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FACTORS AFFECT TO CUSTOMER SATISFACTION OF DTAC IN CHONBURI 

 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการของลกูค้า Dtac ในจงัหวดัชลบรีุ 

 

วิมลภรณ์  หาฉวี 

WIMONPORNHACHAWEE 

 

บทคดัย่อ 

 สารนิพนธฉ์บบัน้ีมวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac โดย
ตระหนักถงึความส าคญัของความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีส่่งผลกระทบต่อภาพรวมขององคก์ร  ในงานวจิยันี้
มุ่งเน้นศกึษาถงึปจัจยัของตวัแปรจ านวน 3 ตวั คอื  ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจ และ ดา้นผล
การปฏบิตังิาน 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติด้วยการหาค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์การถดถอย
พหุคณูเป็นพืน้ฐานในการหาค่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางความสมัพนัธข์องตวัแปรในกรอบแนวความคดิ 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ความพงึพอใจในการใช้บรกิารของลูกค้า ด้านคุณภาพการให้บรกิาร มรีะดบัความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก โดยมคีุณภาพการบรกิารทีส่ าคญัคอื โปรโมชัน่สว่นลด โบนสัค่าโทรฟรี 

ผลการวเิคราะหพ์บว่า ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac  ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจ มรีะดบัความคดิเหน็
อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก โดยมคีวามเชื่อมัน่ไวว้างใจทีส่ าคญัคอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการแกป้ญัหา 

 ผลการวเิคราะห์พบว่า ความพงึพอใจในการใช้บรกิารของลูกค้า Dtac  ด้านผลการปฏบิตัิงาน ระดบัความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ด้วยมากทีสุ่ด โดยมผีลการปฏบิตังิานทีส่ าคญัคอื การแก้ปญัหาเฉพาะหน้า เมื่อวเิคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณู พบว่า ความสมัพนัธร์วมของตวัแปรอสิระทัง้ 3 ตวัแปร เป็นความสมัพนัธท์ีเ่ป็นจรงิกบัตวัแปรตาม คอื 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพของการใชบ้รกิารของลูกคา้ และสามารถอธบิายความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารของลูกคา้ ไดป้ระมาณรอ้ยละ 95 โดยตวัแปรพยากรณ์ปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารของลูกค้า 
Dtac ได้ดทีี่สุด เรยีงล าคบัจากมากไปหาน้อย คอื ปจัจยัด้านการปฏบิตัิงาน ปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร  และ
ปจัจยัดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจตามล าดบั 

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ 
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ABSTRACT 

 The Purpose of this research is to study the variables affecting the customer satisfaction of Dtac. The 
organization attaches great importance to effect of the customer satisfaction, especially corporate image. 

 This research studies about 3 variables are quality of service, Reliability and Performance.The analysis 
of statistic data with evaluation: average, percentage, standard deviation and multiple regression analysis, these  
are basic methods to find path coefficient of variable in conceptual framework. 

 The result of analysis on quality of service, the customers agree with discount promotion and free 
bonus for telephone call. 

 The result of analysis on reliability, the customers agree with good problem solving skills. The result 
of analysis on performance, the customers strongly agree with excellent solving the unexpected situation. 

 According to multiple regression analysis, the relation of 3 variables is match with dependent variable  
that is satisfaction on quality of service and can explain variance of satisfaction for 95% variables show a 
sequence of factors that impact to customer satisfaction of Dtac. 

Keyword : Satisfaction 

 

บทน า 

ปจัจุบนัเทคโนโลยกีารตดิต่อสือ่สารไดเ้ขา้มามบีทบาทเป็นอย่างมากในการด ารงชวีติและการด าเนินกจิกรรมต่างๆ 
เป็นอย่างมาก และไดม้กีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในปจัจุบนัได ้ซึง่ เทคโนโลยี
ในการติดต่อสารอย่างโทรศพัท์เคลื่อนที่จงึเรียกได้ว่าเป็นปจัจยัที่ 5 ในการด ารงชวีติ ทัง้การสื่อสารระหว่างบุคคล 
(Interpersonal Communication) ซึ่งเป็นการด าเนินกจิกรรมเกีย่วขอ้งกบับุคคลคนตัง้แต่สองคนขึน้ไปตดิต่อกนั หรอื
มากกว่าสองคนตดิต่อกนั โดยการสื่อสารน้ีจะท าใหท้ัง้สองฝ่ายมคีวามเขา้ใจกนัและรบัรูข้อ้มูลต่างๆ ของโลก ขอ้มูลที่
เราได้มาจากการสื่อสารระหว่างบุคคล นอกจากจะเป็นประโยชน์ในการปรบัตวัเองแล้ว ได้แสดงให้เหน็ว่าตวัเองมี
ความสามารถในการสือ่สารกบัคนอื่นอกีดว้ย การสือ่สารระหว่างบุคคลก่อใหเ้กดิผล 3 ประการคอื 

1. ลดความกลวัลง 
เนื่องจากมบีุคคลหลายคนที่อายหรอืกลวัการตดิต่อสื่อสารกบัผู้อื่น เช่น กลวัการพูด ไม่กล้าที่จะปฏสิัมพนัธ์กบัผูอ้ื่น 
กลวัการแสดงออกและขาดความเชื่อมัน่ในตนเอง  

2. สรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูท้ีม่าตดิต่อดว้ย และการสานปฏสิมัพนัธต่์อผูอ้ื่น 
การที่คนเราสื่อสารกบัคนอื่นสอดคล้องกบัความรู้สกึของตนเอง จะท าให้การสื่อสารนัน้มีประสทิธิภาพสร้างความ
ไวว้างใจใหก้บัผูท้ีต่ดิต่อดว้ย มคีวามพอใจทีจ่ะตดิต่อสือ่ความกนัและสรา้งความสมัพนัธใ์นทางทีด่ขี ึน้ การตดิต่อสือ่สาร
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จึงจ าเป็นต้องมีสื่อกลางเป็นตัวช่วยระหว่างบุคคลในการสื่อสารกันนัน่คือเทคโนโลยี และเทคโนโลยีในปจัจุบนัมี
หลากหลายทางทีใ่ชต้ิดต่อสื่อสารกนั เช่น โทรศพัทบ์้าน โทรศพัท์มอืถือ คอมพวิเตอร์  แทบ็เลต เป็นต้น เทคโนโลยี
เหล่าน้ีไดม้กีารพฒันามาอย่างต่อเน่ืองจนถงึปจัจุบนัรวมถงึเครอืขา่ยโทรศพัทท์ีต่อ้งใชค้วบคู่กบัเทคโนโลยใีนปจัจุบนั 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
จากค าถามของการวจิยัทีน่ าเสนอขา้งต้นนัน้  ผู้วจิยัสามารถก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั เรื่องปจัจยัที่

สง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ไดด้งันี้ 
 1. วเิคราะหป์จัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac   
 2.วเิคราะหป์จัจยัความเชื่อมัน่ไวว้างใจ ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac   
 3. วเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac   
 

สมมติฐานของการวิจยั 
จากวตัถุประสงคข์องการวจิยัทีน่ าเสนอขา้งตน้นัน้  ผูว้จิยัสามารถก าหนดสมมตฐิานของการวจิยั เรื่องปจัจยัที่

สง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ไดด้งันี้ 
 1. คุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในจงัหวดัชลบุรใีนทางบวก 
 2. ความเชื่อมัน่ไวว้างใจสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในจงัหวดัชลบุรใีนทางบวก 
 3. ผลการปฏบิตังิานสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในจงัหวดัชลบุรใีนทางบวก 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การท าวจิยั เรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac โดยอาศยัหลกัการตามตวัแปร
ส าคญัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยัตามกรอบแนวความคดิ ดงันี้ 
  1.ศกึษาปจัจยัสง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิาร  
  2.ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร 
  3.ศกึษาความเชื่อมัน่ไวว้างใจ 
  4.ศกึษาผลการปฏบิตังิาน 
 ขอบเขตด้านประชากรและพืน้ท่ี 

การท าวจิยัเรื่องปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในจงัหวดัชลบุร ีทีม่อีายุตัง้แต่ 18 
ปีขึน้ไป โดยผูว้จิยัก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของ Taro Yamane (1973)  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 
95 ผูว้จิยัจงึก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  
การท าวิจยัเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใช้บริการของลูกค้า Dtac ในจงัหวดัชลบุรี ท าการเกบ็

ขอ้มลูในช่วงระยะเวลาเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2560 ถงึ เดอืนเมษายน พ.ศ.2561 
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กรอบแนวความคิดของการวิจยั 
 
 

 

 

 

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
การวจิยั เรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกค้า Dtac ในจงัหวดัชลบุร ีผู้วจิยัขอใหค้ า

จ ากดัความของศพัทต่์างๆดงันี้ 
1.คุณภาพการบรกิาร (Quality of service) 

 ในทีน่ี้หมายถงึความสามารถของการบรกิารทีจ่ะปฏบิตังิานไดด้มีศีกัยภาพ และตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้มคีวาม
สม ่าเสมอ สามารถใชบ้รกิารไดต้ลอดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หลายกลุ่ม 

 2.ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Satisfaction)  
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สกึทางบวกของบุคคลที่มต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง เป็นความรู้สกึหรือทศันคติที่ดต่ีอบุคคล
ดว้ยกนั ต่องานทีท่ า กจิกรรม หรอืความส าเรจ็ของบุคคลนัน้ๆ ความพงึพอใจในการบรกิารเป็นความพงึพอใจของลกูคา้
ต่อ 

3.บรกิารหลงัการขาย (After Sales Activity)  
การบรกิารหลงัการขายคอื  ความรบัผดิชอบของผูข้ายสนิคา้และทีจ่ะดูแลตรวจสอบแกไ้ข  ตามเงื่อนไขแก่สนิคา้และ
บรกิารทีซ่ือ้ไป เพื่อทีจ่ะรกัษาลกูคา้ใหก้ลบัมาใชบ้รกิาร  

4.ความตอ้งการของผูบ้รโิภค (Consumer Needs) คอื ความตอ้งการ ความอยากไดใ้นสนิคา้และบรกิารซึง่ท า
ให้เกิดความพอใจ ทัง้จากประโยชน์ในตัวสนิค้าและบริการนัน้และอรรถประโยชน์จากการบริโภคสนิค้า หรืออาจ
ตอ้งการเพื่อความจ าเป็นต่อการด าเนินกจิกรรมในชวีติ 

5. ประโยชน์ของการตดิต่อสือ่สาร (Benefit of communication)  
การตดิต่อสือ่สารใชเ้พื่อสือ่ความตอ้งการของบุคคล  เช่น เพื่อแจง้ขอ้มลูขา่วสาร เพื่อสัง่การหน้าที ่เพื่อกระตุน้และจงูใจ 
และเพื่อสรา้งปฏสิมัพนัธใ์นหมู่คณะ โดยการตดิต่อสื่อสารในปจัจุบนัน้ีมกีารตดิต่อสื่อสารที่รวดเรว็ถูกต้องและแม่นย า
มากกว่าในอดตี อกีทัง้ยงัจ ากดัขอ้มลูขา่วสารทีต่อ้งสือ่ออกไปไดอ้กีดว้ย 

6.สงัคมเทคโนโลย ี(Technical Society)  
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ทุกคนสามารถเขา้ถงึขอ้มลูทีต่้องการตดิต่อสื่อสารและเชื่อมต่อกนัไดด้ว้ยเทคโนโลยซีึง่มทีัง้การจ ากดัและไม่จ ากดัของ
ขอ้มลู เทคโนโลยมีผีลกระทบในวงกวา้ง ทัง้ระบบเศรษฐกจิ ระบบการศกึษา สิง่แวดลอ้มทัว่ไป ลว้นแลว้แต่เกีย่วขอ้งกบั
การด าเนินชวีติของมนุษย ์ 

ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ครนินและเทเลอร ์(Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวชิาการทัง้สองท่าน ความพงึพอใจหรอืไม่พงึ

พอใจ เป็นเรื่องของการเปรยีบเทยีบประสบการณ์ของผูร้บับรกิารไดร้บับรกิาร กบัความคาดหวงัทีผู่ร้บับรกิารนัน้มใีน
ช่วงเวลาทีม่ารบับรกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้รกิารได ้ส่วนคุณภาพการใหบ้รกิารในมุมมอง
เชงิการตลาด 

ชเมนเนอร ์(Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถงึคุณภาพการใหบ้รกิารไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิารไดม้าจากการ
รบัรู้ที่ได้รบัจรงิลบด้วยความคาดหวงัทีค่าดว่าจะได้รบัจากบรกิารนัน้ หากการรบัรู้ในบรกิารที่ได้รบัมน้ีอยกว่าความ
คาดหวงั กจ็ะท าใหผู้้รบับรกิารมองคุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ตดิลบ หรอืรบัรู้ว่าการบรกิารนัน้ไม่มคีุณภาพเท่าทีค่วร 
ตรงกนัขา้ม หากผูร้บับรกิารรบัรูว้่าบรกิารทีไ่ดร้บัจรงินัน้มากกว่าสิง่ทีเ่ขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้รกิาร กจ็ะเป็นบวก 
หรอืมคีุณภาพในการบรกิารนัน่เอง ในประเดน็เดยีวกนัน้ี 

 

รปูแบบและประเภทของการวิจยั 
 งานวิจยันี้ผู้วิจยัศึกษาโดยใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ(Survey Research) ซึ่งเป็นการวิจยัโดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูต่างๆทีเ่กดิขึน้จรงิจากประชากรสว่นใหญ่จากกลุ่มตวัอย่างของผูท้ีม่าใชบ้รกิาร Dtac และเกบ็ขอ้มลูน าไป
ประมวลผล 
 

ประเภทของข้อมูลและแหล่งท่ีมาของข้อมูล 
งานวจิยันี้ เป็นงานวจิยัทีเ่กบ็รวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research)โดยมแีหล่งทีม่าขอ้มลู 
2 ลกัษณะดงันี้ 
1. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการแจกแบบสอบถามเรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใช้
บรกิารลกูคา้ Dtac  ในจงัหวดัชลบุรทีีม่อีายุตัง้แต่ 18ปีขึน้ไป โดยผูว้จิยัเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเอง 400 ชุด 
2. ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นการรวบรมขอ้มูลทีผู่ว้จิยัศกึษาจากเอกสารต าราและการสบืค้นจากสารเทศ 
เกีย่วกบัขอ้มลูสถติ ิแนวคดิทฤษฎแีละเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อน าขอ้มลูมาประกอบการสนบัสนุนงานวจิยัครัง้นี้  
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวจิยัเป็น ประชาชนทัว่ไปที่ใช้บรกิาร เครอืข่าย Dtac ในจงัหวดัชลบุรทีี่มอีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป 
กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั โดยค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรจาก
สตูรของ Taro Yamane (1973,p.125)ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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งานวจิยันี้ ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด (Close-end Question) เป็นเครื่องมอืในการวจิยั โดน
การสร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้สร้างแบบสอบถามเพื่อใหไ้ด้เครื่องมอืที่สมบูรณ์และมคีุณภาพโดย
สรา้งเครื่องมอืตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี้ 
 1. ศกึษาทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุม
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2. น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาสร้างแบบสอบถาม โดยปรบัปรุงจากแบบสอบถามของวรรณกรรมและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 สว่น 
สว่นที1่ ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 3. น าแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็แลว้เสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา (Validity) ว่า
ตรงตามจุดมุ่งหมายและสอดคลอ้งกบัการศกึษาครัง้นี้หรอืไม่หลงัจากนัน้น ามาแกไ้ขปรบัปรุงเพื่อด าเนินการในขัน้ตอน
ต่อไป  
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห ์

งานวจิยันี้ ผูว้จิยัใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูโดยแบ่งออกเป็น 2 สว่น สามารถอธบิายไดด้งันี้ 

 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัใชส้ถติพิืน้ฐาน คอื รอ้ยละ 

(percentage) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง ประเภทการใช้งาน เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับ

การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลดา้นปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของ

ลกูคา้ Dtac ผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลูสถติโิดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 

สถิติอ้างอิง 

 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ใช้วิเคราะห์ถึง

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac และถา้หากพบว่ามคีวามสมัพนัธ์กนั

อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิจะน าไปหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตามอกีครัง้ ว่ามคีวามสมัพนัธไ์ปใน

ทศิทางใดและความสมัพนัธก์นัมากน้อยแค่ไหน โดยการหาค่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดว้ยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

อย่างง่าย (Pearson’s correlation coefficient) 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลด้านประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่การใชง้านเป็นแบบ รายเดอืน ทีเ่ป็นเพศหญงิ มชี่วงอายุ 21-
29 ปี สถานภาพ โสด มอีาชพี เป็นนักศกึษา มรีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ ปวส. และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001–
30,000 บาท แสดงว่า  ผลการศกึษาเรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกค้า Dtac ในเขตชลบุร ี



                                                             มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
 
                                                               บทความวิจยั • RESEARCH ARTICLE 

 

P a g e  7 | 12 

 

สว่นใหญ่ไดม้ากจากความคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชง้านเป็นแบบ รายเดอืน ทีเ่ป็นเพศหญงิ มชี่วงอายุ 21-29 ปี สถานภาพ 
โสด มอีาชพี เป็นนกัศกึษา มรีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ ปวส. และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001–30,000 บาท  
 
ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหปั์จจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac 

ผลสรุปรวมปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารของลูกค้า Dtac  ด้านคุณภาพการให้บรกิาร มี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการเป็นรายข้อแล้วพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดว่า โปรโมชัน่ส่วนลด โบนัสค่าโทรฟร ีซึ่งเห็นด้วยมากในระดบัสูงสุด รองลงมาคอื 
โปรโมชัน่ส่วนลด โบนัสแพก็เกจอนิเทอรเ์น็ต มรีะดบัเหน็ดว้ยมากเช่นกนั  แสดงว่า ปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac  ดา้นเครอืขา่ย คอื โปรโมชัน่สว่นลด โบนสัค่าโทรฟรแีละโปรโมชัน่สว่นลด โบนสัแพก็เกจ
อนิเทอรเ์น็ต 

ผลสรุปรวมปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac  ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจ มรีะดบั
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก เมื่อพจิารณาความเชื่อมัน่ไวว้างใจเป็นรายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเหน็
ดว้ยมากทีสุ่ดว่า ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการแกป้ญัหา  ซึง่เหน็ดว้ยมากในระดบัสงูสุด รองลงมาคอื ความชดัเจน
ในการอธบิาย ชีแ้จง แนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มรีะดบัเหน็ดว้ยมากเช่นกนั  แสดงว่า ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac  ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจ คอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการแกป้ญัหา  และความ
ทนัสมยัและความชดัเจนในการอธบิาย ชีแ้จง แนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ผลสรุปรวมปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกค้า Dtac  ด้านผลการปฏบิตัิงาน มรีะดบั
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก เมื่อพจิารณาผลการปฏบิตังิาน เป็นรายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเหน็
ด้วยมากที่สุดว่า การแก้ปญัหาเฉพาะหน้า  ซึ่งเห็นด้วยมากในระดับสูงสุด รองลงมาคือ ช่องทางบริการ การ
ประชาสมัพนัธ ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร มรีะดบัเหน็ดว้ยมากเช่นกนั  แสดงว่า ปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารของลูกค้า Dtac  ด้านผลการปฏบิตัิงาน คอื การแก้ปญัหาเฉพาะหน้าและช่องทางบรกิาร การประชาสมัพนัธ ์
เผยแพร่ขอ้มลูขา่วสาร 

 ผลสรุปรวมปจัจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใช้บริการของลูกค้า Dtac   มีระดบัความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ เมื่อพจิารณาความพงึพอใจต่อคุณภาพ เป็นรายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
เหน็ดว้ยมากทีสุ่ดว่า ปจัจยัดา้นการโฆษณา ซึง่เหน็ดว้ยมากทีสุ่ดในระดบัสงูสุด รองลงมาปจัจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริ
การ มรีะดบัเหน็ด้วยมากที่สุดเช่นกนั  แสดงว่า ปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกค้า Dtac  คอื 
ปจัจยัดา้นการโฆษณาและปจัจยัดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  

 
ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้า Dtac
และการทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้า Dtac 

ปจัจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ปจัจัยด้านการปฏิบตัิงานและ ปจัจัยด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจ ให้ค่า
สมัประสทิธิ ์สหสมัพนัธ์พหุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั  0.616  และสามารถร่วมอธบิายความแปรผนัของปจัจยัที่ส่งผลต่อ
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ความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 (t ≥ 1.96) ไดร้อ้ยละ 3.80 (R2=0.380) โดย
สามารถเขยีนพยากรณ์ไดด้งันี้  

สมการพยากรณ์ในรปูแบบคะแนนดบิ 

   SAT = a+ 0.092 (X1)+ 0.101 (X2)+ 0.469 (X3)     

    (2.417)            (2.093)       (10.260) 

สมการพยากรณ์ในรปูแบบมาตรฐาน 

   SAT = 0.092 (X1)+ 0.101 (X2)+ 0.469 (X3)     

    (2.417)        (2.093)       (10.260) 

สมการพยากรณ์ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac 

ผลการวิเคราะห ์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ
ของลูกค้า Dtac  

ปจัจยัด้านคุณภาพการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้า Dtacทางบวกมีค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั  0.386 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่าอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ปจัจัยด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจ มีความสมัพนัธ์กับพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้า Dtacทางบวกมีค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั  0.410 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลางอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ปจัจยัดา้นการปฏบิตังิาน มคีวามสมัพนัธก์บัพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtacทางบวกมค่ีาสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั  0.597 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า  
 ความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุเป็นจรงิทุกสมมตฐิานคอื ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร  ปจัจยัดา้นความเชื่อมัน่
ไวว้างใจ และปจัจยัดา้นการปฏบิตังิาน สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac และพบว่าตวัชีว้ดั

มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (t ≥ 1.96) แสดงว่ามคีวามเทีย่งตรงเชงิเหมอืนสามารถอ่านค่าไดด้งันี้ 
สมมตฐิานที ่1 ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในทางบวก 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
ลูกคา้ Dtac ในทางบวก มค่ีาสมัปะสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.114 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที1่ 
สมมตฐิานที ่2 ปจัจยัดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในทางบวก 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปจัจยัดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ Dtac ในทางบวก มค่ีาสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.102  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที ่2 
สมมตฐิานที ่3 ปจัจยัดา้นการปฏบิตังิานสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac ในทางบวก 
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ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 3 ปจัจยัดา้นการปฏบิตังิานส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac ใน
ทางบวก มค่ีาสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.492  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่3 

การอภิปรายผล 

ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ด้านคณุภาพการให้บริการ 
ผลการวิจัยพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก โดยมคีุณภาพการบรกิารทีส่ าคญัคอื โปรโมชัน่สว่นลด โบนสัค่า
โทรฟร ีมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัสูงสุด มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ซึ่งหมายความว่า โปรโมชัน่
ส่วนลด โบนัสค่าโทรฟร ีซึง่สอดคลอ้งกบั สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอความเหน็ไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร 
เป็นทศันคตทิีผู่ร้บับรกิารสะสมขอ้มลูความคาดหวงัไวว้่าจะไดร้บัจากบรกิาร ซึง่หากอยู่ในระดบัทีย่อมรบัได ้ผูร้บับรกิาร
กจ็ะมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ซึง่จะมรีะดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพงึ
พอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมนิผลที่ได้รบัจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง นอกจากนี้ผลการศกึษาครัง้นี้ยงั
สอดคล้องกบัผลกาศึกษาของ ณัฐวฒัน์ เจยีรประดษิฐ์ (2558) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารเครอืขา่ย 4G ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารเครอืขา่ย 4G ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  

ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 

ผลการวิจยัพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านความเชื่อมัน่
ไวว้างใจ มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก โดยมคีวามเชื่อมัน่ไวว้างใจทีส่ าคญัคอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจ
ในการแก้ปญัหา มีความคิดเห็นอยู่ในระดับสูงสุด ซึ่งหมายความความเชื่อมัน่และไว้วางใจในการแก้ปญัหา  ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั เบอรร์ี ่และพาราสุรามาน (Berry & Parazuraman, 1991) กล่าวว่า ความไวว้างใจคอืตวัชีว้ดัผลทีส่ าคญั
เกีย่วกบัสมัพนัธภาพทีลู่กคา้มต่ีอองคก์รธุรกจิการบรกิาร เนื่องจากโดยธรรมชาตแิลว้ไม่สามารถจบัต้องตวัผลติภณัฑ์
ไดอ้ยู่แลว้ กล่าวโดยสรุป คอื ความสมัพนัธอ์ย่างใกลช้ดิซึง่เกดิจากการตดิต่อสือ่สารระหว่างลูกคา้กบัผูใ้หบ้รกิาร ลกูคา้
ซึง่มคีวามไวว้างใจจะเกดิความรูส้กึมัน่ใจหรอืเชื่อมัน่ต่อองคป์ระกอบของสนิคา้หรอืบรกิาร และผูใ้หบ้รกิาร และความ
ไว้วางใจได้กลายเป็นตวัวดัสมัพนัธภาพซึ่งจบัต้องได้ยากระหว่างองค์กรกบัลูกค้า นอกจากนี้ผลการศกึษาครัง้นี้ยงั
สอดคลอ้งกบัผลกาศกึษาของ คณุตม ์ระบลิเมทนี (2557 )ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณค่าของ
ตราสนิคา้และความภกัดใีนตราสนิคา้ของธุรกจิใหบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศัพทเ์คลื่อนทีใ่นกรุงเทพมหานครพบว่า การให้
ความมัน่ใจ ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินค้าและความภักดีในตราสินค้าของธุรกิจให้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นกรุงเทพมหานคร  

ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านผลการปฏิบติังาน 

ผลการวจิยัพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ Dtac  ดา้นผลการปฏบิตังิาน มี
ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด โดยมผีลการปฏบิตังิานทีส่ าคญัคอื การแกป้ญัหาเฉพาะหน้า มคีวาม
คดิเหน็อยู่ในระดบัสงูสุด มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก ซึง่หมายความว่า การแกป้ญัหาเฉพาะหน้า ซึง่
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สอดคล้องกบั พจิติรา ใช้เอกปญัญา (2551, หน้า 37) ให้ความหมายไวว้่า ผลการปฏบิตังิาน หมายถงึ ผลลพัธ์ทีเ่กดิ
จากการท างานซึ่งแสดงให้เห็นถึงศกัยภาพประสทิธิภาพของบุคคลในการปฏิบตัิงาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายขององคก์ร และ Beach (1970 ; p.247) กล่าวว่าผลการปฏบิตังิานหมายถงึ ผลการท างานของบุคคลทีแ่สดง
ใหเ้หน็ถงึความมศีกัยภาพ ความรู ้ความสามารถของเราจากการท างาน นอกจากนี้ผลการศกึษาครัง้นี้ยงัสอดคลอ้งกบั
ผลการศกึษาของวาสนา ใจโต ( 2554 ) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ครอืข่าย 3G 
พบว่า ผลการปฏบิตังิานสง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ครอืขา่ย 3G 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะส่วนนี้ เป็นผลเนื่องมาจากผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยโดยตรงซึ่งน่าจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ประยุกตใ์ชใ้นการบรหิารงาน ดงันี้ 
 ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ด้านคณุภาพการให้บริการ  
 จากผลการวจิยัพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยั ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยมคุีณภาพการบรกิารที่ส าคญัคือ 
โปรโมชัน่ส่วนลด โบนัสค่าโทรฟร ีดงันัน้ ทางบรษิทัควรมโีปรโมชัน่ส่งเสรมินโยบาย แพก็เกจค่าโทรศพัทห์รอืแพค็เกจ
อื่นๆทีเ่กีย่วขอ้ง ใหส้ะดุดตาเป็นวธิกีระตุน้การเขา้ใชบ้รกิาร และควรใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานเครอืขา่ยและสญัญาณ
ระบบโทรคมนามทีม่คีวามเสถยีร ความเรว็สงู และคอบคลุมเพื่อทีใ่หบ้รกิารอย่างทัว่ถงึ 
 ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
 ผลการวจิยัพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยั ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจ  โดยมคีวามเชื่อมัน่ไวว้างใจทีส่ าคญัคอื ความ
เชื่อมัน่และไวว้างใจในการแกป้ญัหา  ดงันัน้ ทางบรษิทัควรมกีารจดัการภายในองคก์รใหม้คีวามชดัเจนแบ่งหน้าทีก่นั
อย่างเหมาะสม ใหส้อดคลอ้งกบัลกัาณะของงาน เพื่อใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึสบายใจและไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 
 ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า Dtac  ด้านผลการปฏิบติังาน 
 ผลการวจิยัพบว่า ผลสรุปรวมปจัจยัดา้นผลการปฏบิตังิาน โดยมคุีณภาพการบรกิารทีส่ าคญัคอื การแกป้ญัหา
เฉพาะหน้า ดงันัน้ ทางบรษิทัควร ระลกึไวเ้สมอถงึการบรกิารทีด่ ีเมื่อผูร้บับรกิารไดร้บัความช่วยเหลอื หรอืแกไ้ขปญัหา
ไดท้นัถ่วงท ี เป็นความประทบัใจและชื่นชมองคก์ร ถอืเป็นประโยชน์อนัสงูสดุของการใหบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาถงึเรื่องปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac ในเขตชลบุร ี
ซึง่อาจเป็นเพยีงมุมมองหนึ่งทีไ่ม่สามารถมองไดค้รบทุกดา้น ผูท้ีส่นใจควรศกึษาเกีย่วดา้นอื่น และอาจเป็นประโยชน์ที่
ผูว้จิยัละลายไป จงึมขีอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้ 
 1. เน่ืองจากการวจิยัครัง้นี้ เป็นการศกึษาลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Dtac ในจงัหวดัชลบุร ีหากผูท้ีส่นใจมคีวามตอ้งการ
ผลการศกึษาในกลุ่มลูกคา้ Dtac ทีค่รอบคลุมมากขึน้ ควรท าการวจิยัในพืน้ทีอ่ื่นๆ เพิม่เตมิและกลุ่มลูกคา้ในเครอืข่าย
ต่างๆ 
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 2. ผูท้ีส่นใจและตอ้งการศกึษาเพิม่เตมิ ควรส ารวจถงึความตอ้งการของลกูคา้ผูร้บับรกิาร เพราะความตอ้งการ
ของลกูคา้นัน้ มกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาเพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง และท าให้
ทราบถงึแนวโน้มของตลาดธุรกจิประเภทนี้ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 การศกึษาเรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ Dtac ในเขตชลบุร ีฉบบันี้ส าเรจ็ไดด้ว้ย
ความอนุเคราะหแ์ละความกรุณาผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ประยงค ์ มใีจซื่อ ทีไ่ดใ้หค้ าปรกึษาและค าแนะน าเป็นอย่างดี
ตลอดจนไดต้รวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องพรอ้มทัง้อธบิายขอ้สงสยัต่างๆ เพื่อใหผู้ว้จิยัมคีวามเขา้ใจในขัน้ตอนและเนื้อหา
 งานวจิยัมากขึน้ จนการศกึษาเฉพาะบุคคลฉบบันี้เสรจ็สมบูรณ์ไปได้ดว้ยด ีผู้วจิยัขอกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีก่รุณาใหค้วามร่วมมอืและเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ซึง่เป็นสว่นส าคญัในการศกึษาครัง้นี้เป็นอย่างยิง่ 
 ขอบพระคุณครอบครวัและเพื่อนๆที่คอยสนับสนุน ห่วงใยและให้ก าลงัใจตัง้แต่เริม่ศกึษาจนกระทัง่ท าสาร
นิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี
 สุดท้ายขอขอบคุณมหาวทิยาลยัรามค าแหง ที่เป็นแหล่งให้ศกึษาเรยีนรู้และผู้คนที่เกี่ยวขอ้งกบัการศึกษา
ระดบัปรญิญาโท ซึง่เป็นองคป์ระกอบส าคญัสว่นหนึ่งทีท่ าใหก้ารศกึษาส าเรจ็ลุล่วงอย่างสมบรูณ์ 
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