่น ๆ 40 10.2 

 รวม 394 100.0 

 
 จากตาราง 3  จ านวนและรอ้ยละขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม
โดยรวมชัน้ใหม ่จ านวน 394 คน ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 อายุ   
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 25 – 34 ปี จ านวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.3
รองลงมา มอีายุ 35 – 44 ปี จ านวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.4  มอีาย ุ45 ปีขึน้ไป 79 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 20.1 กลุ่มทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดคอื กลุ่มทีม่อีายุ  15 – 24 ปี จ านวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ  
14.2 
 อาชีพ  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 142 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 36 รองลงมาคอื อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.9 
อาชพีนกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7  อาชพีธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของ
กจิการ จ านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2 และกลุ่มทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดคอื เป็นพ่อบา้น / แมบ่า้น
และอาชพีอื่น ๆ จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2 
 



73 

 ส่วนท่ี 2  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรูต้ราสนิคา้  
(Brand Awareness) ในค าถามขอ้แรก  การจดจ าได้โดยการหาค่าความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ย
ละ (Percentage) ในขอ้ 2 ค าถาม การจดจ าได ้และขอ้  3 ค าถาม การระลกึได ้โดยการ หาค่าเฉลีย่ 

)(X  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน .).( DS  ดา้นคุณภาพทีถู่กรบัรู้  (Perceived Quality) และการ
เชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  (Brand Associated) โดยการหาค่าเฉลีย่ )(X  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 

.).( DS   
 
ตาราง 4  จ านวนและรอ้ยละของการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ การจดจ าได ้ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

การตระหนักรู้ตราสินค้า  จ านวน (คน) ร้อยละ 

การจดจ าได้ 
รูจ้กัผูใ้หบ้รกิารทีม่สีญัลกัษณ์ตราสนิคา้นี้หรอืไม่ 

รูจ้กั 265 67.3 

ไมรู่จ้กั 129 32.7 

 รวม 394 100.0 

 
  จากตาราง 4  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 394 คน ส่วนใหญ่รูจ้กัผูใ้หบ้รกิาร  CAT 
CDMA ซึง่ตอบถูกตอ้งว่าคอื กสท หรอื บมจ . กสท โทรคมนาคม หรอื CAT Telecom จ านวน 265 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.3 และตอบไมถู่กตอ้งหรอืไมรู่จ้กั จ านวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.7 
 
ตาราง 5  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ การจดจ า และการระลกึ
 ไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

การตระหนักรู้ตราสินค้า X  ..DS  
ระดบั 

การตระหนักรู้ 
การจดจ าได้    
จดจ าตราสญัลกัษณ์ทีเ่หน็ไดเ้ป็นอยา่งด ี
 
 

3.36 
 

1.34 
 
 

ปานกลาง 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

การตระหนักรู้ตราสินค้า X  ..DS  
ระดบั 

การตระหนักรู้ 

การระลึกได้    

เมือ่พดูถงึโทรศพัทเ์คลื่อนที่ คดิถงึยีห่อ้ CAT CDMA เป็น
อนัดบัแรก 

2.61 2.62 น้อย 

การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ 2.98 0.95 ปานกลาง 

  
   จากตาราง 5  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม  มกีารตระหนกัรูต้ราสนิคา้ในระดบัปานกลาง 
ประกอบดว้ย การจดจ า ตราสนิคา้ของผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA ได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง  มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.36 และการระลกึได้ เมือ่พดูถงึโทรศพัทเ์คลื่อนที ่คดิถงึยีห่อ้ CAT CDMA เป็นอนัดบัแรก 
อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.61 
 

ตาราง 6  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพทีถู่กรบัรู ้ของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

คณุภาพท่ีถกูรบัรู้ X  ..DS  
ระดบั 

คณุภาพท่ีรบัรู้ 

ความเป็นรปูธรรม    

1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ที่ CAT CDMA ใชใ้นการ
ใหบ้รกิาร  

2.62 1.08 ปานกลาง 

2. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA ใชว้สัดุ อุปกรณ์ เทคโนโลยี
ทีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร 

2.68 1.11 ปานกลาง 

3. ความเป็นมอือาชพีของผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA   2.61 1.08 น้อย 

4. ความคมชดัของคุณภาพสญัญาณ CAT CDMA   2.98 1.20 ปานกลาง 

ความเป็นรปูธรรมโดยรวม 2.73 0.96 ปานกลาง 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

คณุภาพท่ีถกูรบัรู้ X  ..DS  
ระดบั 

คณุภาพท่ีรบัรู้ 

ความน่าเช่ือถือ    

5. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิารใหไ้ดต้ามที่
สญัญาไว ้

2.84 1.15 ปานกลาง 

6. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิารไดต้รงกบั
ความตอ้งการ 

2.89 1.17 ปานกลาง 

7. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิารไดต้ามเวลาที่
ใหส้ญัญาไว ้

2.85 1.16 ปานกลาง 

ความน่าเชื่อถอืโดยรวม 2.86 1.10 ปานกลาง 

การตอบสนอง    

8. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA มคีวามยนิดทีีจ่ะใหบ้รกิาร
เสมอ 

2.94 1.13 ปานกลาง 

9. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA มคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร
เมือ่ท่านตอ้งการ 

2.76 1.04 ปานกลาง 

10. ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 2.78 1.10 ปานกลาง 

การตอบสนองโดยรวม 2.82 0.97 ปานกลาง 

คุณภาพทีถู่กรบัรู้โดยรวม 2.80 0.93 ปานกลาง 

 
จากตาราง 6  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบั คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ของผูต้อบ

แบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรบัรู้คุณภาพโดยรวม ในระดบัปานกลาง ค่าเฉลีย่เท่ากบั  
2.80 เมือ่พจิารณารายดา้น  พบว่า คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ทุกดา้นอยูใ่นระดบั ปานกลาง  ดา้นความ
น่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่สงูสุด  ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.86  และรองลงมาคอื การตอบสนอง  และ ดา้นความ
เป็นรปูธรรม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.82 และ 2.73 ตามล าดบั 

ดา้นความเป็นรปูธรรม เมือ่พจิารณ าเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ ผูต้อบ แบบสอบถาม รบัรู้
คุณภาพในระดบั ปานกลาง  โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ สงูสุด คอื  ความคมชดัของคุณภาพสญัญาณ CAT 
CDMA มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.98 รองลงมาคอื ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA ใชว้สัดุ อุปกรณ์ เทคโนโลยทีี่
ทนัสมยัในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.68 ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ที่  CAT CDMA ใชใ้นการ
ใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.62 และขอ้ที่ความเป็นมอือาชพีของผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA มรีะดบั
รบัรูคุ้ณภาพในระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.61  
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ดา้นความน่าเชื่อถอื  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอ บถามรบัรู้
คุณภาพในระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิารได้
ตรงกบัความตอ้งการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.89 รองลงมาคอื ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิาร
ไดต้ามเวลาทีใ่หส้ญัญาไว้  และผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA สามารถบรกิารใหไ้ดต้า มทีส่ญัญาไว้  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.85 และ 2.84 ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนอง  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม รบัรู้
คุณภาพในระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA มคีวามยนิดทีีจ่ะ
ใหบ้รกิารเสมอ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.94 รองลงมาคอื ผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
และผูใ้หบ้รกิาร CAT CDMA มคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารเมือ่ท่านตอ้งการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.78 
และ 2.76 ตามล าดบั 
 
ตาราง 7  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานขอ้มลู การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ของ ผูต้อบ
 แบบสอบถาม  

  

การเช่ือมโยงกบัตราสินค้า X  ..DS  
ระดบั 

การเช่ือมโยง 

ด้านคณุสมบติั    

1. ความทนัสมยัของเทคโนโลย ีCAT CDMA ทีแ่ตกต่าง
จากตราสนิคา้อื่น 

2.79 0.97 ปานกลาง 

2. ความคุม้ค่าจากการใชบ้รกิาร  CAT CDMA ทีแ่ตกต่าง
จากตราสนิคา้อื่น 

2.85 0.94 ปานกลาง 

3. รปูแบบการโฆษณา มคีวามทนัสมยั แตกต่างจากตรา
สนิคา้อื่น 

2.88 1.01 ปานกลาง 

ดา้นคุณสมบตัโิดยรวม 2.84 0.87 ปานกลาง 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

การเช่ือมโยงกบัตราสินค้า X  ..DS  
ระดบั 

การเช่ือมโยง 

ด้านคณุประโยชน์    

4. ความคมชดัของคุณภาพสญัญาณของ CAT CDMA ที่
แตกต่างจากตราสนิคา้อื่น    

2.89 1.08 ปานกลาง 

5. ความปลอดภยัของการรบัส่งขอ้มลูของ CAT CDMA ที่
แตกต่างจากตราสนิคา้อื่น 

2.97 0.96 ปานกลาง 

6. ความสามารถในการใหบ้รกิารทัง้เสยีงและขอ้มลู
ความเรว็สงูในเวลาเดยีวกนั ของ CAT CDMA ที่
แตกต่างจากตราสนิคา้อื่น 

2.84 0.98 ปานกลาง 

7. การใชบ้รกิาร CAT CDMA สามารถแสดงถงึบุคลกิเป็น
คนทนัสมยั 

2.74 1.01 ปานกลาง 

8.  การใชบ้รกิาร CAT CDMA ท าใหรู้ส้กึมคีวามเป็น
เอกลกัษณ์ 

2.90 0.96 ปานกลาง 

ดา้นคุณประโยชน์โดยรวม 2.87 0.84 ปานกลาง 

ด้านทศันคติ   

9. ความชื่นชอบในบรกิาร CAT CDMA 2.89 0.98 ปานกลาง 

10. ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ CAT CDMA 2.90 0.96 ปานกลาง 

11. ไมเ่คยผดิหวงัทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA 2.70 1.00 ปานกลาง 

ดา้นทศันคตโิดยรวม 2.83 0.88 ปานกลาง 

การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ 2.85 0.78 ปานกลาง 

 
จากตาราง 7  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานขอ้มลู การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถาม  มกีารเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ โดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉลีย่เท่ากบั 
2.85 เมือ่พจิารณารายดา้น  พบว่า การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ทุกดา้นอยูใ่นระดบั ปานกลาง ดา้น
คุณประโยชน์มคี่าเฉลีย่สงูสุด  ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.87  และรองลงมาคอื คุณสมบตัิและดา้นทศันคติ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 และ 2.83 ตามล าดบั 

ดา้นคุณสมบตั ิ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  มคีวามรูส้กึ
เชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ในระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื  รปูแบบการโฆษณา มคีวาม
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ทนัสมยั แตกต่างจากตราสนิคา้อื่น  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.88 รองลงมา คอื ความคุม้ค่าจากการใช้
บรกิาร CAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากตราสนิคา้อื่น  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.85 ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด 
คอื ความทนัสมยัของเทคโนโลย ีCAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากตราสนิคา้อื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.79  

ดา้นคุณประโยชน์ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  มคีวามรูส้กึ
เชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ในระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ความปลอดภยัของการรบัส่ง
ขอ้มลูของ CAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากตราสนิคา้อื่น  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.97 รองลงมาการใชบ้รกิาร 
CAT CDMA ท าใหรู้ส้กึมคีวามเป็น  เอกลกัษณ์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.90  ความคมชดัของคุณภาพ
สญัญาณของ CAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากตราสนิคา้อื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.89  ความสามารถใน
การใหบ้รกิารทัง้เสยีงและขอ้มลูความเรว็สงูในเวลาเดยีวกนั  ของ CAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากตรา
สนิคา้อื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 และการใชบ้รกิาร CAT CDMA สามารถแสดงถงึบุคลกิเป็นคน
ทนัสมยัค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.74 ตามล าดบั 

ดา้นทศันคติ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  ทุกขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถาม  มคีวามรูส้กึเชื่อมโยง กบัตราสนิคา้ในระดบั ปานกลาง  โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด  คอื 
ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ CAT CDMA มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.90 รองลงมาคอื ความชื่นชอบในบรกิาร 
CAT CDMA และไมเ่คยผดิหวงัทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.89 และ 2.70 
ตามล าดบั 

 
 ส่วนท่ี 3  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างใจ (Trust) 
 

ตาราง 8  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ความไว้วางใจ X  ..DS  
ระดบั 

ความไว้วางใจ 

1. ความมัน่ใจในคุณภาพสญัญาณมคีวามชดัเจน 2.75 0.99 ปานกลาง 

2. ความเชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้กที ่ 2.64 0.97 ปานกลาง 

3. ความเชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้กเวลา 2.53 1.15 น้อย 

4. ความซื่อสตัยใ์นการคดิค่าบรกิาร 3.03 1.09 ปานกลาง 

5. ความมชีื่อเสยีงของบรษิทัฯ ผูใ้หบ้รกิาร  3.10 1.07 ปานกลาง 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

ความไว้วางใจ X  ..DS  
ระดบั 

ความไว้วางใจ 

6. ความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนตวั เช่น ชื่อ ทีอ่ยูแ่ละ
หมายเลขโทรศพัท ์

3.20 1.03 ปานกลาง 

7. ความปลอดภยัของขอ้มลู ในการตดิต่อสื่อสาร เช่น การ
ถูกลกัลอบดกัฟงั 

3.06 0.95 ปานกลาง 

ความไวว้างใจโดยรวม 2.90 0.78 ปานกลาง 

 
  จาก ตาราง 8  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบั ความไวว้างใจ ของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม  มคีวามไวว้างใจ โดยรวมในระดบัปานกลาง  มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.90  เมือ่พจิารเป็นรายขอ้ ๆ ทีม่คี่าเฉลีย่ ความไวว้างใจ สงูสุด ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของ
ขอ้มลูส่วนตวั เช่น ชื่อ ทีอ่ยูแ่ละหมายเลขโทรศพัท์  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20  รองลงมาคอื ความมี
ชื่อเสยีงของบรษิทัฯ ผูใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.10 ความปลอดภยัของขอ้มลู ในการ
ตดิต่อสื่อสาร เช่น การถูกลกัลอบดกัฟงั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.06 ความซื่อสตัยใ์นการคดิ ค่าบรกิาร มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั  3.03  ความมัน่ใจในคุณภาพสญัญาณมคีวามชดัเจน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.75  ความ
เชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้กที ่มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.64 และขอ้ความเชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้ก
เวลา  มคีวามไวว้างใจในระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.53  
 

 ส่วนท่ี 4  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจ  (Satisfaction) ประกอบดว้ย 
กระบวนการบรกิาร  
 
ตาราง 9  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ความพึงพอใจ X  ..DS  
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

กระบวนการบริการ    

1. ความสะดวกในการตดิต่อกบัทางบรษิทัฯ เช่น ระบบ
ลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) 

2.80 1.00 ปานกลาง 

2. ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 2.89 0.99 ปานกลาง 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ X  ..DS  
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

3. ความชดัเจนของเอกสารทีป่ระกอบการใหบ้รกิาร 2.82 0.90 ปานกลาง 

4. ความเหมาะสมของเวลาทีใ่หบ้รกิาร และทนัต่อความ
ตอ้งการ 

2.76 0.95 ปานกลาง 

5. ความยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร 2.75 0.97 ปานกลาง 

6. ผลของการบรกิารเป็นไปตามความตอ้งการ 2.77 0.95 ปานกลาง 

7. ช่องทางใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีน 2.78 0.92 ปานกลาง 

กระบวนการบรกิาร 2.80 0.82 ปานกลาง 

ลกัษณะทางกายภาพของบริการ    

8. ท าเลทีต่ ัง้ของสถานทีใ่หบ้รกิาร 2.67 1.11 ปานกลาง 

9. ความสะอาด เรยีบรอ้ยของสถานทีใ่หบ้รกิาร 2.93 1.10 ปานกลาง 

10. ทีจ่อดรถส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 2.89 1.11 ปานกลาง 

11. ทีร่บัรองหรอื ทีน่ัง่รอรบับรกิารในสถานทีใ่หบ้รกิาร 2.92 1.08 ปานกลาง 

12. จดุบรกิารเครือ่งดื่มส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 2.73 1.06 ปานกลาง 

13. ความสวยงามของสถานทีใ่หบ้รกิาร 2.85 1.10 ปานกลาง 

14. ความสะอาดของหอ้งสุขาในสถานทีใ่หบ้รกิาร 2.87 1.19 ปานกลาง 

ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร 2.84 0.94 ปานกลาง 

พนักงานผูใ้ห้บริการ    

15. กริยิามารยาทของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 2.90 1.22 ปานกลาง 

16. ความสามารถในการชีแ้จง / แนะน า / ใหข้อ้มลูที่
สอบถาม 

2.78 1.10 
ปานกลาง 

17. ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร  2.78 1.13 ปานกลาง 

18. ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 2.85 1.19 ปานกลาง 

19. สามารถใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ 2.74 1.02 ปานกลาง 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ X  ..DS  
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

20. ความรอบรูใ้นการใหบ้รกิาร 2.78 1.10 ปานกลาง 

21. ความสามารถในการแกไ้ขปญัหา 2.93 0.97 ปานกลาง 

22. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 2.96 1.00 ปานกลาง 

23. ไมตรจีติและอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 3.16 1.02 ปานกลาง 

24. ความใส่ใจในการตดิตามขอ้มลูทีล่กูคา้ขอรบับรกิาร 2.99 0.96 ปานกลาง 

พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 2.89 0.86 ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 2.84 0.81 ปานกลาง 

 
จากตาราง 9  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบน มาตรฐานระดบั ความความพงึพอใจโดยรวม

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 เมือ่
พจิารณารายดา้น  พบว่า ความพงึพอใจทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิารมี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจ สงูสุด ซึง่ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.89 และรองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ของบรกิาร และดา้นกระบวนการบรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 และ 2.80 ตามล าดบั 

ดา้นกระบวนการบรกิาร  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  มี
ความพงึพอใจระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื  ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  
2.89 รองลงมา คอื ความชดัเจนของเอกสารทีป่ระกอบการใหบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.82  ความ
สะดวกในการตดิต่อกบัทางบรษิทัฯ เช่น ระบบลกูคา้สมัพนัธ ์ (Call Center) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.80 
ช่องทางใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีน  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.78 ผลของการบรกิารเป็นไปตามความ
ตอ้งการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.77 ความเหมาะสมของเวลาทีใ่หบ้รกิาร และทนัต่อความตอ้งการ  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั  2.76 ตามล าดบั และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด คอื ความยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.75 

ดา้น ลกัษณะทางกายภาพของบรกิา ร เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถาม  มคีวามพงึพอใจ ในระดบัปานกลาง  โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ความสะอาด 
เรยีบรอ้ยของสถานทีใ่หบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.93 รองลงมาคอื ทีร่บัรองหรอื ทีน่ัง่รอรบับรกิาร
ในสถานทีใ่หบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.92 ทีจ่อดรถส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.89 
ความสะอาดของหอ้งสุขาในสถานทีใ่หบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.87  ความสวยงามของสถานที่
ใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.85  จดุบรกิารเครือ่งดื่มส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.73  
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ตามล าดบั และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด คอื ท าเลทีต่ ัง้ของสถานทีใ่หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.67  

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  มี
ความพงึพอใจในระดบัปานกลาง  โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ไมตรจีติและอธัยาศยัของพนกังา นผู้
ใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 รองลงมาคอื ความใส่ใจในการตดิตามขอ้มลูทีล่กูคา้ขอรบับรกิาร  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.99  ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.96  ความสามารถในการ
แกไ้ขปญัหา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.93  กริยิามารยาทของพนกังานผูใ้หบ้รกิา ร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.90 
ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.85 และม ี3 ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่เท่ากนั ไดแ้ก่ 
ความสามารถในการชีแ้จง / แนะน า / ใหข้อ้มลูที่สอบถาม ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร และ 
ความรอบรูใ้นการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.78 และ สามารถใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ  มี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.74 

 
 ส่วนท่ี 5  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
 
ตาราง 10  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) X  ..DS  
ระดบั 

ความภกัดี 

คิดว่าตราสินค้า CAT CDMA ดีกว่าตราสินค้าอ่ืน    

1. คดิว่า CAT CDMA มคีวามเหมาะสมกบัท่านมากทีสุ่ด 3.03 0.99 ปานกลาง 

2. คดิว่า CAT CDMA ทีใ่ชด้กีว่าโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่รา
สนิคา้อื่น  

2.82 1.02 ปานกลาง 

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 2.92 0.92 ปานกลาง 

คิดว่าตราสินค้ามีคณุภาพเป็นท่ียอมรบั    

3. คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 2.85 0.95 ปานกลาง 

4. ยอมจา่ยเงนิเพื่อใชบ้รกิาร CAT CDMA ดว้ยความเตม็
ใจ 

2.96 1.10 ปานกลาง 

คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 2.91 0.94 ปานกลาง 
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ตาราง 10 (ต่อ) 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) X  ..DS  
ระดบั 

ความภกัดี 

คิดว่าตราสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการได้    

5. คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของท่านได ้ 

3.06 1.17 ปานกลาง 

6. มคีวามภมูใิจทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA 2.96 0.94 ปานกลาง 

7. หากมโีอกาสจะแนะน าใหค้นรูจ้กัใช ้ CAT CDMA 
แน่นอน 

3.02 1.15 ปานกลาง 

คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 3.01 0.97 ปานกลาง 

 

 
จากตาราง 10  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มรีะดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ตราสนิคา้ CAT 
CDMA ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถามคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได ้ มี ค่าเฉลีย่สงูสุด ซึง่ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.01 และรองลงมา  คอื คดิว่าตราสนิคา้ CAT 
CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.92 และ 
2.91 ตามล าดบั 
 ดา้นคดิว่าตราสนิคา้  CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุก
ขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม  มคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื  คดิว่า CAT 
CDMA มคีวามเหมาะสมกบัท่านมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.03 รองลงมา คอื คดิว่า CAT CDMA 
ทีใ่ชด้กีว่าโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่ราสนิคา้อื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.82   
  ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถาม  มคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื  ยอมจา่ยเงนิเพื่อใช้
บรกิาร CAT CDMA ดว้ยความเตม็ใจ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.96 รองลงมา คอื คดิว่าตราสนิคา้ CAT 
CDMA มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.85 
  คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้
ผูต้อบแบบสอบถาม  มคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื  คดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.06 และรองลงมา หากมโีอกาสจะแนะน าให้
คนรูจ้กัใช ้CAT CDMA แน่นอน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.02 และมคีวามภมูใิจทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA มี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.96 
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 ตอนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี  1  ลกัษณะประชากรศาสตรมี์ความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อ
ตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ)  

  สมมตฐิานยอ่ย 1.1  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดว้ย t-test ไดด้งันี้ 
 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิาร เพศชายและหญงิมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 

  Ha   : ผูใ้ชบ้รกิาร เพศชายและหญงิมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั  

 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคร าะห์ จะใชค้่าสถติเิชงิการทดสอบ  Independent Simple t-test 

โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระกนั  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05  

  
โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene test ซึง่

ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 
 Ho   :  ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
 Ha   :  ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
 

ตาราง 11  การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA 
(แคท ซีดีเอม็เอ) 

Levene’s test for Equality of Variances 

F  .Sig  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 0.391 0.532 

คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 0.001 0.980 

คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 0.066 0.798 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตาราง 11  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิ
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ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า  tailed2 Sig.  มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (Ho ) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha ) หมายความว่า  มคี่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มเท่ากนั และเมือ่ใชก้ารทดสอบค่า  t กรณคี่าความแปรปรวนเท่ากนั  (Equal variances 
assumed) ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 12  
 
ตาราง 12  การทดสอบความสมัพนัธ์ ของความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ )  
 โดยจ าแนกตามเพศ 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า  
CAT CDMA(แคท ซีดีเอม็เอ) 

เพศ 
t-test 

X  ..DS  t  df  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตรา
สนิคา้อื่น 

ชาย 3.014 0.908 
2.175 392 0.030 

หญงิ 2.813 0.921 

คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
ชาย 3.000 0.943 

2.102 392 0.036 
หญงิ 2.802 0.918 

คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได ้

ชาย 3.10 0.962 
2.034 392 0.043 

หญงิ 2.904 0.976 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 12 ผลการเปรยีบเทยีบ จ าแนกตามเพ ศ โดยใชส้ถติ ิ Independent t-test ใน
การทดสอบพบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่า
ตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.020 0.036 และ 0.043 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 
0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha ) หมายความว่า  
ผูใ้ชบ้รกิารเพศชายและหญงิมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยผู้ใชบ้รกิาร เพศชายมีความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้มากกว่าเพศหญงิ 
 

  สมมตฐิานยอ่ย 1.2  อายมุคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ)  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
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 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิาร ในทุกกลุ่มอายุ มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 

 Ha   : ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งน้อย 2 กลุ่มอายุ มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั 

 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชค้่าสถติขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว  

(One Way of  Variance : One Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า  0.05 และยอมรบั
สมมตฐิานรอง  (Ha ) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั  จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  
(Multiple Comparision) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significance Difference (LSD) เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ป็นรายคู่ ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตารางต่อไปนี้ 

 
ตาราง 13  การทดสอบความสมัพนัธค์วามภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) จ าแนก
 ตามอาย ุ 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

ระหว่างกลุ่ม 3.184 3 1.061 1.261 0.288 
ภายในกลุ่ม 328.377 390 0.842   

รวม 331.561 393    
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั 

ระหว่างกลุ่ม 5.640 3 1.880 2.169 0.091 
ภายในกลุ่ม 338.071 390 0.867   

รวม 343.711 393    
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

ระหว่างกลุ่ม 4.150 3 1.383 1.469 0.223 
ภายในกลุ่ม 367.350 390 0.942   

รวม 371.500 393    
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 13  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.288 0.091 และ 0.223 
ตามล าดบั  ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารในทุก
กลุ่มอายมุคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
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ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สาม ารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้  ไมแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
  สมมตฐิานยอ่ย 1.3  ระดบัการศกึษาสงูสุดมี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา

สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิารใน ทุกระดบัการศกึษาสงูสุด  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 
 Ha   :  ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งน้อย 2 ระดบัการศกึษาสงูสุด  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั 
 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชค้่าสถติขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว  

(One Way of  Variance : One Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิี ค่าน้อยกว่า 0.05 และยอมรบั
สมมตฐิานรอง  (Ha ) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั  จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  
(Multiple Comparision) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significance Difference (LSD) เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ป็นรายคู่ ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตารางต่อไปนี้ 

 
ตาราง 14  การทดสอบความสมัพนัธค์วาม ภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) 
 จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด  
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

ระหว่างกลุ่ม 3.290 2 1.645 1.959 0.142 
ภายในกลุ่ม 328.271 391 0.840   

รวม 331.561 393    
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเ ป็น
ทีย่อมรบั 

ระหว่างกลุ่ม 3.499 2 1.750 2.011 0.135 
ภายในกลุ่ม 340.211 391 0.870   

รวม 343.711 393    
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ตาราง 14 (ต่อ) 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

ระหว่างกลุ่ม 2.539 2 1.269 1.345 0.262 
ภายในกลุ่ม 368.961 391 0.944   

รวม 371.500 393    
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 14  พบว่า ความภกัดีต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.142 0.135 และ 0.262 
ตามล าดบั ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารในทุก
ระดบัการศกึษาสงูสุด มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ 
CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ ไมแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
  สมมตฐิานยอ่ย 1.4 อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 H o   : ผูใ้ชบ้รกิาร ในทุกกลุ่มอาชพี มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 
 Ha   :  ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งน้อย 2 กลุ่มอาชพี มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั 
 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชค้่าสถติขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว  

(One Way of  Variance : One Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า  0.05 และยอมรบั
สมมติฐานรอง (Ha ) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั  จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  
(Multiple Comparision) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significance Difference (LSD) เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ป็นรายคู่ ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตารางต่อไปนี้ 
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ตาราง 15  การทดสอบความสมัพนัธ์ ของความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) 
จ าแนกตามอาชพี  

 
ความภกัดีต่อตราสินค้า 

CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 
แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

ระหว่างกลุ่ม 5.686 4 1.421 1.697 0.150 
ภายในกลุ่ม 325.875 389 0.838   

รวม 331.561 393    
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั 

ระหว่างกลุ่ม 4.449 4 1.112 1.275 0.279 
ภายในกลุ่ม 339.261 389 0.872   

รวม 343.711 393    
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

ระหว่างกลุ่ม 1.332 4 0.333 0.350 0.844 
ภายในกลุ่ม 370.168 389 0.952   

รวม 371.500 393    
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 15  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.150 0.279 และ 0.844 
ตามล าดบั ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารในทุก
กลุ่มอาชพี มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT 
CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  ไมแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
  สมมตฐิานยอ่ย 1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา

สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิารในทุกระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 
 Ha   :  ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งน้อย 2 ระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ 

CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั 
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ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชค้่าสถติขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว  
(One Way of  Variance : One Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า  0.05 และยอมรบั
สมมตฐิานรอง  (Ha ) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั  จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  
(Multiple Comparision) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significance Difference (LSD) เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ป็นรายคู่ ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตารางต่อไปนี้ 
 
ตาราง 16  การทดสอบความสมัพนัธ์ ของความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) 
 จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

ระหว่างกลุ่ม 0.878 5 0.176 0.206 0.960 
ภายในกลุ่ม 330.683 388 0.852   

รวม 331.561 393    
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั 

ระหว่างกลุ่ม 3.028 5 0.606 0.690 0.631 
ภายในกลุ่ม 340.682 388 .878   

รวม 343.711 393    
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

ระหว่างกลุ่ม 3.363 5 0.673 0.709 0.617 
ภายในกลุ่ม 368.138 388 0.949   

รวม 371.500 393    
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 16  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความ ตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.960 0.631 และ 0.617 
ตามล าดบั ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารในทุก
ระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 
ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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  สมมตฐิานยอ่ย 1.6  ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัมี ความสมั พนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิารในทุกภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 
 Ha   :   ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งน้อย 2 ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 

CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั 
 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชค้่าสถติขิองการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว  

(One Way of  Variance : One Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมั น่รอ้ยละ 95 จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า  0.05 และยอมรบั
สมมตฐิานรอง  (Ha ) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั  จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  
(Multiple Comparision) โดยใช้วธิทีดสอบ Least Significance Difference (LSD) เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ป็นรายคู่ ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตารางต่อไปนี้ 
 
ตาราง 17  การทดสอบความสมัพนัธข์องความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
   จ าแนกตามภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

แหล่งความ
แปรปรวน SS  df  MS  F  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

ระหว่างกลุ่ม 8.370 7 1.196 1.428 0.192 
ภายในกลุ่ม 323.191 386 0.837   

รวม 331.561 393    
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั 

ระหว่างกลุ่ม 3.780 7 0.540 0.613 0.745 
ภายในกลุ่ม 339.930 386 0.881   

รวม 343.711 393    
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

ระหว่างกลุ่ม 7.200 7 1.029 1.090 0.369 
ภายในกลุ่ม 364.300 386 0.944   

รวม 371.500 393    
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตาราง 17  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณ ภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 0.192 0.745 และ 0.369 
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ตามล าดบั ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารในทุก
ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั มคีวามภกัดต่ีอตราสนิค้ า CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ 
CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ ไมแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 

 สมมติฐานข้อท่ี  2  คณุค่าตราสินค้ามีความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

   สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ในค าถามส่วนที ่ 2 ขอ้ที ่1 โดยใช้ค่าสถติเิชงิ
การทดสอบ Independent Simple t-test  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดว้ย t-test ไดด้งันี้ 
 Ho   : ผูใ้ชบ้รกิาร ทีรู่จ้กัตราสนิคา้และไมรู่จ้กัตราสนิคา้ มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ 

CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ไมแ่ตกต่างกนั 

  Ha   : ผูใ้ชบ้รกิารทีรู่จ้กัตราสนิคา้และไมรู่จ้กัตราสนิคา้ มคีวามภกัดต่ีอตราสนิ คา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) แตกต่างกนั  

 
ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  จะใชค้่าสถติเิชงิการทดสอบ  Independent Simple t-test 

โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระกนั  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ  95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (Ho ) กต่็อเมือ่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05  

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้  Levene test ซึง่
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี้ 

 Ho   :  ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
 Ha   :  ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
 

ตาราง 18  การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม การจดจ าตราสนิคา้ กบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA 
(แคท ซีดีเอม็เอ) 

Levene’s test for Equality of Variances 

F  .Sig  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 5.097 0.025 

คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 2.319 0.129 
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ตาราง 18 (ต่อ)  
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA 
(แคท ซีดีเอม็เอ) 

Levene’s test for Equality of Variances 

F  .Sig  

คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 1.338 0.248 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
จากตาราง 18  พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า

ตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตรา สนิคา้สามารถตอบสนองความต้ องการได้ มคี่า 
 tailed2 Sig.  มากกว่า  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) หมายความว่า  มคี่าความ

แปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
ส่วนดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น มคี่า  tailed2 Sig.  น้อยกว่า 

0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha ) หมายความว่า  มคี่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

การทดสอบค่า t ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 19 
 
ตาราง 19  การทดสอบความสมัพนัธข์องความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ )  
 จ าแนกตามการจดจ าตราสนิคา้ 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า  
CAT CDMA(แคท ซีดีเอม็เอ) 

การจดจ า t-test 
ตราสินค้า X  ..DS  t  df  ).(Prob p  

คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

รูจ้กั 2.9868 0.87733 
2.036 392 0.042 

ไมรู่จ้กั 2.7868 0.98777 
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นที่
ยอมรบั 

รูจ้กั 2.9679 0.91179 
1.809 392 0.071 

ไมรู่จ้กั 2.7868 0.97383 
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้ 

รูจ้กั 3.0830 0.94450 
2.092 392 0.037 

ไมรู่จ้กั 2.8656 1.01509 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ผลจากตาราง  19  การทดสอบความสมัพนัธข์องความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ ) จ าแนกตามการจดจ าตราสนิคา้ ใชส้ถติ ิIndependent t-test ในการทดสอบพบว่า 
 ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
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ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่า Prob. เท่ากบั 
0.042 และ 0.037 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho ) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง  (Ha ) หมายความว่า  การจดจ าตราสนิคา้ไดม้คีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) คดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ส่วนดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพ
เป็นทีย่อมรบั มคี่า Prob. เท่ากบั 0.071 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho ) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (Ha ) หมายความว่า การจดจ าตราสนิคา้ได ้ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดี
ต่อตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   
  สมมตฐิานยอ่ย 2.1  การตระหนกัรูต้ราสนิคา้มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา

สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น การตระหนกัรูต้ราสิ นคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
 Ha   : คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดี

ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
 

  สมมตฐิานยอ่ย 2.2  คุณภาพทีถู่กรบัรูม้ ีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)       
 Ha   :  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพทีถู่กรบัรู ้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

 
  สมมตฐิานยอ่ย 2.3  การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
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 Ha   :  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
 

 สมมติฐานข้อท่ี  3  ความไว้วางใจมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อตราสินค้า 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ความไวว้างใจ  ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสิ นคา้ CAT CDMA 

(แคท ซดีเีอม็เอ)  
 Ha   :  ความไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 

ซดีเีอม็เอ) 
  
 สมมติฐานข้อท่ี  4  ความพึงพอใจมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อตราสินค้า 

CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 
  สมมตฐิานยอ่ย 4.1  กระบวนการบรกิาร มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ความพงึพอใจ ดา้น กระบวนการบรกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
 Ha   :  ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา

สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 
  
  สมมตฐิานยอ่ย 4.2  ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร มี ความสมัพนัธก์บัความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 Ho   : ความพงึพอใจ ดา้น ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

 Ha   :  ความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  มคีวามสมัพนัธก์บัความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

 
  สมมตฐิานยอ่ย  4.3  พนกังานผูใ้หบ้รกิาร มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
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 Ho   : ความพงึพอใจ ดา้น พนกังานผูใ้หบ้รกิาร ไมม่ี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

 Ha   :  ความพงึพอใจ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

 
สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิานม ี 2 แบบ ไดแ้ก่ การวเิคราะหส์มัปร ะสทิธิส์หสมัพนัธ ์

(Pearson Correlation) และการวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคณู  (Multiple Regression Analysis) ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ที ่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho ) กต่็อเมือ่มรีะดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่า
น้อยกว่า 0.05 หรอื 0.01 ผลการทดสอบสมมตฐิา น คุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึ
พอใจ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัตาราง 20 - 25 
  
ตาราง 20  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
 และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดี ต่อตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยการ
 วเิคราะห ์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 
Pearson 

Correlation 
.Sig   

(2–tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.172** 0.001 ต ่า ทางเดยีวกนั 
                              - การระลกึได ้ 0.241** 0.000 ต ่า ทางเดยีวกนั 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้- ความเป็นรปูธรรม 0.459** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.494** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - การตอบสนอง 0.415** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ -ดา้นคุณสมบตั ิ 0.521** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                 -ดา้นคณุประโยชน์ 0.539** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                 -ดา้นทศันคต ิ 0.504** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
ความไวว้างใจ 0.534** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.570** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 

              - ลกัษณะทางกายภาพของ                 
บรกิาร 

0.392** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
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ตาราง 20 (ต่อ)  
 

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 

Pearson 
Correlation 

.Sig   
(2–tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความพงึพอใจ - พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.470** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
* มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
** มนียัส าคญัทางสถติทิี่ 0.01 

 
  จากตาราง 20  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกั
รูต้ราสนิคา้  คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และ  ความพงึพอใจ 
ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร ลักษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 
(Y1) พบว่า 
  คุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการตระหนกัรู้ ตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การจดจ าได ้และการระลกึได ้มี
ความสมัพนัธใ์นระดบั ต ่า ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 
0.172 และ 0.241 ตามล าดบั   
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรม   ความน่าเชื่อถอื และ
การตอบสนอง  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.459 0.494  และ 0.415 ตามล าดบั   
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบตั ิดา้นคุณประโยชน์ 
และดา้นทศันคต ิมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.521 0.539 และ 0.504 ตามล าดบั   
  ความไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.534  
  ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผู้
ใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
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CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.570 0.392 และ 0.470 ตามล าดบั   
 
ตาราง 21  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
 และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้ริ การ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น โดยการ
 วเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 

ตวัแปร 
Unstandardized 

(b) 
Standardized 

(β) 
t .Sig  

(Constant) 0.231 - 1.366 0.173 
การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.078 0.111 2.913 0.004 
                              - การระลกึได ้ 0.030 0.040 1.004 0.316 
คุณภาพทีถู่กรบัรู้ - ความเป็นรปูธรรม 0.129 0.135 1.856 0.064 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.142 0.171 2.160 0.031 
                      - การตอบสนอง -0.222 -0.235 -3.524 0.000 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ - ดา้นคุณสมบตั ิ 0.209 0.198 3.084 0.002 
                                 - ดา้นคุณประโยชน์ 0.059 0.054 0.673 0.501 
                                 - ดา้นทศันคต ิ -0.013 -0.012 -0.172 0.864 
ความไวว้างใจ 0.081 0.069 0.933 0.351 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.429 0.381 5.704 0.000 

- ลกัษณะทางกายภาพของ            
บรกิาร 

-0.203 -0.209 -2.721 0.007 

- พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.220 0.206 2.581 0.010 
Adjusted R Square (R2) 0.456    

Std.Error of the Estimate (S.E.) 0.677    
F 28.489    

Sig. 0.000    
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ ) ด้านคิดว่าตราสินค้า CAT 
CDMA ดีกว่าตราสินค้าอ่ืน        
 จากตาราง 21 ค่า Standardized (β) พบว่า ความภกัดต่ีอตราสินคา้ CAT CDMA (แคท 
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ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น มคีวามสมัพนัธ์ เชงิเสน้ตรง ใน
ทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่ากบัการตระหนกัรู้ตราสนิคา้ ดา้นการจดจ าได้  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 และค่า สมัประสทิธิก์ารถดถอย  (b) พบว่า  การตระหนั กรู ้ดา้นการจดจ าไดม้คี่า
สมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.078 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการจดจ า
ได ้มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น เพิม่ขึน้ 0.078 หน่วย  

ในขณะที่ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง ในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่า  ส่วนดา้นการตอบสนอง มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางตรงกนัขา้ม ใน
ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.142 
หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นความน่าเชื่อถอื มากขึน้ 1 หน่วย จะ
ท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น เพิม่ขึน้ 0.142 หน่วย  ดา้นการตอบสนอง มคี่าสมัประสทิธิก์ารถด ถอย (b) 
เท่ากบั -0.222 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นการตอบสนอง มาก
ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ 
CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ลดลง 0.222 หน่วย 

การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ด้ านคุณสมบตัิ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง  ในทศิทางเดยีวกนั 
ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.209
หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมกีารเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตั ิมากขึน้ 1 หน่วย 
จะท าใหม้คีวามภกัดต่ี อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA 
ดกีว่าตราสนิคา้อื่น เพิม่ขึน้ 0.209 หน่วย 

ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ใน
ระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเ ดยีวกนั ในระดบัต ่า 
ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบั
ต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) ของความพงึพอใจ  
ดา้นกระบวนการบรกิาร  และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มคี่าเท่ากบั 0.429 และ 0.220 ตามล าดบั 
หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร เพิม่ขึน้ 1 หน่วย 
และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น เพิม่ขึน้ 0.429 และ 0.220 
ตามล าดบั ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั          
-0.203 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของ
บรกิารมากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซีดเีอม็เอ) ดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ลดลง 0.203 หน่วย     



100 

โดยพบว่าความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ดในการอธบิาย
การเปลีย่นแปลงของ ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ 
CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น รองลงมา ไดแ้ก่ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นการตอบสนอง ความพงึ
พอใจ พนกังานผูใ้หบ้รกิาร การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตัิ  ความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพของบรกิาร คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นความน่าเชื่อถอื และการตระหนกัรู ้ดา้นการจดจ าได้
มคีวามสมัพนัธน้์อยทีสุ่ด ตามล าดบั   

ค่า Adjusted R Square (Adj. R2) มคี่าเท่ากบั 0.456 หมายความว่า  ตวัแปรในสมการน้ี
สามารถอธบิายความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT 
CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ไดร้อ้ยละ 45.6 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ

โดยสามารถเขยีนสมการไดด้งันี้ 
 Y1 = 0.231 + 0.078(การจดจ า) + 0.142(ความน่าเชื่อถอื ) - 0.222(การตอบสนอง) + 

0.209(ดา้นคุณสมบตั)ิ + 0.429(ดา้นกระบวนการบรกิาร ) - 0.203(ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร ) 
+ 0.220(ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร) 

 
ตาราง 22  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
 และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  โดยการวเิคราะห์
 สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 

Pearson 
Correlation 

.Sig   
(2–tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.159** 0.002 ต ่า ทางเดยีวกนั 
                              - การระลกึได ้ 0.232** 0.000 ต ่า ทางเดยีวกนั 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้- ความเป็นรปูธรรม 0.479** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.514** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - การตอบสนอง 0.463** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ - ดา้นคุณสมบตั ิ 0.558** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                 - ดา้นณประโยชน์ 0.594** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                 - ดา้นทศันคต ิ                          0.567** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
 



101 

ตาราง 22 (ต่อ)  
 

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั 

Pearson 
Correlation 

.Sig   
(2–tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความไวว้างใจ 0.578** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.642** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 

- ลกัษณะทางกายภาพของ            
บรกิาร 

0.512** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 

- พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.558** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
* มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
** มนียัส าคญัทางสถติทิี่ 0.01 

   
  จากตาราง 22  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกั
รูต้ราสนิคา้  คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และการเชื่อมโยงกบัตราสนิ คา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ 
ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั พบว่า 
  คุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการตระหนกัรู ้ไดแ้ก่ การจดจ าได ้แ ละการระลกึได ้มคีวามสมัพนัธ์
ในระดบัต ่า ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.159 และ 0.232 
ตามล าดบั   
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ได้ แก่ ความเป็นรปูธรรม  ความน่าเชื่อถอื และ
การตอบสนอง มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.479 0.514 และ 0.463 ตามล าดบั   
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบตั ิดา้นคุณประโยชน์ 
และดา้นทศันคต ิมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าสมัประสิ ทธิ ์
สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.558 0.594 และ 0.567 ตามล าดบั       
  ความไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.578 
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  ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และ  พนกังานผู้
ใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.642  0.512 และ 0.558 ตามล าดบั   
 
ตาราง 23  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
 และการ เชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิ าร กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  โดยการวเิคราะหเ์ชงิ
 ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 

ตวัแปร 
Unstandardized 

(b) 
Standardized 

(β) 
t .Sig  

(Constant) -0.009           - -0.057 0.955 
การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.068 0.095 2.683 0.008 
                              - การระลกึได ้ 0.015 0.020 0.536 0.593 
คุณภาพทีถู่กรบัรู้ - ความเป็นรปูธรรม 0.131 0.134 1.984 0.048 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.137 0.162 2.199 0.029 
                      - การตอบสนอง -0.213    -0.222   -3.574   0.000 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ - ดา้นคุณสมบตั ิ 0.201 0.187 3.126 0.002 
                                 - ดา้นคุณประโยชน์ 0.110 0.099 1.328 0.185 
                                 - ดา้นทศันคต ิ 0.015 0.014 0.211 0.833 
ความไวว้างใจ -0.026   -0.021  -0.311  0.756 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.427 0.373 5.993 0.000 
                  - ลกัษณะทางกายภาพของ                           

บรกิาร 
-0.024 -0.024 -0.341 0.733 

                  - พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.182 0.168 2.251 0.025 
Adjusted R Square (R2) 0.529    

Std.Error of the Estimate (S.E.) 0.641    
F 37.812    

Sig. 0.000    
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ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ ) ด้านคิดว่าตราสินค้ามี
คณุภาพเป็นท่ียอมรบั  

จากตาราง 23 ค่า Standardized (β) พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่ากบัการตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ ดา้นการจดจ าได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05  และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย  (b)  พบว่า การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ ดา้นการจดจ าไดม้คี่า
สมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.068 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการจดจ า
ได ้มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั เพิม่ขึน้ 0.068 หน่วย 

ในขณะทีคุ่ณภาพทีถู่กรบัรู ้ ดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธ์
เชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า ส่วนดา้นการตอบสนองมคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงใน
ทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัท างสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์าร
ถดถอย (b) ของคุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเท่ากบั 0.131 
และ 0.137 ตามล าดบั หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นความเป็น
รปูธรรม มากขึน้ 1 หน่วย และดา้นความน่าเ ชื่อถอื มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั เพิม่ขึน้ 0.131 
และ 0.137 หน่วยตามล าดบั  ส่วนดา้นการตอบสนอง มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั        
-0.213 หมายความว่า เมือ่ผูต้อ บแบบสอบถามมคีุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นการตอบสนอง มากขึน้ 1 
หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั ลดลง 0.213 หน่วย 

การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตัิ  มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง  ในทศิทางเดยีวกัน 
ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.201
หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมกีารเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตั ิมากขึน้ 1 หน่วย 
จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสินคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั เพิม่ขึน้ 0.201 หน่วย 

ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ใน
ระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.427 และ 0.182 
ตามล าดบั หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร เพิม่ขึน้ 
1 หน่วย และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั เพิม่ขึน้ 0.427 และ 0.182 
หน่วย ตามล าดบั  
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โดยพบว่าความพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ดในการอธบิาย
การเปลีย่นแปลงของความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั  รองลงมา ไดแ้ก่ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ดา้นการตอบสนอง การเชื่อมโยงกบัตรา
สนิคา้ ดา้นคุณสมบตั ิ ความพงึพอใจ  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร คุณภาพทีถู่กรบัรู้  ดา้นความ
น่าเชื่อถอื ดา้นความเป็นรปูธรรมตาม และการตระหนกัรู ้ดา้นการจดจ าไดม้คีวามสมัพนัธน้์อยทีสุ่ด 
ตามล าดบั 

ค่า Adjusted R Square (Adj. R2) มคี่าเท่ากบั 0.529 หมายความว่า  ตวัแปรในสมการน้ี
สามารถอธบิายความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั ไดร้อ้ยละ 52.9 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ

โดยสามารถเขยีนสมการไดด้งันี้ 
 Y2 = (-0.009) + 0.068(การจดจ า ) +  0.131(ความเป็นรปูธรรม ) + 0.137(ความ

น่าเชื่อถอื) - 0.213(การตอบสนอง) + 0.201(ดา้นคุณสมบตัิ) + 0.427(ดา้นกระบวนการบรกิาร ) + 
0.182(ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร) 
 
ตาราง 24  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ คุณภาพทีถู่ กรบัรู ้
 และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยการ
 วเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

Pearson 
Correlation 

.Sig   
(2–tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.086      0.090 ไมส่มัพนัธ ์ - 
                              - การระลกึได ้ 0.222** 0.000 ต ่า ทางเดยีวกนั 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้- ความเป็นรปูธรรม 0.452** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.487** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                      - การตอบสนอง 0.514** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้- ดา้นคุณสมบตั ิ 0.543** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                - ดา้นคุณประโยชน์ 0.540** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                                - ดา้นทศันคต ิ 0.589** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
  

ตวัแปร 

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

Pearson 
Correlation 

.Sig   
(2–tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 

ความไวว้างใจ 0.570** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.649** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
                  - ลกัษณะทางกายภาพของ                           

บรกิาร 
0.561** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 

                  - พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.605** 0.000 ปานกลาง ทางเดยีวกนั 
* มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
** มนียัส าคญัทางสถติทิี่ 0.01 

   
  จากตาราง 24  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกั
รูต้ราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ควา มไวว้างใจ และความพงึพอใจ 
ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 
พบว่า 
  คุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการตระหนกัรู ้ ดา้นการระลกึได ้มคีว ามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า ใน
ทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.222  
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรม  ความน่าเชื่ อถอื และ
การตอบสนอง มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.452 0.487 และ 0.514 ตามล าดบั   
  คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบตั ิดา้นคุณประโยชน์ 
และดา้นทศันคต ิมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.543 0.540 และ 0.589 ตามล าดบั      
  ความไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.570 
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  ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และ  พนกังานผู้
ใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.649 0.561 และ 0.605 ตามล าดบั   
 
ตาราง 25  ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ คุณภาพทีถู่กรบัรู ้
 และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ไดแ้ก่ กระบวนการบรกิาร 
 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความ ภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
 CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยการ
 วเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

 

ตวัแปร 
Unstandardized 

(b) 
Standardized 

(β) 
t .Sig  

(Constant) 0.130 - 0.768 0.443 
การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ - การจดจ าได ้ 0.024 0.033 0.904 0.367 
                              - การระลกึได ้ 0.023 0.030 0.780 0.436 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้- ความเป็นรปูธรรม 0.075 0.075 1.084 0.279 
                      - ความน่าเชื่อถอื 0.094 0.107 1.430 0.154 
                      - การตอบสนอง -0.052     -0.052  -0.821 0.412 
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ - ดา้นคุณสมบตั ิ 0.240 0.215 3.534 0.000 
                                 - ดา้นณประโยชน์ -0.154 -0.133 -1.765 0.078 
                                 - ดา้นทศันคต ิ 0.150 0.135 2.005 0.046 
ความไวว้างใจ -0.017 -0.014 -0.199 0.842 
ความพงึพอใจ - กระบวนการบรกิาร 0.370 0.311 4.923 0.000 
                  - ลกัษณะทางกายภาพของ                           

บรกิาร 
0.029 0.028 0.389 0.697 

ความพงึพอใจ - พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 0.236 0.209 2.769 0.006 
Adjusted R Square (R2) 0.515    

Std.Error of the Estimate (S.E.) 0.677    
F 35.707    

Sig. 0.000    
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ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) ด้านคิดว่าตราสินค้าสามารถ
ตอบสนองความต้องการได้  

จากตาราง 25 ค่า Standardized (β) พบว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงใน
ทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่ากบั การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตัิ  และดา้นทศันคติ  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.240 และ 0.150 
ตามล าดบั หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมกีารเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตัิ  มาก
ขึน้ 1 หน่วย และมกีารเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  ดา้นทศันคติ  มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 
เพิม่ขึน้ 0.240 และ 0.150 หน่วย ตามล าดบั 

ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ใน
ระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงในทศิทางเดยีวกนั ในระดั บต ่า 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย (b) เท่ากบั 0.370 และ 0.236 
ตามล าดบั หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร เพิม่ขึน้ 
1 หน่วย และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหม้คีวามภกัดต่ีอ ตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  เพิม่ขึน้ 0.370 
และ 0.236 หน่วย ตามล าดบั  

โดยพบว่าความพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ดในการอธบิาย
การเปลีย่นแปลงของความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีีเอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  รองลงมา ไดแ้ก่ การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้นคุณสมบตัิ  
ความพงึพอใจ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  ดา้นทศันคติมคีวามสมัพนัธ์
น้อยทีสุ่ด ตามล าดบั 

ค่า Adjusted R Square (Adj. R2) มคี่าเท่ากบั 0.515 หมายความว่า  ตวัแปรในสมการน้ี
สามารถอธบิายความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้ไดร้อ้ยละ 51.5 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ

โดยสามารถเขยีนสมการไดด้งันี้ 
 Y3 = (0.130) + 0.240(ดา้นคุณสมบตัิ )  +  0.150(ดา้นทศันคติ )  + 0.370(ดา้น

กระบวนการบรกิาร) + 0.236(ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร) 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 26  สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานของลกัษณะประชากรศาสตร ์และการตระหนกัรูต้ราสนิคา้
 ดา้นการจดจ าได ้
 

สมมติฐานท่ี 
สถิติ 
ท่ีใช้ 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 
คดิว่าตราสนิคา้ CAT  

CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 
คดิว่าตราสนิคา้ม ี

คุณภาพเป็นทีย่อมรบั 
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการได ้

1. ลกัษณะประชากร     

ศาสตร ์     

 1.1 เพศ t-test    

1.2 อาย ุ F-test    

 1.3 ระดบัการศกึษา     
สงูสุด 

F-test    

1.4 อาชพี F-test    

1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test    

1.6 ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั F-test    

2.  คณุค่าตราสินค้า F-test    

 2.1 การตระหนกัรูต้รา
สนิคา้   

F-test    

 การจดจ าได ้ t-test    

 
หมายเหต ุ    หมายถงึ   สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 27  สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานของคุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ 
  

 สมมติฐานท่ี 

ความภกัดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) 
คดิว่าตราสนิคา้ CAT 

CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น 
คดิว่าตราสนิคา้ม ี

คุณภาพเป็นทีย่อมรบั 
คดิว่าตราสนิคา้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการได ้
Pearson 

Correlation 
Multiple 

Regression 
Pearson 

Correlation 
Multiple 

Regression 
Pearson 

Correlation 
Multiple 

Regression 

2.  คณุค่าตราสินค้า       
 2.1 การตระหนกัรูต้ราสนิคา้         

 การจดจ าได้       

 การระลกึได ้       

 2.2 คุณภาพทีถู่กรบัรู ้        

 ความเป็นรปูธรรม       

 ความน่าเชื่อถอื       

 การตอบสนอง       

2.3 การเชื่อมโยงกบั 
     ตราสนิคา้  

      

 ดา้นคุณสมบตั ิ       
 ดา้นคุณประโยชน์       
 ดา้นทศันคต ิ       

3. ความไว้วางใจ       

4. ความพึงพอใจ        

 4.1 กระบวนการบรกิาร       
 4.2 ลกัษณะทางกายภาพ 
      ของบรกิาร       

 4.3 พนกังานผูใ้หบ้รกิาร       

 
หมายเหต ุ    หมายถงึ   สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 



บทท่ี 5 
สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวจิยัน้ี เป็นการศกึษาถงึ คุณค่าตราสนิคา้ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีลต่อ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ผลการศกึษาคน้ควา้ตามล าดบัต่อไปนี้ 
 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
 สงัเขปความมุ่งหมายของการวิจยั 
  ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้  

1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องลกัษณะประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั กบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)  

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องคุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ 
คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และความเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์อง ความไวว้างใจกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์อง ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ลกัษณะ
ทางกายภาพของบรกิาร และพนกังานผูใ้หบ้รกิารกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) 
  
 สมมติฐานในการวิจยั 

 1.  ลกัษณะประชากรศาสตรม์คีวามสมัพนัธ์ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ)    

1.1. เพศมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) 

1.2. อายุมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) 

1.3. ระดบัการศกึษาสงูสุดมี ความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

1.4. อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) 
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1.5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

1.6. ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัมีความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

2. คุณค่าตราสนิคา้มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ)   

2.1. การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

2.2. คุณภาพทีถู่กรบัรูม้ ี ความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

2.3. การเชื่อมโยง กบัตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

3.  ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) 

4.  ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ)  

4.1. กระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

4.2. ลกัษณะทางกายภาพของบรกิา รมคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

4.3. พนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ) 

 
วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั      

      ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทัว่ประเทศ 
โดยมผีูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA จ านวน 350,000 ราย 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั                     
   กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคุณค่าตราสนิคา้ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีล
ต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) โดยใชส้ตูรของยามาเน่  (Taro Yamane) 
ในการค านวณเพื่อก าหนดขนาดตวัอยา่งของประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ยอมใหค้ลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5  
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 จากการค านวณเพื่อหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยสตูรของยามาเน่  (Taro Yamane) ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ยอมใหค้ลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 พบว่าจะตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 
คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Random Sampling) โดยการสุ่มตวัอยา่ง
จากประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA ทัว่ประเทศ จ านวน 350,000 ราย โดยมขีัน้ตอนการสุ่ม
ตวัอยา่ง ดงันี้ 

1. ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบชัน้ภมู ิ (Stratified sampling) โดยการแบ่ง ออกเป็น 2 กลุ่ม 
โดยคอื 

1.1. กลุ่มประชากรทีใ่ช้ บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่  ในกรงุเทพและปรมิณฑล  โดย
แบ่งเป็น 2 พืน้ที ่คอื กรงุเทพฯ และปรมิณฑล   

1.2. ประชากรทีใ่ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที่  ในส่วนภมูภิาค โดยแบ่งออกเป็น 6 ภาค ไดแ้ก่ 
ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัออก ภาคตะวนัตก และ ภาคใต ้  
 2. ใชว้ธิกีารสุ่ม ตวัอยา่งแบบเจาะจง  (Purposive sampling) โดยการพจิารณาเลื อก
กรงุเทพฯ ซึง่เป็นเมอืงหลวง และเลอืกพืน้ทีต่วัอยา่งจากปรมิณฑล และในภมูภิาค โดยเลอืกจงัหวดั
ทีเ่ป็นเมอืงใหญ่ของแต่ละภมูภิาค 1 จงัหวดั และจงัหวดัตวัแทนอกี 1 จงัหวดั 
 3. ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา้ (Quota sampling) โดยแบ่งเท่าๆ กนัทุก
ภมูภิาค โดยก าหนดใหแ้ต่ละภมูภิาคละ 50 ราย  
 4. ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience sampling) เบือ้งตน้ใชก้าร
ซกัถามเพื่อเลอืกเฉพาะแต่ผูท้ีใ่ชบ้รกิาร CAT CDMA จากนัน้เกบ็ขอ้มลูจากผูท้ีใ่หค้วามรว่มมอืและ
เตม็ใจ ในบรเิวณสถานทีต่่าง ๆ เช่น หน้าโรงเรยีน ส่วนราชการ และจดุรบัช าระค่าบรกิาร CAT 
CDMA ในจงัหวดัทีเ่จาะจงเลอืกในขา้งตน้ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้  
ซึง่แบ่ง ออกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended response question) ม ี6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา
สงูสุด อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืก  2 ทาง 
(Dichotomous question) จ านวน 1 ขอ้ (ขอ้ 1) และแบบสอบถามทีค่ าถามมหีลายค าตอบใหเ้ลอืก  
(Multiple choices question) จ านวน 5 ขอ้ (ขอ้ 2-6) 
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเกีย่วกบัคุณค่าตราสนิคา้ มจี านวน 9 ขอ้   

 ขอ้ 1  ลกัษณะค าถามมีเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended  response question) 
และค าตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง  

 ขอ้ 2-3  เป็นการวดัระดบัการจดจ าได ้และระดบั การระลกึได้ ตามล าดบั เป็นค าถาม
แบบ Semantic Differential scale เป็นการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 
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 ขอ้ 4-6  เป็นการวดัระดบัคุณภาพทีถู่กรบัรู้ ได ้เป็นค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด  
(Close-end Questions) วดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) แบบวธิมีาตราส่วนประมาณ
ค่า ของ ลเิคริท์ (Summary Rating Method : the Likert Scale) ม ี5 ระดบั 

 ขอ้ 7-9  การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ เป็นค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-end 
Questions) วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) แบบวธิมีาตราส่วนประมาณค่า ของ ลิ
เคริท์ (Summary Rating Method : the Likert Scale) ม ี5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเกีย่วกบัความไวว้างใจ เป็นค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-
end Questions) วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) แบบวธิมีาตราส่วนประมาณค่า ของ 
ลเิคริท์ (Summary Rating Method : the Likert Scale) ม ี5 ระดบั จ านวน 7 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 เป็นค าถาม เกีย่วกบั ความพงึพอใจ ทีเ่ป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-end 
Questions) โดยใหเ้ลอืกตอบเพยีงค าตอบเดยีว ซึง่แบ่งเป็น 3 ดา้นดงันี้ 

1. ดา้นกระบวนการบรกิาร จ านวน 7 ขอ้  
2. ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร จ านวน 7 ขอ้  
3. ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 10 ขอ้  

 ซึง่ทัง้ 3 ดา้นน้ี เป็นการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) แบบวธิมีาตราส่วน
ประมาณค่า ของ ลเิคริท์ (Summary Rating Method : the Likert Scale) 
 ส่วนท่ี 5  เป็นค าถาม เกีย่วกบั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ที่
เป็นค าถามแบบปลายปิด  (Close-end Questions)  ค าถามเป็นแบบ Semantic Differential scale 
เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval Scale) ม ี5 ระดบัโดยใหเ้ลอืกตอบเพยีงค าตอบ
เดยีว โดยวดัจากความคดิของผูใ้ชบ้รกิารใน 3 ดา้น ไดแ้ก่   

1. คดิว่าตราสนิคา้ของเราดกีว่าตราสนิคา้อื่น ๆ จ านวน 2  ขอ้ 
2. คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั จ านวน 2 ขอ้ 
3. คดิว่าตราสนิคา้นี้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้จ านวน 3 ขอ้        

  ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ 
1. ศกึษาทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่ว ขอ้งกบังานวจิยั  รวมทัง้แนวคดิทฤษฎี

และผลงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษา เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. รวบรวมเน้ือหาทีไ่ดจ้ากเอกสารเพื่อน ามาเป็นขอ้มลูในการสรา้งแบบสอบถาม

เกีย่วกบัโดยโครงสรา้งคุณค่าของตราสนิคา้ของ CAT CDMA  
3. น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอ ใหอ้าจารยผ์ูค้วบคุมปรญิญานิพนธ์  ตรวจสอบ

ความถูกตอ้งและใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรงุเกีย่วกบัส านวน ภาษาใหเ้ขา้ใจงา่ย  เพื่อใหไ้ดข้อ้
ค าถามทีม่คีวามเทีย่งตรงในการวดัขอ้มลูตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั น าแบบสอบถามน ามา
แกไ้ขใหผู้เ้ชีย่วชาญ  ตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อห า ไดแ้ก่ ความสอดคลอ้ง  ความครอบคลุม
ของเนื้อหาและความถูกตอ้งของภาษาทีใ่ช ้
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4. ด าเนินการปรบัปรงุแกไ้ขแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของ อาจารยท์ีป่รกึษาและ
ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม จนเป็นทีส่มบรูณ์ 

การหาคณุภาพของเครื่องมือ 
 น าแบบสอบถามไปทดสอบเบือ้งตน้ (Try Out) กบัผูท้ี่ไมใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน  40 

คน เพื่อทดสอบกบัผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่   ทีพ่บโดยทัว่ไปทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งโดย ใชก้าร
ซกัถาม จากนัน้เกบ็ขอ้มลูจาก ผูท้ี่ใหค้วามรว่มมอืและเตม็ใจ  แลว้น ามาหาความเชื่อมัน่  ดว้ยสตูรค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟ่า  (Coefficient of Alpha) ของ ครอนบคั (Cronbach) ซึง่ผลลพัธค์่าสมัประสทิธิ ์
อลัฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม  โดยจะมคี่าระหว่าง  0 ≤ α ≤ 1 ค่าที่
ใกลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่สงู โดยไดค้่าความเชื่อมัน่ ดงันี้ 

1. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของคุณภาพทีถู่กรบัรู้ ดา้นความเป็น
รปูธรรม มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.883 

2. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของคุณภาพทีถู่กรบัรู้  ดา้นความ
น่าเชื่อถอื มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.946 

3. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของคุณภาพทีถู่กรบัรู้  ดา้นการ
ตอบสนอง มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.874 

4. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกบัตร าสนิคา้ ดา้น
คุณสมบตั ิมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.871 

5. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้น
คุณประโยชน์ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.896 

6. ค่าสมัประสิทธิ ์α (α - Coefficiency) ของการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ดา้น
ทศันคต ิมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.878 

7. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของความไวว้างใจ  มคี่าความเชื่อมัน่
เท่ากบั 0.869 

8. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการ
บรกิาร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.939 

9. ค่าสมัประสทิธิ  ์α (α - Coefficiency) ของความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของบรกิาร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.938 

10. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของความพงึพอใจ ดา้นพนกังานผู้
ใหบ้รกิารผูใ้หบ้รกิาร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.938 

11. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของความความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น  มคี่าความ
เชื่อมัน่เท่ากบั 0.805 
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12. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของความความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 
0.791 

13. ค่าสมัประสทิธิ  ์ α (α - Coefficiency) ของความความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  มคี่าความ
เชื่อมัน่เท่ากบั 0.872 
 การวิเคราะหข้์อมลู 
 การศกึษาวจิยัน้ี  เป็นการศกึษาถงึโดยผูว้จิยัไดน้ าขอ้มลูทีไ่ดท้ีไ่ดจ้ากการเกบ็
แบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบรูณ์ก่อนทีจ่ะแปลงขอ้มลู  และเขา้รหสั  (Coding) เพื่อน ามา
ประมวลผล และวเิคราะหท์างสถติโิดยใชค้อมพวิเตอรใ์นการค านวณค่าสถติิ  ดว้ยโปรแกร มสถติิ
ส าเรจ็รปูเพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์ในการประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้
การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชค้่าสถติต่ิางๆ ดงัต่อไปนี้ 

1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา  (Descriptive Analysis) ขอ้มลูทัว่ไป เกีย่วกบั
ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไ ดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี  
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  วเิคราะหด์ว้ยการหาค่าความถี ่ (Frequency) และค่า
รอ้ยละ (Percentage)  ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ วเิคราะห์
ดว้ยการหาคะแนนเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้  
2.1. สถติวิเิคราะหค์่าที  (Independent t-test) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั  ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้  1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ และ
สมมตขิอ้ 2.1 การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ ในดา้นการจดจ าได ้

2.2. สถติวิเิคราะหค์่าเอฟ  (F-test)  แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  
(One-Way analysis of Variance) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาก 
กว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ที่  1 ลกัษณะประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย อายุ ระดบั
การศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั 

2.3. สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร  2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ 2 ขอ้ 3 และ ขอ้ 4 

2.4. สถติกิารวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis) เพื่อใช้
หาค่าความสมัพนัธ ์ในกรณทีีม่ตีวัแปรอสิระหลายตวั  
 
 
 



116 
 

สรปุผลการศึกษาวิจยั 
 การวจิยัเรือ่ง คุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ที่ มผีลต่อความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) สรปุผลไดด้งันี้ 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณา  

 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ของผูต้อบ
แบบสอบถาม  

จาก การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศา สตร์  ของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 394 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญงิ  โดย
เป็นเพศชาย รอ้ยละ  53.8 และเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 46.2 ส่วนใหญ่มอีายุ  25 – 34 ปี รอ้ยละ 
38.3  ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี คดิเป็นรอ้ยละ 64 ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิัทเอกชน 
รอ้ยละ 36 ส่วนใหญ่มรีายได้  20,001 - 25,000 บาท รอ้ยละ 20.3  และส่วนใหญ่มภีมูภิาคทีพ่กั
อาศยัอยูใ่นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ รอ้ยละ 14.5  

 ส่วนท่ี 2  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณค่าตราสนิคา้  (Brand equity) ไดแ้ก่ การ
ตระหนกัรูต้ราสนิคา้  (Brand Awareness) คุณภาพทีถู่กรบัรู้  (Perceived Quality) และการเชื่อมโยง
กบัตราสนิคา้ (Brand Associated)  

คุณค่าตราสนิคา้  ดา้น การตระหนกัรูต้ราสนิคา้ (Brand Awareness) ของผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 394 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มกีาร จดจ าได้มากกว่าจดจ า
ไมไ่ด ้การจดจ าได้  รอ้ยละ 67.3 และจดจ าไมไ่ด ้รอ้ยละ 32.7 และระดบัการจดจ าได้ ค่าเฉลีย่ 3.36 
หมายความว่า ไมแ่น่ใจ ระดบั การระลกึได้  ค่าเฉลีย่ 2.61 หมายความเมือ่พดูถงึโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
คดิถงึยีห่อ้ CAT CDMA เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัเฉย ๆ   

คุณค่าตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพทีถู่กรบัรู้  มคีุณภาพทีถู่กรบัรู้ ในระดบัปานกลาง  ค่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.80 เมือ่พจิารณารายดา้น  พบว่า คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้น
ความน่าเชื่อถอื  มคี่าเฉลีย่สงูสุด ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.86 และรองลงมาคอื  การตอบสนอง และ ดา้น
ความเป็นรปูธรรม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.82 และ 2.73 ตามล าดบั 

คุณค่าตราสนิคา้ ดา้น การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารมี ระดบั การ
เชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ทุกดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง  ค่าเฉลีย่เท่ากบั  2.85 เมือ่พจิารณารายดา้น  
พบว่า ดา้นคุณประโยชน์มคี่าเฉลีย่สงูสุด ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.87 และรองลงมาคอื คุณสมบตัิและดา้น
ทศันคต ิมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 และ 2.83 ตามล าดบั 

 ส่วนท่ี 3  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั ความไวว้างใจ  (Trust) ผูใ้ชบ้รกิารมีความ
ไวว้างใจโดยรวมในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่ เท่ากบั 2.90  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ๆ ทีม่คี่าเฉลีย่
ความไวว้างใจสงูสุด ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนตวั เช่น ชื่อ ทีอ่ยูแ่ละหมายเลขโทรศพัท์  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20  รองลงมาคอื ความมชีื่อเสยีงของบรษิทัฯ ผูใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.10  
ความปลอดภยัของขอ้มลู ในการตดิต่อสื่อสาร  เช่น การถูกลกัลอบดกัฟงั  มคี่าเฉลีย่เท่ากั บ 3.06 
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ความซื่อสตัยใ์นการคดิค่าบรกิาร  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.03  ความมัน่ใจในคุณภาพสญัญาณมคีวาม
ชดัเจน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.75  ความเชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้กที่  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  2.64 ขอ้ทีม่ ี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด และเป็นระดบัความไวว้างใจน้อย คอื ความเชื่อมัน่ว่าสามารถใชง้านไดทุ้กเวลา  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.53  

 ส่วนท่ี 4  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความ พงึพอใจ (Satisfaction) มคีวามพงึพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉลีย่เท่ากบั  2.84 เมือ่พจิารณารายดา้น  พบว่า การความพงึพอใจ
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นพนักงานผูใ้หบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจสงูสุด ซึง่ ค่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.89 และรองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  และดา้นกระบวนการบรกิาร มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 และ 2.80 ตามล าดบั 

 ส่วนท่ี 5  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) โดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ค่าเฉลีย่เท่ากบั  2.6 เมือ่พจิารณารายดา้น  พบว่า ระดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ตรา
สนิคา้ CAT CDMA ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถาม คดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ ได ้ มคี่าเฉลีย่สงูสุด ซึง่ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.04 และรองลงมา คอื คดิว่าตรา
สนิคา้เราดกีว่าตราสนิคา้อื่น และคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.93 และ 
2.91 ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา

สงูสุด อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ผลการวเิคราะหพ์บว่า 
1.1.  เพศ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) 

ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

1.2.  อายุ ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นที่
ยอมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบ สนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 

1.3.  ระดบัการศกึษาสงูสุด  ไม่มีความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
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มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิค้ าสามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

1.4.  อาชพี ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นที่
ยอมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สาม ารถตอบสนองความตอ้งการได้   อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 

1.5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

1.6.  ภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 สมมติฐานข้อท่ี  2  คุณค่าตราสนิคา้  ประกอบดว้ย การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพ

ทีถู่กรบัรู้ การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

  สมมติฐานย่อยข้อ 2.1  การตระหนกัรูต้ราสนิคา้  ประกอบดว้ย การจดจ าได ้และ
การระลกึได ้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกั ดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ผลการวเิคราะหส์ถติวิเิคราะหค์่าท ี(Independent t-test) 
 การจดจ าได ้ดา้นการรู้ จกัตราสนิคา้ มี ความสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 

CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมั พนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

 การจดจ าได ้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ดเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นที่
ยอมรบั ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ไม่มคีวามสมัพนัธ์
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กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01   

 การระลกึได้  มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

ผลการวิ เคราะห์ สถติิการวเิคราะห์ เชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

 การจดจ าได ้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ดเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นที่
ยอมรบั ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

 การระลกึได้  ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตร าสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05  

  สมมติฐานย่อยข้อ 2.2  คุณภาพทีถู่กรบัรู้  ประกอบดว้ย ความเป็นรปูธรรม 
ความน่าเชื่อถอื และการตอบสนอง มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

 ความเป็นรปูธรรม มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

 ความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

 การตอบสนอง มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดีต่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
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ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01     

ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

 ความเป็นรปูธรรม มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ใน
ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  แต่ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

 ความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพ
เป็นทีย่อมรบั  โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 แต่ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

 การตอบสนอง  มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพ
เป็นทีย่อมรบั  ในทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบัต ่า  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ไม่ มี
ความสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

  สมมติฐานย่อยข้อ 2.3  การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณสมบตั ิ
ดา้นคุณประโยชน์ และดา้นทศันคติ  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น  ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

 ดา้นคุณสมบตั ิ มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

 ดา้นคุณประโยชน์  มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
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 ดา้นทศันคติ  มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

 ดา้นคุณสมบตั ิ มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

 ดา้นคุณประโยชน์ ไม่มคีวามสัมพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

 ดา้นทศันคติ  มคีวามสัมพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  แต่ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และ
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 สมมติฐานข้อท่ี  3  ความไวว้างใจ  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

ความไวว้างใจ  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) 
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01   

ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

ความไวว้างใจ  ไม่มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็
เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุ ณภาพเป็นที่
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ยอมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05   
 
 สมมติฐานข้อท่ี  4  ความพงึพอใจ  ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการบรกิาร  ลกัษณะทาง
กายภาพของบรกิา ร และพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ั บความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  
  สมมติฐานย่อยข้อ 4.1  กระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า       

ความพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

ความพงึพอใจ ดา้น กระบวนการบรกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
  สมมติฐาน ย่อยข้อ  4.2  ลกัษณะทางกายภาพของบรกิา ร มคีวามสมัพนัธก์ั บ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตรา
สนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้  

ผลการวเิคราะห์สถติิค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

ความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิา ร มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิ
ว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

ความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิา ร มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ใน
ทศิทาง ตรงกนัขา้ม  ในระดบั ต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ไมม่คีวามสมัพนัธ์ กบั
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  สมมติฐานย่อยข้อ 4.3  พนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ั บความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้น
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  

ผลการวเิคราะห์สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า 

ความพงึพอใจ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

ผลการวเิคราะห์ สถติิการวเิคราะหเ์ชงิถดถอย พหุคณู  (Multiple regression analysis) 
พบว่า 

ความพงึพอใจ ดา้น กระบวนการบรกิาร  มคีวามสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้น คดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
อภิปรายผล 

จากการวจิยั  “คุณค่าตราสนิคา้ความไวว้างใจ  และความพงึพอใจ ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ)” สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู ทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  เพศ อายุ ระดบั
การศกึษาสงูสุด อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่ ั กอาศยั กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

จากผลการวจิยัพบว่า เพศ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิ คา้ CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็น
ทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  ซึง่สอดคลอ้งกบั   จรีวรรณ 
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อยูสุ่ข (2549).  ไดศ้กึษาถงึปจัจยัดา้นผลติภณัฑท์ีม่ผีลต่อความ จงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ต่อการซือ้
เสือ้ผา้ Esprit ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า เพศ มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้
ต่อการซือ้เสือ้ผา้ Esprit ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลของการวจิยัพบว่า เพศชาย มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA มากกว่าเพศหญงิ  
ส่วนจรีวรรณ อยูสุ่ข (2549).  พบว่า เพศหญงิ มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ต่อการซือ้เสือ้ผา้  
Esprit ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร มากกว่าเพศชาย  ซึง่ความแตกต่างดงักล่าวอาจเป็น
ปจัจยัจากความแตกต่างในประเภทของสนิคา้หรอืบรกิาร  

ในความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะประชากรศ าสตรด์า้นอื่น ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา
สงูสุด อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และภมูภิาคทีพ่กัอาศยั  ไมม่คีวามสมัพนัธก์นักบัความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้น
คดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  
ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของ จรีวรรณ อยูสุ่ข (2549).  ทีพ่บว่า ระดบัการศกึษา  รายได้ และ 
อาชพี มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ต่อการซือ้เสือ้ผา้  Esprit ของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 

2. ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณค่าตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ คุณภาพที่
ถูกรบัรู ้และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ )
ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  
และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้

ผลการประเมนิ  คุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนกัรู้ ตราสนิคา้  คุณภาพทีถู่กรบัรู้  
และการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ พบว่า  

การตระหนกัรู้ตราสนิคา้ ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA มกีารจดจ าได ้รอ้ยละ 
67.3 ระดบัการจดจ าได ้อยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ และระดบัการระลกึไดป้านกลาง  

 การจดจ าได ้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บั ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถต อบสนองความตอ้งการได้  อยา่งมี
นยัส าคญั ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า  

 การจดจ าได ้ มคีวามสมัพนัธก์ั บความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท 
ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น และดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพ
เป็นทีย่อมรบั อยา่งมนียัส าคญั ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า  

ทัง้นี้อาจเป็นเพราะ ผูใ้หบ้รกิารเป็นผูใ้หบ้รกิารรายใหมใ่นธุรกจิการใหบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ และมคีู่แขง่ทีแ่ขง็แกรง่เป็นผูน้ าครองส่วนแบ่งในตลาดโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดงันัน้
การทีจ่ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการตระหนกัรูใ้นตราสนิคา้ตอ้งอาศยัการสื่อสารและการใชเ้ครือ่งมอืการ
สื่อสารทางการตลาดทีม่ปีระสทิธภิาพเพยีงพอ จงึ จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการรบัรู้  และจดจ าตรา
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สนิคา้ได ้ และตอ้งใช้กลยทุธท์างการสื่อสารทางการตลาดอยา่งเขม้ขน้ เพื่อใหเ้กดิ จดจ าได ้และการ
ระลกึได้ เพื่อน าไปสู่การตระหนกัรูใ้นตราสนิคา้ CAT CDMA  จงึจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามภกัดี
ต่อตราสนิคา้ CAT CDMA  เพิม่ขึน้ 

ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เคลเลอร ์ (Keller. 2003) การจดจ าตราสนิคา้เป็น
ความสามารถในการยนืยนัว่าเคยไดพ้บเหน็สนิคา้นัน้ ๆ แลว้ ในช่วงเวลาก่อนหน้านี้ ซึง่การรบัรูใ้น
ตราสนิคา้ ระดบัน้ี ยงัไมเ่พยีงพอต่อการตดัสนิใจใด ๆ ของผูบ้รโิภค  เพราะผูบ้รโิภคเหล่านี้ไม่
สามารถอธบิายถงึรายละเอยีดของตราสนิคา้นัน้ได ้ การตระหนกัรูต้ราสนิคา้จะมอีทิธพิลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคไดก้ต่็อเมือ่สามารถระลกึได ้เมือ่นึกถงึประเภทสนิคา้ทีต่อ้งการ
ซือ้ ท าใหผู้้ บรโิภคน าตราสนิคา้นัน้ ๆ เขา้มารวมอยูใ่นตราสนิคา้ทีอ่าจไดร้บัการพจิารณาคดัเลอืก 
(Consideration set) ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้   

คุณภาพทีถู่กรบัรู ้กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร  CAT CDMA มรีะดบัคุณภาพรบัรู้ ทุกดา้นอยู่
ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอื  มคี่าเฉลีย่สงูสุด  และรองลงมาคอื  การตอบสนอง  และ
ความเป็นรปูธรรม ตามล าดบั   ทัง้นี้อาจเป็นเพราะผูใ้หบ้รกิารมชีื่อเสยีงในธุรกจิโทรคมนาคม จงึท า
ใหม้คีวามน่าเชื่อถอืทีด่ใีนระดบัหนึ่ง แต่ยงัไมเ่พยีงพอทีจ่ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัรูถ้งึคุณภาพของ
บรกิารที ่CAT CDMA มไีด ้ 

ความสมัพนัธร์ะหว่าง คุณภาพทีถู่กรบัรู ้ ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรม ความน่าเชื่อถอื การ
ตอบสนอง มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่า
ตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  ทัง้นี้อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้รกิารยงัไมม่กีารรบัรูถ้งึ
คุณภาพทีแ่ตกต่างของ  CAT CDMA ซึง่เป็นเทคโนโลยทีีม่กีารพฒันาใหเ้หมาะกบัโทรศพัทใ์นยคุ 3 
G ทีม่คีวามแตกต่างจากระบบของผูใ้หบ้รกิารรายอื่น ในการรบัส่งขอ้มลูดว้ยเรว็ทีส่งูกว่า แ ละการ
ป้องกนัสญัญาณรบกวน และการถูกลกัลอบดงัฟงั  ซึง่จากจดุแขง็ในระบบเทคโนโลยดีงักล่าวผู้
ใหบ้รกิารควรน ามาใชใ้นการก าหนดต าแหน่งของ (Positioning) ของผลติภณัฑแ์ละตราสนิคา้ได ้

การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารมี ระดบัการเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่ ดา้นคุณประโยชน์มคี่าเฉลีย่สงูสุด และรองลงมาคอื คุณสมบตัิและ
ดา้นทศันคต ิตามล าดบั  

ความสมัพนัธร์ะหว่างการเชื่อมโยง  ดา้นคุณสมบตั ิดา้นคุณประโยชน์ และดา้นทศันคต ิ มี
ความสมัพนัธก์ับความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT 
CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั  และดา้นคดิว่าตราสนิคา้
สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  ในระดบัปานกลาง ทัง้นี้อาจ เนื่องมาจากผูใ้หบ้รกิารยงัไมม่กีาร
ประชาสมัพนัธ ์หรอืสื่อสารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร เพื่อก่อใหเ้กดิการรบัรู้ ในดา้นคุณสมบตั ิคุณประโยชน์ และ
ใหม้ทีศันคตทิีด่ต่ีอบรกิาร ซึง่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ได ้โดยผูใ้หบ้รกิาร
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ตอ้งหาจดุเด่นของบรกิารทีแ่ตกต่าง  น าเสนอใหผู้ใ้ชบ้รกิาร ในกลุ่มเป้าหมายไดต้ระหนกัและรบัรู้ จน
สามารถเชื่อมโยงทีแ่ขง็แกรง่กบัตราสนิคา้ได ้

ผลของการศกึษาในคุณค่าตราสนิคา้นี้  ยงัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ คอบบ์ วาลเกน, รู
เบลิ และดอนธู (Cobb-Walgen, Ruble and Donthu. 1995) ทีศ่กึษาคุณค่าตราสนิคา้  ไดแ้ก่ การ
ตระหนกัรูต้ราสนิคา้  (Brand Awareness) ความเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้  (Brand Preference) และ
คุณภาพทีถู่กรบัรู้  (Perceived Quality) ทีม่ต่ีอความรูส้กึชอบมากกว่าของผูบ้รโิภค  (Brand 
Preference) และความตัง้ใจทีจ่ะซือ้  (Purchase Intention) โดยผลการศกึษาพบว่าตราสนิคา้ทีม่งีบ
โฆษณาสงูกว่ามรีะดบัของคุณค่าตราสนิคา้สงูกว่า  และตราสนิคา้ทีม่รีะดบัคุณค่าตราสนิ คา้สงูกว่าจะ
มรีะดบัความชอบมากกว่า (Brand Preference) และระดบัความตัง้ใจทีจ่ะซือ้  (Purchase Intention) 
สงูเช่นกนั 

3. ไมพ่บความสมัพนัธร์ ะหว่างความไวว้างใจกั บความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA 
(แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้    

4. ความสมัพนัธ์ ระหว่างความพงึพอใจ ประกอบดว้ย ดา้น กระบวนการบรกิาร  ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร และ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร กบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT 
CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น ดา้นคดิว่าตราสนิคา้
มคีุณภาพเป็นทีย่อมรบั และดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้  

ผลการประเมนิ  ความพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพของ
บรกิาร และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร  CAT CDMA มรีะดบัความพงึ
พอใจทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยความพงึพอใจ ในดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มรีะดบัความพงึ
พอใจสงูสุด และรองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  และดา้นกระบวนการ บรกิาร มี
ระดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด  ทัง้นี้อาจเนื่องมาจาก ผูใ้ห้บรกิารเป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ ดว้ยเป็น
องคก์รขนาดใหญ่ จงึมกีระบวนการใหบ้รกิารทีย่งัมคีวามซบัซอ้น ขัน้ตอนมากกว่าองคก์รธุรกจิ   

ผลการศษึาทีไ่ด้มคีวามแตกต่างจากงานวจิยัของ ประเวศ  ศุภเจรญิผล (2548). ทีศ่กึษา
เรือ่ง การประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์ คลื่อนทีร่ะบบ CDMA 200-1x (HUTCH) 
ในกรงุเทพมหานคร ทีพ่บว่า ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพการบรกิารมากทีสุ่ด รองลงมา
คอืดา้นกระบวนการ และความพงึพอใจน้อยทีสุ่ดคอืดา้นพนกังาน  ซึง่ความแตกต่างนี้ อาจมาจาก
ความต่างของผูใ้หบ้รกิาร ช่วงระยะเวลาทีศ่กึษา และกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา จงึท าใหผ้ลทีไ่ด้
มคีวามแตกต่างกนัออกไป 

ผลการศกึษา พบว่าความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตรา
สนิคา้ CAT CDMA ดกีว่าตราสนิคา้อื่น มคีวามสมัพนัธก์บั ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร  
ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง  ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิา ร มคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบัต ่า และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 
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ในระดบัต ่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้มคีุณภาพ
เป็นทีย่อมรบั  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ  ดา้นกระบวนการบรกิาร  และดา้นพนกังานผู้
ใหบ้รกิาร และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ ) ดา้นคดิว่าตราสนิคา้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้  มคีวามสมัพนัธก์บั ความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการบรกิาร ในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง และดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร ใ นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า ทัง้นี้อาจ
เป็นเพราะผูใ้ชบ้รกิารยงัมคีวามประทบัใจไมม่ากนกั  ในขัน้ตอนการบรกิาร การอ านวยความสะดวก  
และความรวดเรว็ใน การใหบ้รกิาร  รวมถงึความสามารถและความเตม็ใจ ในการใหบ้รกิาร ของ
พนกังานผูใ้หบ้รกิาร  

ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ธรีพนัธ ์โล่ห์ทองค า (2547).  ทีก่ล่าวว่า ความพงึพอใจของ
ลกูคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลกูคา้ผ่านตราสนิคา้จะส่งผลต่อความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอตรา
สนิคา้ ปจัจยัทีเ่กดิจากการส่งผ่านขอ้มลูขา่วสารและความเชื่อจากรุน่หน่ึงไปอกีรุน่หน่ึง  เช่น ในวยั
เดก็เมือ่เหน็พ่อแมใ่ชร้ถยนตย์ีห่อ้ใดยีห่อ้หนึ่ง เมือ่โตขึน้กม็แีนวโน้มจะใชย้ีห่อ้ดงักล่าวดว้ย  โดยปกติ
แลว้ประสบการณ์ครัง้แรกนัน้มกัจะมแีนวโน้มเป็นบวกอยูแ่ลว้  ดงันัน้การสรา้งความประทบัใจในครัง้
แรกจงึเป็นสิง่จ าเป็นอาจสรา้งเป็นรปูแบบการใหบ้รกิารกไ็ด้  การรบัฟงัปญัหาของพนกังานกท็ าให้
เกดิความพงึพอใจกบัลกูคา้ไดด้ว้ย และจะน าไปสู่ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งด ี  

ในการวจิยัครัง้นี้ ยงัมสี่วนที่ สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ คยอน ฮุน คมิ และคณะ (Kyung 
Hoon Kim et al. : 2006) ทีศ่กึษาเรือ่ง คุณค่าตราสนิคา้ในตลาดธุรกจิโรงพยาบาล  (Brand equity 
in hospital market) ที่พบว่า ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิ
ประจกัษ์ด ีกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้  

 
ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่ง คุณค่าตราสนิคา้ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ ทีม่ผีลต่อ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) 

ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้  
1. ผลการศกึษาดา้นประชากรศาสตร์   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย   มอีายุระหว่าง 

25 – 34 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี  เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  มรีายได้ระหว่าง 20,001 - 
25,000 บาท ภมูภิาคทีพ่กัอาศยัอยูใ่นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นสว่นใหญ่ 

ผูว้จิยัเหน็ว่า ผูใ้หบ้รกิารควรศกึษาและตระหนกัถงึความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย  โดย
ควรมกีารวางแผนและ ก าหนดกลยทุธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบั กลุ่มเป้าหมายนี้ และพยายาม
ตอบสนอง ความตอ้งการของ ผูใ้ชบ้รกิาร ใหม้ากทีสุ่ด  เพื่อเพิม่ รกัษา ลกูคา้ และเพิม่ ฐานลกูคา้
กลุ่มเ ป้าหมาย ผู้ ใชบ้รกิาร กจ็ะ เกดิการ แนะน า และบอกต่อ ให้ผูอ้ื่นใชบ้รกิาร  รวมถงึ ควร ให้
ความส าคญักบัผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มอื่นดว้ย เพื่อขยายฐานกลุ่มเป้าหมายใหก้วา้งขวางมากขึน้ 
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2. คุณค่าตราสนิคา้ การตระหนกัรู้ ตราสนิคา้  ดา้นการจดจ าไดข้องผูใ้ชบ้รกิาร ยงัมี
ผู้ใช้บรกิารจ านวนไม่ น้อย มถีงึรอ้ยละ 32.7 ทีไ่ม่สามารถจดจ าตราสนิคา้ของ ผูใ้หบ้รกิาร CAT 
CDMA ได้ และระดบัการตระหนกัรู้ ตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัต ่า คุณภาพทีถู่กรบัรู ้และ
การเชื่อมโยงกบัตราสนิคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรมกีารพฒันาคุณภาพบรกิาร 
CAT CDMA ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  และควรมกีารวางแผน ดา้นการ
สื่อสารทางการตลาด  โดยการเพิม่งบประมาณในการสื่อสารทางการตลาด เพื่อใหผู้้ บรโิภคมกีาร
ตระหนกัรูต้ราสนิคา้ การรบัรูใ้นคุณภาพบรกิาร และมคีวามความแขง็แกรง่ของการเชื่อมโยงกบัตรา
สนิคา้เพิม่มากขึน้ ในขณะเดยีวกนัควรจะก าหนดต าแหน่งตราสนิคา้ CAT CDMA ใหม้คีวามชดัเจน  
ซึง่จะท าผูใ้ชบ้รกิาร เกดิการรบัรูถ้งึความโดดเด่นของตราสนิคา้ CAT CDMA ทีแ่ตกต่างจากผู้
ใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีร่ายอื่น ผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้มากยิง่ขึน้  

3. ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูว้จิยัเหน็ว่า การ
สรา้งและรกัษาชื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร โดยการปรบัปรงุมาตรฐานและคุณภาพการใหบ้รกิาร จะท า
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ใจและไวว้างใจ  CAT CDMA สงูขึน้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่  การเพิม่ความ
เชื่อมัน่ว่า ให้ในประสทิ ธภิาพและคุณภาพของบรกิาร ใหส้ามารถ ใชง้านไดทุ้ก ทุกเวลา จะท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามภกัดต่ีอสนิคา้สงูขึน้ ซึง่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งเพิม่เครอืขา่ยใหค้รอบคลุม ใหท้ัว่ถงึทุก
พืน้ที่ยิง่ขึน้ และปรบัปรงุคุณภาพสญัาณใหม้คีวามชดัเจนขึน้ ควรมกีารน าเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่
ทนัสมยัมาใชพ้ฒันาคุณภาพบรกิาร  รวมทัง้เพิม่ประสทิธภิาพในการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลู
ความเป็นส่วนตวั และขอ้มลูในการตดิต่อสื่อสารของผูใ้ชบ้รกิาร  อกีทัง้การคดิค่าบรกิารอยา่งเป็น
ธรรม จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจ ในตราสนิคา้มากขึน้ กจ็ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามภกัดต่ี อ
ตราสนิคา้ CAT CDMA มากยิง่ขึน้ 

4. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร CAT CDMA อยูใ่นระดบัปานกลาง  ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิาร
ควรมกีารพฒันาดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปนี้ 

ดา้นกระบวนการบรกิาร  ผูใ้ห้บรกิารควรมกีารปรบัปรงุความสะดวกในการให้ บรกิาร ลด
ขัน้ตอนการใหก้ระชบัสะดวก รวดเรว็ และมกีารหยดืหยุน่มากขึน้  จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถตดิต่อ
กบัผูใ้หบ้รกิารหรอืใชบ้รกิารไดง้า่ย และรวดเรว็ยิง่ ขึน้  โดยใหค้วามส าคญัใน การพฒันาระบบ Call 
Center และเพิม่ช่องทางใหล้กูคา้มโีอกาสรอ้งเรยีน 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารควรมกีารปรบัปรงุท าเลที่ ตัง้ใหส้ะดวกใน
ต่อการตดิต่อและพบเหน็ไดง้า่ย สรา้งบรรยากาศภายในสถานทีใ่หบ้รกิารใหม้คีวามสะอาด เรยีบรอ้ย
สวยงาม ทีร่บัรอง หรอืนัง่รอรบับรกิารใหม้คีวามสบาย รวมทัง้เพิม่จดุบรกิารเครือ่งดื่มส าหรบั
ผูใ้ชบ้รกิาร รกัษาความสะอาดของหอ้งสุขา และอ านวยความสะดวกใหส้ามารถจอดรถไดม้ากขึน้  

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร ควรมกีารฝึกอบรมและพฒันาพนกังานผูใ้ห้ บรกิารใหม้คีวามรอบ
รูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร สามารถแกไ้ขปญัหาใหผู้ใ้ชบ้รกิารดว้ยไมตรจีติและอธัยาศยั ทีด่ ีมคีวาม
กระตอืรอืรน้ พรอ้มทีจ่ะ การใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและดว้ยความรวดเรว็ โดย อาจมกีารก าหนด
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มาตรฐานการใหบ้รกิาร พรอ้มทัง้ใหแ้รงจงูใจกบัพนกังานในการใหบ้รกิาร จะส่งผลใหเ้กดิการบรกิาร
ทีป่ระสทิธภิาพและประสทิธผิล สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร อนัจะน ามาซึง่
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ได ้

 
ข้อเสนอแนะในการท าการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรท าการศกึษาใ นเรือ่ งเดยีวกนัน้ี แต่จ า กดักลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร ใหแ้คบลง โดย
อาจเจาะจงเฉพาะพืน้ที่  ซึง่จะสามารถน าขอ้มลูมาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูในการวจิยัในครัง้นี้  เพื่อน า
ผลมาทีไ่ดม้าประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบัพืน้ทีน่ัน้ ๆ ไดต่้อไป 

2. ควรมกีารศกึษาถงึปจัจยัทางจติวทิยา  (Psychological Factors) เช่น รปูแบบการ
ด าเนินชวีติ บุคลกิภาพ และความสนใจ เพิม่เตมิ เน่ืองจากเป็นปจัจยัภายในทีม่อีทิธพิลรว่มกบัปจัจยั
ภายนอกในการประเมนิ คุณค่าตราสนิคา้  ความไวว้างใจ ความพงึพอใจ และความภกัดี ของสนิคา้
หรอืบรกิาร 

3. ควรมกีารศกึษาถงึปจัจยัทาง การตลาดบรกิารดา้นอื่น ๆ ทีม่ผีลต่อความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้   

4. ควรมกีารศกึษา เชงิเปรยีบเทยีบกบั ผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ ตราสนิคา้ อื่นทีเ่ป็น
คู่แขง่ 

5. ควรศกึษาถงึ จดุแขง็ จดุอ่อน ในองคป์ระกอบต่างๆ ของบรกิาร เช่น บรษิทัผูใ้หบ้รกิาร 
การสื่อสารทางการตลาดของบรกิารเพื่อน ามาปรบักลยุทธใ์นการบรหิารใหส้อดคลอ้งต่อไป 



   
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



131 
 

 
 

บรรณานุกรม 
 
กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545).  การวิเคราะห์สถิต ิ: สถิติส าหรับการบริหารและวิจัย.  พิมพ์ครั้งที ่6. 

กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
------------.  (2545).  การวิเคราะห์สถิต ิสถิติส าหรับการบริหารและการวิจัย.  พิมพ์ครั้งที ่6.   
 กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
จีรวรรณ อยู่สุข. (2549).  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความจงรักภักดีในตราสินค้าต่อการ 

ซื้อเสื้อผ้า Esprit ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ ์บธ.ม.  (การจัดการ). 
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

ชุลีรัตน์ บรรณเกียรติกุล.  (2544).  การวัดคุณค่าตราสินค้าในธุรกิจบริการ. วิทยานิพนธ.์ นศ. การ๖
(การโฆษณา). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  ถ่ายเอกสาร. 

ชูศร ีวงศ์รัตนะ. (2544).  เทคนิคการใช้สถิติเพื่อการวิจัย.  พิมพ์ครั้งที8่.  กรุงเทพฯ: เทพเนรมิตการ
พิมพ์.  

------------.  (2541).  เทคนิคการใช้สถิติเพื่อการวิจัย.  กรุงเทพฯ: เทพเนรมิตการพิมพ.์ 
ธนาวรรณ แสวงทอง.  (2550).  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ CDMA ของผู้บริโภค.  
วิทยานิพนธ์.  บธ.ม. (การตลาด). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฎพระ
นคร.  ถ่ายเอกสาร. 

ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า.  (2547, 30 พฤศจิกายน).  คลื่นความคิดเคล็ดลับ: การสร้างความภักดีในตรา
สินค้า. มติชนรายวัน.  27(9761): 20. 

บรรณาธิการ.  (2552, กรกฎาคม18-21).  โค้งสุดท้ายจับใจผู้บริโภค. สยามธุรกิจ, 15(1,015): 8. 
บรรณาธิการ.  (2552, 16  มิถุนายน).  จีเอ็มตัดใจขายธุรกิจรถซาบบ์ให้โคนิกเซกก์.  กรุงเทพธุรกิจ

ออนไลน์.  สืบค้นเมื่อ 31 สิงหาคม 2552, จาก http://www.bangkokbiznews.com.   
บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน).  (2552).  CDMA2000 1x EV-DO.  ออนไลน.์  สืบค้น

เมื่อ 31 พฤษภาคม 2552, จาก http://www.catcdma.co.th 
------------.  (2552).  ตรา CAT CDMA.  ออนไลน.์  สืบค้นเมื่อ 31 กรกฏาคม 2552, จาก 

http://www.catcdma.co.th.    
บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวร์เลส มัลติมีเดีย จ ากัด .  (2552).  ตรา Hutch.  ออนไลน์ .  สืบค้นเมื่อ  31 

กรกฏาคม 2552, จาก http://www.hutch.co.th.   
บุญชม ศรีสะอาด. (2538).  วิธีการทางสถิติส าหรับการวิจัย.  พิมพ์ครั้งที่ 2.  กรุงเทพฯ: ชมรมเด็ก. 
บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ.์  (2543).  เทคนิคการสร้างเครื่องมือรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัย.  

พิมพ์ครั้งที ่5.  กรุงเทพฯ: B&B. 

 



132 
 

 
 

เบญจมาภรณ ์แก้วเลื่อนมา.  (2551).  คุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์ GE ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ.์ บธ.ม.  (การตลาด). 
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

ประเวศ ศุภเจริญผล.  (2548).  การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 
CDMA 200-1x (HUTCH) ในกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ์.  บธ.ม.  (การตลาด). 
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  (2550).   คู่มือจัดท าปริญญานิพนธ์และสารนิพนธ.์  พิมพ์ครั้งที่ 3  
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

วรารัตน ์สันติวงษ.์  (2549).  ปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารต่อการใช้บริการ E-
Banking.  สารนิพนธ.์ บธ.ม. (การตลาด).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรี     

 นครินทรวิโรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 
ศิริสุข พรหมพินิจ.  (2549).  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ

เติมเงินเครือข่ายระบบ CDMA  “ฮัทช์”  ในภาคตะวันตก.  สารนิพนธ.์  บธ.ม. (การตลาด). 
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

ศรีกัญญา มงคลศิร.ิ (2547).  Brand Management.  พิมพ์ครั้งแรก.  กรุงเทพฯ: BrandAge. 
เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ.  (2552).  ย้อนรอย CDMA ตอนที1่-5. สืบค้นเมื่อ 27 กรกฎาคม 2552, 

จาก http://ngnforum.ntc.or.th.   
ส านักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาต.ิ  ส านักพัฒนานโยบายและกฎกติกา.  (2552).  

รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ณ สิ้นไตรมาสที่ 1 ปี 2552.  หน้า 11. 
Aaker, D. A. (1991).  Managing Brand Equity : Capitalizing on the Value of a Brand Name.  

New York, NY. : The Free Press.   
------------.  (1996).  Building strong brands.  New York, NY.  : The Free Press.  
Auken, B. V. (2002).  The Brand Checklist.  London.  Kogan Page.   
------------.  (2004).  The Brand Management Checklist.  London: CPI Group. 
Berry, L. L.  (2000).  Cultivating service brand equity.  Journal of the Academy of Maketing 

Science.  28 (1): 128-137. 
Che-Ha, Norbani.; & Hashim Shahrizal.  (2007, November).  Brand Equity, Customer 

Satisfaction & Loyalty: Malaysian Banking Sector.  International Review of 
Business Research Papers.  3 (5): 123-133. 

Cobb-Walgren, C. J. Ruble. C.A.; & Donthu, N.  (1995).  Brand equity. Brand preference, 
and purchase intent.  Journal of Advertising.  

Crimmins, M.  (1992).  Talk About Beliefs.  Cambridge.  MA. : MIT Press.  
Farquhar, P. H.  (1989).  Managing  brand equity.  Marketing Research. 1: 24-33.  



133 
 

 
 

Gamble, P. R., Stone, M.; & Woodcock, N.  (1999).  Up Close and Personal? Customer 
Relationship Management at Work.  London. : Kogan Page.   

Garvin, D. A.  (1987).  Competing on the eight dimension of quality : Harvard Business 
Review.  65(6): 101–109    

Hartung, J.; & Argac, D.  (2001).  Testing for homogeneity in combining two-armed trials 
with normally distributed responses.  Sankhya; the Indian Journal of Statistics Vol. 
B.:  298-310.  

Keller, K. L.  (1993).  Conceptualizing, measuring and managing customer-based brand 
equity.  Journal of Marketing.  57(1): 1-22.  

Keller, K. L.  (1993).  Strategic Brand Management: Building, Measuring, and Managing 
Brand Equity.  2nd ed.  Englewood Cliffs, NJ. : Prentice Hall.  

------------.  (2003).  Strategic Brand Management  Building, Measuring, and Managing Brand 
Equity.  Englewood Cliffs, NJ. : Prentice Hall.  

Keppel, G.  (1982).  Design and analysis: A researcher's handbook .  2nd ed.  Englewood 
Cliffs, NJ. : Prentice Hall.  

Kyung Hoon Kim; et al.  (2006).   Brand equity in hospital market.  Journal of Business 
Research.  61(2008): 75–82. 

Kotler, Philip.  (2000).  Marketing Management.  The Millennium Edition.  Upper Saddle 
River, New Jersey: Prentice Hall. 

Kotler, Philip; & Armstrong, Gary.  (1993).  Marketing an Introduction.  3rd ed.  Prentice – 
Hall.  International Edition.  

Kotler, Philips; & Gary Amstrong.  (2006).  Principle of Marketing.  11th ed.  Pearson - 
Prentice Hall. 

Lovelock, C. H.  (1996).  Services marketing.  Englewood Cliffs, NJ. : Prentice-Hall. 
Marconi, J.  (1993).  Beyond Branding: How Savvy Marketers Build Brand Equity to Create 

Products and Open New Markets.  Chicago: Probus Publishing. 
Na, W., Marshall, R.; & Keller, K.L.  (1999).  Measuring brand power: validating a model for 

optimizing brand equity.   Journal of Product and Brand Management. 8(3): 170-84 
Oliver, R. L.; & Rust, R. T.  (1994).  Service Quality.  (New Direction in Theory and 

Practice).  California: Sage Publications. 
Parasuraman, A., Berry, L. L.; & Zeithaml, V. A.  (1985).  A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing.  49(4). 



134 
 

 
 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A.; & Berry, L. L.  (1986).  SERVQUAL:  A multiple Item 
Scale for Measuring customer perceptions of service quality.  Working Paper 
Report No. 86 – 108.  Marketing Science Institute.  MA. : Cambridge. 

------------.  (1990).  Delivery quality service: balancing customer perception and expectations.  
New York: A Division of Macmillan, Inc. 

------------.  (1998).  SERVQUAL:  A multiple-item scale for measuring customer perception 
of service quality.  Journal of retailing.   64: 12-40. 

Schiffman, Leon G.; & Leslie L. Kanuk.  (2004).  Consumer behavior.  New Jersey: Prentice 
Hall.  

Vroom, H. Victor.  (1964).  Work and Motivation.  New York : Wiley and Sons Inc. 
Yamane, T.  (1973).  Statistics:  An Introduction Analysis.  3rd ed.  Tokyo: Harper & Row 

International Education.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



   
 

                                             

  
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



136 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



137 

 
 

                                ล าดับที ่ _ _ _ 

 แบบสอบถาม   
คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภักดีต่อ 

ตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) 

แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการท าปริญญานิพนธ์ในการศึกษาตามหลักสูตรระดับ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อศึกษาถึง  คุณค่า
ตราสินค้า  ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความภักดีต่อ CAT CDMA (แคท 
ซีดีเอ็มเอ) จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง   
และตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อจะน าผลไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษา และพัฒนาคุณภาพบริการ
ของ CAT CDMA ให้มีคุณค่าย่ิงข้ึนต่อไป โดยข้อมูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามนี้ทั้งหมดจะถือเป็น
ความลับ ซึ่งจะน าเสนอผลการวิจัยในลักษณะภาพรวมเท่านั้น แบบสอบถามประกอบด้วย 5 ส่วน 
ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับความไว้วางใจ 
 ส่วนที่ 4 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ส่วนที่ 5 ค าถามเก่ียวกับความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)  

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความที่เป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่านมากที่สุด 
เพียงค าตอบเดียว 

1. เพศ 
  ชาย        หญิง 

2. อายุ 
  15 – 24 ปี       25 – 34 ปี 

   35 – 44 ปี       45 – 54 ปี 
   55 ปีข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี             ปริญญาตรี           สูงกว่าปริญญาตรี 
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4. อาชีพ 
 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา    พ่อบ้าน / แม่บ้าน 
 พนักงานบริษัทเอกชน     ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 ธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………..  

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
             ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท    10,001 – 15,000 บาท 

 15,001 – 20,000 บาท      20,001 – 25,000 บาท 
 25,001 – 30,000 บาท                        มากกว่า 30,000 บาท 

6. ภูมิภาคที่พักอาศัย 
             กรุงเทพฯ    ปริมณฑล   
  ภาคกลาง    ภาคเหนือ 
         ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ    ภาคตะวันออก 
  ภาคตะวันตก                                    ภาคใต้ 
 

ส่วนที่ 2  ค าถามเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า 

ค าชี้แจง : โปรดตอบทุกข้อด้วยการเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นและ
ความรู้สึกของท่านมากที่สุดเพียงช่องเดียว และเติมค าตอบในช่องที่เว้นว่างไว้ (ถ้ามี) 
 
1. ท่านรู้จักผู้ให้บริการที่มีสัญลักษณ์ตราสินค้านี้หรือไม ่

 
 
 
   รู้จัก  คือ  …………….…………..…………………..          ไมรู่้จัก 
 

2. ท่านจดจ าตราสัญลักษณ์ที่เห็นได้เป็นอย่างดี  
      1   2   3    4   5  
              จ าไม่ได้          ……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……     จ าได้ดี 
 
3. เมื่อพูดถึงโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่านคิดถึงย่ีห้อ CAT CDMA เป็นอันดับแรก   
           1   2   3    4   5  
 ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง          ……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……         เห็นด้วยอย่างย่ิง 
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ระดับคุณภาพที่รับรู ้
 คะแนน 1  เท่ากับ  น้อยที่สุด 
 คะแนน 2  เท่ากับ  น้อย 
 คะแนน 3  เท่ากับ  ปานกลาง 
 คะแนน 4  เท่ากับ  มาก 
 คะแนน 5  เท่ากับ  มากที่สุด    
 
ท่านคิดว่า CAT CDMA มีลักษณะต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด 
          

คุณภาพที่ถูกรับรู้ 
ระดับคุณภาพที่รับรู ้

 1 2 3 4  5 
4.  ความเป็นรูปธรรม  
4.1. ความทันสมัยของอุปกรณ์ ที ่CAT CDMA ใช้ในการให้บริการ       
4.2. ผู้ให้บริการ CAT CDMA ใช้วัสดุ อุปกรณ์ เทคโนโลยีที่ทันสมัย

ในการให้บริการ 
     

4.3. ความเป็นมืออาชีพของผู้ให้บริการ CAT CDMA        
4.4. ความคมชัดของคุณภาพสัญญาณ CAT CDMA        
5.  ความน่าเชื่อถือ  
5.1. ผู้ให้บริการ CAT CDMA สามารถบริการให้ได้ตามที่สัญญาไว้      
5.2. ผู้ให้บริการ CAT CDMA สามารถบริการได้ตรงกับความต้องการ      
5.3. ผู้ให้บริการ CAT CDMA สามารถบริการได้ตามเวลาที่ให้สัญญา

ไว้ 
     

6.  การตอบสนอง  
6.1. ผู้ให้บริการ CAT CDMA มีความยินดีที่จะให้บริการเสมอ      
6.2. ผู้ให้บริการ CAT CDMA มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อท่าน

ต้องการ 
     

6.3. ผู้ให้บริการ CAT CDMA ให้บริการอย่างรวดเร็ว      
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ระดับความรู้สึก 
 คะแนน 1  เท่ากับ  น้อยที่สุด 
 คะแนน 2  เท่ากับ  น้อย 
 คะแนน 3  เท่ากับ  ปานกลาง 
 คะแนน 4  เท่ากับ  มาก 
 คะแนน 5  เท่ากับ  มากที่สุด 
 
ท่านคิดว่า CAT CDMA มีลักษณะต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด 
 

การเชื่อมโยงกับตราสินค้า 
ระดับความรู้สึก 

 1 2 3 4  5 
7.  ด้านคุณสมบัติ  
7.1.  ความทันสมัยของเทคโนโลยี CAT CDMA ที่แตกต่างจากตรา

สินค้าอ่ืน 
     

7.2. ความคุ้มค่าจากการใช้บริการ  CAT CDMA ที่แตกต่างจากตรา 
 สินค้าอ่ืน 

     

7.3.  รูปแบบการโฆษณา มีความทันสมัย แตกต่างจากตราสินค้าอ่ืน      
8.  ด้านคุณประโยชน์  
8.1. ความคมชัดของคุณภาพสัญญาณของ CAT CDMA ที่แตกต่าง

จากตราสินค้าอ่ืน    
     

8.2. ความปลอดภัยของการรับส่งข้อมูลของ CAT CDMA ที่แตกต่าง
จากตราสินค้าอ่ืน 

     

8.3. ความสามารถในการให้บริการทั้งเสียงและข้อมูลความเร็วสูงใน
เวลาเดียวกัน ของ CAT CDMA ที่แตกต่างจากตราสินค้าอ่ืน 

     

8.4. การใช้บริการ CAT CDMA สามารถแสดงถึงบุคลิกเป็นคน
ทันสมัย 

     

8.5.  การใช้บริการ CAT CDMA ท าให้รู้สึกมีความเป็นเอกลักษณ์      
9.  ด้านทัศนคติ  
9.1. ความชื่นชอบในบริการ CAT CDMA      
9.2.  ภาพลักษณ์ของตราสินค้า CAT CDMA      
9.3.  ไม่เคยผิดหวังที่ใช้บริการ CAT CDMA       
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ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับความไว้วางใจ 

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง ที่ท่านต้องการระบุเป็นค าตอบเพียงค าตอบเดียว
เท่านั้น  

ระดับความไว้วางใจ 
 คะแนน 1  เท่ากับ  น้อยที่สุด 
 คะแนน 2  เท่ากับ  น้อย 
 คะแนน 3  เท่ากับ  ปานกลาง 
 คะแนน 4  เท่ากับ  มาก 
 คะแนน 5  เท่ากับ  มากที่สุด 

ท่านมีความไว้วางใจในบริการของ CAT CDMA มากน้อยเพียงใด 
 

 
ส่วนที่ 4 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง ที่ท่านต้องการระบุเป็นค าตอบเพียงค าตอบเดียว
เท่านั้น  

ระดับความพึงพอใจ 
 คะแนน 1  เท่ากับ  น้อยที่สุด 
 คะแนน 2  เท่ากับ  น้อย 
 คะแนน 3  เท่ากับ  ปานกลาง 
 คะแนน 4  เท่ากับ  มาก 
 คะแนน 5  เท่ากับ  มากที่สุด 

ความไว้วางใจ 
ระดับความไว้วางใจ 

 1 2 3 4  5 
1. ความมั่นใจในคุณภาพสัญญาณมีความชัดเจน      
2. ความเชื่อมั่นว่าสามารถใช้งานได้ทุกที่      
3. ความเชื่อมั่นว่าสามารถใช้งานได้ทุกเวลา      
4. ความซื่อสัตย์ในการคิดค่าบริการ      
5. ความมีชื่อเสียงของบริษัทฯ ผู้ให้บริการ       
6. ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว เช่น ชื่อ ที่อยู่และหมายเลข

โทรศัพท์ 
     

7. ความปลอดภัยของข้อมูล ในการติดต่อสื่อสาร เช่น การถูก
ลักลอบดักฟัง 
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ท่านมีพึงพอใจในบริการของ CAT CDMA มากน้อยเพียงใด 
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 
 1 2 3 4  5 

1. กระบวนการบริการ  
1.1 ความสะดวกในการติดต่อกับทางบริษัทฯ เช่น ระบบลูกค้าสัมพันธ์ 

(Call Center) 
     

1.2 ข้ันตอนการให้บริการ      
1.3 ความชัดเจนของเอกสารที่ประกอบการให้บริการ      
1.4 ความเหมาะสมของเวลาที่ให้บริการ และทันต่อความต้องการ      
1.5 ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
1.6 ผลของการบริการเป็นไปตามความต้องการ      
1.7 ช่องทางให้ลูกค้ามีโอกาสร้องเรียน      
2. ลักษณะทางกายภาพของบริการ  
2.1 ท าเลที่ตั้งของสถานที่ให้บริการ      
2.2 ความสะอาด เรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ      
2.3 ที่จอดรถส าหรับผู้ใช้บริการ      
2.4 ที่รับรอง หรือที่นั่งรอรับบริการในสถานที่ให้บริการ      
2.5 จุดบริการเครื่องด่ืมส าหรับผู้ใช้บริการ      
2.6 ความสวยงามของสถานที่ให้บริการ      
2.7 ความสะอาดของห้องสุขาในสถานที่ให้บริการ      

3.  พนักงานผู้ให้บริการ  
3.1 กิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ      
3.2 ความสามารถในการชี้แจง / แนะน า / ให้ข้อมูลที่สอบถาม      
3.3 ความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3.4 ความเต็มใจในการให้บริการ      
3.5 สามารถให้บริการที่ตรงกับความต้องการ      
3.6 ความรอบรู้ในการให้บริการ      
3.7 ความสามารถในการแก้ไขปัญหา      
3.8 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3.9 ไมตรีจิตและอัธยาศัยของพนักงานผู้ให้บริการ      
3.10 ความใส่ใจในการติดตามข้อมูลที่ลูกค้าขอรับบริการ      
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ส่วนที่ 5 ค าถามเก่ียวกับความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)   

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง ที่ท่านต้องการระบุเป็นค าตอบเพียงค าตอบเดียว
เท่านั้น  
1. ท่านคิดว่า CAT CDMA มีความเหมาะสมกับท่านมากที่สุด 

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
2. ท่านคิดว่า CAT CDMA ที่ท่านใช้ดีกว่าโทรศัพท์เคลื่อนที่ตราสินค้าอ่ืน  

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
3. ท่านคิดว่าตราสินค้า CAT CDMA มีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ 

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
4. ท่านยอมจ่ายเงินเพื่อใช้บริการ CAT CDMA ด้วยความเต็มใจ 

   1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
5. ท่านคิดว่าตราสินค้า CAT CDMA สามารถตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้  

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
6. ท่านมีความภูมิใจที่ใช้บริการ CAT CDMA 

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 
7. หากท่านมีโอกาส ท่านจะแนะน าให้คนรู้จักใช้ CAT CDMA แน่นอน 

  1  2 3 4 5 
     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง .……. : ...….. : ....…. : ..…… : ...……      เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 
 

*** ขอขอบคุณท่านที่สละเวลาอันมีค่าในการกรอกแบบสอบถามชุดน้ี*** 
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ภาคผนวก ค 
รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
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