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โปรแกรมการใช้งาน ค่าแนวโน้มผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้และค่าการวดัประสิทธิภาพ
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Abstract 
 

The purpose of this independent study were as follows: 1) to analyze 
the statistics and trend of the customer experience feedback using R-Programming 
Language and 2) to evaluate the accuracy of measurements based on the statistics and 
trend analysis of the customer experience feedback using R-Programming Language. 

This research consisted of two main steps. The first step was Collecting 
the Data Involving feedback user from the Facebook fan page of the mobile operators 
in Thailand. In this step, a Naïve Bayes classifier was used to extract words from each 
sentence for Thai language and analyze the sentiment of sentences. The second step 
was selecting 400 sentences that contained negative feedback. Then, the sentence was 
classified into 4 different groups; 1) gender 2) promotion 3) service problems and 4) 
posting time. In this procedure, an R programming Language was employed to 
develop the commands for statistical analysis, validate the hypothesis, and show the 
result as data visualization for a multiple regression analysis and evaluation of the 
correlation between variables. 

From the experimental results, it was found that the service problems 
were difficult to contact service center and delay in responding to customer questions. 
However, the trend of the customer experience feedback and service problems were 
significantly difference in term of statistical results at 90% of confidence level. The 
evaluation of the variant analysis to determine the accuracy of prediction model 
depended on three main groups i.e., gender, promotion, and service problems in 
which the percentage of standard error was equal to 1.046%. To show the 
performance of the method in terms of accuracy, the trend of the customer experience 
feedback and F-measure were equal to 98.95% and 71% respectively. 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

เฟซบุ๊ก (Facebook) เป็นส่ือโซเชียลมีเดียท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอนัดบัหน่ึง  (https:// 

 www.am2bmarketing.co.th/online-marketing-article/create-facebook-fan-club) และเป็นอีกหน่ึง

ช่องทางท่ีสามารถสร้างความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร หรือการกระจายขอ้มูลข่าวสาร แค่เพียง

กดไลค ์หรือกดแชร์ ขอ้มูลเหล่านั้นก็จะถูกกระจายออกไปอยา่งง่ายดาย เช่นเดียวกบัการสร้างแฟน

เพจในเฟซบุ๊ก ก็จะทาํให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดง่้ายข้ึน ไม่วา่จะโปรโมทธุรกิจ โปรโมทสินคา้ หรือจะ

เป็นการให้ความรู้ต่างๆ เม่ือแฟนเพจไดเ้ขา้มาแสดงความคิดเห็น ไม่วา่จะเป็นความคิดเห็นเชิงบวก

หรือเชิงลบ ก็สามารถตอบกลบั รับส่งขอ้ความได้โดยตรง และการท่ีไปตอบรับความรู้สึกของ

บุคคลเหล่านั้น จะทาํใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ และใกลชิ้ดต่อเพจมากข้ึน 

ปัจจุบนัขอ้มูลการใชบ้ริการเฟซบุ๊กของประชากรในประเทศไทยท่ีเก็บรวบรวมอยูบ่น 

ฐานขอ้มูลท่ีมีปริมาณมหาศาลมากข้ึนซ่ึงอาจจะเป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์มากสาํหรับการวเิคราะห์

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ จุดมุ่งหมายของการวิจยัน้ีคือการวเิคราะห์และการตรวจสอบ

แนวโนม้ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือในประเทศไทยท่ีมี

ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด โดยใชว้ิธีการทางสถิติเก่ียวกบัขอ้มูลจาํนวนขอ้ความท่ีผูใ้ชบ้ริการแสดงความ

คิดเห็นต่อการใชบ้ริการ  

จากการศึกษาเปรียบเทียบสถิติเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือในประเทศ 

ไทย (สืบค้นเม่ือวนัท่ี 16 มิถุนายน 2559 จาก http://www.veedvil.com/2016)  ของผู ้ให้บริการ

เครือข่ายโทรศพัท์มือถือพบว่า สัดส่วนทางการตลาดของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือใน

ประเทศไทยท่ีมีผูใ้ช้บริการมากท่ีสุดคือ AIS  รองลงมาคือ DTAC, True Move ,  CAT และ TOT  

ดงัภาพท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1  สัดส่วนทางการตลาดของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือในไทย 

 

ท่ีมา 21: http://www.veedvil.com/news/mobile-users-and-smartphone-in-thailand-2016 

จากภาพท่ี 1.1 พบวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือในประเทศไทย  และเครือข่าย 

โทรศพัท์มือถือท่ีมีผูใ้ช้บริการมากท่ีสุดไตรมาสแรกปี 2559  คือ AIS  ร้อยละ 45.56  รองลงมาคือ 

DTAC ร้อยละ 29.56True Move ร้อยละ 22.14  CAT ร้อยละ1.82 และ TOT ร้อยละ 0.93  ตามลาํดบั 

ดงัภาพท่ี 1.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.2  เครือข่ายโทรศพัทมื์อถือท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดไตรมาสแรกปี 2559  

 

ท่ีมา : หนงัสือพิมพ ์"ฐานเศรษฐกิจ" ฉบบัวนัท่ี 3-6 กรกฏาคม 2559 
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จากภาพท่ี 1.2 พบวา่ ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือในประเทศไทยท่ีมีผูใ้ชบ้ริการ 

มากท่ีสุด คือ AIS ซ่ึงมีผูใ้ช้งานทั้ งระบบรายเดือน และระบบเติมเงิน รวมทั้ งส้ิน 38.9 ล้านราย 

รองลงมาคือ DTAC มีผูใ้ชง้านทั้งระบบรายเดือน และระบบเติมเงิน รวมทั้งส้ิน 25.5 ลา้นราย และ 

True Move มีผูใ้ชง้านทั้งระบบรายเดือน และระบบเติมเงิน รวมทั้งส้ิน 20.4 ลา้นราย ตามลาํดบั  

ในงานวิจยัน้ีจะได้รับภาพรวมของทศันคติการซ้ือสินคา้หรือบริการของผูใ้ห้บริการ 

เครือข่ายโทรศพัท์มือถือและยงัมีการคาํนวณบางพารามิเตอร์ทางสถิติ การวิเคราะห์ประมวลผล

ข้อมูลสถิติโดยใช้โปรแกรม R ซ่ึงปัจจุบันได้รับความนิยมสูงเป็นท่ียอมรับมากข้ึน โดยมีผูใ้ช้

เพิ่มข้ึนจากหลายองค์กร เช่น กูเกิล , เฟซบุ๊ก และ ทวิตเตอร์ เป็นตน้ หรือองค์กรของรัฐระดับ

นานาชาติมากมาย เน่ืองจากผูใ้ช้งานสามารถเขียนพฒันาโปรแกรมเพิ่มได ้อีกทั้งยงัไม่มีค่าใช้จ่าย 

ในการพฒันาโปรแกรมเหมาะสาํหรับการสร้างงานขององคก์รท่ีมีขอ้จาํกดัดา้นงบประมาณ  

โปรแกรม  R   มีความยดืหยุน่ของรูปแบบไฟลข์อ้มูลท่ีนาํเขา้  สามารถนาํเขา้  วเิคราะห์ 

ประเภทของไฟล์ขอ้มูลไดห้ลายชนิด อาทิ ประเภทขอ้ความ เช่น Excel , text , csv  และไฟล์จาก

โปรแกรมคาํนวณสถิติอ่ืนๆ เช่น Weka และ SPSS เป็นต้น โปรแกรม R มีความสามารถในการ

วเิคราะห์ขอ้มลูสถิติขั้นสูงและการแสดงผลกราฟิกคุณภาพสูง ทนัสมยั และสวยงาม 

ดงันั้น  ในงานวิจยัน้ีขอนาํเสนอการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือรายหน่ึง โดยใช้

โปรแกรม R ประมวลผลข้อมูลข้อความแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ในด้านความไม่พึงพอใจ      

ต่อการใช้บริการในเฟซบุ๊กของผูใ้ห้บริการและนําเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางและกราฟ เพื่อ

สามารถประยกุตใ์ชข้อ้มูลสาํหรับประกอบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

 

2.1  วิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับประสบการณ์ของลูกค้าโดยใช้ 

โปรแกรมอาร์ 

2.2  ประเมินความถูกต้องจากการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกค้าโดยใช้โปรแกรมอาร์ 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 การวจิยัคร้ังน้ี   เป็นการศึกษาการวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับดา้นความ 

ไม่พึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการของผู ้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือรายหน่ึง โดยใช ้

โปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลขอ้ความการแสดงความคิดเห็นและนาํ เสนอขอ้มูลในรูปแบบตาราง

และกราฟ 

 

4. สมมติฐานในการศึกษา  

 

สมมติฐานท่ี 1  เพศมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 1.1  เพศมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของ 

ลูกคา้  

สมมติฐานท่ี 1.2  เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของ 

ลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 2 โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 2.1 โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกคา้    

สมมติฐานท่ี 2.2 โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกคา้   

สมมติฐานท่ี 3  ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของ 

ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 3.1 ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโนม้ของ 

ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้   

สมมติฐานท่ี 3.2 ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของ 

ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้   
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5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 ขอบเขตด้านประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี   คือจาํนวนผูเ้ยี่ยมชมเฟซบุ๊กของผูใ้ห้ 

บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง จาํนวน 353, 285 คน ในช่วงเดือนมิถุนายน - กรกฎาคม 

2559 จากจาํนวนดงักล่าว ผูว้ิจยัได้สุ่มตวัอย่างข้อความการแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้น

ความไม่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ จาํนวน 400  ขอ้ความ 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 โปรแกรม R  คือ โปรแกรมภาษาคอมพิวเตอร์ภาษาหน่ึงท่ีเป็นท่ีใชค้าํนวณทางสถิติ 

(จิราวรรณ รอนราญ, 2560) เน่ืองจากเป็นโปรแกรมเปิดเผยรหสัหรือโอเพนซอร์ส (Open source) ท่ี

ใช้งานได้ฟรี รองรับระบบปฎิบัติการหลายระบบ ทั้ ง Windows, Mac OS หรือ Linux โดยการ

ทาํงานของ R ท่ีนิยมเน่ืองจากมี built-in function ทางดา้นสถิติท่ีมีปริมาณมาก รวมถึงสถิติท่ีใชใ้น

การวเิคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ และ มีความสามารถแสดงผลการทาํงานในรูปแบบกราฟ 

6.2 เฟซบุ๊ก (Facebook) คือ เว็บไซต์ท่ีให้บริการเครือข่ายสังคมออนไลน์  ผ่าน 

อินเทอร์เน็ต หรือเรียกไดว้า่เป็นเครือข่ายสังคม (Social Network)  ถูกก่อตั้งโดย มาร์ก ซกัเคอร์เบิร์ก 

(https://mindphp.com, 2560) เฟซบุ๊กอนุญาตให้ใครก็ไดเ้ขา้สมคัรลงทะเบียนกบัเฟซบุ๊ก และผูเ้ป็น

สมาชิกของเฟชบุ๊กนั้น สามารถสร้างวิดีโอส่วนตวัสําหรับแนะนาํตวัเอง ติดต่อส่ือสารกบัเพื่อน     

ทั้งเเบบขอ้ความ ภาพ เสียง และวดีิโอ โดยผูใ้ชส้ามารถเลือกท่ีจะเป็นหรือไม่เป็นเพื่อน กบัใครก็ได้

ในเฟซบุ๊ก นอกจากน้ีผูใ้ชย้งัสามารถใชเ้ฟชบุ๊กเพื่อร่วมทาํกิจกรรมกบัผูใ้ชง้านท่านอ่ืนได ้เช่น การ

เขียนขอ้ความ เล่าเร่ือง ความรู้สึก แสดงความคิดเห็นเร่ืองท่ีสนใจ โพสต์รูปภาพ โพสตค์ลิปวิดีโอ 

แชทพูดคุย เล่นเกมท่ีสามารถชวนผูใ้ชง้านท่านอ่ืนมาเล่นกบัเราได ้รวมไปถึงทาํกิจกรรมอ่ืนๆ ผา่น

แอปพลิเคชันเสริมท่ีมีอยู่อย่างมากมาย ซ่ึงแอปพลิเคชันดงักล่าว ได้ถูกพฒันาเขา้มาเพิ่มเติมอยู่

เร่ือยๆ ไม่วา่จะเป็นเชิงธุรกิจ แอปพลิเคชนัของเฟซบุ๊กก็มีให้ใชง้านเช่นเดียวกนั  ดว้ยเหตุน้ีเฟซบุ๊ก

จึงไดรั้บความนิยมไปทัว่โลก 

6.3 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ี 

ไม่เหมือนกนั (วิรุฬ  พรรณเทว,ี 2542) ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด

อย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก    
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แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ี

คาดหวงัไว ้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

6.4 ค่าระดับนัยสําคัญ  (Level  of  significance)   หมายถึง   ค่าโอกาสท่ีจะตดัสินใจ 

ผิดพลาด (สุทิน  ชนะบุญ, 2560) โดยธรรมชาติกรณีความผิดพลาดประเภทท่ี 1 คือ ความผิดพลาด

ในการปฏิเสธ H0 ท่ีเป็นจริง (Type I  error) นั้น ระดบัความรุนแรงจะมากกว่ากรณีความผิดพลาด

ประเภทท่ี 2 คือ ความผิดพลาดในการยอมรับ H0 ท่ีเป็นเท็จ (Type II error) ในวิชาสถิติมีความ

จาํเป็นท่ีจะตอ้งลดระดบัความเส่ียงในการตดัสินใจผิดพลาดให้ตํ่าท่ีสุดหรืออีกนยัหน่ึงก็คือจะตอ้ง

ให้เกิดความผิดพลาดในการตดัสินใจให้น้อยท่ีสุด เรียกว่า ระดบันัยสําคญั กรณี Type I error ใช้

สัญลกัษณ์ 3 1α (Alpha) โดยทัว่ไป จะยอมรับให้มีค่าในช่วง 0.01 ถึง 0.1 หรือให้เกิดการตดัสินใจ

ผดิพลาดประเภทท่ี 1 ไดร้้อยละ 1 - 10  นัน่แปลวา่ระดบัความมัน่ใจ ท่ีตดัสินใจถูกตอ้งท่ียอมรับได้

จะอยู่ท่ี  ร้อยละ 0.99 - 0.90 หรือ ร้อยละ 90 - 99 ในกรณี Type II error ใช้สัญลักษณ์ β (Beta) 

โดยทัว่ไปจะยอมรับให้มีค่าในช่วง 0.1 ถึง 0.3 หรือให้เกิดการตดัสินใจผิดพลาดประเภทท่ี 2 ได ้

ร้อยละ 10-30  นัน่แปลวา่ระดบัความมัน่ใจท่ีตดัสินใจถูกตอ้งท่ียอมรับไดจ้ะอยูท่ี่ 0.90 ถึง 0.70 หรือ 

ร้อยละ 70-90 ทั้งน้ี การท่ีจะเลือกค่านยัสําคญัทั้งสองน้ีเท่าใด ก็ข้ึนอยูก่บัความรุนแรง ถา้หากมีการ

ตดัสินใจผดิพลาด ไม่ไดมี้สูตรหรือขอ้กาํหนดแน่นอน ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 มีผลการวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใช ้

โปรแกรมอาร์ 

7.2 มีผลการวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใช ้

โปรแกรมอาร์ท่ีมีความถูกตอ้งและเช่ือถือได ้

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

งานวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากบทความวชิาการ และ 

แหล่งคน้ควา้สารสนเทศทางอินเทอร์เน็ต ประกอบดว้ย 

1. โปรแกรมอาร์  

2. เฟซบุก๊  

3. ความพึงพอใจ  

4. สถิติ  

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1. โปรแกรมอาร์(R) 

 

 R   เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ท่ีเป็นท่ีนิยมใชค้าํนวณทางสถิติ และเป็นภาษาคอมพิวเตอร์ท่ี 

ค่อนขา้งมาแรง  ณ เวลาน้ี  เพราะแนวโนม้การวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่กาํลงัมาแรงมาก และท่ีดี

ท่ีสุดคือ R เป็นโปรแกรมฟรี และมีเมนูให้เลือกใช้ได้หลากหลาย ครอบคลุมความตอ้งการของ

ผูใ้ชง้าน 

18โปรแกรม R  เป็นทั้งภาษาคอมพิวเตอร์ และโปรแกรมสาํเร็จรูป  (กาญจน์  คุม้ทรัพย,์  

18 2559)  ท่ีเร่ิมจากการนาํภาษา R มาเขียนและพฒันาเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําหรับประมวล

ขอ้มูลทางสถิติและการสร้างกราฟฟิกเพื่อแสดงผลทางสถิติ จุดเร่ิมตน้ของ R คือ โปรแกรม S ซ่ึง

พฒันาโดย John Chambers AT & T Bell Laboratories ในนิวเจอซีในปี ค.ศ.1980 (พ.ศ. 2523) 18และ

พฒันาต่อเป็น S-PLUS ซ่ึงเป็นโปรแกรมทางการคา้และมีลิขสิทธ์ิ ต่อมาในปี ค.ศ. 1996 (พ.ศ. 2539) 

Ross Ihaka อาจารย์ภาควิชาสถิติ จากมหาวิทยาลัยโอคแลนด์ ประเทศนิวซีแลนด์ และ Robert 

Gentleman ผูเ้ช่ียวชาญ bioinformaticsและ Bioconductor ได้เป็นผูเ้ร่ิมต้นเขียนโปรแกรม R 18ซ่ึงมี

ลกัษณะการทาํงานเหมือนกับโปรแกรม S หรือ SPLUS  แต่แตกต่างกันตรงท่ีโปรแกรม R เป็น

โปรแกรมท่ีใช้ฟรี เป็นโปรแกรมท่ีมีลกัษณะเป็นโอเพนซอร์ส (open source) หมายถึง โปรแกรมท่ี

สามารถนาํไปใชง้าน ศึกษา แกไ้ข และเผยแพร่ไดอ้ยา่งเสรี ปราศจากเง่ือนไขเพิ่มเติม หรือการคิด

ค่าลิขสิทธ์ิของโปรแกรม โดยสามารถเปิดเผยซอร์สโคด้ (source code) ให้สาธารณะนาํไปพฒันา
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ต่อยอดได้หรือเขียนโปรแกรมเพิ่มเติมเอง โดยเขียนรูปแบบไวยากรณ์ของภาษา R ซ่ึงมีความ

คลา้ยคลึงกบัการเขียนภาษา C ดงันั้นจึงสามารถนาํภาษา C , C++ หรือ Fortran มาใชง้านร่วมกนัได ้

และจากปี ค.ศ. 1997 มาจนถึงปัจจุบัน โปรแกรม R อยู่ภายใต้การดูแลของทีมพัฒนาซ่ึงเป็น

อาสาสมคัรจาก  ทัว่โลกท่ีมีช่ือว่า “R Development Core Team”  ดังนั้น R language จึงกลายเป็น

ภาษาคอมพิวเตอร์มาตรฐานท่ีไดรั้บการยอมรับกนัอย่างแพร่หลายจากนกัสถิติทัว่โลก18 การทาํงาน

ของโปรแกรม R ยงัมีความโดดเด่นและนิยมใช้ในการสร้างภาพข้อมูล คือการทาํให้ข้อมูลใน      

เชิงปริมาณ ดูน่าสนใจ เขา้ใจง่าย เห็นภาพรวมไดช้ดัเจน ง่ายต่อการจดจาํ และนิยมนาํมาใชป้ระกอบ

ในการสร้างแผนภูมิและกราฟท่ีสวยงามสําหรับการนาํเสนอขอ้มูลหรือใช้เป็นภาพประกอบการ

เขียนบทความวจิยั 

โปรแกรม R  เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีอนุญาตให้ใชโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใดๆ  (ดารณี คาํแหง,  

2558) ภายใตลิ้ขสิทธ์ิแบบ GPL: General Public License ในรูปคาํสั่งซ่ึงเขียนดว้ยภาษาคอมพิวเตอร์ 

ซ่ึงสามารถทาํงานไดบ้นระบบปฏิบติัการยนิูกซ์ตระกูลต่างๆวินโดวแ์ละแมคอินทอช โปรแกรม R 

เป็นซอฟต์แวร์ท่ีรวมเอาคุณสมบติัดา้นการจดัการขอ้มูลการคาํนวณและการแสดงทางกราฟิกไว้

ดว้ยกนัอยา่งดีโดยมีความสามารถในการจดัเก็บและจดัการขอ้มูลสามารถคาํนวณขอ้มูลชนิด array 

และโดยเฉพาะ matrix ได้มีเคร่ืองมือ คือคําสั่งท่ีมีประสิทธิภาพสูงในการวิเคราะห์ข้อมูล มี

ความสามารถในการแสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลในทางกราฟิกทั้งบนหนา้จอและทางการพิมพแ์ละยงั

เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ท่ีใช้งานง่ายและสามารถจดัการเง่ือนไขการทาํงานวนซํ้ าและอ่ืนๆ อย่าง

ครบถว้น 

 ในงานวจิยัน้ี   ผูว้จิยัไดป้ระยกุตใ์ชโ้ปรแกรม  R  Commander  ในเวอร์ชัน่ 3.3   ซ่ึงเป็น 

โปรแกรมเสริมของโปรแกรม R เป็นเคร่ืองมือในการประมวลผลข้อมูลทางสถิติ ซ่ึงสามารถ

วิเคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลทางสถิติไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ แสดงผลลพัธ์ในรูปแบบกราฟได้

อยา่งสวยงาม  

วนิโดวส์ของ R Commander  ประกอบดว้ย 9 เมนู ดงัน้ีคือ 

1.  File  ใชปิ้ดวนิโดวส์ และเรียกใช/้บนัทึกไฟลป์ระเภทต่างๆ ของโปรแกรม R 

2.  Edit  ใชย้า้ย คดัลอก คน้หาคาํสั่ง 

3.  data  ใชจ้ดัการเก่ียวกบัขอ้มูลและตวัแปร 

4.  Statistics ใชว้เิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

5.  Graphs  ใชเ้รียก/แสดงผลกราฟ   

6.  Models  ใชจ้ดัการเก่ียวกบัตวัแบบท่ีไดจ้ากเมนู Statistics 

7.  Distributions ใชว้เิคราะห์เก่ียวกบัการแจกแจงของขอ้มูลในรูปแบบต่างๆ 
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8.  Tools  ใชจ้ดัการเก่ียวกบั Package การเรียกโปรแกรมเสริม การจดัการหนา้จอ 

9.  Help  ใชข้อคาํอธิบายการใชโ้ปรแกรม R     

วนิโดวส์ของ R Commander  ประกอบดว้ย  3  วนิโดวส์ยอ่ย คือ 

1. Scrip Window  เป็นวนิโดวส์แสดงคาํสั่งท่ีผูใ้ชเ้ลือกจากเมนู  การเรียก  Script  มาใช ้

ให้คลิกขวาท่ีวินโดวส์ยอ่ยแลว้เลือกเมนู Submit หรือเลือกเมนูอ่ืนๆ ท่ีช่วยในการทาํงานท่ีเก่ียวขอ้ง

กบั Script น้ี 

2. Output Window  เป็นวนิโดวส์แสดงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชเ้มนูถา้คลิกขวา วนิโดวส์ 

ยอ่ยน้ีจะไดเ้มนูอ่ืนๆ ท่ีช่วยในการทาํงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั Script น้ี 

3. Message Window  เป็นวนิโดวส์ท่ีแสดงขอ้ความเตือน ขอ้ผดิพลาด  หรือคาํอธิบายท่ี 

เก่ียวขอ้งกบัการทาํงานตามคาํสั่งท่ีผูใ้ชเ้ลือกจากเมนูกบัขอ้มูล     

วนิโดวส์ของ R Commander  ประกอบดว้ยแถบเคร่ืองมือ Toolbar 4  ชนิดคือ 

1. Data set ใชแ้สดงช่ือชุดของขอ้มูลท่ีจะทาํการวเิคราะห์ ถา้ยงัไม่มีผูใ้ชค้ลิกท่ีปุ่ม No 

 active dataset   และเลือกชุดขอ้มูลท่ีมีอยูใ่น Workspace  ขณะนั้นเขา้มาไวใ้น  R Commander ก่อน 

2.  Edit data set ใชแ้กไ้ขชุดขอ้มูลท่ีอยูใ่น Data set และถูกเลือกข้ึนมาใช ้เม่ือคลิกเลือก 

จะพบวนิโดวส์ในลกัษณะของ Worksheet ท่ีผูใ้ชส้ามารถแกไ้ขรายละเอียดได ้

3.  New data set ใชดู้รายละเอียดของขอ้มูลในลกัษณะของ Worksheet ท่ีอยูใ่น Data set  

ท่ีถูกเลือกข้ึนมาใชง้านโดยโปรแกรม R 

4.  ใชแ้สดงช่ือตวัแบบท่ีผูใ้ชส้ร้างข้ึนจากเมนูทางสถิติ    

ผู ้วิจ ัยส่วนใหญ่นิยมนาํข้อมูลท่ีได้จากการสาํรวจ ไปดาํเนินการประมวลผลด้วย 

โปรแกรม SPSS เน่ืองจากมีผูนิ้ยมใชม้าเป็นเวลานาน ทาํให้ผูใ้ชส่้วนใหญ่มองวา่โปรแกรม SPSS 

เป็นทางเลือกที่ดีที่สุด เพราะมีผูใ้ชเ้ป็นจาํนวนมาก ง่ายต่อการคน้ควา้เอกสารแนะนาํ แต่โปรแกรม 

SPSS ยงัมีขอ้จาํกดัในการใชง้าน คือ เหมาะสําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติขั้นตน้ มีค่าใช้จ่าย

ในการใช้งาน ไม่เหมาะสําหรับหน่วยงานท่ีมีขอ้จาํกดัด้านงบประมาณ ซ่ึงอาจนาํไปสู่การใช้งาน

โปรแกรมท่ีละเมิดลิขสิทธ์ิ กรณีขอ้มูลมีขนาดใหญ่การวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS จาํเป็นจะตอ้ง

ใชค้อมพิวเตอร์ท่ีมีสมรรถนะสูง 

SPSS (Statistical Package for the Social Science for Windows) เป็นโปรแกรม 

ที่มีประสิทธิภาพสูงในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและการจดัการข้อมูลต่างๆ ผูใ้ช้โปรแกรม

สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติประเภทต่างๆ และแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกมาในรูปของ

ตารางหรือแผนภูมิชนิดต่างๆ การใช้งานโปรแกรมไม่ซับซ้อน ไม่จาํเป็นตอ้งมีความรู้พื้นฐานทาง
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สถิติเป็นอย่างดีเสมอไป เหมาะสําหรับผูใ้ชง้านท่ีตอ้งการประมวลผลขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํและ

รวดเร็ว 

      โปรแกรมอาร์ (R)  มีความยืดหยุ่นของรูปแบบไฟล์ขอ้มูลท่ีนาํเขา้ สามารถนาํเขา้  

วิเคราะห์ประเภทของไฟล์ข้อมูลได้หลายชนิด อาทิ ประเภทข้อความ เช่น Excel, text และ csv    

เป็นต้น และไฟล์จากโปรแกรมคาํนวณสถิติอ่ืนๆ เช่น Weka และ SPSS เป็นต้น โปรแกรม R          

มีความสามารถในการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติขั้นสูงและการแสดงผลกราฟิกคุณภาพสูง ทนัสมยั และ

สวยงาม 

 เปรียบเทียบการทาํงานของโปรแกรมอาร์ (R) และ SPSS (นิรมล พนัธสีมา และ อนนัต ์

เจ่าสกุล, 2557) 

 1. ค่าใชจ่้ายในการใชง้าน 

          โปรแกรม R เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีอนุญาตให้ใชไ้ดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย ส่วนโปรแกรม 

SPSS มีค่าใชจ่้ายในการใชง้าน ซ่ึงอาจนาํไปสู่การใชง้านโปรแกรมท่ีละเมิดลิขสิทธ์ิ 

2. ความยดืหยุน่ของรูปแบบไฟลข์อ้มูลท่ีนาํเขา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 รูปแบบไฟลข์อ้มูลท่ีโปรแกรม R รองรับ 

 



 11 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 รูปแบบไฟลข์อ้มูลท่ี SPSS รองรับ 

 

ท่ีมา : นิรมล พนัธสีมา และ อนนัต ์เจ่าสกุล (2557) 

 

 จากภาพท่ี 2.1 และ 2.2 แสดงใหเ้ห็นประเภทของไฟลข์อ้มูลท่ีสามารถนาํเขา้วเิคราะห์ 

ของแต่ละโปรแกรม โดยโปรแกรม R มีความยดืหยุน่มากกวา่ รองรับรูปแบบไฟลข์อ้มูลหลายชนิด 

นอกจากจะรองรับขอ้มูลประเภทขอ้ความ เช่น Text  csv  เป็นตน้แลว้ ยงัรองรับไฟลจ์ากโปรแกรม 

คาํนวณสถิติอ่ืนๆ เช่น Weka และ SPSS เป็นตน้ 

 

3. กราฟิกท่ีสวยงามและทนัสมยั 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3 ตวัอยา่งกราฟิกโดยโปรแกรม R 

ท่ีมา : https://rthaisblog.wordpress.com 



 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.4  ตวัอยา่งกราฟิกโดยโปรแกรม SPSS 

 

ท่ีมา : https://sh.mahidol.ac.th/gsh/th 

 

จากภาพท่ี 2.3  และ 2.4  เป็นการเปรียบเทียบกราฟประเภทต่างๆ  ระหวา่งโปรแกรม R 

และ SPSS  โดยนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบ Box Plot  เพื่อดูการกระจายตวัของขอ้มูล โปรแกรม R มี 

กราฟหลากหลายประเภทใหเ้ลือกใชม้ากกวา่ มีจุดเด่นในเร่ืองกราฟิกท่ีสวยงาม และมีความทนัสมยั 

4. การพฒันาโปรแกรม 

   โปรแกรม  R  ผูใ้ชง้านสามารถเขียนพฒันาโปรแกรมเพิ่มได ้  อีกทั้งยงัไม่มีค่าใชจ่้าย 

ในการพฒันาโปรแกรมเหมาะสําหรับการสนบัสนุนการสร้างงานวิจยัของสถานศึกษาและองค์กร  

ท่ีมีขอ้จาํกดัดา้นงบประมาณ 

5. ความรวดเร็วของการทาํงานและความสามารถในการจดัการขอ้มูล 

   โปรแกรม R สามารถวเิคราะห์ขอ้มูล  จดัการขอ้มูล และการทาํงานไดมี้ความรวดเร็ว 

กว่าโปรแกรม SPSS ซ่ึงการวิเคราะห์ข้อมูลทาํงานช้ากว่าโปรแกรม R กรณีข้อมูลมีขนาดใหญ่          

การวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS จาํเป็นจะตอ้งใชค้อมพิวเตอร์ท่ีมีสมรรถนะสูง เช่น คอมพิวเตอร์

แรม (RAM) 3 กิกะไบต์ กบัไฟล์ขนาด 8.02 เมกะไบต์ โปรแกรม R ใช้เวลาในการคาํนวณสร้าง

โมเดลโครงสร้างแบบตน้ไม้ 9.64 วินาที ส่วนโปรแกรม SPSS ใช้เวลาถึง 18.1 วินาที และไฟล์

ขนาด 13.9 เมกะไบต ์โปรแกรม R ใช้เวลาคาํนวณสร้างโมเดล 11.95 วินาที ส่วนโปรแกรม SPSS 

ใชเ้วลา 31.7 วนิาที 
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6. ขอบเขตการใชง้าน  รายละเอียดดงัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบขอบเขตการใชง้าน โปรแกรม R และ SPSS 

 

ประเด็นการพิจารณา โปรแกรม R โปรแกรม SPSS 

1.ค่าใชจ่้ายในการใช้

งาน 

โปรแกรมเปิดเผยรหัสไม่เสีย

ค่าใช้ จ่ายในการใช้งานและ

สามารถพฒันาเพิ่มเติมโดยผูใ้ช ้

โปรแกรมสําเร็จรูปมีค่าใช้จ่าย

ในการใชง้าน 

2.ระบบปฏิบติัการ Windows, Mac, OS, Linux, 

USD และUnix 

Windows, Mac, OS และ 

Linux 

3.ANOVA Method ท่ี

รองรับ 

One-way, Two-way, 

MANOVA, GLM, Mixed 

Model, Post-hoc และ Latin 

squares 

One-way, Two-way, 

MANOVA, GLM, Mixed 

Model, Post-hoc และ Latin 

squares 

4.Regression method ท่ี

รองรับ 

OLS, WLS, 2SLS, NLIS, 

Logistic, GLM, LAD, 

Stepwise, Quantile, Probit, 

Cox, Poisson และ MLR 

OLS, WLS, 2SLS, NLIS, 

Logistic, GLM และ Stepwise 

5.Time series analysis 

method ท่ีรองรับ 

ARIMA, GARCH, Unit root 

test,  

Co integration test, VARและ 

Multivariate GARCH 

ARIMA 

 

ท่ีมา : นิรมล พนัธสีมา และ อนนัต ์เจ่าสกุล (2557) 

 

 

 

 

 



 14 

จากตารางท่ี 2.1 การเปรียบเทียบขอบเขตการใชง้าน แสดงใหเ้ห็นวา่โปรแกรม SPSS มี 

ขอบเขตการใชง้านท่ีน้อยกว่าเม่ือเทียบกบัโปรแกรม R ไม่วา่จะเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลและการใช้

งาน ในส่วนการจาํแนกประเภทขอ้มูลท่ีใชง้านวจิยัก็เช่นเดียวกนั ไม่วา่จะเป็นรูปแบบขอ้มูลท่ีนาํมา

วิเคราะห์ ปริมาณขอ้มูล รวมถึงการวิเคราะห์และแสดงผลโปรแกรม R สามารถใช้งานได้ดีกว่า  

 สรุปไดว้า่ เหตุผลท่ีผูว้ิจยัเลือกใชโ้ปรแกรม R  เป็นเคร่ืองมือสาํหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี 

คือ โปรแกรม R เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีไม่มีลิขสิทธ์ิ อนุญาตใหใ้ชไ้ดฟ้รี เหมาะสําหรับการสนบัสนุนการ

สร้างงานวจิยั โปรแกรม R มีความยืดหยุน่ของรูปแบบไฟลข์อ้มูลท่ีนาํเขา้ใชใ้นการคาํนวณทางสถิติ 

และแสดงผลในรูปแบบกราฟิกท่ีสวยงามและทนัสมยั 

  

2. เฟซบุ๊ก (Facebook) 

 

ในปัจจุบนัมีเวบ็ไซตใ์นลกัษณะเวบ็ไซต์เครือข่ายสังคมเกิดข้ึนมากมาย  (วารสารการ 

ตลาดและการส่ือสาร 2556 ,1(2)  แต่จากการสํารวจของ Nielsen Company (2009) พบว่า 2 ใน 3 

ของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตทัว่โลกเขา้ใชเ้วบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคม และเวบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคมท่ีไดรั้บความ

นิยมมากท่ีสุดของโลก  คือ “เฟซบุ๊ก” ซ่ึงการใช้เวบ็ไซต์เครือข่ายสังคมนั้นไม่ไดจ้าํกดัเพียงการใช้

งานส่วนบุคคลเท่านั้น แต่ยงัมีการใช้เฟซบุ๊กเป็นช่องทางหน่ึงในการดาํเนินธุรกิจขององคก์รธุรกิจ

ดว้ย 

เฟซบุก๊  เป็นช่องทางการโฆษณาท่ีสาํคญั และมีจุดใดบา้งท่ีธุรกิจตอ้งไม่มองขา้ม จุดใด 

บา้งท่ีตอ้งนาํไปใชใ้ห้เป็นประโยชน์ โดยนาํขอ้มูลผลการวจิยัไปวางแผนกลยุทธ์ทางดา้นการดาํเนิน

ธุรกิจ การจดักิจกรรมทางการตลาด การสร้างตราสินคา้ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายใหไ้ดป้ระสิทธิภาพสูงสุดและสามารถพฒันากิจการงานให้กา้วหนา้

ไปพร้อมๆ กับการพฒันาอย่างไม่หยุดย ั้งของเทคโนโลยีท่ีไร้พรมแดนและนวตักรรมใหม่ๆ ท่ี

เกิดข้ึนในอนาคตอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด 

 2.1  บทบาทของเฟซบุ๊กกบัการโฆษณา 

       เฟซบุ๊กเร่ิมให้บริการโฆษณาผา่น Facebook Ads โดยในช่วงฤดูใบไมร่้วงปี 2007  

เฟซบุ๊กไดป้ระกาศเปิดรับโฆษณาในระบบ ซ่ึงการโฆษณาในเฟซบุ๊กนั้นจะมีหนา้ต่างโฆษณา หน้า

เพจ และรูปแบบการแจง้เตือน โดยโฆษณาจะเป็นเพียงขอ้ความสั้ นๆ ท่ีบริษทัส่งขอ้มูลส่งกระจาย

ไปยงัเพื่อนๆ ของผูใ้ชง้าน ซ่ึงจะใชช่้องทางน้ีเป็นระบบการโฆษณาแบบใหม่บนเวบ็ไซตน์ั้นทาํให้

เฟซบุก๊ไดรั้บรายไดสู้งมาก เน่ืองจากการคลิกเขา้ไปดูของผูใ้ชง้านท่ีมีผลและยงัรวมไปถึงการเสนอ

ราคาท่ีสูงจากลูกคา้บริษทัท่ีมาลงโฆษณา 
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เช่นเดียวกบังานวิจยัน้ี  ได้รวบรวมขอ้มูลจากหน้าเพจเฟซบุ๊กของบริษทัผูใ้ห้บริการ 

เครือข่ายโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง ซ่ึงใชเ้พจเฟซบุก๊เป็นช่องทางการในการโฆษณาสินคา้และบริการ 

ซ่ึงมีผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการเป็นจาํนวนมาก ทั้ งในด้านบวก และด้านลบ ถือเป็นข้อมูลท่ีมี

ประโยชน์มากต่อผูป้ระกอบธุรกิจในการนําขอ้มูลท่ีได้จากการตอบรับไปวางแผนเพื่อปรับปรุง 

แกไ้ข การให้บริการใหเ้กิดความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

เพื่อความมัน่คงในการประกอบธุรกิจในอนาคต 

เฟซบุก๊ไดเ้ร่ิมขยายหนา้ต่างเพจและอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะต่อยอดการนาํเสนอเร่ืองโฆษณาใน 

เวบ็ไซต ์นอกจากเร่ืองการโฆษณาแลว้ เฟซบุ๊กยงัไปช่วยเร่ืองกระตุน้ยอดขายในดา้นอื่นๆ เช่น    

การขายสินคา้ที่ตอ้งการในเกมต่างๆ เพื่อให้ไดข้องที่แตกต่างจากของฟรีในเกม ความประสบ

ความสาํเร็จของการโฆษณาในเวบ็ไซต ์เน่ืองมาจากการเช่ือมโยงในสังคมออนไลน์  อยา่งไรก็ตาม

ยงัมีขอ้กงัวลอยูบ่า้งวา่โฆษณาที่มียอดการกดเขา้ชมสูงจะทาํให้ยอดขายสูงตามดว้ย ดงันั้น จึงควร

ท่ีจะมีการกาํหนดจาํกดัการจ่ายค่าโฆษณาดว้ย 

สรุปสถิติผูใ้ช้ Social Media ในไทยจากงาน Thailand Social Award 2016 วนัท่ี 19 

พฤษภาคม 2016 

คนไทยใช้ เฟซบุ๊ก จาํนวน 41 ล้านคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 17 คิดเป็นร้อยละ 60 ของ 

ประชากรไทย ส่วน Facebook Page ไทย มีมากถึง 7 แสนเพจ  

1. สัดส่วนเพศชาย : หญิง ท่ีใช้ เฟซบุ๊ก 21 : 20 เป็นปีแรกท่ีผูช้ายใช้ เฟซบุ๊กมากกว่า 

ผูห้ญิง 

2. คนไทยใชเ้ฟซบุ๊กมากเป็นอนัดบั 8 ของโลก และเป็นอนัดบั 3 ของเอเชียตะวนัออก 

เฉียงใต ้

3. ช่วงเวลาท่ีคนไทย โพสต ์เฟซบุก๊มากท่ีสุด อนัดบั 1  เวลา 10.00-12.00 น.  อนัดบั 2  เวลา  

13.00-16.00 น. อนัดบั 3 เวลา 20.00-21.00 น. ส่วนช่วงเวลาท่ีคน Like , Share และ Comment ในเฟซบุ๊ก

มากท่ีสุด คือ วนัพุธ  เวลา 9.00-16.00 น. ช่วงเวลา 16.00 และ 20.00 น. ของอาทิตย์ - พฤหัส  ทั้ งน้ี 

ช่วงเวลาท่ี  Like ,Share และ Comment ในเฟซบุก๊นอ้ย คือ เวลา 23.00 .- 08.00 น. 

ปัจจุบนัเฟซบุ๊กไดรั้บความนิยมกนัมากในหมู่วยัรุ่น   และบุคคลท่ีตอ้งการส่ือสารกนั  

แมว้า่เฟซบุ๊กจะถูกสร้างข้ึนเพื่อให้สามารถติดต่อสัมพนัธ์กนัในทางบวก แต่ในทางกลบักนัเฟซบุ๊ก

ก็เป็นส่ือท่ีก่อให้เกิดอนัตรายไดใ้นเวลาเดียวกนั เฟซบุก๊เป็นเวบ็ไซตท่ี์ให้บริการเครือข่ายสังคมบน

อินเทอร์เน็ต  โดยผูใ้ชส้ามารถใส่สร้างหนา้โปรไฟล์ , อพัโหลดรูปถ่าย , อพัเดทสเตตสั , แชร์

ขอ้มูลต่างๆ และเช่ือมโยงต่อไปหาผูใ้ชอ่ื้นๆ ได ้ (http://www.nightsiam.com, 2558)  

 



 16 

2.2  ข้อดีของเฟซบุ๊ก 

        1) เป็นการสร้างเครือข่ายและจุดประกายดา้นการศึกษาไดอ้ยา่งกวา้งขวาง หากใช ้

ไดอ้ยา่งถูกวธีิ 

        2) ทาํใหไ้ดรั้บข่าวสารทนัต่อเหตุการณ์ ทราบความคืบหนา้ของบุคคลต่างๆ และผู ้

ท่ีใกลชิ้ด 

        3) ผูใ้ชส้ามารถสร้างเครือข่ายทางสังคม หรือผูท่ี้มีเป้าหมายเหมือนกนั และทาํงาน 

ใหส้าํเร็จลุล่วงไปได ้

        4)  สามารถสร้างมิตรแท ้หรือเพื่อนท่ีรู้ใจท่ีแทจ้ริงได ้

       5)  เป็นเวบ็ไซต์ท่ีเอ้ือต่อผูท่ี้มีปัญหาในการปรับตวัทางสังคม สร้างเครือข่ายท่ีดี 

สร้างความเห็นอกเห็นใจ และใหก้าํลงัใจท่ีดีแก่ผูอ่ื้นได ้

 2.3  ข้อเสียของเฟซบุ๊ก 

        1)  เป็นการขยายเครือข่ายทางสังคมในโลกอินเทอร์เน็ต การมีเพื่อนเพิ่มเครือข่ายท่ี 

ไม่รู้จกัดีพอ  จะทาํใหเ้กิดการลกัลอบขโมยขอ้มูล หรือการแฝงตวัของขบวนการหลอกลวงต่างๆ ได ้

 2)  เพื่อนๆ ในเครือข่ายสามารถเขียนข้อความต่างๆ ลงเฟซบุ๊กได้แต่หากเป็น 

ขอ้ความท่ีเป็นความลบั การใส่ร้ายกนั จะทาํให้ผูอ่้านท่ีไม่มีวุฒิภาวะหลงเช่ือ เกิดความขดัแยง้ และ

ปัญหาตามมาในภายหลงัได ้

 3)  เป็นช่องทางในการสร้างสงัคมแห่งการนินทา หรือการยุง่เร่ืองส่วนตวัของผูอ่ื้น 

โดยใช่เหตุ โดยเฉพาะสงัคมท่ีชอบสอดรู้สอดเห็น 

       4)  การเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัทั้งหมดใหก้บับุคคลภายนอกท่ีไม่รู้จกัดีพอ เช่น การ 

ลงรูปภาพของครอบครัวหรือลูก เกิดการปลอมตวั หรือการหลอกลวงอ่ืนๆ ท่ีคาดไม่ถึงได ้

       5)  เด็กๆท่ีใชเ้วลาในการเล่นเฟซบุก๊มากเกินไป จะทาํใหเ้สียการเรียน 

       6)  ในการสร้างความผกูพนั  และการปรับตวัทางสงัคม  เป็นการพบปะกนัในโลก 

ของความจริงมากกว่าในโลกอินเทอร์เน็ต ดงันั้นผูอ้ยู่ในโลกของ ไซเบอร์มากเกินไปอาจทาํให้มี

ปัญหาทางจิต หรือขาดการปรับตวัทางสังคมท่ีดี 

       7)  เป็นแรงขบัให้มีการพบปะทางสังคมในโลกแห่งความเป็นจริงท่ีน้อยลงได้

เน่ืองจากทราบความเคล่ือนไหวของผูท่ี้อยูใ่นเครือข่ายอยา่งตลอดเวลา 

       8)  การแสดงความคิดเห็นในเฟซบุก๊ส่วนใหญ่ มกัจะสดงความคิดเห็นส่วนตวัมาก 

เกินไป อาจทาํใหข้อ้มูลเกิดความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง  และก่อใหเ้กิดการเขา้ใจท่ีผดิพลาด 
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สรุปไดว้า่เฟซบุ๊ก  มีความเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ีคือ  เป็นเวบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคมท่ีเป็น 

ช่องทางหน่ึงในการดาํเนินธุรกิจของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง ท่ีทาํให้บุคคล

ไดม้ารวมตวักนัเพื่อแสดงความคิดเห็นหรือวพิากษว์จิารณ์ต่อการใชบ้ริการ  

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.5  หนา้เวบ็ไซตเ์ฟซบุก๊ 

 

ท่ีมา : https://www.facebook.com/aiscallcenter1175 

 

จากภาพท่ี 2.5 เป็นภาพหน้าเวบ็ไซต์เฟซบุ๊กของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือ 

รายหน่ึงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการโพสตข์อ้ความแสดงความคิดเห็นต่อการไดรั้บบริการ 

 

ภาพท่ี 2.6 ตวัอยา่งขอ้ความแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 

จากภาพท่ี 2.6  เป็นภาพตวัอยา่งขอ้ความแสดงความคิดเห็น ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ 

ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง ท่ีโพสต์ขอ้ความแสดงความคิดเห็นดา้นความไม่พึง

พอใจต่อการไดรั้บบริการ 
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3. ความพงึพอใจ (satisfaction) 

 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลาย 

ความหมาย ดงัน้ี  

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า 

พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ดิเรก (2528)  กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด 

ส่ิงหน่ึงเป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวกความสุขของ

บุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและได้รับผลเป็นท่ีพึงพอใจทาํให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น      

มีความสุข ความมุ่งมั่นท่ีจะทํางาน มีขวญั และมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหน่วยงานมีความ

ภาคภูมิใจในความสําเร็จของงานท่ีทาํและส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน

การทาํงานส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความสาํเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

วรุิฬ (2542)  กล่าววา่   ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย ์ท่ีไม่เหมือนกนั 

ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไรถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจ

มากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือ  

ไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่งเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่

จะมีมากหรือน้อยสอดคลอ้งกบั ฉัตรชัย (2535) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ

ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความ

ตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึงความรู้สึกดงักล่าวจะ

ลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง  

กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ  หมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ 

องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆ เม่ือไดรั้บการตอบสนอง 

กาญจนา (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม 

ที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ การที่จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ

หรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความ

ตอ้งการของบุคคลจึงจะทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้น ส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้น

ใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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นภารัตน์ (2544) กล่าววา่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและ 

ความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อนโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวก

มากกวา่ทางลบ 

เทพพนม และสวงิ (2540) กล่าววา่  ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ี 

มีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึงส่ิงท่ีขาดหายไป

ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

สง่า (2540)  กล่าววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตาม 

ความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

วชิยั (2531)  กล่าววา่  แนวคิดความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์ 

กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษย์

ไม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 

พิทกัษ์ (2538)  กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้า หรือส่ิง 

กระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมินโดยบ่งบอก

ทิศทางของ ผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือ

เฉยๆต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 

สุเทพ (2541) ไดส้รุปวา่ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ  

มีดว้ยกนั 4 ประการคือ 

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี 

ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition)  คือ  ส่ิงแวดลอ้มในการ 

ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีสนองความตอ้งการ 

ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสมัพนัธ์ฉนัทมิ์ตร 

กับผูร่้วมกิจกรรม อันจะทําให้เกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกันอันเป็น           

ความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคมซ่ึงจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนัและ

มีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

ปรียากร (2535) ได้มีการสรุปว่าปัจจัยหรือองค์ประกอบท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือบ่งช้ี 

ถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการทาํงานนั้นมี 3 ประการ คือ 
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1. ปัจจัยด้านบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของบุคคล 

ที่ เก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ

เวลาในการทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2. ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่  ลกัษณะของงาน  ทกัษะในการทาํงาน ฐานะ 

ทางวชิาชีพ  ขนาดของหน่วยงาน  ความห่างไกลของบา้นและท่ีทาํงาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงาน 

รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อาํนาจตามตาํแหน่งหน้าท่ี สภาพการทาํงาน เพื่อนร่วมงาน 

ความรับผดิ การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหารการนิเทศงาน เป็นตน้ 

จากขอ้ความขา้งตน้ผูว้ิจยัพอจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง การมีความรู้สึกท่ีดี 

ความรู้สึกชอบ ถูกใจ หรือประทบัใจของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตน

ต้องการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้ น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการ

ตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึนเช่นกนั   

จากแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัได้นาํมาใช้เป็นกรอบแนวคิด 

เพื่อนาํมาศึกษากลุ่มตวัอย่างจากผูใ้ช้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึงว่ามี

ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และบริการอยา่งไร จากการรวมรวมตวัอยา่งขอ้ความการแสดงความ

คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่ากลุ่มตวัอยา่ง มีการแสดงความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจต่อการใช้

บริการ จาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจด้านบวก ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีแสดงความคิดเห็นช่ืนชม  ถูกใจ  

ประทบัใจในการใช้บริการ เม่ือความคาดหวงั หรือความตอ้งการได้รับการตอบสนอง เป็นท่ีน่า

พอใจ 

2. ความพึงพอใจท่ีเป็นกลาง ได้แก่   ผูใ้ช้บริการท่ีแสดงความคิดเห็นแบบเป็นกลาง  

ไม่ไดแ้สดงความรู้สึกช่ืนชม หรือแสดงความรู้สึกหงุดหงิด ต่อการใชบ้ริการหรือการนาํเสนอการ

โฆษณาสินค้าหรือบริการ ส่วนมากจะเป็นการแสดงความคิดเห็นเพื่อสอบถามข้อมูลหรือ

รายละเอียดเพิ่มเติม 

3. ความพึงพอใจดา้นลบ ไดแ้ก่   ผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงความคิดเห็นโดยใชค้าํพดูไม่สุภาพ 

หยาบคาย ด่าทอ และตาํหนิการให้บริการเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้และบริการ  ซ่ึงอาจส่งผลให้เกิดการ

ยกเลิกการใชบ้ริการต่อไปในอนาคตได ้
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4. สถิติ (Statistics) 

 

(สุทิน  ชนะบุญ , 2560)   สถิติและการวเิคราะห์ขอ้มูลในงานวจิยัดา้นสุขภาพเบ้ืองตน้ 

ไดใ้หค้วามหมายของสถิติไว ้ดงัน้ี  

โดยทัว่ไปสถิติมีความหมาย 2 นยั คือ ความหมายของตวัเลขขอ้มูลสถิติ และสถิติท่ีเป็น 

ศาสตร์ ดงัน้ี 

1)  สถิติท่ีเป็นตวัเลขหรือขอ้มูลสถิติ (Statistics Data) หมายถึง ตวัเลขท่ี ได้จากการ 

รวบรวมขอ้มูลนาํมาประมวล วเิคราะห์และสรุปเพื่อใชบ้รรยายหรืออธิบายเหตุการณ์ ปรากฏการณ์

หรือ ตวัแปรต่าง ๆ ท่ีเราสนใจ  

2)  สถิติท่ีเป็นศาสตร์  (Statistics)  หมายถึง วิชาท่ีว่าดว้ยการจดักระทาํต่างๆ เก่ียวกบั 

ขอ้มูลเพื่อให้สามารถบรรยายลกัษณะของส่ิงท่ีศึกษา ไดแ้ก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์

ขอ้มูล การนาํเสนอขอ้มูล และการแปลความหมายของขอ้มูล รวมถึงการนาํเอาขอ้มูลท่ีรวบรวมได้

จากตวัอยา่งไปใชใ้นการคาดคะเนและตดัสินใจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัประชากร 

4.1  องค์ประกอบของสถิติ   สถิติประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

       4.1.1  สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  เป็นวธีิการทางสถิติเพื่อใชใ้นการ 

พรรณนาหรือบรรยายลกัษณะของส่ิงท่ีศึกษา เพื่อให้เขา้ใจถึงลกัษณะของขอ้มลูท่ีเก็บรวบรวมมาได ้          

จะพรรณนาภายในขอบเขตของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาเท่านั้น ไม่สามารถจะคาดคะเนลกัษณะต่างๆ 

ออกไปนอกเหนือจากขอ้มลูท่ีมีอยูไ่ด ้หรือไม่มีการอา้งอิงหรืออนุมานไปถึงกลุ่มอ่ืน  

        4.1.2  สถติิเชิงอ้างอิงหรือสถติิอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นวธีิการทางสถิติ 

ท่ีใช้ในการสรุปลักษณะของประชากร จากผลการศึกษาขอ้มูลในกลุ่มตวัอย่าง โดยอาศยัทฤษฎี

ความน่าจะเป็นในการอนุมานลกัษณะประชากร โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง แต่อา้งอิงหรืออนุมาน

ไปถึงประชากร  

4.2  การทดสอบสมมติฐาน (Testing Hypothesis)   การทดสอบสมมติฐาน  เป็นวธีิการ 

ของสถิติเชิงอนุมานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจสรุปลกัษณะของประชากรท่ีสนใจ โดยใชข้อ้มูลจาก

ตวัอยา่ง มีขั้นตอน ดงัน้ี 
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      4.2.1  การต้ังสมมติฐานในการทดสอบ 

   สมมติฐาน (Hypothesis)  คือ  ขอ้สมมติเก่ียวกบัค่าพารามิเตอร์ท่ีคาดว่าจะ 

เกิดข้ึน ขั้นตอนการทดสอบสมมติฐานทางสถิติจะเร่ิมต้นโดยการนําสมมติฐานของการวิจัย 

(Research Hypothesis) มากําหนดเป็นสมมติฐานทางสถิติ (Statistical Hypothesis)  สมมติฐาน

แบ่งเป็น  2  ประเภท  คือ 

     1)  สมมติฐานของการวิจัย (Research Hypothesis) คือ คาํตอบท่ีผูว้จิยัสงสัย 

และคาดคะเนไวล่้วงหนา้อยา่งมีเหตุผล โดยเขียนเป็นประโยคขอ้ความท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ของ

ตวัแปรเป็นขอ้ความท่ีสามารถทดสอบได ้

     2)  สมมติฐานทางสถิติ (Statistical Hypothesis ) เป็นสมมติฐานท่ีกล่าวถึง 

ลกัษณะท่ีสนใจในประชากร อาจเขียนในรูปแบบของขอ้ความหรือในรูปแบบของสัญลกัษณ์ของ

ค่าพารามิเตอร์ สมมติฐานทางสถิติแบ่งเป็น 2 ประเภท  คือ 

        (1)  สมมติฐานของการทดสอบ (Null Hypothesis: H0 ) สมมติฐาน 

ของการทดสอบ หรือสมมติฐานหลัก เป็นสมมติฐานท่ีตั้ งว่า “ไม่มีความแตกต่าง” หรือ "ไม่มี

ความสัมพนัธ์” ของลักษณะท่ีสนใจในประชากร ตวัอย่างเช่น งานวิจยัน้ีตั้ งสมมติฐานของการ

ทดสอบหรือสมมติฐานหลกั คือ “เพศมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของ

ลูกคา้” เป็นสมมติฐานของความไม่แตกต่าง หรือ สมมติฐานของความเท่ากนั ตั้งให้เป็นกลางไว้

ก่อน  

(2)  สมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis: HA) สมมติฐาน 

ทางเลือกหรือสมมติฐานรอง  เป็นสมมติฐานท่ีกาํหนดข้ึนเพื่อใช้สรุปเม่ือผลการทดสอบพบว่า

ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงจะตั้งให้สอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจยั ตวัอย่างเช่น งานวิจยัน้ี

ตั้งสมมติฐานทางเลือกหรือสมมติฐานรอง คือ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับ

ประสบการณ์ของลูกคา้ 

  4.2.2.  การกาํหนดระดับนัยสําคัญทางสถติิ  

             ซ่ึงเป็นเกณฑเ์พื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจเกณฑท่ี์ใชต้ดัสินใจวา่จะยอมรับหรือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก คือ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  (Significance Level) นิยมเขียนอยู่ในรูป

สัญลกัษณ์ 52α (Alpha)  คือ ความน่าจะเป็นสูงสุดของการปฏิเสธสมมติฐานหลกัเม่ือสมมติฐานหลกั

เป็นจริงซ่ึงผูว้ิจยัยอมให้เกิดข้ึนได ้ การกาํหนดค่าระดบันยัสําคญัไม่มีเกณฑ์มาตรฐานใดๆ ระบุว่า

จะตอ้งมีค่าเท่าใด ผูว้จิยัเป็นผูก้าํหนดเองวา่ตอ้งการให้มีโอกาสหรือความน่าจะเป็นในการตดัสินใจ

หรือสรุปผิดพลาดมากน้อยแค่ไหนโดยทั่วๆ ไปนิยมกําหนดไวใ้ห้เท่ากับ 0.05 หรือ 0.01 ถ้า

กาํหนดให้ระดบันัยสําคญัเท่ากบั 0.05 จะมีความหมายว่า โอกาสท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัเม่ือ 
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สมมติฐานหลักเป็นจริงมีได้ไม่เกิน 5 คร้ัง ใน 100 คร้ัง ความผิดพลาดในการตัดสินใจในการ

ทดสอบสมมติฐานผลลัพธ์ท่ีได้จากการตดัสินใจไม่ว่าจะพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติ (ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั) หรือไม่พบนยัสําคญัทางสถิติ (ยอมรับสมมติฐานหลกั) ย่อมมีโอกาสเกิดความ

ผิดพลาดข้ึนได้เสมอเน่ืองจากสมมติฐานหลกัท่ีกาํหนดข้ึนอาจเป็นจริงหรือไม่จริง ความสัมพนัธ์

ของผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานและสถานการณ์จริงของสมมติฐานหลกัท่ีกาํหนดข้ึน

สามารถแสดงดงัตาราง ซ่ึงในการตดัสินใจไม่ว่าจะยอมรับท่ีปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็จะเกิดความ

ผดิพลาดข้ึน ซ่ึงความผดิพลาดจะมี 2 ชนิด คือ Type I Error (α Error) และ Type II Error (α Error) 

 

ตารางท่ี 2.2 แสดงความผดิพลาดในการตดัสินใจ 

 

ผลการตดัสิน                H0 ถูกตอ้ง      H0 ผดิ (HA ถูกตอ้ง) 

ปฏิเสธ H0 สรุปผดิ  -> เกิด 52α Error สรุปถูกตอ้ง = (1-β) 

อาํนาจของการทดสอบ 

(Power of Test) 

ยอมรับ H0 สรุปถูกตอ้ง = (1- α) 

ความเช่ือมนั (Confidence 

Interval) 

 

สรุปผดิ  -> เกิด β Error 

 

ท่ีมา : สุทิน ชนะบุญ (2560) 

 

ความผดิพลาดในการตดัสินใจ ประกอบดว้ย 2 แบบ 

1) Type I error: α -error: ความผิดพลาดในการปฏิเสธ H0 ท่ีเป็นจริง โดยตัดสินใจ

สรุป 

วา่แตกต่างในสถานการณ์จริงไม่แตกต่าง , ส่วนกลบั 1- α เท่ากบัความเช่ือมัน่ใชใ้นการประมาณค่า

ช่วงเช่ือมัน่ 

2) Type II error: β-error: ความผดิพลาดในการยอมรับ H0 ท่ีเป็นเทจ็ โดยตดัสินใจสรุป 

วา่ไม่แตกต่างในสถานการณ์จริงแตกต่าง, ส่วนกลบั 1-β เท่ากบัอาํนาจการทดสอบ (Power of test) 

ใชใ้นการคาํนวณขนาดตวัอยา่ง 
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  4.2.3.  การเลอืกสถติิในการทดสอบ  

             เป็นอีกขั้นตอนหน่ึงท่ีสาํคญัของการทดสอบสมมติฐานซ่ึงการท่ีจะเลือกสถิติใด 

เป็นสถิติทดสอบให้เหมาะสมกบัขอ้มูลนั้นตอ้งพิจารณาหลายอยา่ง เช่น วตัถุประสงคข์องงานวิจยั 

สมมติฐานของการวิจยั ระดบัการวดัของขอ้มูลหรือตวัแปรท่ีศึกษา จาํนวนกลุ่มท่ีศึกษา การเลือก

สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีอาศยัขอ้กาํหนดหรือขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ (Assumption) เก่ียวกบัการแจก

แจง เรียกวา่ Parametric Statistics แต่ถา้ขอ้มูลท่ีศึกษามีการแจกแจงไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ 

การใช้ Parametric Statistics จะมีความผิดพลาด จึงต้องใช้สถิติท่ี ไม่มีข้อกําหนดหรือข้อตกลง

เบ้ืองต้นดังกล่าว ซ่ึงเรียกว่า Non-Parametric Statistics ซ่ึงตัวอย่างของการเลือกใช้สถิติในการ

ทดสอบดงัตารางท่ี 2.3 

 

ตารางท่ี 2.3 ตวัอยา่งการเลือกใชส้ถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

ขอ้กาํหนด Parametric Statistics Non- Parametric Statistics 

1.การแจกแจงของขอ้มูล   แบบปกติ (Normal 

Distribution)   

ไม่มีขอ้กาํหนด (Free 

Distribution) 

 

2.ระดบัการวดัตวัแปรตาม   

 

Interval Scale หรือ Ratio Scale   ใชไ้ดทุ้กระดบั Nominal , 

Ordinal , Interval หรือ Ratio 

Scale 

 

3.ตวัอยา่ง เชิงสุ่ม(ไดจ้ากการสุ่ม) เชิงสุ่ม(ไดจ้ากการสุ่ม) 

4.ขนาดตวัอยา่ง      ใหญ่ เล็ก 

5.1 ขอ้ไดเ้ปรียบ   -ประสิทธิภาพในการทดสอบ

สูง 

-เป็นท่ีนิยม และเป็นรู้จกั 

 

 

-ใชไ้ดท้ั้งตวัแปรต่อเน่ืองและ

ไม่ต่อเน่ือง 

-สามารถใชไ้ดใ้นกรณีตวัอยา่ง

ขนาดเล็ก 

ไม่อิงกบัการแจกแจงของ

ประชากร 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 

 

5.2 ขอ้เสียเปรียบ -ขอ้มูลตอ้งเป็นไปตาม  

Assumption เช่น ขอ้มูลตอ้ง

แจกแจงแบบปกติ (Normal  

Distribution) 

- ขอ้มูลตอ้งเป็น  Interval Scale 

หรือ Ratio Scale 

-ขนาดตวัอยา่งตอ้งใหญ่พอ 

-อาจจะทาํใหเ้กิดการสูญเสีย

สารสนเทศท่ีจาํเป็นและสาํคญั 

-ประสิทธิภาพตํ่ากวา่หาก

ขอ้มูลเป็นไป 

ตาม Assumption ของ 

Parametric Statistics 

-หากคาํนวณดว้ยมือ กรณี

ขนาดตวัอยา่งใหญ่ตอ้งใช ้เวลา

มาก – ตารางใชย้าก 

วตัถุประสงค ์ Parametric Statistics Non- Parametric Statistics 

การเปรียบเทียบค่ากลาง 1 กลุ่ม t-test แบบ กลุ่มเดียว - 

การเปรียบเทียบค่ากลาง 2 กลุ่ม   

ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 

 

t-test แบบ สองกลุ่มท่ีเป็น

อิสระต่อกนั (Independent   t-

test) 

Mann-Whitney U Test หรือ 

Wilcox on Rank Sum Test 

การเปรียบเทียบค่ากลาง 2 กลุ่ม 

ท่ีไม่เป็นอิสระต่อกนั 

Paired t test แบบ สองกลุ่มท่ี

ไม่เป็นอิสระต่อกนั 

Wilcox on (Matched Pairs) 

Signed Rank Test 

การเปรียบเทียบค่ากลาง 

มากกวา่ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อ

กนั 

One Way ANOVA Kristal Wallis Test 

การเปรียบเทียบค่ากลาง 

มากกวา่ 2  กลุ่ม ท่ีไม่เป็นอิสระ

ต่อกนั 

Repeated Measurement Friedman Test 

การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของ

ตวัแปร 2 ตวั (เชิงปริมาณ) 

Pearson’s Product Moment  

Correlation Coefficient 

Spearman’s Rank Correlation 

Coefficient 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 

 

การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของ

ตวัแปร 2 ตวั (แจงนบั) 

 Chi Square test หรือ Fisher’s 

Exact Test, Crude OR, RR 

95% CI 

การเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของค่าสัดส่วน ท่ีเป็นอิสระต่อ

กนั 

Z Test   Chi Square testหรือFisher’s 

Exact Test, Crude OR, RR 

95% CI 

การเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของค่าสัดส่วน ท่ีไม่เป็นอิสระ

ต่อกนั(ตวัแปรเชิงคุณภาพ วดั

ก่อน-หลงั) 

 McNamara 

หาสมการในการทาํนาย(ปัจจยั

ท่ีมีผลต่อ.......) 

  

 

1. ตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิง

ปริมาณ(ตวัแปรต่อเน่ือง) 

ตวัอยา่ง ปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนั (มี ผลต่อ/

ทาํนาย) ระดบัโคเลสเตอรอล

ของผูป่้วยความดนัโลหิตสูง 

Multiple Linear Regression  

2. ตวัแปรตามเป็นขอ้มลูเชิง

คุณภาพ(ตวัแปรแจงนบั) 

ตวัอยา่งปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์

กนั (มีผลต่อ/ทาํนาย)การมี

ภาวะแทรกซอ้นของผูป่้วย

เบาหวาน 

 Multiple Logistic Regression 

Adjusted OR, RR 95% CI 

 

ท่ีมา : สุทิน ชนะบุญ (2560) 
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4.2.4.  การคํานวณค่าสถติิทดสอบ หรือการใช้คําส่ังในการวิเคราะห์สถติิทดสอบ 

          โดยใช้โปรแกรมสาํเร็จรูปการคาํนวณค่าสถิติทดสอบหรือการวิเคราะห์สถิติ 

ทดสอบโดยใช้คาํสั่งในโปรแกรมสําเร็จรูป เป็นการหาค่าวิกฤต (Critical Value) หรือ p-value บน

การแจกแจงทางทฤษฏีของค่าสถิติจากขอ้มูลตวัอย่างท่ีศึกษาภายใตข้อ้สมมติวา่สมมติฐานหลกัท่ี

กาํหนดเป็นจริง เพื่อนําค่าน้ีไปเปรียบเทียบกับระดับนัยสําคญัท่ีตั้ งเป็นเกณฑ์ไวจ้ะยอมรับหรือ

ปฏิเสธสมมติฐานทดสอบการคาํนวณค่าสถิติทดสอบอาจใช้การคาํนวณดว้ยมือจากสูตรของสถิติ

ทดสอบ  หรืออาจใช้การคาํนวณโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  ซ่ึงในปัจจุบันนิยมใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปในการวิเคราะห์เพราะมีความสะดวก รวดเร็วและถูกตอ้ง หากคาํนวณโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปโปรแกรมจะคาํนวณค่า p- value (Sig.) มาพร้อม แต่ถา้ใช้วิธีการคาํนวณดว้ยมือจากสูตร 

ผูว้ิจยัต้องนําค่าสถิติท่ีได้จากการคาํนวณไปเปิดตารางสถิติเพื่อหาค่าวิกฤติหรือค่า p-value ไม่

สะดวก ยุง่ยาก อาจเกิดความผดิพลาดได ้

4.2.5  ตัดสินใจและสรุปผลการทดสอบ  

          เป็นขั้นตอนของการเปรียบเปรียบเทียบค่า p - Value  ท่ีไดจ้ากการคาํนวณจาก 

ขอ้มูลท่ีเราศึกษาแล้วนํามาเปรียบเทียบกับระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีเราตั้ งไวเ้ป็นเกณฑ์เพื่อจะ

สรุปวา่จะยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการทดสอบ โดยคาํนึงถึงสมมติฐานทางเลือกดว้ยวา่เป็น

แบบทางเดียวหรือสองทาง ซ่ึงเกณฑก์ารตดัสินใจ มีหลกัเกณฑด์งัน้ี  

           1)  กรณีสมมติฐานเลือกเป็นแบบทางเดียว (One Tail Hypothesis)  จะปฏิเสธ 

สมมติฐานในการทดสอบเม่ือค่า p - value มากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติ สรุปวา่ มีความแตกต่าง 

(มีความสัมพันธ์ ) กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ( Significance)   จะยอมรับสมมติฐานในการ

ทดสอบเม่ือค่า p - value มากกว่าหรือเท่ากับระดับนัยสําคัญทางสถิติ สรุปว่า มีความแตกต่าง        

(มีความสมัพนัธ์ ) กนัอยา่งไม่ มีมีนยัสาํคญัทางสถิติ  (Non-Significance) 

    2)  กรณีสมมติฐานเลือกเป็นแบบสองทาง (Two Tail Hypothesis) จะปฏิเสธ 

สมมติฐานในการทดสอบ เม่ือค่า p - value นอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติสรุปวา่ มีความแตกต่าง 

(มีความสัมพนัธ์) กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (Significance) จะยอมรับสมมติฐานในการทดสอบ

เม่ื อ ค่ า  p - value ม าก ก ว่าห รือ เท่ ากับ ระ ดับ นั ย สํ าคัญ ท างส ถิ ติ ส รุป ว่า มี ค วาม แต ก ต่ าง                       

(มีความสัมพนัธ์ ) กนัอยา่งไม่มีมีนยัสาํคญัทางสถิติ (Non-Significance) 
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4.3  ระดับการวดั (Scales of Measurement or Levels of Measurement) 

        ระดบัการวดัของตวัแปรหรือขอ้มูลมีประโยชน์ในการสรุปนาํเสนอ  และวเิคราะห์ 

ขอ้มลู ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงระดบัการวดัของตวัแปรหรือขอ้มูลเพื่อสรุปนาํเสนอ

และวเิคราะห์ขอ้มูลไดเ้หมาะสม  ถูกตอ้ง ระดบัการวดัของขอ้มลูแบ่งเป็น 4 ระดบัดงัน้ี 

         4.3.1  มาตรานามบัญญติั (Nominal Scale)  การวดัขอ้มูลในระดบัน้ีเป็นเพียงการ 

เรียกช่ือ  หรือจดัประเภท  แบ่งกลุ่ม  แบ่งพวก (Classification) ชนิดของส่ิงต่างๆ เท่านั้ นเอง จะ

แสดงให้เห็นเพียงความแตกต่างของส่ิงต่างๆ เท่านั้น  ตวัอย่างเช่น เพศ  แบ่งเป็น  หญิง และ ชาย , 

สถานภาพสมรส  แบ่งเป็น  โสด  คู่  หมา้ย  หยา่  และ  แยก  ลกัษณะการวดัระดบัน้ีไม่สามารถบอก

ปริมาณว่ามากน้อย  จดัลําดับสูงตํ่าระหว่างกลุ่มได้  ไม่สามารถนํามาบวก ลบ คูณ หรือ หาร 

ระหวา่งกลุ่มได ้แมจ้ะใหค้่าสงัเกตเป็นตวัเลข  เช่น  บา้นเลขท่ี  เบอร์โทรศพัท ์ เพราะตวัเลขดงักล่าว

เป็นเพียงการกาํหนด  สัญลกัษณ์  ไม่มีความหมายในเชิงปริมาณ 

        4.3.2  มาตราเรียงอันดับ (Ordinal Scale) สามารถจดัลาํดบั  (Ranking)  ของขอ้มูล

ได้ว่ามาก น้อย สูงหรือตํ่า อย่างไร เพิ่มจากระดับมาตรานามบัญญัติ แต่ไม่สามารถบอกความ

แตกต่างระหวา่งลาํดบัไดว้า่ต่างกนัปริมาณเท่าใด ตวัอยา่งเช่น ความคิดเห็นแบ่งเป็น เห็นดว้ย  เฉย ๆ        

ไม่เห็นดว้ย , ความพึงพอใจ  แบ่งเป็น  พอใจมาก  พอใจน้อย ไม่พอใจ ลกัษณะของระดบัการวดั

แบบน้ีจดัเรียงลาํดบัในแต่ละกลุ่ม แต่ละพวกไดแ้ต่ไม่สามารถบอกปริมาณช่วงห่างระหวา่งลาํดบัได ้ 

ตวัเลขจะแทนลาํดบัท่ีหรือลาํดบัเท่านั้น ไม่แทนปริมาณของความแตกต่าง ขอ้มูลท่ีไดไ้ม่สามารถ

นาํมา  บวก  ลบ  คูณ  หรือหารกนัได ้

        4.3.3  มาตราอันตรภาคหรือช่วง (Interval Scale) สเกลการวดัท่ีกาํหนดค่าของ 

ตวัแปรเป็นตวัเลขในลักษณะต่อเน่ืองแต่มีจุดศูนยไ์ม่แท้ (Arbitrary Zero or Relative Zero) บอก

ความแตกต่างระหว่างช่วงของตัวแปรได้ โดยแต่ละหน่วยการวดัจะมีระยะห่างเท่าๆ กัน 

ตวัอยา่งเช่น อุณหภูมิ I.Q. คะแนนความรู้ คะแนนทศันคติ คะแนนการปฏิบติั เป็นตน้ ลกัษณะของ

ระดบัการวดัแบบน้ี วดัออกมาเป็นตวัเลขเชิงปริมาณ บอกความแตกต่างของแต่ละช่วงได ้แต่ละ

หน่วยการวดัมีระยะห่างเท่าๆ กนั มีศนูย ์(0) ไม่แทจ้ริง ท่ีจุดศูนยย์งัมีค่าอยู ่  

        4.3.4 มาตราอัตราส่วน (Ratio Scale)  สเกลการวดัท่ีกาํหนดค่าของตวัแปรเป็น 

ตวัเลขในลกัษณะต่อเน่ืองแต่แตกต่างจากระดบัการวดั  Interval Scale  ท่ีมีจุดศูนยแ์ทจ้ริง (Absolute 

Zero) คือ  ค่าศูนยมี์ความหมายชดัเจนวา่ไม่มีค่าความแตกต่างระหวา่งช่วงของตวัแปรมีขนาดเท่ากนั 

ตวัอย่างเช่น  นํ้ าหนกั  ส่วนสูง  ความดนัโลหิต  จาํนวนผูม้ารับบริการ เป็นตน้ ลกัษณะของระดบั

การวดัแบบน้ีวดัออกมาเป็นตวัเลขเชิงปริมาณ บอกความแตกต่างของแต่ละช่วงได ้แต่ละหน่วยการ
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วดัมีระยะห่างเท่าๆ กนั  มีศูนย ์(0) ท่ีแทจ้ริงท่ีจุดศูนยไ์ม่มีค่า ค่าท่ีไดส้ามารถนาํมา  บวก  ลบ  คูณ  

หาร  ถอดราก  หรือยกกาํลงัได ้ จึงสามารถนาํมาวเิคราะห์โดยใชว้ธีิการทางสถิติไดทุ้กอยา่ง 

4.4  ตัวแปร (Variables)  หมายถึง คุณลกัษณะของส่ิงท่ีเราสนใจศึกษา อาจวดัเป็นตวัเลข  

เชิงปริมาณ  เช่น นํ้ าหนัก ส่วนสูง อายุ เป็นต้น หรือ บอกคุณลักษณะเชิงคุณภาพ เช่น เพศ 

สถานภาพสมรส มีค่าท่ีแปรเปล่ียนไปตามหน่วยตวัอยา่งท่ีศึกษา ค่าท่ีเป็นตวัเลขหรือคุณลกัษณะ

ของตัวแปร เรียกว่า ข้อมูล (Data) ได้จากการสังเกต ชั่ง ตวง วดั นับ หรือสอบถามจากหน่วย

ตวัอย่างท่ีศึกษา โดยท่ีหน่วยท่ีศึกษาอาจเป็นคน  สัตว ์ พืช  และส่ิงของ  เม่ือหน่วยศึกษามีลกัษณะ  

ท่ีแตกต่างกนั  ขอ้มูลท่ีไดจึ้งแตกต่างกนั เรียกคุณลกัษณะหรือค่าท่ีแตกต่างกนัวา่ตวัแปร  เช่น  เพศ  

แบ่งเป็น เพศหญิงและเพศชาย  กลุ่มเลือด แบ่งเป็น กลุ่มเลือด  A  B  AB  และ  O  นํ้ าหนัก             

ท่ีแตกต่างกนั ส่วนสูงท่ีแตกต่างกนั  เป็นตน้  ประเภทของตวัแปรตามลกัษณะของขอ้มูลแบ่งออกได ้

2 ประเภท คือ 

       4.4.1  ตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative Variable) หรือตวัแปรแจงนบั (Categorical  

Variable) หมายถึง ตวัแปรท่ีแสดงลกัษณะเชิงคุณภาพของหน่วยสังเกต โดยบ่งบอกหรือบรรยาย

ลกัษณะของตวัแปรนั้น เช่น ตวัแปรสถานภาพสมรส จะแสดงลกัษณะ โสด คู่ หมา้ย หยา่ และแยก 

ตวัแปรเพศ จะแสดงลกัษณะเพศชาย เพศหญิง เป็นตน้ ตอ้งทาํการแจงขอ้มูลออกตามคุณลกัษณะ

เป็นกลุ่ม หรือพวกท่ีมีลกัษณะเหมือนกนัก่อน แลว้ค่อยนับความถ่ีออกมาเป็นจาํนวน จึงเรียกว่า    

ตวัแปรแจงนับ จะสรุปลักษณะของตวัแปรแบบน้ี โดยการแจกแจงความถ่ี เป็นจาํนวน คาํนวณ     

ค่าสัดส่วน (Proportion)  ค่าร้อยละ (Percentage) หรือค่าอตัรา (Rate) อตัราส่วน (Ratio) 

      4.4.2  ตัวแปรเชิงปริมาณ (Quantitative Variable) หรือตวัแปรต่อเน่ือง  (Continuous  

Variable) หมายถึง ตวัแปรท่ีแสดงลักษณะของหน่วยสังเกตออกมาเป็นตวัเลขท่ีบอกขนาดหรือ 

ปริมาณได ้เช่น อายุ นํ้ าหนกั ส่วนสูง ระดบัความดนัโลหิต เป็นตน้ ตวัแปรเชิงปริมาณ ไดจ้ากการ

ชั่ง ตวง วดั หรือนับ จะสรุปลักษณะของตวัแปรแบบน้ี โดยการคาํนวณการวดัแนวโน้มเข้าสู่

ส่วนกลาง และค่าการกระจายของขอ้มูล อาจจดักลุ่มตวัแปรเหล่าน้ีเป็นช่วง แลว้ค่อยแจกแจงความถ่ี 

คาํนวณค่าสดัส่วน ค่าร้อยละ หรือ ค่าอตัราก็ได ้

 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ชลธชา  พลีสิงห์ (2554) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองทศันคติของผูใ้ช้บริการเฟซบุ๊กต่อพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ โดยพิจารณาจากการพฒันาของการส่ือสารบนโลกอินเทอร์เน็ต งานสร้างสังคม

ออนไลน์ หรือสังคมเครือข่ายท่ีมีมากข้ึน กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ ผูท่ี้ใช้บริการเฟซบุ๊ก 
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จาํนวน 400 ตวัอยา่งสถิติท่ีใชใ้นการทดลองคือ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมานผลการวิจยั 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ช่วงอายุระหว่าง 20-29 ปี มี

สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน/เจา้หนา้ท่ีบริษทัเอกชน  

และมีรายได้เฉล่ีย 10,001-20,000 บาท ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ 3-4 ปี และส่วนใหญ่ใช้

บริการ 5 วนัต่อสัปดาห์ ระยะเวลาใชบ้ริการ 4-6 ชัว่โมงต่อวนั วตัถุประสงคใ์นการใช้บริการส่วน

ใหญ่ใช้บริการเพื่อติดต่อส่ือสารกนั ดา้นประสบการณ์การใช้บริการ ส่วนใหญ่ไม่มีประสบการณ์

และความต้องการในการซ้ือสินค้าและบริการในเว็บไซต์ ส่วนใหญ่จะใช้บริการเพื่อซ้ือสินค้า

ประเภทเส้ือผา้ เคร่ืองแต่งกาย เคร่ืองประดบั ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัทศันคติมาก

ท่ีสุด คือ ด้านเทคโนโลยี ระดับมาก และเรียงตามลาํดับลงมาคือ ด้านข้อมูลบริการ ด้านความ

ปลอดภยั และด้านบริการตามลาํดบั  ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลสมมติฐานทศันคติด้านพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม พบวา่ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊ก สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

รายได้ต่อเดือน มีผลต่อความคิดเห็นด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกัน ส่วนภาพรวม

พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระยะเวลาใชบ้ริการต่อวนั วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการ และประสบการณ์

ใชบ้ริการ มีผลต่อความคิดเห็นดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนั 

สรุปภาพรวมงานวิจยั เป็นการวิเคราะห์ทศันคติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ 

ของลูกค้าผู ้ใช้บริการเฟซบุ๊กในการติดต่อส่ือสารกันเพื่อซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเป็นแนวทางไปสู่การวางแผนพฒันาธุรกิจให้มีความเจริญเติบโต สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในกลุ่มสังคมออนไลน์ให้มากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 

400 คน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน

คือค่าที วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA 

ในส่วนของงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยั  คือ เป็นการ 

วิเคราะห์แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กต่อการใชบ้ริการสัญญาณ

โทรศพัท์มือถือ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนให้บริการลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ เกิดความ

ประทบัใจ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน และสถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใชโ้ปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลทางสถิติ  
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สิตา โพธิพิพิธ (2556) ทาํการวจิยัเร่ืองพฤติกรรมการเปิดรับส่ือความคาดหวงัและความ 

พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ของผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กแฟนเพจธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิจยัเชิงสํารวจคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการเปิดรับส่ือ

เฟซบุ๊กแฟนเพจกบัความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจ

รับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ความคาดหวงักบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัหลงัเปิดรับส่ือเฟซบุ๊ก

แฟนเพจของผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงาน 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์

ระหว่างพฤติกรรมการเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดั

งานแต่งงานกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงาน 

4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัก่อน

เปิดรับส่ือเฟซบุก๊แฟนเพจของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานกบัพฤติกรรม

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจัดงานแต่งงานและ 5) เพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านความได้เปรียบเชิงการแข่งขนัหลงัเปิดรับส่ือ     

เฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานกับพฤติกรรมการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานโดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล

กบักลุ่มตวัอยา่งทั้งเพศชายและเพศหญิงอายุระหวา่ง 20-45 ปีท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการเฟซบุ๊ก

แฟนเพจของธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานและกาํลงัวางแผนจดังานแต่งงานในช่วง 

ปี พ.ศ.2556-2557 ท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 200 คนโดยการสุ่มแบบเจาะจงและ

แบบสโนวบ์อลและนําข้อมูลไปประมวลผลทางสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ไดแ้ก่สถิติไคกาํลงัสอง (Chi Square) สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation) และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติก (Logistic Regression 

Analysis) โดยมีผลการวิจยัดงัน้ี 1) พฤติกรรมการเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจไม่มีความสัมพนัธ์กบั

ความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัดา้นสินคา้และผลิตภณัฑ์ดา้นบริการและ

ดา้นภาพลกัษณ์ก่อนเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังาน

แต่งงานแต่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านความได้เปรียบเชิงการแข่งขันด้าน

บุคลากรก่อนเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงาน

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยทุกกลุ่มพฤติกรรมมีความคาดหวงัมากท่ีสุดในดา้นบุคลากร   

2) ความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านความได้เปรียบเชิงการแข่งขนัก่อนเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของ

ผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
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ดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัหลงัเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษา

และวางแผนจดังานแต่งงานอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.01 และเม่ือจาํแนกตามปัจจยัและระดบั

ความสัมพนัธ์พบวา่ความคาดหวงัในดา้นสินคา้และผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน

ระดบัตํ่ามากแต่ความคาดหวงัในดา้นบริการดา้นบุคลากรและดา้นภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในระดับตํ่า  3) พฤติกรรมการเปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของกลุ่มตวัอย่างไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงาน 

4) ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัก่อนและหลงัการ

เปิดรับส่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูใ้ช้บริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานสามารถ

พยากรณ์พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงานอยา่งมี

นยัสาํคญัโดยข้ึนอยูก่บัตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวัซ่ึงคน้พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ

ปัจจยัดา้นบริการสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญั 

สรุปภาพรวมงานวิจยั เป็นการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัก่อน 

เปิดรับส่ือ ความพึงพอใจหลงัเข้าถึงเฟซบุ๊กแฟนเพจกบัพฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการ ของ

ผูใ้ช้บริการเฟซบุ๊กแฟนเพจธุรกิจรับปรึกษาและวางแผนจดังานแต่งงาน เพื่อได้ข้อมูลอันเป็น

ประโยชน์ต่อการพฒันา กลยุทธ์การส่ือสารขององค์กรและธุรกิจท่ีนาํไปสู่การเพิ่มยอดขายอย่าง

รอบด้านมากข้ึน กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 200 คน สถิติท่ีใช้ในการทดสอบคือสถิติไคแสควร์ สถิติ

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ของเพียรสัน และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติก ใช้โปรแกรม 

SPSS ในการประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติ 

ในส่วนของงานวิจยัน้ี  ผูว้ิจยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยั  คือ เป็นการ 

วิเคราะห์แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กต่อการใชบ้ริการสัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนให้บริการลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ เกิดความ

ประทบัใจ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน และสถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใชโ้ปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลทางสถิติ  

วราภรณ์ เย็นศิริกุล (2554)  ได้ทาํการวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจ 

และทศันคติและการแลกเปล่ียนขอ้มูลบนเว็บไซต์เครือข่ายสังคม : กรณีศึกษาของเฟซบุ๊ก โดย

ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชง้านเวบ็ไซต์เครือข่ายสังคมเก่ียวกบัความไวว้างใจและทศันคติท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัการแลกเปล่ียนขอ้มูลบนเว็บไซต์เครือข่ายสังคมในปัจจุบนัโดยเลือกเว็บไซต์

เครือข่ายสังคมท่ีมีผูใ้ชม้ากท่ีสุดคือเฟซบุ๊กเป็นกรณีศึกษาผา่นการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจาก

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ช้เฟซบุ๊กจาํนวน 423 คนสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่การแจกแจงความถ่ี
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ร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิถดถอย

พหุคูณ ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลบนเฟซบุก๊เป็นอนัดบัแรกคือทศันคติ

ต่อเฟซบุ๊กและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลเป็นอนัดบัท่ีสองคือความไวว้างใจเพื่อนใน   

เฟซบุก๊ส่วนปัจจยัดา้นความไวว้างใจเฟซบุก๊นั้นไม่ส่งผลกบัการแลกเปล่ียนขอ้มูลบนเฟซบุก๊ 

สรุปภาพรวมงานวิจยั  เป็นการใช้ช่องทางส่ือสังคมออนไลน์  เพื่อศึกษาผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของผูใ้ช้บริการ โดยเลือกเว็บไซต์เครือข่ายสังคมท่ีมีผูใ้ช้มากท่ีสุดคือเฟซบุ๊กเป็น

ช่องทางในการศึกษาวิจยั เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อความมัน่ใจหรือไวว้างใจในความ

ปลอดภยัของการแลกเปล่ียนขอ้มูลบนเฟซบุ๊ก กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 423 คน ทดสอบสมมติฐานดว้ย

การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ ใชโ้ปรแกรม SPSS ในการประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล

สถิติ 

ในส่วนของงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยั  คือ เป็นการ 

วิเคราะห์แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กต่อการใชบ้ริการสัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนให้บริการลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ เกิดความ

ประทบัใจ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน และสถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใชโ้ปรแกรม R ประมวลผลขอ้มลูทางสถิติ  

สมรวย อภิชาตบุตรพงศ ์และ ชูเกียรติ ผดุพรมราช (2554) ไดท้าํการวจิยัเร่ืองการพฒันา 

การวิเคราะห์สถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทางเกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อการพฒันาการวิเคราะห์สถิติสําหรับการวางแผนการ

ทดลองทางเกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตซ่ึงคณะผูว้ิจยัใช้โปรแกรม C++ 

Builder 2009 ในการสร้างระบบการพฒันาการวิเคราะห์สถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทาง

เกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตส่วนในการจดัการฐานข้อมูลคณะผูว้ิจยัใช้

โปรแกรม Microsoft Access 2003 เป็นตวัจดัการฐานขอ้มูล คณะผูว้จิยัไดท้าํการเก็บรวบรวมเน้ือหา

ของการวางแผนการทดลองทางเกษตรเช่นนิยามความหมายการออกแบบการทดลองตวัอย่างการ

คาํนวณรวมทั้งตวัอยา่งงานวิจยัและการนาํไปใชป้ระโยชน์ในทางเกษตรของแผนแบบการทดลอง

จํานวน 6 แผนแบบการทดลองได้แก่แผนแบบการทดลองแบบสุ่มสมบูรณ์  (Completely 

Randomized Design) แผนแบบการทดลองแบบบล็อกสุ่มสมบูรณ์ (Randomized Block Design) 

แผนแบบการทดลองแบบละตินสแควร์ (Latin Square Design) แผนแบบการทดลองแบบสปริท

พล็อต (Split Plot Design) แผนแบบการทดลองแบบแฟคทอเรียล (Factorial Design) แผนแบบการ

ทดลองแบบซ้อนใน (Nested Design) จาํนวน 65 เร่ืองและค่าสถิติท่ีเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีนิยมใชใ้น
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การทาํวิจยัและในสถิติสาขาต่างๆ ซ่ึงเม่ือรู้ความหมายวิธีการคาํนวณตวัอย่างและงานวิจยัท่ีใช้

ค่าสถิติดงักล่าวจาํนวน 36 เร่ือง การประเมินคุณภาพความเหมาะสมและประเมินเจตคติของการ

พฒันาการวเิคราะห์สถิติสาํหรับการวางแผนการทดลองทางเกษตรโดยใชโ้ปรแกรม R บนเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตตามความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญนกัศึกษาและผูมี้ความสนใจดา้นสถิติอ่ืนๆคณะผูว้ิจยั

ได้ผลการประเมินดงัน้ี ผลประเมินคุณภาพการพฒันาการวิเคราะห์สถิติสําหรับการวางแผนการ

ทดลองทางเกษตรโดยใชโ้ปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตโดยผูเ้ช่ียวชาญพบวา่มีความคิดเห็น

เก่ียวกบัระดบัคุณภาพของระบบสารสนเทศฯในภาพรวมและรายดา้นมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสมของการพฒันาการวเิคราะห์สถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทาง

เกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตนักศึกษาท่ีมีความสนใจดา้นสถิติสําหรับการ

วางแผนการทดลองทางเกษตรและสถิติสาขาอ่ืนๆมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสมอยูใ่นระดบั

มากในภาพรวมและทุกรายขอ้ความคิดเห็นการประเมินเจตคติต่อการวเิคราะห์สถิติสําหรับการวาง

แผนการทดลองทางเกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตนักศึกษาท่ีมีความสนใจ

ดา้นสถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทางเกษตรและสถิติสาขาอ่ืนๆในภาพรวมมีผลการประเมิน

เจตคติอยูใ่นระดบัไม่แน่ใจส่วนภาพรวมและทุกรายขอ้ของการประเมินเจตคติดา้นบวกอยูใ่นระดบั

เห็นด้วยอย่างยิ่งส่วนภาพรวมและทุกรายขอ้ของการประเมินเจตคติด้านลบอยู่ในระดบัเห็นดว้ย

อยา่งยิ่งและผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนก่อนเรียนและหลงัเรียนของการวิเคราะห์สถิติสําหรับการวาง

แผนการทดลองทางเกษตรโดยใช้โปรแกรม R บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของนักศึกษาท่ีมีความ

สนใจด้านสถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทางเกษตรและสถิติสาขาอ่ืนๆมีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สรุปภาพรวมงานวจิยั เป็นการใชโ้ปรแกรม R วิเคราะห์สถิติจากการประเมินเจตคติของ

นกัศึกษาสําหรับการวางแผนการทดลองทางการเกษตร เพื่อศึกษาคุณภาพของการวิเคราะห์ขอ้มูล

สถิติสําหรับการวางแผนการทดลองทางเกษตร จากการประเมินคุณภาพ การศึกษาความเหมาะสม 

การศึกษาเจตคติ การศึกษาผลสัมฤทธ์ิ กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 103 คน ใช้โปรแกรม C++ Builder 

2009 ในการสร้างระบบ , ใช้โปรแกรม Microsoft Access 2003 เป็นตวัจดัการฐานขอ้มูล   และใช้

โปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลทางสถิติ 

ในส่วนของงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัได้นาํมาเป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยั คือ เป็นการ

วิเคราะห์แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กต่อการใชบ้ริการสัญญาณ

โทรศพัท์มือถือ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนให้บริการลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ เกิดความ

ประทบัใจ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ
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ทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน และสถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใชโ้ปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลทางสถิติ  

ภานุวฒัน์  กองราช (2554) ได้ทาํการวิจยัเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการใช้เครือข่าย 

สังคมออนไลน์ของวยัรุ่นในประเทศไทย : กรณีศึกษา Facebook โดยศึกษาถึงลกัษณะพฤติกรรม

ของวัย รุ่น  รูปแบ บการใช้บ ริการ และศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธ์ของลักษณ ะทาง

ประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์ของวยัรุ่น โดยทาํการสํารวจขอ้มูล

เฉพาะกลุ่มวยัรุ่นในประเทศไทยท่ีใช้บริการ Facebook โดยใช้เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล คือ 

แบบสอบถาม โดยการเก็บแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 1) การใช้แบบสอบถาม

กระดาษ โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลในส่วนน้ีดว้ยตนเอง จากกลุ่มวยัรุ่นท่ีใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์ 

โดยวิธีการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบแบบสอบถามเอง ตามสถานท่ีต่างๆ เช่น 

สถานศึกษา ห้างสรรพสินค้า  ร้านอินเทอร์เน็ต เป็นต้น และ 2) การเก็บแบบสอบถามผ่านทาง

อินเทอร์เน็ต โดยมีการเขียนขอ้ความเชิญชวนให้ผูเ้ล่นอินเทอร์เน็ตเขา้ไปฝากช่ือ อีเมล์  และเบอร์

โทรศพัท์เพื่อติดต่อส่งแบบสอบถามไปให้และส่งกลบัมาให้ผูว้จิยั โดยผูว้ิจยัไดสุ่้มตวัอย่างเฉพาะ

กลุ่มว ัยรุ่น ท่ี มีอายุระหว่าง 13-24 ปี  และได้รับแบบสอบถามท่ีตอบรับกลับมาทั้ ง ส้ิน  400 

แบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัได้นําแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มาเป็นกรอบในการ

วเิคราะห์ ประกอบดว้ย แนวคิดเก่ียวกบัสังคมออนไลน์ แนวคิดพฤติกรรมความหลงใหลจนผิดปกติ 

แนวติดพฤติกรรมการติดการใชง้าน แนวคิดพฤติกรรมวยัรุ่น แนวคิดการรับรู้ถึงความเส่ียง แนวคิด

การรับรู้ถึงความเพลิดเพลิน แนวคิดอิทธิพลทางสังคม แนวคิดการแสดงออกของตวัตน และ

แนวคิดการรับรู้ถึงความกงัวล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ 1) สถิติเชิงพรรณนา  เพื่อ

อธิบายตัวแปรในลักษณะประชากรศาสตร์โดยใช้ค่าร้อยละ 2) สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบ

สมมติฐาน โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ และการเปรียบเทียบความแตกต่าง

พฤติกรรมการใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ และ 3) สถิติเชิงวิเคราะห์ เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

พฤติกรรมการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์ของวยัรุ่น ดว้ยค่า F-test (ANOVA) และประมวลผลดว้ย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window จากการพิสูจน์สมมติฐานงานวิจยั พบว่า พฤติกรรมความ

หลงใหลจนผิดปกติ และการติดการใชง้าน เป็นผลมาจากการรับรู้ความเพลิดเพลิน และอิทธิพลทาง

สังคม ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ การท่ีกลุ่มวยัรุ่นมีความเพลิดเพลินในการใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ 

จนทาํให้เกิดความรู้สึกช่ืนชอบ และสนุกสนาน รวมถึงเป็นการทาํตามกระแสนิยม ทาํให้อตัราใน

การใชเ้พิ่มมากข้ึน จนเกิดเป็นการติดการใชง้าน และอาจทาํให้เกิดความรู้สึกกงัวลหรือหมกมุ่นว่า

จะตอ้งเขา้ไปใชง้านอีก จนกลายเป็นความหลงใหลผดิปกติ อยา่งไรก็ตามการรับรู้ถึงความเส่ียงจาก

การใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ ไม่มีความสัมพนัธ์หรือทาํให้พฤติกรรมความหลงใหล และการติด
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การใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ในกลุ่มวยัรุ่นลดลงแต่อยา่งใด เน่ืองจากกลุ่มวนัรุ่นดงักล่าว จะ

ระมดัระวงัมากข้ึนในการใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ และจะไม่ใช้งานถา้รู้สึกวา่ตนเองไดรั้บความ

เส่ียง ดงันั้น จึงมีโอกาสนอ้ยมากท่ีผูใ้ชง้านท่ีรับรู้ถึงความเส่ียงจะมีพฤติกรรมการติดการใชง้านและ

ความหลงใหลจนผดิปกติ 

ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  

มีอายุระหวา่ง 19-21 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ มีอตัราการใชบ้ริการ 1-5 คร้ัง

ต่อสัปดาห์ ในการใช้แต่ละคร้ัง ใชเ้วลา 1-3 ชัว่โมง และมีประสบการณ์การใชบ้ริการน้อยกวา่ 1 ปี 

ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีใน Facebook ประกอบดว้ย การโตต้อบบนกระดาน

สนทนา การเขา้ร่วมกลุ่มต่างๆ การเล่นเกม การตอบคาํถาม การแบ่งปันรูปภาพ การแบ่งปันวีดีโอ 

การคน้หาเพือ่นเก่า  การส่งขอ้ความ  การร่วมแสดงความคิดเห็น การแสดงความรู้สึกชอบ (กดไลค)์  

สรุปภาพรวมงานวิจยั เป็นการศึกษาถึงลกัษณะพฤติกรรมของวยัรุ่น รูปแบบการใช้ 

บริการ และศึกษาเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการใช้

เครือข่ายสังคมออนไลน์ของวยัรุ่น เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้เครือข่ายสังคม

ออนไลน์ของวยัรุ่น กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์การ

ถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ F-test (ANOVA) และประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS 

ในส่วนของงานวิจยัน้ี  ผูว้ิจยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการดาํเนินการวิจยั คือ เป็นการ 

วิเคราะห์แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุ๊กต่อการใชบ้ริการสัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนให้บริการลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ เกิดความ

ประทบัใจ และใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบคือสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน และสถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ และใชโ้ปรแกรม R ประมวลผลขอ้มลูทางสถิติ  

บุณฑริกา  นันทิพงศ์ และ กิตติพนัธ์  คงสวสัด์ิเกียรติ (2555)  ได้ทาํการวิจยัเร่ือง  

พฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

การวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการวิจัยน้ีจะช่วยทําให้สามารถศึกษาถึงปัจจัยต่าง ๆ ท่ี มีผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและขอ้ดี ขอ้เสียของการซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต เพื่อท่ีจะไดท้ราบ

วา่ ทาํไมผูค้น จึงนิยมซ้ือของผา่นระบบอินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ และวิธีป้องกนัการถูกโกงหรือ

เอารัดเอาเปรียบ ไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริโภคก็ตาม เพื่อเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อ

ผูบ้ริโภค และนําไปใช้ประโยชน์ต่อในด้านการวางแผนการตลาดสําหรับผูป้ระกอบการ ใน

การศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือหรือกาํลงัจะซ้ือสินคา้ผ่าน
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ระบบอินเทอร์เน็ต ทั้งส้ิน จาํนวน 400 ราย การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัคาํนวณ โดยใชสู้ตรของ 

Taro Yamane กาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95  ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากนั้นมีการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 

ได้แก่ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ T (T-test) สถิติ F (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 0.05    

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (เพศ  อาย ุ อาชีพ  การศึกษา  สถานภาพ 

สมรส รายได)้ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกนั 

ส่วนปัจจยัด้านพฤติกรรมส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้าผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นความไวว้างใจระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย มีผลต่อพฤติกรรมการ

ซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ตท่ีแตกต่างกนั 

สรุปภาพรวมงานวิจยั  เป็นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคกับการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

ผา่นระบบอินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะไดท้ราบวา่ ทาํไมผูค้นจึงนิยมซ้ือของผา่น

ระบบอินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ เพื่อเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค และนาํไปใช้ประโยชน์

ต่อในด้านการวางแผนการตลาดสําหรับผูป้ระกอบการ กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ทดสอบ

สมมติฐาน โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ F-test (ANOVA) และประมวลผล

ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS 



(2) 

ตดัคาํภาษาไทย 

(5) 

ประมวลผลสถิติ

ดว้ยโปรแกรม R 

(1) 

รวบรวมขอ้มูล 

(3) 

ทดสอบประโยค/

วิเคราะห์ความรู้สึก

 

(4) 

จดัเก็บขอ้มูล

รูปแบบไฟล ์Excel 

(6) 

แสดงผลรูปแบบ

ตารางและกราฟ 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

การวิจยัคร้ังน้ี  มีจุดมุ่งหมายในการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีซ้ือบริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือรายหน่ึงโดยใช้

โปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลขอ้ความการแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นความไม่พึงพอใจ

ต่อการใช้บริการในเฟซบุ๊กของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง โดยมีรายละเอียด

ดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1 กระบวนการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 
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จากภาพท่ี 3.1 กระบวนการวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ 

ของลูกคา้ ประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน คือ 

ขั้นตอนท่ี 1  รวบรวมขอ้มูลจากขอ้ความแสดงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการจากหนา้เพจ 

เฟซบุก๊ 

ขั้นตอนท่ี 2  นาํข้อความแสดงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการจากขั้นตอนที่ 1 เข้าสู่ 

กระบวนการตดัคาํภาษาไทย 

ขั้นตอนท่ี 3  นาํขอ้ความแสดงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงผ่านกระบวนการใน 

ขั้นตอนท่ี 1 และ 2  เข้าสู่ระบบทดสอบประโยค เพื่อวิเคราะห์ความรู้สึกของผูใ้ช้บริการว่ามี

ความรู้สึกเชิงลบ เชิงบวก หรือเป็นกลาง 

ขั้นตอนท่ี 4  จดัเก็บขอ้มูลการทดสอบประโยคและวเิคราะห์ความรู้สึกท่ีไดจ้ากขั้นตอน 

ท่ี 3 ในรูปแบบไฟล ์Excel 

ขั้นตอนท่ี 5  นาํเขา้ขอ้มูลจากไฟล์ Excel ในขั้นตอนท่ี 4 เพื่อประมวลผลสถิติด้วย 

โปรแกรมอาร์ 

ขั้นตอนท่ี 6  แสดงผลขอ้มูลท่ีได้จากการประมวลผลทางสถิติด้วยโปรแกรมอาร์ใน 

รูปแบบตารางและกราฟ 
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ภาพท่ี 3.2 สถาปัตยกรรมระบบวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

 

จากภาพท่ี 3.2  สถาปัตยกรรมระบบวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ 

ของลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ ขอ้มูลเขา้ (Input) กระบวนการ (Process) และผลลพัธ์ (Output) 

ซ่ึงแต่ละส่วนตอ้งมีองคป์ระกอบ เพื่อให้การดาํเนินงานสัมพนัธ์กนัเป็นกระบวนการ และให้ไดผ้ล

ลพัธ์ตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

ขอ้มูลเขา้ (Input) ไดแ้ก่  ขอ้ความแสดงความคิดเห็นท่ีแสดงถึงความไม่พึงพอใจต่อการ 

ใช้บริการของประชากรกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการเฟซบุ๊กของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ    

ในช่วงเดือนมิถุนายน – กรกฎาคม 2559 จาํนวน 400 ขอ้ความ จากขอ้ความทั้งหมด จาํนวน 1,617 

ขอ้ความ ตวัอยา่งคาํท่ีแสดงถึงความไม่พงึพอใจ (34http://www.kroobannok.com/18570) เช่น โง่  ง่ีเง่า 

ไม่เอาไหน ไม่ไดเ้ร่ือง งก ข้ีแย  ด้ือ ไอคิวตํ่า  เซ่อ  อืดอาด ข้ีขลาด ท่ึม เป่ิน อ่อนแอ ข้ีโรค โชคร้าย 

ซน เลว เด๋อ ไม่ฉลาดเลย คนปัญญาทึบ คนไร้สมรรถภาพ คนโรคจิต คนสารเลว เซ็ง น่าเบ่ือ 

Input 

 

 

Process 

 

 

 

 

 

"scores" => array:3 [▼ 
"neg" => 0.571 
"neu" => 0.286 
"pos" => 0.143 

] 
"string" => "สัญญาณโทรศัพท์แย่มากเลยทีท่ํางานจะซ้ือ

ขายจะทําอะไรไม่ได้เลย ปรับปรุงหน่อย จะย้ายค่ายหนลีะ อนาถเกนิ"  
"word_type"=> 
"negative" 

Output 
 

โปรโม

ชนัท่ีใช้

บริการ 

ชาย หญิง รวม 

รายเดือน 

(A) 

40 31 71 

เติมเงิน 

(B) 

49 64 113 

เน็ตบา้น 

(C) 

51 68 119 

เน็ต

โทรศพัท ์

(D) 

56 41 97 

รวม 193 204 400 

 



 41 

เฟสช่ือ ไรดีหวา่ หกัตงัคก์ุไปอีกแลว้นะมึง เพิ่งจะเติมยงัไม่ทนัใชเ้ลย...บริษทัห่วย 

เอาเปรียบ ไอข้ี้โกง บริษทั ..... ชัว่จิง 15 มิถุนายน 2016 เวลา 13:40 น.  

กระบวนการ (Process)  ได้แก่  นาํข้อความท่ีรวบรวมไวเ้ข้าสู่กระบวนการตดัคาํ 

ภาษาไทย และการทดสอบประโยค โดยใช้โปรแกรม DooFacebook  (สมคัร  ชัยสงวน , 2560) 

จาํแนกข้อความเพื่อหาค่านํ้ าหนักของคาํภายในประโยค วิเคราะห์ข้อความแสดงความคิดเห็น

ออกมาเป็นคะแนนเพื่อวเิคราะห์ความรู้สึก ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ความรู้สึกเชิงบวก (Positive) 

ความรู้สึกเชิงลบ (Negative) และความรู้สึกเป็นกลาง (Neutral) สามารถอธิบายไดด้ว้ยอลักอรึทึม 

(Algorithm) การวเิคราะห์ความรู้สึก ดว้ยทฤษฎีนาอีฟ เบย ์ (Naïve Bayes Classifier)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.3  แสดงผลการตดัคาํภาษาไทย 

 

 

 

 

https://www.facebook.com/guploy.zaok?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/guploy.zaok?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/aiscallcenter1175/photos/a.258242664200311.67300.249651221726122/1269875026370398/?type=3&comment_id=1272238349467399&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/guploy.zaok?fref=ufi&rc=p�
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array:4[▼ "token" => array:21 [▼  
0 => "สัญญาณ"  
1 => "โทรศัพท์"  
2 => "แย่มาก"  
3 => "เลย"  
4 => "ทีท่าํงาน"  
5 => "จะ"  
6 => "ซ้ือขาย"  
7 => "จะ"  
8 => "ทาํ"  
9 => "อะไร"  
10 => "ไม่"  
11 => "ได้เลย"  
12 => "ปรับปรุง"  
13 => "หน่อย"  
14 => "จะ"  
15 => "ย้าย"  
16 => "ค่าย"  
17 => "หนี"  
18 => "ละ"  
19 => "อนาถ"  
20 => "เกนิ"  

]  
"scores" => array:3 [▼  

"neg" => 0.571  
"neu" => 0.286  
"pos" => 0.143  

]  
"string" => "สัญญาณโทรศัพท์แย่มากเลยที่ทํางาน

จะซ้ือขายจะทําอะไรไม่ได้เลย ปรับปรุงหน่อย จะย้ายค่ายหนีละ 

อนาถเกนิ"  
"word_type" => "negative" 

] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.4  แสดงผลการทดสอบประโยค 

 

เม่ือวิเคราะห์ความรู้สึกของขอ้ความแล้ว ทาํการจาํแนกประเภทขอ้ความแสดงความ 

คิดเห็นท่ีผ่านกระบวนการวิเคราะห์ความรู้สึกและมีความรู้สึกเชิงลบต่อการใช้บริการของผู ้

ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือตามดา้นท่ีกาํหนดไว ้และจดัเก็บขอ้มูลในรูปแบบไฟล ์Excel เพื่อ

ประมวลทางสถิติดว้ยโปรแกรม R 
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เพศ                    = ชาย  (ครับ) 

โปรโมชนั         = เน็ตบา้นความเร็วสูง   
                               (AIS Fiber) 

ปัญหาท่ีพบ       = ติดต่อยาก ตอบคาํถามล่าชา้   

                                (โทรไปไม่เคยติด มพีนักงานไม่เพยีงพอ

เหรอครับ ) 

ช่วงเวลาท่ีโพสต ์= 24.00-08.00 น. (3.25 น.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

ภาพท่ี  3.5  แสดงการจาํแนกประเภทขอ้ความแสดงความคิดเห็น 

 

ผลลัพธ์ (Output) ได้แก่  ผลการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือรายหน่ึง โดยใช้

โปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลขอ้ความการแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นความไม่พึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการในเฟซบุก๊ โดยนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบกราฟ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.6 แสดงการนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบกราฟ 
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ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ใชบ้ริการโปรโมชนั 

ท่ีใชบ้ริการเน็ตบา้นความเร็วสูงมากท่ีสุด พบปัญหาในการติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้มากท่ีสุด และ

โพสต์ขอ้ความ ในช่วงเวลา 12.00 - 16.00 น.  มากท่ีสุด ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อช่วงเวลาท่ีโพสต ์

ไดแ้ก่ ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการเพียงตวัแปรเดียว โดยมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่

ร้อยละ 90 และมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม 

  

1.  กลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  แหล่งข้อมูล 

       แหล่งขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูใ้ช้บริการท่ีเยี่ยมชมเฟซบุ๊กของผูใ้ห้ 

บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง ทั้งหมดจาํนวน 353,285 ราย  ขอ้มูล  ณ วนัท่ี 1 มิถุนายน 

2559 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

        กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  คือ ผูใ้ชบ้ริการเฟซบุก๊ของผูใ้หบ้ริการเครือข่าย 

โทรศพัท์มือถือรายหน่ึง ในช่วงเดือนมิถุนายน - กรกฎาคม 2559  ท่ีโพสต์ข้อความแสดงความ

คิดเห็นในดา้นความไม่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ จาํนวน 400 ขอ้ความจากจาํนวนขอ้ความทั้งหมด 

1,617 ขอ้ความ กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของประชากร โดยใช้สูตรคาํนวณของ Taro 

Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนหรือความผิดพลาดท่ียอมรับ

ได ้ ไม่เกินร้อยละ 5 หรือ ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยใชสู้ตรดงัน้ี  

(Taro Yamane, 1967) 

          N 

                            1+Ne2 

โดย  n = ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

  N = จาํนวนประชากรท่ีทราบค่า 

  e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้

 ถา้กาํหนดระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบัร้อยละ5 จะใชค้่า 0.05 แทนค่าในสูตร  
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี  มีดงัน้ี 

 1)  ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  ไดแ้ก่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 2)  ซอฟตแ์วร์ (Software) ไดแ้ก่ โปรแกรม R 3.3 

 3)  ข้อมูลกลุ่มตวัอย่างประชากรผูใ้ช้บริการเฟซบุ๊ก (Facebook) ของผูใ้ห้บริการ 

สัญญาณโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง จาํนวน 400 ขอ้ความ 

 

3.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 แหล่งขอ้มูลท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นการเก็บขอ้มูลจากเฟซบุ๊กของผูใ้ห้ 

บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างขอ้มูลจากขอ้ความแสดงความ

คิดเห็นในด้านความไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการ  ในช่วงเดือนมิถุนายน – กรกฎาคม 2559 โดย

จาํแนกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย เพศ โปรโมชันท่ีใช้บริการ ปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ และ

ช่วงเวลาในการแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์แนวโน้มของผลตอบรับ

ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โดยสรุปประเด็นไดด้งัน้ี 

3.1  เพศ  ไดแ้ก่  

3.1.1  เพศชาย 

3.1.2  เพศหญิง 

3.2  โปรโมชันทีใ่ช้บริการ  จาํนวน 4 โปรโมชนั ไดแ้ก่ 

3.2.1  โปรโมชันรายเดือน คือ การให้บริการสัญญาณโทรศัพท์และสัญญาณ 

อินเทอร์เน็ตแบบเหมาจ่ายรายเดือนๆ ละเท่าๆ กนั  มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีแน่นอน โดยลูกคา้ 

สามารถเลือกแพก็เกจและราคาท่ีเหมาะสมกบัการใชง้านของลูกคา้ 

  3.2.2  โปรโมชันเติมเงิน คือ การใหบ้ริการสัญญาณโทรศพัทแ์ละสัญญาณอินเทอร์ 

เน็ตแบบเติมเงิน ค่าใช้จ่ายเพิ่มข้ึนหรือลดลง ข้ึนอยู่กบัความตอ้งการการใช้งานของลูกค้าโดยมี

แพก็เกจและราคาท่ีเหมาะสมกบัการใชง้านของลูกคา้ 

3.2.3  โปรโมชันเน็ตบ้านความเร็วสูง  คือ การใหบ้ริการสัญญาณอินเทอร์เน็ตบา้น 

ความเร็วสูง  มีบริการแบบแพก็เกจเหมาจ่ายรายเดือน หรือแบบเติมเงิน ความแรงของสัญญาณแบบ 

มีสายหรือแบบไร้สาย ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการการใชง้านของลูกคา้ 
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3.2.4  โปรโมชันเน็ตโทรศัพท์มือถือ  คือ การให้บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต 

สาํหรับโทรศพัทมื์อถือ มีบริการแบบแพก็เกจเหมาจ่ายรายเดือน หรือแบบเติมเงิน ความเร็วตํ่า หรือ 

ความเร็วสูง ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการการใชง้านของลูกคา้ 

 3.3  ปัญหาจากประสบการณ์ของลูกค้า  จาํแนกเป็น 6 ดา้น ประกอบดว้ย  

       3.3.1  ย้ายค่ายล่าช้า  ไดแ้ก่  ปัญหาเกิดจากลูกคา้ตอ้งการยา้ยไปใชบ้ริการของค่าย 

โทรศพัทร์ายใหม่ โดยขอใชเ้บอร์เดิม แต่ทางผูใ้หบ้ริการค่ายเดิมทาํเร่ืองยา้ยค่ายล่าชา้ 

        3.3.2  หักค่าบริการที ่ไม่ได้สมัครใช้  ไดแ้ก่  ปัญหาที่เกิดจากค่าใชจ้่ายที่ลูกคา้

ไม่ไดส้มคัรใช้บริการ แต่มีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมสําหรับลูกคา้ท่ีใช้บริการแบบเหมาจ่าย   

รายเดือน หรือถูกหักค่าใช้จ่ายจากวงเงินท่ีเติมเงินในโทรศพัท์มือถือสําหรับลูกคา้ท่ีใช้บริการแบบ

เติมเงินเช่น ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดจากการได้รับ SMS ต่างๆ ท่ีส่งเข้ามาโดยท่ีมิได้เกิดจากการสมคัรใช้

บริการของลูกคา้ 

        3.3.3  สัญญาณโทรศัพท์มือถอืไม่ดี  ไดแ้ก่  ปัญหาท่ีเกิดจากสัญญาโทรศพัทมื์อถือ

ท่ีลูกคา้ใชบ้ริการขดัขอ้ง สัญญาณอ่อน เช่น ลูกคา้ใชบ้ริการ แพก็เกจ 4G ความเร็วเน็ตแรง 5 GB แต่

เม่ือลูกคา้ใชง้านสัญญาณเน็ตไม่แรงตามท่ีโฆษณาในแพก็เกจ 

       3.3.4   ติดต่อยากตอบคําถามล่าช้า ไดแ้ก่  ปัญหาท่ีเกิดจากลูกคา้เกิดปัญหาจากการ

ใช้บริการ และตอ้งการสอบถามสาเหตุของปัญหาจากศูนยใ์ห้บริการของเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ 

แต่ไม่ไดรั้บคาํตอบหรือไดรั้บคาํตอบล่าชา้ เช่น โทรไปศูนยบ์ริการไม่มีคนรับสาย หรือ ส่งขอ้ความ

ผา่นเฟซบุก๊ของศูนยบ์ริการ แต่ไม่ไดรั้บการตอบกลบัหรือตอบกลบัล่าชา้ 

       3.3.5   ความเป็นส่วนตัว  ไดแ้ก่  ปัญหาท่ีเกิดจากการไดรั้บขอ้ความ หรือโทรศพัท ์

จากบุคคลอ่ืนท่ีไม่ตอ้งการติดต่อ เป็นจาํนวนมากก่อใหเ้กิดความรําคาญ 

       3.3.6  บริการหลังการขายไม่ดี  ได้แก่  ปัญหาการให้บริการของผู ้ให้บริการ 

หลงัจากมีการตกลงใชบ้ริการเรียบร้อยแลว้ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง เช่น การใชบ้ริการติดตั้งเน็ตบา้น

มีขอ้ตกลงติดตั้งภายใน 2 วนั หลงัจากทาํการซ้ือขาย แต่มีการเล่ือนนดัวนัติดตั้งหรือผิดนดัวนัติดตั้ง

โดยไม่แจง้ลูกคา้ทราบล่วงหนา้ 

 3.4.   ช่วงเวลาในการแสดงความคิดเห็น จาํแนกเป็น 5 ช่วง ไดแ้ก่ 

          1)  08.00 – 12.00 น. 

2)  12.00 – 16.00 น. 

3)  16.00 – 20.00 น. 

4)  20.00 – 24.00 น. 

5)  24.00 – 08.00 น. 
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ตารางท่ี 3.1  โครงสร้างขอ้มูลผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

 

ช่ือตวัแปร คาํอธิบายตวัแปร ค่าของตวัแปร ระดบัการวดั 

ID ลาํดบัท่ี   1,2,3……400  

Gender เพศ   ชาย หญิง Nominal เป็น

ขอ้มูลเชิงกลุ่ม

หรือนามบญัญติั 

Package โปรโมชนัท่ีใช้

บริการ 

โปรโมชนัรายเดือน (A) 

โปรโมชนัเติมเงิน (B) 

โปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูง(C) 

โปรโมชนัเน็ตโทรศพัทมื์อถือ (D) 
 

Nominal เป็น

ขอ้มูลเชิงกลุ่ม

หรือนามบญัญติั 

Problem ปัญหาท่ีพบจาก

การใชบ้ริการ 

  บริการหลงัการขายไมดี่ (After Sale) 

หกัค่าบริการท่ีไม่ไดส้มคัรใช ้

(Charges) 

สัญญาณโทรศพัทมื์อถือไม่ดี 

(Internet) 

ยา้ยค่ายล่าชา้ (Move) 

ความเป็นส่วนตวั (Private) 

ติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้ 

(Response) 
 

Nominal เป็น

ขอ้มูลเชิงกลุ่ม

หรือนามบญัญติั 

Post time ช่วงเวลาท่ีโพสต ์   08.00 - 12.00 น. (08-12) 

  12.00 - 16.00 น. (12-16) 

16.00 - 20.00 น. (16-20) 

20.00 - 24.00 น. (20-24) 

24.00 – 08.00 น. (24-08) 
 

Nominal เป็น

ขอ้มูลเชิงกลุ่ม

หรือนามบญัญติั 
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จากตารางท่ี 3.1 โครงสร้างขอ้มูลผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ ระดบัการวดัเป็น 

การกาํหนดตวัเลขหรือสัญลกัษณ์อย่างมีระบบให้กบัขอ้มูลเพื่อแทนค่าของขอ้มูลท่ีตอ้งการจะวดั

เพื่อนํามาใช้ในการพิจารณาหรือประเมินค่า ซ่ึงงานวิจัยน้ีใช้ระดับการว ัดเป็นแบบ 53มาตรา            

นามบญัญติั (Nominal Scale) ซ่ึง53เป็นตวัแปรท่ีถูกจดัเป็นกลุ่มๆ โดยท่ีตวัแปรน้ีไม่สามารถจดัลาํดบั

ก่อนหลงั หรือบอกระยะห่างได ้เช่น เพศ แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คือเพศชาย และเพศหญิง 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การจาํแนกประเภทขอ้มูล เพื่อทาํการวเิคราะห์ทางสถิติและประมวลผลดว้ยโปรแกรม 

 R โดยมีขั้นตอนการดาํเนินงาน ดงัน้ี 

 1)  ตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูล 

 2)  วเิคราะห์ความรู้สึกขอ้ความแสดงความคิดเห็น  จากผูใ้ชบ้ริการผูใ้หบ้ริการเครือข่าย 

โทรศพัท์มือถือรายหน่ึง โดยใช้ตวัจาํแนกขอ้มูลนาอีฟ เบย ์โดยผูว้ิจยัได้นาํขอ้ความท่ีแสดงความ

คิดเห็นบนเฟซบุ๊กเพจของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง มาทดสอบประโยคเพื่อ

วเิคราะห์ความรู้สึก (Sentiment Analysis) จาํแนกเป็น 3 กลุ่ม คือ ความรู้สึกเชิงบวก , ความรู้สึกเชิง

ลบ และความรู้สึกเป็นกลาง โดยใช้ตวัจาํแนกขอ้มูลนาอีฟ เบย ์สําหรับภาษาไทย ผ่านโปรแกรม 

DooFacebook (สมคัร  ชัยสงวน , 2560) จาํแนกขอ้ความเพื่อหาค่านํ้ าหนักของคาํภายในประโยค 

วเิคราะห์ขอ้ความแสดงความคิดเห็นออกมาเป็นคะแนนเพื่อวิเคราะห์ความรู้สึก โดยการกาํหนดค่า

ตัวแปร 3 ค่าคือ Positive, Negative, Neutral ค่าความน่าจะเป็นของแต่ละเหตุการณ์มีค่าเท่ากับ 

0.3333 เท่ากนั เพราะความน่าจะเป็นของแต่ละเหตุการณ์มีค่าเท่ากบั 1/3 เท่ากับ 0.3333 และค่า

คะแนนของแต่ละประเภทความรู้สึกมีค่าเท่ากบั 1ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 เคร่ืองมือทดสอบประโยค (Sentence Test)  เป็นส่วนสาํหรับทดสอบประโยค โดยนาํ 

ขอ้ความเขา้ทดสอบการตดัคาํและการแสดงสถานะของคาํในประโยค เพื่อทดสอบความถูกตอ้ง 

รายละเอียดตามภาพท่ี 3.7 
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ภาพท่ี 3.7  หนา้จอสาํหรับทดสอบประโยค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.8  แสดงผลการตดัคาํและแสดงสถานะการวเิคราะห์ความรู้สึก 
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array:4[▼ "token" => array:21 [▼  
0 => "สัญญาณ"  
1 => "โทรศัพท์"  
2 => "แย่มาก"  
3 => "เลย"  
4 => "ทีท่าํงาน"  
5 => "จะ"  
6 => "ซ้ือขาย"  
7 => "จะ"  
8 => "ทาํ"  
9 => "อะไร"  
10 => "ไม่"  
11 => "ได้เลย"  
12 => "ปรับปรุง"  
13 => "หน่อย"  
14 => "จะ"  
15 => "ย้าย"  
16 => "ค่าย"  
17 => "หนี"  
18 => "ละ"  
19 => "อนาถ"  
20 => "เกนิ"  

]  
"scores" => array:3 [▼  

"neg" => 0.571  
"neu" => 0.286  
"pos" => 0.143  

]  
"string" => "สัญญาณโทรศัพท์แย่มากเลยทีท่าํงานจะซ้ือขายจะทาํอะไรไม่ได้เลย ปรับปรุงหน่อย จะย้ายค่ายหนี

ละ อนาถเกนิ"  
"word type" => "negative" 

 

 

 จากภาพท่ี 3.7 และ 3.8  คือหน้าจอสาํหรับแสดงการทดสอบประโยค  การตดัคาํ 

ภาษาไทย และแสดงสถานะการวิเคราะห์ความรู้สึก จากประโยคขอ้ความแสดงความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการจากหน้าเฟซบุก๊เพจของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง วา่มีความรู้สึกเชิง

บวก เชิงลบ หรือเป็นกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.9 แสดงตวัอยา่งผลการตดัคาํและผลลพัธ์การวเิคราะห์ความรู้สึก 
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 จากภาพท่ี 3.9 แสดงตวัอย่างผลลพัธ์การตดัคาํภาษาไทยของประโยคขอ้ความแสดง 

ความคิดเห็นและผลลพัธ์การวเิคราะห์ความรู้สึกของประโยคขอ้ความแสดงความคิดเห็น ปรากฏวา่

มีการตดัคาํจากประโยค จาํนวน 21 คาํ และมีค่าคะแนนความรู้สึกเชิงลบสูงท่ีสุด เท่ากับ 0.571 

รองลงมาคือ ความรู้สึกเป็นกลาง เท่ากบั 0.286 และความรู้สึกท่ีเป็นบวก เท่ากบั 0.143 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 3.2  แสดงผลจากการวเิคราะห์ความรู้สึก 

 

ตวัอยา่งขอ้ความ การตดัคาํ ค่าคะแนน 

(Pos/Neg/Neu) 

ผลการวเิคราะห์

ความรู้สึก 

ห่วยแตกยา้ยคา่ยแน่ ใชม้า

นานไม่เคยมีอะไรดีข้ึน 

ห่วยแตก | ยา้ย | ค่าย | แน่ | 

ใช ้| มา | นาน | ไม่เคย | มี | 

อะไร | ดีข้ึน | 

0.25/0.25/0.5 Neutral 

ขอระบายห่วยมากมนัไม่ใช่

แค่คร้ังสองคร้ังมนัหลายคร้ัง

แลว้กบัการท่ีตอ้งเสียเงินไป

ฟรีๆแต่ ไม่ไดไ้รกบัมาเลย 

ขอ | ระบาย | ห่วย | มาก | 

มนั | ไม่ใช่ | แค่ | คร้ัง | 

สอง | คร้ัง | มนั | หลายคร้ัง 

| แลว้ | กบั | การ | ท่ี | ตอ้ง | 

เสียเงิน | ไป | ฟรี | ๆ | แต่  | 

ไม่ได ้| ไร | กบั | มา | เลย | 

0.19/0.762/0.048 Negative 

โทรหาประชาสัมพนัธ์กวา่จะ

ติดยากเหลือเกิน 

โทร | หา | ประชาสัมพนัธ์ 

| กวา่ | จะ | ติด | ยาก | 

เหลือเกิน | 

0.167/0.667/0.167 Negative 

ทาํใจค่ะไมน่ั้นก็ลองยา้ยค่ายท่ี

ใชอ้ยูนิ่ก็เพราะวา่โทรดีค่ะ

แต่เน็ตกาก 

ทาํใจ | คะ่ | ไม ่| นั้น | ก ็| 

ลอง | ยา้ย |ค่าย | ท่ี | ใช ้| 

อยู ่| นิ | ก็เพราะวา่ | โทร | 

ดี | คะ่ | แต่ | เน็ต | กาก 

0.11/0.42/0.44 Neutral 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

 

ตวัอยา่งขอ้ความ การตดัคาํ ค่าคะแนน 

(Pos/Neg/Neu) 

ผลการวเิคราะห์

ความรู้สึก 

ฝากแจง้ไปยงัพนกังาน

ท่ีโทรแจง้ยอดกบั

ลูกคา้ ดว้ยเหมือนจะ

ไม่คอยมีมารยาท กบั

ลูกคา้เลย 2 คร้ังล่ะท่ี

วา่งหูใส่ 

ฝาก | แจง้ | ไป | ยงั | 

พนกังาน | ท่ี | โทร | 

แจง้ | ยอด | กบั | ลูกคา้ 

| | ดว้ย | เหมือน | จะ | 

ไม่ | คอย | มี | มารยาท 

| | กบั | ลูกคา้ | เลย  | 2 

|  คร้ัง | ล่ะ | ท่ีวา่ง | หู | 

ใส่ | 

0.571/0.143/0.286 Positive 

 

 จากตารางท่ี 3.2 แสดงผลจากการทดสอบประโยคของขอ้ความแสดงความคิดเห็น เพื่อ 

วเิคราะห์ความรู้สึกของประโยควา่มีค่าคะแนนของความรู้สึกอยูใ่นสถานะเชิงบวก เชิงลบ หรือเป็น

กลาง  

 3)  จาํแนกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างขอ้ความแสดงความคิดเห็น ท่ีจดัเก็บขอ้มูล 

ในรูปแบบไฟล ์Excel และบนัทึกไฟลเ์ป็น csv. 

 

ภาพท่ี 3.10 แสดงหนา้จอการจดัเก็บขอ้มูลในรูปแบบไฟล ์Excel 

id gender package problem posttime 
1 female A Move 12-16 
2 male B Charges 12-16 
3 female C Internet 16-20 
4 male B Response 20-24 
5 female A Response 24-08 
6 male D Internet 12-16 
7 male D Internet 08-12 
8 male A Private 16-20 
9 male B Charges 20-24 
10 male B Charges 12-16 
11 female C Internet 16-20 
12 male D Internet 08-12 
13 male A After Sale 12-16 
14 female D Response 12-16 
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4)  การนาํเขา้ขอ้มูล จากไฟล ์Excel เพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม R  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.11 หนา้จอแสดงการนาํเขา้ขอ้มูลจากไฟล ์Excel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.12 หนา้จอแสดงผลการตรวจสอบความครบถว้นของการนาํเขา้ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม R 
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5)  วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรม R ในการประมวลผลและนาํเสนอขอ้มูล 

ในรูปแบบตาราง และกราฟ โดยมีตวัอยา่งชุดคาํสั่งท่ีใชใ้นการประมวลผล ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.13 หนา้จอแสดงชุดคาํสั่งในการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

 

ตวัอยา่งชุดคาํสั่งการประมวลผลในรูปแบบกราฟ 

>with (Datafb, Bagplot (Gender, by= Package, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.14  หนา้จอแสดงชุดคาํสั่งการประมวลผลกราฟ 
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 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 

 1)  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และกราฟ 

      (1)  ค่าร้อยละ (Percentage) เป็นการนาํเสนอขอ้มูลโดยใชร้้อยละเพื่อท่ีจะบอกวา่ใน 

จาํนวนตวัอย่างท่ีนํามาศึกษานั้น ในแต่ละกลุ่มมีจาํนวนก่ีเปอร์เซ็นต์เพื่อเปรียบเทียบความถ่ีของ

ขอ้มูลในแต่ละกลุ่มกบัจาํนวนขอ้มูลทั้งหมดท่ีเทียบเป็น 100 โดยค่าร้อยละท่ีไดมี้ค่าเฉล่ียเลขคณิต 

(Mean) 

      (2)  ค่าเฉล่ีย (Mean) เป็นการวดัแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลางของขอ้มูลท่ีนิยมใช้มาก 

ท่ีสุดเหมาะกบัขอ้มูลท่ีมีการแจกแจงแบบสมมาตร ค่าเฉล่ียของขอ้มูลหาไดจ้ากผลรวมของทุกค่า

ของขอ้มูล หารดว้ยจาํนวนขอ้มูลทั้งหมด 

       (3)  กราฟ (Graph) เป็นโครงสร้างท่ีแทนความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลท่ีมีขอ้มูล 

นอ้ย ความสมัพนัธ์ท่ีไม่มีจาํกดัวา่ตอ้งเป็นตามลาํดบัชั้น หรือขอ้มูลตอ้งเรียงจากซา้ยไปขวา 

 2)  สถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ การทดสอบสมมติฐาน และ การวิเคราะห์การถดถอย ดงัน้ี 

      (1)  การทดสอบสมมติฐาน (Testing of  Hypothesis) เป็นวิธีการของสถิติเชิง 

อนุมานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจสรุปลกัษณะของประชากรท่ีสนใจ โดยใช้ขอ้มูลจากตวัอยา่ง มี

ขั้นตอน ประกอบดว้ย  การตั้งสมมติฐานทางสถิติ , การกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติ , การเลือก

สถิติในการทดสอบ , การหาค่าวกิฤติ / หาค่า  p-value และการตดัสินใจและสรุปผลการทดสอบ 

       (2)  การวเิคราะห์ความถดถอยและสหสัมพนัธ์ (Regression Analysis and 

Correlation)  การวิเคราะห์ความถดถอยหรือการประมาณหรือการพยากรณ์ เป็นวิธีการทางสถิติท่ี

ใชส้ร้างสมการเส้นตรงหรือเส้นโคง้ท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองตวัหรือมากกว่า ซ่ึง

ประกอบตวัแปรตามหน่ึงตวั (dependent variable) กบัตวัแปรอิสระอยา่งน้อยหน่ึงตวั (independent 

variable) การวิเคราะห์ความถดถอยมี 2 ประเภทคือ การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple 

Regression) และการวิเคราะห์ความถอยพหุคูณหรือเชิงซ้อนหรือเชิงพหุ (Multiple Regression)     

ซ่ึงการวเิคราะห์ความถดถอยสามารถนาํไปใชใ้นการสร้างโมเดลสาํหรับการพยากรณ์ค่าของตวัแปร

ตามได ้ 

 

 

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง  “ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และบริการของผูใ้ห้ 

บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ” ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์1) เพื่อวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้ม

ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกค้าโดยใช้โปรแกรมอาร์ 2) เพื่อประเมินความถูกต้องจากการ

วิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมอาร์ ผูว้ิจยัได้

เก ็บ รวบ รวม ข อ้ม ูล โด ยก ารสุ่ม ต วัอย ่างจาก ผู ้ใช้บริการเฟซบุ๊กของผู ้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์มือถือรายหน่ึง และทําการวิเคราะห์ข ้อมูลโดยใช้โปรแกรม R ประมวลผลข้อมูล

ขอ้ความแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ ในด้านความไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการในเฟซบุ๊ก โดย

ผูว้ิจยัขอนาํเสนอผลของการวิเคราะห์ข้อมูลดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์สถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมอาร์   

 ใช้โปรแกรม R Commander แสดงการแจกแจงความถ่ีซ่ึงเป็นวิธีการทางสถิติกับ      

ตัวแปรเชิงกลุ่มหรือตัวแปรคุณภาพโดยเลือกตัวแปรท่ีต้องการแจกแจงความถ่ี ได้แก่ เพศ            

โปรโมชันท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีโพสต์ และปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการโดยเลือกการแสดง    

ร้อยละของตวัแปรตามต้องการ และนําเสนอขอ้มูลในรูปแบบกราฟ เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลได้

ชดัเจนมากยิง่ข้ึน 

  

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านโปรโมชันที่ใช้บริการ ปัญหาที่พบจากการใช้บริการ และ  

    ช่วงเวลาทีโ่พสต์ 

 

ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ร้อยละดา้นเพศ  

จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(gender)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 
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+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 

gender 

female   male  

   204    196  

Percentages: 

gender 

female   male  

    51     49  

 

ตารางท่ี  4.1  จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามเพศ  

(n = 400) 

                             ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ     

1) ชาย 196  49.0  

2) หญิง 204  51.0  

                   รวม 400  100.0  

 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 

204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 เพศชาย จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 
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ภาพท่ี 4.1  กราฟแสดงลกัษณะทางเพศของกลุ่มตวัอยา่ง 

จากภาพท่ี 4.1  แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางเพศของกลุ่มตวัอยา่งท่ีซ้ือสินคา้ และบริการ 

ของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงองคก์รสามารถเลือกใช้

ลกัษณะการตอบรับประสบการณ์ท่ีสามารถเพิ่มความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในเฟซบุก๊ของลูกคา้

เพศหญิงได ้ 

ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ร้อยละดา้นโปรโมชนั 

ท่ีใชบ้ริการ จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(package)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 

package 

  A   B   C   D  

 71 113 119 97 

percentages: 

package 

 

ชาย 
หญิง 



 59 
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fre
qu

en
cy

1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0

0
20

40
60

80
10

0
12

0

    A     B     C     D  

17.75 28.25 29.75 24.25  

 

ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 

(n = 400) 

                             ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ     

1) โปรโมชนัรายเดือน (A) 71  17.75  

2) โปรโมชนัเติมเงิน (B) 113  28.25  

3) โปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูง (C) 119  29.75  

4) โปรโมชนัเน็ตโทรศพัทมื์อถือ (D) 97  24.25  

                   รวม 400  100.0  

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่ากลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่ใช้โปรโมชันเน็ตบา้น

ความเร็วสูง (C) มากท่ีสุด คือ จาํนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือโปรโมชนัเติมเงิน 

(B) จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 โปรโมชนัเน็ตโทรศพัท์มือถือ (D) จาํนวน 97 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.25 และโปรโมชนัรายเดือน (A) จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 ตามลาํดบั 

                                                (จาํนวนคน) 

                                                        Y     

 

 

 

 

 

                                                          X (โปรโมชนัท่ีใช้บริการ) 

 

ภาพท่ี 4.2  กราฟแสดงโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 

A 

B 
C 

D 
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จากภาพท่ี 4.2  แสดงให้เห็นถึงโปรโมชนัท่ีใช้บริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความ

สนใจองคก์รตอ้งคาํนึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความสนใจต่อผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความ

พึงพอใจของลูกคา้ได้อย่างดีท่ีสุด ซ่ึงแต่ละประเภทผลิตภณัฑ์ก็จะบ่งบอกพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี

แตกต่างกนัไป ดงันั้นในการตอบสนองเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้จึงควรมีรูปแบบท่ีแตกต่าง

ออกกนัไปเช่นกนั 

ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander  เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี  ร้อยละ  ดา้นปัญหาท่ี 

พบจากการใชบ้ริการ จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(problem)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 

problem 

after sale    charges   Internet       move    private   Response  

        27         44        101         16         49        163  

percentages: 

problem 

after sale    charges   Internet       move    private   Response  

      6.75      11.00      25.25       4.00      12.25      40.75 
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ตารางท่ี 4.3  จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

(n =400) 

                             ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ     

1) บริการหลงัการขายไม่ดี (After sale) 

2) หกัค่าบริการท่ีไม่ไดส้มคัรใช ้(Charges) 

3) สัญญาณอินเทอร์เน็ตไม่ดี (Internet) 

4) ยา้ยค่ายล่าชา้ (Move) 

27 

44 

101 

16 

 6.75 

11.0 

25.25 

4.0 

 

5) ความเป็นส่วนตวั (Private) 49  12.25  

6) ติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้ (Response) 163  40.75  

                   รวม 400  100.0  

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่ พบปัญหาติดต่อยากตอบ

คาํถามล่าช้า (Response) มากท่ีสุด จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 รองลงมาคือ ปัญหา

สัญญาณอินเทอร์เน็ตไม่ดี (Internet) จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 ปัญหาความเป็นส่วนตวั 

(Private) จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 หักค่าบริการท่ีไม่ได้สมคัรใช้ (Charges) จาํนวน 44 

คน คิดเป็นร้อยละ11.0 ปัญหาบริการหลงัการขายไม่ดี (After sale) จาํนวน 27 คน  คิดเป็นร้อยละ 

6.75 และปัญหายา้ยค่ายล่าชา้ (Move) จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 62 

 

                           (จาํนวนคน) 

                                           Y 

 

 

 

 

 

 

              

             X  (ปัญหาท่ีพบ) 

 

 

 

ภาพท่ี 4.3  กราฟแสดงปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

 

จากภาพท่ี 4.3  แสดงให้เห็นถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ประสบปัญหาจากการใช้

บริการ องค์กรควรแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง จะช่วยลดส่ิงท่ีรบกวนความพึงพอใจของลูกคา้ 

และเพิ่มความพึงพอใจหรือสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ตวัลูกคา้ขององคก์รเอง 

 ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี  ร้อยละ  ดา้นช่วงเวลา 

ท่ีโพสต ์จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(Post time)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 

Post time 

Move 

Charges 

Internet 

Response 

Private 

After sale 



 63 

08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00  

         84         167          84          53          12  

percentages: 

Post time 

08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00  

      21.00       41.75       21.00       13.25        3.00  

 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามช่วงเวลาท่ีโพสต ์

(n = 400) 

                             ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ช่วงเวลาท่ีโพสต ์     

           1)  08.00 - 12.00 น. (08-12)  84  21.0  

           2)  12.00 - 16.00 น. (12-16) 167  41.75  

           3)  16.00 - 20.00 น. (16-20) 84  21.0  

4)  20.00 - 24.00 น. (20-24) 53  13.25  

5)  24.00 – 08.00 น. (24-08) 12  3.0  

                   รวม 400  100.00  

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่โพสตใ์นช่วงเวลา 12.00 

- 16.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 รองลงมาคือช่วงเวลา 08.00-12.00 น.

และช่วงเวลา 16.00 - 20.00 น. จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 เท่ากนั ช่วงเวลา 20.00 - 24.00 น.

จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 และ ช่วงเวลา 24.00 – 08.00 น. จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 

ตามลาํดบั 
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                             X  (ช่วงเวลาท่ีโพสต)์ 

 

ภาพท่ี 4.4  กราฟแสดงช่วงเวลาท่ีโพสตแ์สดงความคิดเห็น 

 

จากภาพท่ี 4.4  แสดงใหเ้ห็นถึงช่วงเวลาท่ีโพสตแ์สดงความคิดเห็นของลูกคา้ส่วนใหญ่ 

องค์กรควรมีการวางแผนในการเขา้ถึงลูกคา้ให้ถูกท่ีถูกเวลาเป็นส่ิงสําคญัอย่างหน่ึง ท่ีจะช่วยให้

ลูกคา้เกิดความพงึพอใจต่อองคก์รมากท่ีสุด  

ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง เลือกเมนู 

Statistics > Contingency tables > Two-way tables จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.5 หนา้จอคาํสั่งแสดงการแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง 

 

24-08 

12-16 

16-20 

20-24 

08-12 
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ภาพท่ี  4.6  หนา้จอตวัอยา่งคาํสั่งการเลือกตวัแปรเพื่อแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.7  หนา้จอแสดงการเลือกเมนูเพื่อนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบกราฟ 

 ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ด้านเพศและ 

โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~gender+package, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 
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+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

        package 

gender    A B C D 

  female 31 64 68 41 

  male   40 49 51 56 

Row percentages: 

        package 

gender      A    B    C    D Total Count 

  female 15.2 31.4 33.3 20.1   100   204 

  male   20.4 25.0 26.0 28.6   100   196 

>with (Datafb, Barplot (Gender, by= Package, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 

ตารางท่ี 4.5  ขอ้มูลจาํแนกตามเพศ โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 

                                     (n = 400) 

โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ ชาย หญิง รวม 

รายเดือน (A) 40 31 71 

เติมเงิน (B) 49 64 113 

เน็ตบา้นความเร็วสูง (C) 51 68 119 

เน็ตโทรศพัทมื์อถือ (D) 56 41 97 

รวม 196 204 400 
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เลือกโปรโมชันเน็ตบา้น 

ความเร็วสูงมากท่ีสุด จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 รองลงมาเป็นโปรโมชนัเติมเงินจาํนวน 64 

คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 ในขณะท่ีเพศชาย เลือกโปรโมชนัเน็ตโทรศพัทมื์อถือมากท่ีสุด จาํนวน 56 

คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 รองลงมาเป็น โปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูงจาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 

12.75 ตามลาํดบั แสดงการจาํแนกขอ้มูลดว้ยกราฟ ตามภาพท่ี 4.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.8  กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามเพศ โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 

จากภาพท่ี 4.8  แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงเลือกโปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็ว 

สูงมากท่ีสุดส่วนเพศชายเลือกโปรโมชนัเน็ตโทรศพัทมื์อถือมากท่ีสุด องคก์รควรวางแผนการเขา้ถึง

ลูกคา้ให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย และควรวางแผนส่งเสริมโปรโมชนัท่ีใช้บริการอ่ืนๆ ให้ไดรั้บความ

สนใจเพิ่มมากข้ึนเช่นกนั 

 ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ดา้นเพศและปัญหา 

ท่ีพบจากการใชบ้ริการ จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+   . Table<- xtabs (~gender+problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 
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+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

        problem 

gender   after sale charges Internet move private Response 

  female         15      21       46    8      26       88 

  male           12      23       55    8      23       75 

Row percentages: 

        problem 

gender   after sale charges Internet move private Response Total Count 

  female        7.4    10.3     22.5 3.9    12.7     43.1 99.9   204 

  male          6.1    11.7     28.1 4.1    11.7     38.3 100.0   196 

>with (Datafb, Bagplot (Gender, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 

ตารางท่ี 4.6  ขอ้มูลจาํแนกตามเพศ ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

                                                                                                                           (n =400) 

ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ ชาย หญิง รวม 

บริการหลงัการขายไม่ดี (After sale) 

หกัค่าบริการท่ีไม่ไดส้มคัรใช ้(Charges) 

12 

23 

15 

21 

27 

44 

สัญญาณโทรศพัทมื์อถือไม่ดี (Internet) 55 46 101 

ยา้ยค่ายล่าชา้ (Move) 8 8 16 

ความเป็นส่วนตวั (Private) 23 26 49 

ติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้ (Response) 75 88 163 

รวม 196 204 400 
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จากตารางท่ี 4.6  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงพบปัญหาติดต่อยาก 

ตอบ คําถามล่าช้า (Response) จ ํานวน 88 คน คิดเป็ น ร้อยละ 22.0 รองลงมาคือ สัญ ญ าณ

โทรศพัท์มือถือไม่ดี (Internet) จาํนวน 46  คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ในขณะท่ีเพศชาย พบปัญหา

ติดต่อยากตอบคาํถามล่าช้า (Response) มากท่ีสุดจาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 รองลงมาคือ

สัญญาณโทรศพัท์มือถือไม่ดี (Internet) จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 ตามลาํดบัแสดงการ

จาํแนกขอ้มูลดว้ยกราฟ ตามภาพท่ี 4.9 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ภาพท่ี 4.9  กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามเพศ ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

 

จากภาพท่ี 4.9  แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงพบปัญหาติดต่อยาก  ตอบคาํถาม 

ล่าชา้มากท่ีสุดเช่นเดียวกนักบัเพศชาย ดงันั้น องคก์รควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการและแกปั้ญหา      

ใหต้รงจุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 

 ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ดา้นเพศและช่วงเวลา 

ท่ีโพสต ์จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+   . Table<- xtabs (~gender+Post time, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 
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+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

Post time 

gender   08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 

  female          46          81          46          27           4 

  male            38          86          38          26           8 

Row percentages: 

Post time 

gender   08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 Total 

  female        22.5        39.7        22.5        13.2         2.0 99.9 

  male          19.4        43.9        19.4        13.3         4.1 100.1 

Post time 

gender   Count 

  female   204 

  male     196 

>with (Datafb, Bagplot (Gender, by= Post time, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 

ตารางท่ี 4.7  ขอ้มูลจาํแนกตามเพศ ช่วงเวลาท่ีโพสต ์

                                                                                                                              (n = 400) 

ช่วงเวลาท่ีโพสต ์ ชาย หญิง รวม 

08.00 - 12.00 น. (8-12)  38 46 84 

12.00 - 16.00 น. (12-16) 86 81 167 

16.00 - 20.00 น. (16-20) 38 46 84 

20.00 - 24.00 น. (20-24) 26 27 53 

24.00 - 08.00 น. (24-8) 8 4 12 

รวม 196 204 400 



 71 

จากตารางท่ี 4.7  พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโพสต์ในช่วงเวลา12.00 - 

16.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 รองลงมาคือ 08.00-12.00 น.และ16.00 - 

20.00 น. จาํนวน 46 คนเท่าๆ กนั คิดเป็นร้อยละ 11.5 ในขณะท่ีเพศชายโพสต์ในช่วงเวลา12.00 - 

16.00 น. มากท่ีสุดจาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาคือ 08.00-12.00 น. และ 16.00 - 

20.00 น. จาํนวน 38 คนเท่า ๆ กนั คิดเป็นร้อยละ 9.5 ตามลาํดบัแสดงการจาํแนกขอ้มูลดว้ยกราฟ 

ตามภาพท่ี 4.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.10  กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามเพศ ช่วงเวลาท่ีโพสต ์

จากภาพท่ี 4.10  แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างเพศหญิง  จะโพสต์ขอ้ความแสดงความ 

คิดเห็นในช่วงเวลา 12.00-16.00 น. เช่นเดียวกนักบัเพศชาย  ดงันั้น องคก์รควรมีการปรับปรุงการ

ใหบ้ริการและแกปั้ญหาใหต้รงจุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 

ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ดา้นโปรโมชนัท่ีใช ้

บริการปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการจะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~package problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 
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+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

       problem 

package after sale charges Internet move private Response 

      A          2       7        5   16      12       29 

      B          8      29       15    0      13       48 

      C         16       6       26    0      19       52 

      D          1       2       55    0       5       34 

Row percentages: 

       problem 

package after sale charges Internet move private Response Total Count 

      A        2.8     9.9      7.0 22.5    16.9     40.8 99.9    71 

      B        7.1    25.7     13.3 0.0    11.5     42.5 100.1   113 

      C       13.4     5.0     21.8 0.0    16.0     43.7 99.9   119 

      D        1.0     2.1     56.7 0.0     5.2     35.1 100.1    97 

>with (Datafb, Bagplot (Package, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Package", ylab="Frequency")) 
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ตารางท่ี 4.8  ขอ้มูลจาํแนกตามโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการและปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

(n = 400) 

โปรโม

ชนัท่ีใช้

บริการ 

บริการ

หลงัการ

ขายไม่ดี 

(after 

sale) 

หกั

ค่าบริการ

ท่ีไม่ได้

สมคัรใช ้

(charges) 

สัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือ

ไม่ดี (Internet) 

ยา้ยค่าย

ล่าชา้ 

(move) 

ความ

เป็น

ส่วนตวั 

(private) 

ติดต่อยาก

ตอบคาํถาม

ล่าชา้ 

(Response) 

รวม 

รายเดือน 

(A) 

2 7 5 16 12 29 71 

เติมเงิน 

(B) 

8 29 15 0 13 48 113 

เน็ตบา้น

ความเร็ว

สูง (C) 

16 6 26 0 19 52 119 

เน็ต

โทรศพัท ์

มือถือ 

(D) 

1 2 55 0 5 34 97 

รวม 27 44 101 16 49 163 400 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีพบปัญหาในการติดต่อยากตอบคาํถามล่าช้านั้น 

ส่วนใหญ่ใช้บริการโปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูง จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 รองลงมา   

ใช้บริการโปรโมชนัเติมเงิน จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 และโปรโมชนัเน็ตโทรศพัท์มือถือ 

จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 สําหรับปัญหาสัญญาณโทรศพัทมื์อถือไม่ดีนั้น ส่วนใหญ่พบใน

ผูใ้ช้บริการโปรโมชันเน็ตโทรศัพท์มือถือ จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 รองลงมาคือ         

โปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูง จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามลาํดบั แสดงการจาํแนกขอ้มูล

ดว้ยกราฟ ตามภาพท่ี 4.11 
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ภาพท่ี 4.11  กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

จากภาพท่ี 4.11  แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการรายเดือน 

เติมเงิน และเน็ตบา้นความเร็วสูง พบกบัปัญหาติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้เช่นเดียวกนั ซ่ึงต่างจาก

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการโปรโมชันท่ีใช้บริการเน็ตโทรศัพท์มือถือ ซ่ึงพบกับปัญหาสัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือไม่ดี เป็นส่วนใหญ่  ดงันั้น องคก์รควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการและแกปั้ญหาให้

ตรงจุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 

ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ดา้นโปรโมชนัท่ีใช้ 

บริการและช่วงเวลาท่ีโพสต ์จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~package+Post time, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 
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Post time 

package 08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 

      A          14          29          12          13           3 

      B          27          49          24          10           3 

      C          22          48          34          14           1 

      D          21          41          14          16           5 

Row percentages: 

Post time 

package 08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 Total Count 

      A        19.7        40.8        16.9        18.3         4.2 99.9    71 

      B        23.9        43.4        21.2         8.8         2.7 100.0   113 

      C        18.5        40.3        28.6        11.8         0.8 100.0   119 

      D        21.6        42.3        14.4        16.5         5.2 100.0    97 

>with (Datafb, Bagplot (Post time, by=Package, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Post time", ylab="Frequency")) 

 

ตารางท่ี 4.9 ขอ้มูลจาํแนกตามโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีโพสต ์

(n = 400) 

โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ (8-12) (12-16) (16-20) (20-24) (24-8) รวม 

รายเดือน (A) 14 29 12 13 3 71 

เติมเงิน (B) 27 49 24 10 3 113 

เน็ตบา้นความเร็วสูง (C) 22 48 34 14 1 119 

เน็ตโทรศพัทมื์อถือ (D) 21 41 14 16 5 97 

รวม 84 167 84 53 12 400 

 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกโปรโมชันเน็ตโทรศพัท์มือถือ  โพสต์ใน 

ช่วงเวลา 12.00-16.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 รองลงมาคือในช่วงเวลา 

08.00 – 12.00 น. จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25ตามลาํดบัแสดงการจาํแนกขอ้มูลด้วยกราฟ 

ตามภาพท่ี 4.12 
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ภาพท่ี 4.12 กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการช่วงเวลาท่ีโพสต ์

จากภาพท่ี 4.12  แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการโปรโมชนัรายเดือน โปรโมชนั 

เติมเงิน โปรโมชนัเน็ตบา้นความเร็วสูง และโปรโมชนัเน็ตโทรศพัทมื์อถือ จะโพสตข์อ้ความแสดง

ความคิดเห็นในช่วงเวลาเดียวกนั คือช่วงเวลา  12.00-16.00 น. ดังนั้น องค์กรควรมีการปรับปรุง   

การใหบ้ริการและแกปั้ญหาใหต้รงจุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 

ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ี ด้านปัญหาท่ีพบ 

จากการใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีโพสต ์จะปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~Post time+problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

          Problem 
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Post time   after sale charges Internet move private Response 

  08-12 น.          4       9       20    6       5       40 

  12-16 น.         12      25       44   11       9       66 

  16-20 น.          3      11       30    7       2       31 

  20-24 น.          3      10       14    6       0       20 

  24-08 น.          0       1        4    2       0        5 

Row percentages: 

          Problem 

Post time   after sale charges Internet move private Response Total Count 

  08-12 น.        4.8    10.7     23.8 7.1     6.0     47.6   100    84 

  12-16 น.        7.2    15.0     26.3 6.6     5.4     39.5   100   167 

  16-20 น.        3.6    13.1     35.7 8.3     2.4     36.9   100    84 

  20-24 น.        5.7    18.9     26.4 11.3     0.0     37.7   100    53 

  24-08 น.        0.0     8.3     33.3 16.7     0.0     41.7   100    12 

>with (Datafb, Bagplot (Post time, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Post time", ylab="Frequency")) 

 

ตารางท่ี 4.10  ขอ้มูลจาํแนกตามปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีโพสต ์

(n = 400) 

ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ (08-12) (12-16) (16-20) (20-24) (24-08) รวม 

ยา้ยค่ายล่าชา้ (move) 6 11 7 6 2 32 

หกัค่าบริการท่ีไมไ่ดส้มคัรใช ้(charges) 9 25 11 10 1 56 

สัญญาณโทรศพัทมื์อถือไม่ดี (Internet) 20 44 30 14 4 112 

ติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้ (Response) 40 66 31 20 5 162 

ความเป็นส่วนตวั (private) 5 9 2 0 0 16 

บริการหลงัการขายไม่ดี (after sale) 4 12 3 3 0 22 

รวม 84 167 84 53 12 400 
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จากตารางท่ี 4.10  พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีประสบปัญหาติดต่อยากตอบคาํถาม 

ล่าช้า โพสต์ในช่วงเวลา 12.00-16.00 น. จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 รองลงมาคือใน

ช่วงเวลา 16.00-20.00 น. จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25ตามลาํดบั แสดงการจาํแนกขอ้มูลดว้ย

กราฟ    ตามภาพท่ี 4.13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.13  กราฟแสดงขอ้มูลจาํแนกตามปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีโพสต ์

 

จากภาพท่ี 4.13  แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ จะพบกบัปัญหาติดต่อยาก ตอบ 

คาํถามล่าช้า และโพสต์ขอ้ความแสดง ความคิดเห็นในช่วงเวลา  12.00-16.00 น. มากท่ีสุด ดงันั้น 

องค์กรควรมีการปรับปรุงการให้บริการและแก้ปัญหาให้ตรงจุด เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความ

ประทบัใจมากท่ีสุด 
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ตอนท่ี 2  ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีซ้ือ

บริการของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง 

ใช้โปรแกรม R Commander  สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยนาํเขา้ขอ้มูล  

เพื่อวเิคราะห์ทางสถิตินาํเสนอขอ้มูลดว้ยกราฟฮิสโตแกรม เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ีของขอ้มูล

หรือการกระจายของขอ้มูลและวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณโดยเลือกตวัแปรท่ีทาํหน้าท่ีเป็นตวัแปร

ตาม และเลือกตวัแปรอิสระท่ีทาํหน้าท่ีเป็นตวัแปรพยากรณ์ค่าสถิติท่ีได้คือ ค่าสถิติท่ีได้จากการ

ทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปร

ว่ามีความสัมพนัธ์กันในทิศทางใด ตรวจสอบข้อสมมติฐานได้ โดยการตรวจสอบเก่ียวกับการ    

แจกแจงของขอ้มูลในแต่ละกลุ่มวา่มาจากประชากรท่ีมีการแจกแจงปกติหรือไม่ สามารถทาํไดโ้ดย

การพิจารณาจากกราฟ Normal probability plot ของ residuals  

การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้าํหนด 

สัญลกัษณ์ และอกัษรยอ่ต่างๆ ดงัน้ี 

Estimate   แทน  ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม(ค่าสัมประสิทธ์ิ) 

Std. Error   แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ตวัแปรตามดว้ยตวัแปรอิสระ 

t value   แทน  สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน (กรณีไม่ทราบความแปรปรวนของ 

ส่ิงท่ีเราทดสอบ) 

p-value   แทน  ค่าความน่าจะเป็นของผลการทดสอบสมมติฐาน 

Signif.   แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

***   แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  

**    แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

*    แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

.    แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 
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2.  การประเมินความถูกต้องจากการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับ 

     ประสบการณ์ของลูกค้าโดยใช้โปรแกรมอาร์ 

 

ผลการวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยพหุคูณ  เพื่อศึกษาแนวโน้มของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และบริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง    

 โดยกาํหนดช่วงเวลาท่ีโพสตเ์ป็นตวัแปรตาม และตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ โปรโมชนั 

ท่ีใชบ้ริการ และปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ 

 จากสมการทาํนายผล  Y = b0+b1X1+b2 X2+b3 X3 

 Y  แทน คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

 b0  แทน ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

 b1b2b3 แทน ค่าประมาณของสัมประสิทธ์ิของตวัแปรอิสระตวัท่ี1ถึง 3 ตามลาํดบั 

 X1X2X3 แทน คะแนนของตวัแปรอิสระ ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี 3 ตามลาํดบั 

ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (regression coefficient) 

ถา้มีค่าเป็นบวก หรือมากกวา่ 0 หมายความวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง 

เดียวกนั 

ถา้มีค่าเป็นลบ หรือน้อยกว่า 0 หมายความว่า X และ Y  มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง 

ตรงกนัขา้ม 

ถ้ามีค่าเท่ากบั 0 หมายความว่า การเปล่ียนแปลงของ Y ไม่ข้ึนกบัการเปล่ียนแปลง 

ของ X 

 ใช้คาํสั่งโปรแกรม R Commander เพื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ไดผ้ลการวิเคราะห์

ปรากฏดงัต่อไปน้ี 

Call: 

lm (formula = data1$Post time ~ data1$gender + data1$package +  

    data1$package + data1$problem) 

Residuals:  

    Min      1Q  Median      3Q     Max  

-1.5866 -0.4994 -0.3068 0.6932 2.7977  

Coefficients:  

              Estimate Std. Error t value Pr(>|t|)     

(Intercept) 2.70927    0.25940 10.444   <2e-16 *** 
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data1$gender -0.05270    0.10479 -0.503   0.6153     

data1$package 0.01723    0.05054   0.341   0.7333     

data1$problem -0.08720    0.04553 -1.915   0.0562.   

Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘’ 1 

Residual standard error: 1.046 on 396 degrees of freedom 

Multiple R-squared:  0.01019,   Adjusted R-squared:  0.002688   

F-statistic: 1.358 on 3 and 396 DF, p-value: 0.2551  

 

ตารางท่ี  4.11 แสดงผลการวเิคราะห์ดว้ยสมการถดถอยพหุคูณ 

 

 ค่าสมัประสิทธ์ิ

การถดถอย 

ค่าความคลาด

เคล่ือน

มาตรฐาน 

ค่าสถิติ t 

(t-value) 

ระดบั

นยัสาํคญั

ทางสถิติ 

(P-value) 

(ค่าคงท่ี) 2.70927 0.25940 10.444 0.000*** 

เพศ -0.05270 0.10479 -0.503 0.6153 

โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 0.01723 0.05054 0.341 0.7333 

ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ -0.08720 0.04553 -1.915 0.0562 . 

***, *มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10หรือท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90 เพียงตวัแปรเดียว 

 

จากตารางท่ี 4.11 แปลผลได ้ดงัน้ี 

เพศ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั -0.05270 และมีค่า p-value เท่ากบั 0.6153 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

พบวา่มีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม อยา่งไม่มีนยัสาํคญั เน่ืองจากยอมรับสมมติฐาน  

โปรโมชันท่ีใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.01723  เม่ือพิจารณา    

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ พบว่ามี

ความสัมพนัธ์ในทางเดียวกนั อยา่งไม่มีนยัสาํคญั เน่ืองจากยอมรับสมมติฐาน 
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ปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากับ -0.08720 เม่ือ 

พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

พบวา่มีความสมัพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม อยา่งมีนยัสาํคญั เน่ืองจากปฏิเสธสมมติฐาน 

จากตารางแสดงผลการวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยพหุคูณ  พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิ 

สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ มีค่าอยูร่ะหวา่ง -0.08720 ถึง 0.01723 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ พบว่าตวัแปรปัญหาท่ีพบ

จากการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้มกบัผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 เพียงตวัแปรเดียว  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั -0.08720 

ผลการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 1  เพศมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศมีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มของผลตอบรับประสบการณ์ของ 

                           ลูกคา้  (H0: ρ = 0) 

สมมติฐานท่ี 1.2 เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ของ 

       ลูกคา้  (H1: ρ ≠ 0) 

ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-test แบบ 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั  ท่ีระดบั 

นยัสําคญัทางสถิติ 0.10 โดยกาํหนดให้ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ และ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ช่วงเวลาใน

การโพสต์  ปรากฏว่ายอมรับสมมติฐาน และค่า p-value เท่ากับ 0.6153 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับ

นยัสําคญัทางสถิติท่ีกาํหนดไว ้และค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเขา้ใกล ้0 เท่ากบั -0.05270 ส่งผลให้ตวัแปร

เพศกบัช่วงเวลาท่ีโพสตมี์ความสัมพนัธ์กนันอ้ยในทางตรงกนัขา้มอยา่งไม่มีนยัสาํคญั  

แปลผลไดว้า่ เพศมีผลนอ้ยมากต่อการวิเคราะห์แนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ 

ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง 

สมมติฐานท่ี 2  โปรโมชันท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มของผลตอบรับ 

      ประสบการณ์ของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 2.1 โปรโมชันท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มของผลตอบรับ 

       ประสบการณ์ของลูกคา้  (H0  : ρ = 0) 

สมมติฐานท่ี 2.2  โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผลตอบรับ 

       ประสบการณ์ของลูกคา้  (H1 : ρ ≠ 0) 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ T-test แบบ 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั ท่ีระดบั 

นยัสําคญัทางสถิติ 0.10โดยกาํหนดให้ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ และ ตวัแปรตาม 

ไดแ้ก่ ช่วงเวลาท่ีโพสต ์ ปรากฏวา่ยอมรับสมมติฐาน และค่า p-value เท่ากบั 0.7333 ซ่ึงมีค่ามากกวา่

ระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีกาํหนดไว ้และค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเขา้ใกล ้0 เท่ากบั 0.01723ส่งผลใหต้วั

แปรโปรโมชนัท่ีใช้บริการกบัช่วงเวลาท่ีโพสต์ มีความสัมพนัธ์กนัน้อยในทางตามกนัอย่างไม่มี

นยัสาํคญั  

แปลผลได้ว่า โปรโมชันท่ีใช้บริการมีผลน้อยมากต่อการวิเคราะห์แนวโน้มของผล 

ตอบรับประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือรายหน่ึง  

สมมติฐานท่ี 3  ปัญหาที่พบจากการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มของผล 

     ตอบรับประสบการณ์ของลูกค้า 

สมมติฐานที่ 3.1 ปัญหาที่พบจากการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มของผล 

       ตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้  (H0  : ρ = 0) 

สมมติฐานท่ี 3.2  ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของผล 

       ตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้  (H1 : ρ ≠ 0) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ T-test  แบบ 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั ท่ีระดบั 

นัยสําคญัทางสถิติ 0.10 โดยกาํหนดให้ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการและ        

ตวัแปรตาม ได้แก่ ช่วงเวลาท่ีโพสต์  ปรากฏว่ายอมรับสมมติฐาน และค่า p-value  เท่ากบั0.0562  

ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีกาํหนดไว ้และค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเข้าใกล้ 1 เท่ากับ 

0.08720 ส่งผลให้ตวัแปรปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการกับช่วงเวลาท่ีโพสต์มีความสัมพนัธ์กัน

ในทางตรงกนัขา้มอยา่งมีนยัสาํคญั ท่ีระดบั 0.10 หรือ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90 

แปลผลได้ว่า ปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการมีผลต่อการวิเคราะห์แนวโน้มของผล 

ตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือรายหน่ึง ซ่ึงหาก

ผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาจากการใชบ้ริการ และโพสตข์อ้ความแสดงความคิดเห็นดา้นความไม่พงึพอใจ

เป็นจาํนวนมาก จะส่งผลให้แนวโน้มของผลตอบรับต่อการใช้บริการของลูกคา้มีแนวโน้มลดลง 

และในทางตรงกนัขา้ม หากผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาจากการใชบ้ริการ และโพสตข์อ้ความแสดงความ

คิดเห็นดา้นความไม่พึงพอใจนอ้ย ก็จะส่งผลให้แนวโนม้ของผลตอบรับต่อการใชบ้ริการของลูกคา้

มีแนวโนม้สูงข้ึน  ซ่ึงจาํนวนขอ้ความการแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ดา้นความไม่พึงพอใจ ข้ึนอยู่

กบัความรุนแรงของปัญหาท่ีพบ หรือความตอ้งการความช่วยเหลือเร่งด่วนในการแกปั้ญหาจากการ

ใชบ้ริการ 
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ผลการตรวจสอบขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้ ใชค้าํสั่งโปรแกรม R Commander  ตรวจสอบ 

ขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้ โดยตรวจสอบเก่ียวกบัการแจกแจงขอ้มูลในแต่ละกลุ่มวา่มาจากประชากรท่ี

มีการแจกแจงปกติหรือไม่ สามารถ  ทาํไดโ้ดยการพิจารณาจากกราฟ Normal probability plot ของ 

residuals การตรวจสอบดว้ยกราฟ เลือกเมนู Model > Graphs > Basic diagnostic plots ปรากฏ

ขอ้มูล ดงัน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.14 หนา้จอแสดงผลการตรวจสอบขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้ 

Call: 

    lm (formula = data1$Post time ~ data1$gender + data1$package +  

    data1$package + data1$problem) 

Residuals:  

    Min      1Q Median      3Q     Max  

-1.5866 -0.4994 -0.3068 0.6932 2.7977  

Residual standard error: 1.046 on 396 degrees of freedom 

Multiple R-squared:  0.01019, Adjusted R-squared:  0.002688   
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lm(posttime ~ gender + package  

ค่า  Residuals เป็นค่าระยะห่างจากค่าเฉล่ียจะแสดงให้เห็นว่าการกระจายมีลกัษณะ 

การกระจายเป็นปกติ เน่ืองจากการกระจายมีค่าเฉล่ียเขา้ใกล ้0 และค่า quartile ท่ี 1 และ 3 มีขนาด

พอๆกัน จากผลการวิเคราะห์น้ี 3Q (0.6932) มากกว่า 1Q (-0.4994) แสดงว่าการกระจายลาดไป

ทางขวา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.15 กราฟแสดงผลการตรวจสอบขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้ 

 

จากภาพท่ี 4.15  เป็นภาพกราฟท่ีแสดงผลการตรวจขอ้สมมติฐานเบ่ืองตน้เก่ียวกบัการ 

วเิคราะห์ความแปรปรวน จากผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน พบวา่ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน

ของการพยากรณ์มีค่า 1.046 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหูคูณมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 

แสดงวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเกณฑ์ละตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ตวั มีความสัมพนัธ์กนัในเชิง

เส้นตรงสังเกตไดจ้ากเส้นกราฟสีแดง ซ่ึงสามารถนาํไปสร้างเป็นสมการต่อไปได ้
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ภาพท่ี 4.16 กราฟ Normal Q-Q 

จากภาพท่ี 4.16 กราฟ Normal Distribution Plot  หรือเรียกอีกช่ือหน่ึงวา่ Normal Q-Q 

คือกราฟแสดงการเปรียบเทียบค่าความคลาดเคล่ือนระหวา่งค่าท่ีเก็บไดจ้ริงกบัค่าท่ีคาดหวงั เกณฑ์ท่ี

ใชใ้นการตรวจสอบคือจุดตอ้งอยูใ่กลก้บัเส้นตรง มีหลกัการวา่ หากเส้นกราฟท่ีไดจ้ากการพล็อตมี

ลกัษณะเป็นเส้นตรง แสดงว่าตวัแปรท่ีสนใจ มีความน่าเช่ือถือได้ว่ามีการแจกแจงแบบปกติ จาก

ภาพสรุปไดว้า่ค่าความคลาดเคล่ือนมีการแจกแจงใกลเ้คียงการแจกแจงปกติ เน่ืองจากการกระจาย

ของกราฟใกล้เคียงเส้นตรง มีค่าของขอ้มูลบางค่าท่ีกระจายออกห่างจากเส้นตรง แต่ก็ไม่มากนัก 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ขอ้สมมติฐานเก่ียวกบัการแจกแจงปกติมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.17 กราฟ Residual vs Fitted 
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ภาพท่ี 4.18  กราฟ Scale-Location 

 

จากภาพท่ี 4.17 กราฟ Residual vs. fitted และ ภาพท่ี 4.18 กราฟ Scale-Location คือ  

กราฟสําหรับตรวจสอบขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้เก่ียวกบัความแปรปรวนของขอ้มูลในแต่ละกลุ่มว่า

เท่ากนัหรือไม่ โดยพิจารณาจากการกระจายของกราฟ (ระยะห่างระหวา่งจุด) ในแต่ละกลุ่มใกลเ้คียง

กนั ซ่ึงจากกราฟจะเห็นไดว้า่การกระจายของกราฟในแต่ละกลุ่มใกลเ้คียงกนั ยกเวน้แถวดา้นบน จะ

เห็นว่ามีค่าข้อมูลค่าท่ี 125 ท่ีกระจายออกห่างจากขอ้มูลค่าอ่ืนๆ อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาการ

กระจายของขอ้มลูโดยรวมแลว้ สรุปไดว้า่ขอ้สมมติเก่ียวกบัความแปรปรวนของขอ้มูลในแต่ละกลุ่ม

ตอ้งเท่ากนันั้นเป็นไปตามกาํหนด 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.19 กราฟ Residual vs Leverage 
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จากภาพท่ี 4.19  กราฟ Residual vs  Leverage  จากค่ากราฟของ Leverage ส่วนใหญ่  

มีค่าเข้าใกล้ 0 ถือว่าเป็นลกัษณะกราฟท่ีดี แสดงว่าสมการทาํนายไม่แปรตามการทดลองใดการ

ทดลองหน่ึงเพียงการทดลองเดียวโดยค่า Cook’s Distance หรือ Di ใช้ในการตรวจสอบค่าท่ีมี

อิทธิพลต่อค่าพยากรณ์ทั้งหมด ค่าเปอร์เซ็นไทล์ของค่า Di นั้น มีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าขอ้มูลน้ี     

มีอิทธิพลต่อค่าพยากรณ์ทั้งหมดเพียงเล็กนอ้ย 

 

 

 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

จากการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ โดยใช้ 

โปรแกรมอาร์ เพื่อเป็นขอ้มูลและแนวทางในการวางแผนพฒันาบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ 

ของลูกคา้ สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 

1.  สรุปผลการศึกษา 

 2.  อภิปรายผล 

 3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบ 

รับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมอาร์ และ 2) เพื่อประเมินความถูกตอ้งจากการวเิคราะห์

ทางสถิติและแนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมอาร์  

ในงานวิจยัน้ีจึงได้นาํเสนอผลการวิเคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มของผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือรายหน่ึงโดยใช้

โปรแกรม R ประมวลผลขอ้มูลขอ้ความการแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นความไม่พึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการในเพจเฟซบุ๊ก โดยมีกระบวนการรวบรวมขอ้มูลจากขอ้ความแสดงความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้ริการจากหนา้เพจเฟซบุก๊ นาํขอ้ความแสดงความคิดเห็นเขา้สู่กระบวนการตดัคาํภาษาไทย 

และการทดสอบประโยคขอ้ความแสดงความคิดเห็นออกมาเป็นคะแนนวิเคราะห์ความรู้สึก ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ความรู้สึกเชิงบวก ความรู้สึกเชิงลบ และความรู้สึกเป็นกลาง สามารถอธิบายได้

ดว้ยอลักอรึทึม (Algorithm) การวิเคราะห์ความรู้สึก ดว้ยทฤษฎีนาอีฟ เบย ์ จาํแนกขอ้มูลออกเป็น   

4 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ โปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ ปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีโพสต ์จดัเก็บ

ข้อมูลในรูปแบบไฟล์ Excel โดยใช้โปรแกรมอาร์นําเข้าข้อมูลเพื่อประมวลผลทางสถิติและ

แนวโนม้ผลตอบรับประสบการณ์ของลูกคา้ 
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จากข้อความแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการจาํนวน 400 ข้อความ  

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 204 ข้อความ คิดเป็นร้อยละ 51.0 ใช้บริการโปรโมชันท่ีใช้

บริการเน็ตบา้นความเร็วสูงมากท่ีสุด จาํนวน119 ขอ้ความ คิดเป็นร้อยละ 29.75 พบปัญหาในการ

ติดต่อยากตอบคาํถามล่าชา้มากท่ีสุด จาํนวน 163 ขอ้ความ คิดเป็นร้อยละ 40.75 และโพสตข์อ้ความ

ในช่วงเวลา 12.00 - 16.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 167 ขอ้ความ คิดเป็นร้อยละ 41.75  ตวัแปรอิสระท่ีมี

ผลต่อช่วงเวลาท่ีโพสต์ ไดแ้ก่ ปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการเพียงตวัแปรเดียว โดยมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90 และมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม 

การประเมินความถูกต้องจากการวิ เคราะห์ทางสถิติและแนวโน้มผลตอบรับ 

ประสบการณ์ของลูกคา้โดยใชโ้ปรแกรมอาร์ จากการตรวจขอ้สมมติฐานเบ่ืองตน้ ผลการวิเคราะห์

ความแปรปรวน พบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์มีค่า 1.046 ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์พหูคูณ มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 แสดงวา่ ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเกณฑ์

และตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ตวั มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงเส้นตรงซ่ึงสามารถนาํไปสร้างเป็นสมการ

ต่อไปได ้

 

2.  อภิปรายผล 

 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจผูใ้ช้บริการของผูใ้ห้บริการสัญญาณ 

โทรศพัท์มือถือรายหน่ึง ท่ีเป็นประชากรกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ เป็น

เพศหญิง จาํนวน 204 คน ใช้บริการโปรโมชันเน็ตบ้านความเร็วสูงมากท่ีสุด จาํนวน119 คน        

พบปัญหาในการติดต่อยากตอบคาํถามล่าช้ามากท่ีสุด จาํนวน 163 คน  และโพสต์ขอ้ความแสดง

ความคิดเห็นในดา้นความไม่พึงพอใจ  ช่วงเวลา 12.00 - 16.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 167 คน 

ผลการศึกษากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ จาํแนกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ เพศ โปรโมชันท่ีใช้ 

บริการปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีโพสต ์ 

     2.1  ผลการศึกษาด้านเพศ สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

              จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ เพศหญิงจะโพสต์

แสดงความคิดเห็น เพื่อสอบถามขอ้มูล ขอ้สงสยัหรือปัญหาในการใชบ้ริการ มากกวา่เพศชาย 

     2.2  ผลการศึกษาด้านโปรโมชันทีใ่ช้บริการ สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

            จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการโปรโมชันเน็ตบ้าน

ความเร็วสูงมากท่ีสุด  แสดงใหเ้ห็นวา่สังคมปัจจุบนัมีความตอ้งการใชอิ้นเทอร์เน็ตในการดาํรงชีวติ 

ประจาํวนัเป็นอยา่งมาก ซ่ึงนบัวา่อินเทอร์เน็ตเป็นปัจจยัสาํคญัมากในหลายดา้นดว้ยกนั เช่น  การใช ้
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อินเทอร์เน็ตสาํหรับการทาํงาน ดูหนงั ฟังเพลงติดต่อส่ือสาร การประกอบธุรกิจ การคา้ขาย เป็นตน้ 

ซ่ึงปัจจุบนัเครือข่ายผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือ ไดแ้ข่งขนักนัจดัโปรโมชนัเพื่อดึงดูดความ 

สนใจผูใ้ช้บริการกนัอย่างหลากหลาย ทาํให้เกิดผลดีต่อผูบ้ริโภคท่ีมีทางเลือกท่ีหลากหลายและ

เลือกใชบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด 

    2.3.  ผลการศึกษาด้านปัญหาทีพ่บจากการใช้บริการ สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

            จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ประสบกบัปัญหาติดต่อยากตอบ

คาํถามล่าช้ามากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือยงัมี

ความขดัขอ้งให้บริการไดไ้ม่ประทบัใจผูใ้ชบ้ริการ จึงเกิดปัญหาในการใช้บริการ  ดงันั้นองคก์รจึง

ควรปรับปรุงการบริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความสะดวกรวดเร็วและประทบัใจ เพื่อสร้างความ

มัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในการตดัสินใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

      2.4   ผลการศึกษาด้านช่วงเวลาทีโ่พสต์  สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

            จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่าช่วงเวลาท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่โพสต์ขอ้ความ

แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 12.00 – 16.00 น. แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ 

มกัจะโพสต์ขอ้ความแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใช้บริการในช่วงเวลากลางวนั ซ่ึง

อาจจะเป็นช่วงเวลาท่ีเป็นเวลาพกัรับประทานอาหาร สะดวกในการโพสต์ขอ้ความเพื่อปรึกษา

เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัเครือข่ายผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือ 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

จากผลการวิจยัในคร้ังน้ี ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ ควรมีการจดัโปรโมชนั  

ท่ีให้บริการพิเศษสําหรับลูกคา้ให้เหมาะสมกบัความตอ้งการในปัจจุบนั โดยเฉพาะลูกคา้เพศหญิง  

ควรมีการปรับปรุงระบบสัญญาณโทรศพัทมื์อถือให้มีความเร็ว แรง และมีสัญญาณท่ีชดัเจน พร้อม

กบัปรับปรุงการให้บริการของพนักงานแผนกบริการลูกค้าให้มีการบริการท่ีรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

โดยเฉพาะในช่วงเวลา 12.00 – 16.00 น. ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีการโพสต์ขอ้ความแสดงความคิดเห็น

มากท่ีสุด เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจต่อการใช้บริการ และส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของ

องคก์รเพื่อเกิดความย ัง่ยนืในการใชบ้ริการต่อไปในอนาคต 
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ภาคผนวก ก 

ผลการวเิคราะห์ทางสถิติและแนวโนม้ของผลตอบรับประสบการณ์ลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการเครือข่าย

โทรศพัทมื์อถือรายหน่ึงโดยโปรแกรม R 
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การประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม R Commander เม่ือไปท่ีเมนู Package->Load package จะ

ปรากฏหนา้ต่าง Select one->เลือก Rcmdr จะปรากฏ หนา้ต่าง R Commander ดงัน้ี 

 

R version 3.3.1 (2016-06-21) -- "Bug in Your Hair" 

Copyright (C) 2016 The R Foundation for Statistical Computing 

Platform: x86_64-w64-mingw32/x64 (64-bit) 

 

R is free software and comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY. 

You are welcome to redistribute it under certain conditions. 

Type 'license ()' or 'license ()' for distribution details. 

 

  Natural language support but running in an English locale 

 

R is a collaborative project with many contributors. 

Type 'contributors ()' for more information and 

'citation ()' on how to cite R or R packages in publications. 

 

Type 'demo ()' for some demos, 'help ()' for on-line help, or 

'help. start ()' for an HTML browser interface to help. 

Type 'q ()' to quit R. 

 

[Previously saved workspace restored] 

> 
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การนาํขอ้มูลเขา้มาใชใ้น R Commander สามารถทาํไดโ้ดย เลือกเมนู  Import data > from excel file 

> จะปรากฏหนา้ต่าง (excel file บนัทึกในรูปแบบไฟล ์csv.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เลือกเมนู View data set จะปรากฏหนา้ต่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โดยจะมีคาํสั่งแสดงในโปรแกรม R ดงัน้ี 

>Datafb<- readXL ("D:/Desktop/data test/facebookdata2.xlsx", rownames=FALSE,  

+   header=TRUE, na="", sheet="facebookdata2", stringsAsFactors=TRUE) 
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แสดงการแจกแจงความถี่ ซ่ึงเป็นวธีิการทางสถิติกบัตัวแปรเชิงกลุ่ม หรือตัวแปรคุณภาพ 

เลือกเมนู Statistics > Summaries > Frequency distributions จะปรากฏหนา้ต่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จะปรากฏตวัแปรท่ีสามารถแจกแจงความถ่ีได ้เลือก OK จะปรากฏหนา้ต่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



101 

 

 

ปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(gender)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 

gender 

female   male  

   204    196  

 

Percentages: 

gender 

female   male  

    51     49  

 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(package)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

 

counts: 

package 

  A   B   C   D  
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 71 113 119 97 

percentages: 

package 

    A     B     C     D  

17.75 28.25 29.75 24.25  

 

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(posttime)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

 

counts: 

posttime 

08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00  

         84         167          84          53          12  

percentages: 

posttime 

08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00  

      21.00       41.75       21.00       13.25        3.00  

>local ({ 

+  . Table<- with (Datafb, table(problem)) 

+   cat ("\ncounts:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\npercentages:\n") 

+   print (round (100*. Table/sum (. Table), 2)) 

+ }) 

counts: 
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problem 

after sale    charges   Internet       move    private   Response  

        27         44        101         16         49        163  

 

percentages: 

problem 

after sale    charges   Internet       move    private   Response  

      6.75      11.00      25.25       4.00      12.25      40.75 

 

ใช้โปรแกรม R Commander แสดงการแจกแจงความถี่แบบสองทาง  

เลือกเมนู Statistics > Contingency tables > Two-way tables  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จะปรากฏหน้าต่าง Two-Way Table และสามารถเลือกตวัแปรท่ีตอ้งการแจกแจงความถ่ี และเลือก

การแสดง ร้อยละของตวัแปรตามตอ้งการ ตอ้งการร้อยละดา้นใด ใหค้ลิกท่ีช่องท่ีตอ้งการ 
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และสามารถเลือกเมนูเพื่อนําเสนอข้อมูลในรูปแบบกราฟ เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลได้ชัดเจนมาก

ยิง่ข้ึน การนาํเสนอขอ้มูลในงานวิจยัน้ีจะนาํเสนอขอ้มูลดว้ยกราฟแท่ง Bar graph แสดงผลลพัธ์ของ

กราฟ ดงัตวัอยา่ง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 แจกแจงความถี่ของ เพศ และ โปรโมชันทีใ่ช้บริการ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~gender+package, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

 

Frequency table: 

        package 

gender    A B C D 

  female 31 64 68 41 

  male   40 49 51 56 

 

Row percentages: 
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        package 

gender      A    B    C    D Total Count 

  female 15.2 31.4 33.3 20.1   100   204 

  male   20.4 25.0 26.0 28.6   100   196 

>with (Datafb, Bagplot (Gender, by= Package, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 แจกแจงความถี่ของ เพศ และ ช่วงเวลาทีโ่พสต์ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~gender+posttime, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

Frequency table: 

posttime 

gender   08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 

  female          46          81          46          27           4 

  male            38          86          38          26           8 

j 

Row percentages: 

posttime 

gender   08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 Total 

  female        22.5        39.7        22.5        13.2         2.0 99.9 

  male          19.4        43.9        19.4        13.3         4.1 100.1 

posttime 

gender   Count 

  female   204 

  male     196 
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>with (Datafb, Bagplot (Gender, by= Posttime, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 

 

 แจกแจงความถี่ของ เพศ และ ปัญหาทีพ่บจากการใช้บริการ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~gender+problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

 

Frequency table: 

        problem 

gender   after sale charges Internet move private Response 

  female         15      21       46    8      26       88 

  male           12      23       55    8      23       75 

 

Row percentages: 

        problem 

gender   after sale charges Internet move private Response Total Count 

  female        7.4    10.3     22.5 3.9    12.7     43.1 99.9   204 

  male          6.1    11.7     28.1 4.1    11.7     38.3 100.0   196 

>with (Datafb, Bagplot (Gender, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab=" Gender ", ylab="Frequency")) 
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 แจกแจงความถี่ของ โปรโมชันทีใ่ช้บริการ และ ช่วงเวลาทีโ่พสต์ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~package+posttime, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

 

Frequency table: 

posttime 

package 08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 

      A          14          29          12          13           3 

      B          27          49          24          10           3 

      C          22          48          34          14           1 

      D          21          41          14          16           5 

 

 

Row percentages: 

posttime 

package 08.00-12.00 12.00-16.00 16.00-20.00 20.00-24.00 24.00-08.00 Total Count 

      A        19.7        40.8        16.9        18.3         4.2 99.9    71 

      B        23.9        43.4        21.2         8.8         2.7 100.0   113 

      C        18.5        40.3        28.6        11.8         0.8 100.0   119 

      D        21.6        42.3        14.4        16.5         5.2 100.0    97 

>with (Datafb, Bagplot (Posttime, by=Package, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Posttime", ylab="Frequency")) 
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 แจกแจงความถี่ของ โปรโมชันทีใ่ช้บริการ และ ปัญหาทีพ่บจากการใช้บริการ ผลลัพธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~package problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

 

Frequency table: 

       problem 

package after sale charges Internet move private Response 

      A          2       7        5   16      12       29 

      B          8      29       15    0      13       48 

      C         16       6       26    0      19       52 

      D          1       2       55    0       5       34 

 

Row percentages: 

       problem 

package after sale charges Internet move private Response Total Count 

      A        2.8     9.9      7.0 22.5    16.9     40.8 99.9    71 

      B        7.1    25.7     13.3 0.0    11.5     42.5 100.1   113 

      C       13.4     5.0     21.8 0.0    16.0     43.7 99.9   119 

      D        1.0     2.1     56.7 0.0     5.2     35.1 100.1    97 

>with (Datafb, Bagplot (Package, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Package", ylab="Frequency")) 
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 แจกแจงความถี่ของ ช่วงเวลาทีโ่พสต์ และ ปัญหาทีพ่บจากการใช้บริการ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ คือ 

>local ({ 

+  . Table<- xtabs (~posttime+problem, data=Datafb) 

+   cat ("\nFrequency table:\n") 

+   print (. Table) 

+   cat ("\nRow percentages:\n") 

+   print (rowPercents (. Table)) 

+ }) 

 

Frequency table: 

          Problem 

Posttime   after sale charges Internet move private Response 

  08-12 น.          4       9       20    6       5       40 

  12-16 น.         12      25       44   11       9       66 

  16-20 น.          3      11       30    7       2       31 

  20-24 น.          3      10       14    6       0       20 

  24-08 น.          0       1        4    2       0        5 

 

 

Row percentages: 

          Problem 

Posttime   after sale charges Internet move private Response Total Count 

  08-12 น.        4.8    10.7     23.8 7.1     6.0     47.6   100    84 

  12-16 น.        7.2    15.0     26.3 6.6     5.4     39.5   100   167 

  16-20 น.        3.6    13.1     35.7 8.3     2.4     36.9   100    84 

  20-24 น.        5.7    18.9     26.4 11.3     0.0     37.7   100    53 

  24-08 น.        0.0     8.3     33.3 16.7     0.0     41.7   100    12 

>with (Datafb, Bagplot (Posttime, by=Problem, style="divided",  

+   legend.pos="topright", xlab="Posttime", ylab="Frequency")) 
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การใช้ R Commander สําหรับการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

นาํเขา้ขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์ทางสถิติ ปรากฏดงัหนา้ต่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เลือกเมนู Statistics > Summaries > Numerical summaries  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จะปรากฏหนา้ต่าง เลือกตวัแปรท่ีตอ้งการวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติ 
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> Datafb1 <- readXL ("D:/Desktop/data test/facebookdata1.xlsx", rownames=FALSE, 

+    header=TRUE, na="", sheet="facebookdata1", stringsAsFactors=TRUE) 

>library (e1071, pos=15) 

>numSummary (Datafb1 [, c ("gender", "package", "posttime", "problem")],  

+   statistics=c ("mean", "sd", "IQR", "quantiles"), quantiles=c (0,.25,.5,.75,1)) 

 

          mean       sd IQR 0% 25% 50% 75% 100%   n 

gender   1.510 0.500526   1 1   1   2   2    2 400 

package 2.605 1.040038   1 1   2   3   3    4 400 

posttime 2.355 1.047242   1 1   2   2   3    5 400 

problem 3.665 1.155905   1 1   3   4   4    6 400 

 

นาํเสนอขอ้มูลดว้ยกราฟฮิสโตแกรม เพื่อแสดงการแจกแจงความถ่ีของขอ้มลูหรือการกระจายของ

ขอ้มูลและคลิกเลือก  Graph > Histogram ปรากฏหนา้ต่าง Histogram คลิกเลือกตวัแปรท่ีตอ้งการ

สร้างกราฟ และประเภทความถ่ีท่ีตอ้งการใหแ้สดง 
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แสดงกราฟดงัภาพ 

 

 

 

 

 

                กราฟแสดงการแจกแจงความถ่ีของเพศ           กราฟแสดงการแจกแจงความถ่ีของโปรโมชนัท่ีใชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

กราฟแสดงการแจกแจงความถ่ีของปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ     กราฟแสดงการแจกแจงความถ่ีของช่วงเวลาท่ีโพสต ์

 

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยเลือกเมนู Statistics > Fit Model > Linear regression  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



113 

 

จะปรากฏหนา้ต่างตามภาพในช่อง Response variable (pick one) เลือกตวัแปรท่ีทาํหนา้ท่ีเป็น       

ตวัแปรตาม และ ช่อง Explanatory (pick one or more) เลือกตวัแปรอิสระท่ีทาํหนา้ท่ีเป็นพยากรณ์

ทั้ง 3 ตวั เลือก OK 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค่าสถิติท่ีไดคื้อ ค่าสถิติท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  เพื่อ

ทดสอบความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปรวา่มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางใด  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค่าสถิติท่ีแสดง ประกอบดว้ย 

Estimate คือ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม(ค่าสัมประสิทธ์ิ) 

Std. Error คือ  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผลต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม 

t value    คือ  สถิติ t ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานขา้งตน้ 

Pr(>|t|) คือ  ค่า p-value ของค่าสถิติ t 

Signif. codes:  0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘’ 1   คือ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
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lm(posttime ~ gender + package  

การตรวจสอบข้อสมมติฐานเบือ้งต้นของการวิเคราะห์ความแปรปรวน 

ใช้ R Commander ตรวจสอบขอ้สมมติฐานได ้โดยในการตรวจสอบเก่ียวกบัการแจกแจง

ของขอ้มูลในแต่ละกลุ่มว่ามากจากประชากรท่ีมีการแจกแจงปกติหรือไม่ สามารถทาํไดโ้ดยการ

พิจารณาจากกราฟ Normal probability plot ของ residuals การตรวจสอบดว้ยกราฟทาํไดด้งัน้ี 

เลือกเมนู Model > Graphs > Basic diagnostic plots 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แสดงกราฟท่ีได ้ดงัน้ี 
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ภาคผนวก ข 

ตารางตวัอยา่งสาํหรับความคลาดเคล่ือนระดบัต่างๆ โดยสูตรคาํนวณของ Taro Yamane  
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จํานวนประชากร 
จํานวนตัวอย่างสําหรับความคลาดเคลื่อนระดบัต่างๆ 

+1% +2% +3% +4% +5% 

100 99 96 92 86 80 

200 196 185 159 152 138 

300 291 268 236 203 171 

400 385 345 294 244 200 

500 476 417 345 278 222 

1000 909 714 526 385 286 

2000 1667 1111 714 476 333 

4000 2857 1538 870 541 364 

6000 3750 1765 938 566 375 

8000 4444 1905 976 580 381 

10000 5000 2000 1000 588 385 

20000 6667 2222 1053 606 392 

40000 8000 2353 1081 615 396 

50000 8333 2381 1087 617 397 

60000 8571 2400 1091 619 397 

80000 8889 2424 1096 620 398 

100,000 9091 2439 1099 621 398 

200,000 9524 2469 1105 623 399 

500,000 9804 2488 1109 624 400 

1,000,000 9901 2494 1110 625 400 

2,000,000 9950 2497 1110 625 400 

4,000,000 9975 2498 1111 625 400 

6,000,000 9983 2499 1111 625 400 

8,000,000 9988 2499 1111 625 400 

10,000,000 9990 2499 1111 625 400 

20,000,000 9995 2500 1111 625 400 

30,000,000 9997 2500 1111 625 400 

40,000,000 9998 2500 1111 625 400 

50,000,000 9998 2500 1111 625 400 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ    นางฌาณิศา  เม่นแตม้ 

วนั เดือน ปีเกดิ  26  พฤษภาคม  2521 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอขาณุวรลกัษบุรี  จงัหวดักาํแพงเพชร 

ประวตัิการศึกษา ครุศาสตร์บณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่ 2548 

สถานทีท่าํงาน สาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม่ เขต 2 

ตําแหน่ง นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ระดบัชาํนาญการ 
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