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บทคดัย่อ 

 
 งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวน 400 คน เป็นประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายใดเครือข่ายหน่ึง โดยไม่มีการ
เปล่ียนผูใ้ชบ้ริการเลยติดต่อกนัเป็นระยะกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
 ผลการวจิยัพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ40 – 49 ปี ศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนกังานเอกชน ซ่ึงมีรายได ้25,001 – 35,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่าย AIS ระบบ
รายเดือน (Postpaid) โดยเปิดใช้บริการมา 5 – 6 ปี และส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในการบริการประมาณ 
301 – 600 บาท ต่อเดือน  
 ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการส่งเสริม

การตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี

นยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มี

อิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ี

ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to 1)  study marketing mix affecting customers’  brand 
loyalty of mobile network providers in Bangkok 2) study service quality affecting customer’s brand 
loyalty of mobile network in Bangkok. Data were collected from 400 questionnaires. The samples 
are populations who live in Bangkok and never change mobile network within 5 years. 

The results of the research showed that most of the women are aged between 40 and 49 
years old. They graduated with a bachelor's degree. They were office worker who earning 25,001-
35,000 baht. Most of population used AIS with postpaid and used a service for 5-6 years. They had 
cost of service between 301 – 600 baht per month. 

The results of study found product and promotion which are the factors of marketing mix 

affecting customer’ s brand loyalty of mobile network providers in Bangkok at the statistical 

significance level 0.01. In addition, reliability and empathy which are the factors of service quality 

also affecting customers’ brand loyalty of mobile network in Bangkok at the statistical significance 

level 0.05 and 0.01 respectively. 
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 การศึกษาอิสระคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความกรุณาอยา่งยิ่งจากผูช่้วย
ศาสตราจารย ์ดร.วอนชนก ไชยสุนทร อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระท่ีกรุณาใหค้  าปรึกษาพร้อม
ทั้งให้ค  าแนะน าแนวทางในการศึกษาและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเขม้ขน้มาโดยตลอด ผู ้
ศึกษาขอขอบพระคุณอย่างยิ่งในความกรุณาอย่างยิ่งดังกล่าว ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาใน
หลกัสูตร รวมทั้งเพิ่มพูนความรู้เป็นอยา่งมาก 
 นอกจากน้ีผู ้ศึกษาต้องขอขอบพระคุณคณาจารย์ในโครงการหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต คณะการบริหารและการจดัการ สถาบนัพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงัทุกท่านท่ี
ไดใ้ห้ความรู้ทางวิชาการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีค่ายิ่ง รวมถึงเจา้หน้าท่ีบุคลากรสายสนบัสนุนท่ีช่วยอ านวย
ความสะดวกในการติดต่อประสานงานในทุกๆดา้นมาโดยตลอด และผูท่ี้ไดส้ละเวลาอนัมีค่าในการ
ช่วยเหลือในการหาขอ้มูล 
 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีได้มอบก าลงัใจอนัมีค่าให้กบัผูศึ้กษามาโดยตลอด ขอบคุณทุก
ความห่วงใยจากเพื่อนนกัศึกษาปริญญาโท ท่ีคอยให้ความช่วยเหลือ ช้ีแนะแนวทางใหม่ๆ ในการ
ท างานและให้ก าลงัใจมาโดยตลอด รวมไปถึงผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่ามา
ใหข้อ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษา 
 คุณค่าและประโยชน์ใดๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ขอมอบแด่คุณพ่อ คุณแม่ 
ครอบครัวเพื่อนอนัเป็นท่ีรัก และครูอาจารยทุ์กท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทความรู้ให้แก่ผูศึ้กษา ท า
ใหก้ารศึกษาอิสระคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมส ำคญัและปัญหำของกำรศึกษำ 
 

โทรศัพท์เค ล่ือนท่ี เป็นเค ร่ืองมือส่ือสารท่ี ช่วยอ านวยความสะดวกในด้านการ
ติดต่อส่ือสารของมนุษยไ์ดอ้ยา่งรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยเีป็นอยา่งมากและรวดเร็ว ท าใหใ้นปัจจุบนัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไม่เพียงมีคุณสมบติัพื้นฐาน
อยา่งเช่น การส่งขอ้ความสั้นเอสเอม็เอส (SMS) ปฏิทิน นาฬิกาปลุก ตารางนดัหมาย เกม การใชง้าน
อินเทอร์เน็ต บลูทูธ อินฟราเรด กลอ้งถ่ายภาพ เอม็เอม็เอส (MMS) วทิย ุเคร่ืองเล่นเพลง และ จีพีเอส 
(GPS) เท่านั้น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียงัสามารถใชใ้นการคน้ควา้หาขอ้มูล น าทางไปยงัสถานท่ีต่างๆทัว่
โลก ท าธุรกรรมทางการเงิน ซ้ือและขายสินคา้ทัว่โลก ส่ือสารกนัผา่นโซเชียลมีเดีย (Social media) 
ไดอ้ยา่งไร้พรมแดน ดว้ยความสามารถท่ีเพิ่มข้ึนเหล่าน้ีจึงท าให้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีถูกกล่าวถึงในช่ือ
สมาร์ทโฟน (Smartphone) การท่ีมนุษยจ์ะสามารถใช้ประโยชน์ต่างๆบนสมาร์ทโฟนได้นั้ นมนั
จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต (Internet) 

ในประเทศไทยมีผูเ้ปิดให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมากมายหลายบริษทั ไดแ้ก่  
เอไอเอส (AIS) จาก บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) (Advanced Info Service) 
ดีแทค (Dtac) จาก โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (Total Access Communication) มาย บาย 
แคท (my By CAT) จาก กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ทีโอที โมบายล์ (TOT Moblie) จาก 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ทรูมูฟ เอช (TrueMove H) จาก บริษทั ทรูมูฟ จ ากดั และค่ายใหม่
ล่าสุด ไลน์ โมบายล์ (LINE Mobile) จากบริษทัดีแทค ไตรแน็ต จ ากดั ซ่ึงเป็นเครือบริษทัเดียวกบั
ค่าย ดีแทค (Dtac) จากรายงานการใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในปี พ.ศ. 2560 โดย คณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) พบว่าประชากร
ไทยมีการใชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวนกวา่ 121.53 ลา้นเลขหมาย โดยกลุ่มบริษทั AIS มีผูใ้ชง้าน
มากท่ีสุดจ านวน 53.05 ลา้นเลขหมาย คิดเป็น 43.65% จากส่วนแบ่งตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในไทย 
รองลงมาคือ กลุ่มบริษทั TRUE จ านวน 36.05 ลา้นเลขหมาย กลุ่มบริษทั DTAC จ านวน 30 ลา้นเลข
หมาย CAT จ านวน 2.32 ลา้นเลขหมาย และ TOT จ านวน 0.11 ลา้นเลขหมาย (ดงัภาพท่ี 1.1) 
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ภำพที ่1.1 ภาพรวมผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของไทยปี พ.ศ. 2560 
ทีม่ำ: https://positioningmag.com/1164783 

 
ปัจจุบนัประเทศไทยมีจ านวนประชากรกว่า 66 ลา้นคน (กรมการปกครอง. 2561) แต่มี

การเปิดใชบ้ริการหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีถึง 121.53 ลา้นเลขหมาย ซ่ึงเป็น 1.8 เท่าของจ านวน
ประชากร ท าให้เห็นไดว้า่ปัจจุบนัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีไดรั้บความเป็นท่ีนิยมเป็นอยา่งมาก ดงันั้นแต่
ละผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัการปรับตวัและพฒันากล
ยทุธ์การบริการเพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ อีกทั้งยงัรักษาฐานลูกคา้เก่าใหค้งอยู ่เช่น AIS มีการปรับโฉม 
เอไอเอส ช็อป ให้กลายเป็น AIS The Digital Gallery รวบรวมเทคโนโลยีและนวตักรรมสมยัใหม่
แบบดิจิทลัเต็มรูปแบบเพื่อพฒันางานบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกดา้น ส าหรับ 
TruemoveH มีจุดแข็งดา้นเครือข่าย 4.5G/4G ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดและการขยายพื้นท่ีบริการให้
ครอบคลุมอยา่งต่อเน่ือง  

ซ่ึงเครือข่าย 4.5G/4G น้ี มีความส าคญัเป็นอยา่งมากในชีวติประจ าวนัเน่ืองจากปริมาณการ
ใชง้านอินเทอร์เน็ตผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (การใชบ้ริการ Data) มีแนวโนม้เติบโตอยา่งกา้วกระโดด 
ผูบ้ริโภคเปล่ียนจากการโทรเขา้-ออกมาใช้งานอินเทอร์เน็ตแทน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลของ We 
Are Social ดิจิทลัเอเจนซ่ี และ Hootsuite ผูใ้ห้บริการระบบจดัการเครือข่ายสังคมออนไลน์และ
วิธีการท่ีแบรนด์จะน าเสนอคุณค่าสู่สังคมไทยท่ีระบุวา่ คนไทยใชเ้วลาท่องอินเทอร์เน็ตบนสมาร์ท
โฟนต่อวนัมากท่ีสุดในโลกเฉล่ีย 4 ชม. 56 นาที (BLT Bangkok. 2561) ส าหรับ Dtac นั้นมุ่งเนน้ไป
ท่ีราคาซ่ึงถูกกว่าบริษทัอ่ืนๆ และส าหรับผูใ้ห้บริการใหม่ท่ีเพิ่งเปิดบริการเม่ือปี พ.ศ. 2560 อย่าง 
LINE Mobile ซิมโทรศพัท์เคล่ือนท่ีรูปแบบดิจิทลัท่ีออกแบบมาตอบสนองพฤติกรรมของคนไทย
ด้วยการใช้แอปพลิเคชัน Line ฟรีทั้งหมดโดยไม่คิดปริมาณข้อมูลอินเทอร์เน็ต สามารถเปล่ียน
รูปแบบแพ็กเกจ ได้ตลอดเวลา เม่ือตอ้งการยกเลิกการใช้บริการ ก็สามารถท าได้ทนัทีโดยไม่มี
สัญญาผูกมดั แต่กระนั้นผูใ้ห้บริการเครือข่ายมือถือค่ายต่างๆ ก็ยงัคงประสบปัญหาลูกคา้ยา้ยค่ายอยู่
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เร่ือยมา อนัเน่ืองมาจากหลายสาเหตุเช่น สัญญาณ 3G/4G ไม่เสถียร ไม่คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป รวม
ไปถึงผูใ้ห้บริการมุ่งเน้นท าการส่งเสริมทางการตลาดกับลูกค้าใหม่เป็นหลัก ท าให้ลูกค้าเก่ามี
ความรู้สึกวา่ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมเท่าท่ีควร (พลชยั เพชรปลอด. 2562) เป็นเหตุใหผู้ใ้ชไ้ดม้องหา
ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนท่ีมีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจมากกวา่ นอกจากน้ีในปัจจุบนัยงัรองรับการเปล่ียนแปลง
ผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยสามารถใช้หมายเลขเดิมได้ ท าให้ผูใ้ช้บริการไม่ตอ้งกงัวลถึง
ปัญหาความวุน่วายในการเปล่ียนหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

โดยในไตรมาสท่ี 3/2561 มีการรายงานยอดผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยนบัเฉพาะผู ้
ให้บริการหลกัทั้ง 3 รายใหญ่ของประเทศไทยได้แก่ AIS TrueMove และ Dtac พบว่า AIS มียอด
ผูใ้ช้งานทั้งหมายเลขระบบเติมเงิน (Prepaid) และระบบรายเดือน (Postpaid)  เพิ่มข้ึน 360,200 
หมายเลข และ 192,100 หมายเลข ตามล าดบั รวมแลว้มียอดการใช้งานเพิ่มข้ึน 552,300 หมายเลข 
ส าหรับ TrueMove มียอดผูใ้ช้งานทั้งหมายเลขระบบเติมเงิน (Prepaid) และรายเดือน (Postpaid)  
เพิ่มข้ึน 516,900 หมายเลข และ 160,900 หมายเลขตามล าดบั รวมแลว้มียอดการใชง้านรวมเพิ่มข้ึน 
677,800 หมายเลข Dtac มียอดผูใ้ชง้านหมายเลขระบบเติมเงิน (Prepaid) ลดลง 404,000 หมายเลข 
และ มีหมายเลขระบบรายเดือน (Postpaid) เพิ่มข้ึน 92,000 หมายเลข รวมแลว้มียอดการใชง้านลดลง 
313,000 หมายเลข ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบริษทั AIS และ 
TrueMove มีความภักดีต่อการบริการเน่ืองจากไม่เกิดการเปล่ียนบริษัทผู ้ให้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเลย ส าหรับ Dtac มีผูใ้ชง้านเปล่ียนบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
มากท่ีสุด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่ประสบผลส าเร็จในการรักษาฐานลูกคา้ (ดงัตารางท่ี 1.1)  

 
ตำรำงที ่1.1 การเปล่ียนแปลงยอดผูใ้ชง้านเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในไตรมาสท่ี 3/2561 

ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เพิ่มข้ึน 
(หมายเลข) 

ลดลง
(หมายเลข) 

รวม (หมายเลข) 

AIS ระบบเติมเงิน (Prepaid) +360,200  เพิ่มข้ึน 552,300 
ระบบรายเดือน (Postpaid) +192,100  

TRUE ระบบเติมเงิน (Prepaid) +516,900  เพิ่มข้ึน 677,800 
ระบบรายเดือน (Postpaid) +160,900  

DTAC ระบบเติมเงิน (Prepaid)  -404,000 ลดลง 313,000 
ระบบรายเดือน (Postpaid) +92,000  

ทีม่ำ: ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย. 2562 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขอ้มูลขา้งตน้ แสดงให้เห็นถึงอตัราการเปล่ียนของจ านวนหมายเลขท่ีให้บริการของผู ้
ให้บริการบางรายลดลง ซ่ึงแน่นอนว่ากระทบต่อรายได้รวมและส่วนแบ่งการตลาดของบริษทั 
ดงัเช่นผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่าย Dtac ท่ีตั้งแต่หลงัจากปี พ.ศ. 2557 ลูกคา้เกิดการ
เปล่ียนบริษทัผูใ้ห้บริการอย่างเห็นได้ชัด ท าให้ส่วนแบ่งการตลาดของ TrueMove น าข้ึนมาเป็น
อนัดบั 2 แทนท่ี Dtac ดงัภาพท่ี 1.2 และการท่ีผูใ้ห้บริการไดสู้ญเสียลูกคา้ไปแลว้นั้น มีโอกาสยากท่ี
จะไดลู้กคา้กลบัคืนมาเพราะหากลูกคา้เปล่ียนไปใช้บริการบริษทัอ่ืนแลว้ไม่พบปัญหาใดๆ ก็ไม่มี
ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนกลบัคืนมา เม่ือมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน ทั้งในดา้นราคา คุณภาพ โปรโมชัน่ 
และบริการ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกมากข้ึน จึงเป็นการยากท่ีผูใ้ห้บริการจะรักษาฐานลูกคา้เดิม
ไวไ้ด ้โดยเฉพาะในปัจจุบนัท่ีผูใ้ชบ้ริการมกัจะไม่ยึดติดกบัเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใดเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหน่ึงนานๆ เน่ืองจาก ธรรมชาติของมนุษยจ์ะมีลกัษณะนิสัยท่ีฝังอยูใ่นจิตใตส้ านึก
คือ ชอบลอง ยิ่งส่ิงไหนท่ีตนสามารถเห็นได้ง่าย ซ้ือได้ง่าย ใช้บริการได้ง่าย ยิ่งอยากจะลองมาก
ยิง่ข้ึน (ธวชัชยั สุวรรณสาร. 2556)  

ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพฒันาสินคา้และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
อยู่ตลอดเวลา ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกผูกพนั สร้างความภกัดีต่อการบริการ เพื่อเอาชนะใจลูกค้า 
ยกตวัอยา่งเช่น ยื่นขอ้เสนอพิเศษให้กบัลูกคา้ท่ีก าลงัจะยา้ยค่ายเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ หรือ มีการ
ยกระดบัลูกคา้ท่ีใช้บริการมายาวนานและมีปริมาณค่าใช้จ่ายสูง โดยจะไดรั้บสิทธิพิเศษและการ
บริการท่ีเหนือกวา่ลูกคา้ทัว่ไป 
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2556 2557 2558 2559 2560

AIS 44% 45.60% 40.99% 45% 43.65%

TRUE 24.60% 24.40% 30.15% 26.70% 29.66%

DTAC 30.10% 28.80% 26.56% 26.60% 24.69%

CAT 0.80% 0.60% 0.87% 1.87% 0.09%

TOT 0.60% 0.60% 1.43% 0.14% 1.91%
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ภำพที ่1.2 ส่วนแบ่งการตลาดของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีปี พ.ศ. 2556-2560 

ทีม่ำ: คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(กสทช.). 2561 

 
จากประเด็นปัญหาดงักล่าว จึงท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อเป็นประโยชน์แก่การ
ด าเนินธุรกิจการให้บริการและน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษา ไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์
เพื่อท่ีจะน ามาพฒันาธุรกิจให้มีประสิทธิภาพในการบริการผูใ้ช ้รวมถึงเป็นการรักษาฐานลูกคา้ซ่ึง
ถือเป็นกลยทุธ์ท่ีย ัง่ยนืเพื่อใหไ้ดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.3 สมมุติฐำน 
 

สมมุติฐำนที่ 1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมุติฐำนที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้มีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.4 กรอบแนวควำมคดิ 
 

ในงานวิจัย เร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวความคิด ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที ่1.3 กรอบแนวความคิดของการศึกษา 
 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) 
2. ดา้นราคา  (Price) 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place) 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.5 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

การก าหนดขอบเขตของการวจิยัสามารถอธิบายในประเด็นหวัขอ้ ดงัน้ี 
 

1.5.1 ด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

เครือข่ายใดเครือข่ายหน่ึง โดยไม่มีการเปล่ียนผูใ้ชบ้ริการเลย ติดต่อกนัเป็นระยะเวลากวา่ 5 ปีข้ึนไป
และเป็นหมายเลขบุคคลธรรมดา เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้ สูตรของคอเครน (Cochran) ค  านวณหาขนาดตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอนไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 385 คน โดยผูว้ิจยัท าการเพิ่มขนาดตวัอย่างจาก 385 
เป็นการเก็บขอ้มูลทั้งส้ิน 400 ชุด เพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูลมากยิง่ข้ึน 

ผู ้วิจ ัยด าเนินการสุ่มตัวอย่างแบบชั้ นภูมิ (Stratified Random Sampling) คือการแบ่ง
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ บริษทั “AIS” “TrueMove” “DTAC” 
ซ่ึงเป็น 3 บริษทัท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดสูงท่ีสุดในประเทศไทย ส าหรับบริษทัอ่ืนๆ เฉล่ียอยูใ่นส่วน 
“อ่ืนๆ” 

ผูว้ิจ ัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota  sampling) โดย
ก าหนดจ านวนตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในแต่บริษทัโดยอา้งอิงจากจ านวนเลข
หมายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีหรือส่วนแบ่งการตลาด (คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.). 2561) 

ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  sampling) คือเลือกแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์ให้กบัผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ ณ ศูนยบ์ริการของเครือข่ายต่างๆ (Shop) ตามห้างสรรพสินคา้
ขนาดใหญ่ท่ีมีผูใ้ช้บริการเป็นจ านวนมากท่ีสุด 5 อนัดบั (ไทยรัฐออนไลน์. 2558) ไดแ้ก่ เซ็นทรัล
เวิลด์ เซ็นทรัลพลาซา เวสตเ์กต (บางใหญ่) สยามพารากอน ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต และเมกา บางนา 
นอกจากน้ียงัเลือกแจกแบบสอบถามออนไลน์ใหก้บัสมาชิกแฟนเพจเฟสบุค๊ (Facebook Fanpage) ผู ้
ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริษทัต่างๆ 

 

1.5.2 ระยะเวลำในกำรศึกษำ 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะท าการศึกษาโดยใช้ระยะเวลาในศึกษาประมาณ 4 เดือน 

ระหวา่งเดือน มกราคม – พฤษภาคม 2562 
 

1.5.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้ก าหนดตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม 

(Dependent Variables) ดงัน้ี 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1. ตัวแปรอสิระ ไดแ้ก่ 
1.1 คุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านการเอาใจใส่
ลูกคา้ 

1.2 ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  

2. ตัวแปรตำม คือ ความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

1.6 นิยำมค ำศัพท์ 
 

1.6.1 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ธุรกิจให้บริการ ซ่ึงคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิง
ท่ีบริษทัต่างๆควรตอ้งตระหนกั เน่ืองจากผูรั้บบริการจะพอใจหากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการมากกว่าหรือ
เท่ากบัท่ีคาดหวงัไว ้โดยสามารถวดัคุณภาพการบริการไดจ้าก 5 ดา้น ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) คือ การท่ีผูบ้ริการท าการ
บริการให้มีความเป็นรูปธรรม สามารถสัมผสัและจับต้องได้ด้วยลักษณะทางกายภาพ เ ช่น 
สภาพแวดลอ้ม การตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน รวมไปถึงการไดรั้บการดูแล เอาใจใส่ และ
ความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
ค าโฆษณาท่ีผูใ้ห้บริการไดม้อบให้กบัผูไ้ดรั้บบริการอย่างมีประสิทธิภาพต่อเน่ือง อย่างสม ่าเสมอ 
ตามท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไวจ้นน าไปสู่ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ  

3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือความพร้อมและความเต็มใจ
ของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงผูรั้บบริการไดรั้บการบริการไดอ้ยา่งสะดวกและทนัท่วงที  

4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการใชท้กัษะ ความรู้ ความสามารถอยา่งเตม็เป่ียมในการบริการ  

5) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) คือ การท่ีผูใ้ห้บริการศึกษาความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละราย เพื่อการดูแลและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด รวมถึงการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหลู้กคา้ไดรั้บทราบอยา่งทัว่ถึงและถูกตอ้ง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.6.2 ส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจน ามาใชเ้พื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงองคป์ระกอบรวมเรียกวา่ 4P's ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย Product, Price, Place และ Promotion 

1) ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นไดท้ั้งสินคา้และบริการ สามารถแบ่งได้เป็น 2 
ชนิดไดแ้ก่ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไดก้บัผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้ 

2) ราคา (Price) คือ ความเหมาะสมของราคากบัคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ เม่ือ
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั 

3) สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  คือ ช่องทางในการจัด
จ าหน่ายสินคา้และบริการ ซ่ึงจะพิจารณาจากความสะดวกและปริมาณของลูกคา้ 

4) การส่งเสริมทางการตลาด  (Promotion) คือ ส่ิงท่ีจะท าให้เกิดแรงจูงใจใน
การซ้ือสินคา้หรือบริการ 

 

1.6.3 ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ หมายถึง ความผูกพนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความยนิดี จนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก
และผูใ้ช้บริการเกิดความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกในอนาคต ความภกัดีต่อตราสินคา้ถือเป็น
ความตั้งใจของลูกคา้ท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ืองตลอดมา การศึกษาคร้ังน้ี ความ
ภกัดีต่อตราสินค้ายงัรวมถึงเม่ือลูกค้าต้องการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะนึกถึงผู ้
ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบริษทันั้นๆเป็นอนัดบัแรก ลูกคา้มีความผูกพนัต่อตราสินคา้
และมีความตั้งใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคตไปเร่ือยๆ โดยไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการบริษทัผู ้
ให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอ่ืน รวมถึงมีความคิดท่ีจะแนะน าเพื่อนหรือคนท่ีรู้จกัให้มาใช้
บริการอยา่งแน่นอน โดยความภกัดีต่อตราสินคา้น้ีสามารถวดัไดจ้ากพฤติกรรมของบริโภค 6 อยา่ง 
ดงัน้ี 

1) การซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase) คือ การเกิดความพึงพอใจต่อสินคา้ จนท า
ใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าบ่อยๆ หรือใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสามารถมองให้เห็นภาพรวมของผูบ้ริโภควา่
มีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระยะยาวหรือไม่ 

2) การบอกต่อ (Word of Mouth) คือ ประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับจากการใช้
บริการ จนถึงขั้น ตอ้งการใหเ้พื่อน ญาติ หรือคนรู้จกัไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีเช่นนั้นดว้ย 

3) ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคา
ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชสิ้นคา้หรือบริการของลูกคา้ ไม่วา่ราคาของสินคา้หรือหรือบริการท่ีใช้อยู่
จะสูงข้ึนหรือสินคา้หรือบริการของคู่แข่งจะมีราคาถูกกว่า ลูกคา้ยงัคงไม่เปล่ียนไปใช้ตราสินคา้
คู่แข่ง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4) ความชอบมากกวา่ (Preference) คือ ความพึงพอใจและความชอบในตรา
สินคา้หน่ึงของลูกคา้ท่ีมีมากกวา่ตราสินคา้ของคู่แข่ง 

5) การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) คือ การท่ีลูกคา้ใชค้วามคิด 
ทัศนคติและความเช่ือในการตัดสินใจใช้สินค้าหรือการบริการ มากกว่าการหาข้อมูลเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจ 

6) การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) คือ ลูกคา้มีตราสินคา้นั้นๆ อยู่
เป็นอนัดบัแรกในความคิดของลูกคา้เสมอ 

 

1.6.4 ลูกค้ำบุคคลธรรมดำ หมายถึง คนหรือมนุษยปุ์ถุชนซ่ึงสามารถมีสิทธิและหน้าท่ี
ตามกฎหมายท่ีไม่ไดจ้ดทะเบียนนิติบุคคลหรือกลุ่มบุคคล องค์กร หรือทรัพยสิ์นท่ีจดัสรรไวเ้ป็น
กองทุนเพื่อด าเนินกิจการอนัใดอนัหน่ึง 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการท าวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการศึกษา ก าหนดกรอบแนวความคิดทางการศึกษาและสมมติฐานการศึกษา โดยแบ่ง
ตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
1.4 ขอ้มูลผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 
1.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
2.1.1 ความหมายของการบริการ 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540 : 6) กล่าววา่ ค  าวา่ “การบริการ” ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ 

“Service” มีความหมายวา่การช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ 
อออออออวีระพงษ ์เฉลิมวิระรัตน์ (2542 : 7) กล่าววา่ “การบริการ” คือส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และเป็น
ส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปไดง่้าย การบริการจะไดรั้บจากบริกรท่ีส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อ
ใชส้อยในขณะนั้นอยา่งทนัที 
อออออออจิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2549 : 7) กล่าวว่า “การบริการ” เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน แต่เป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆท่ีเกิดขากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูไ้ดรั้บบริการ 
ความแตกต่างของสินคา้และการบริการต่างก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ 
แต่ธุรกิจจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจอนั
สูงสุด 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548 : 21-22) กล่าวว่า “การบริการ” 
หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายๆอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างตวั
บุคคลหรือวตัถุ อย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการได้เกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมถึงการ
เปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) กล่าวว่า “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยท่ี
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการอยา่งสูงสุด 

จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการ เป็นกิจกรรมการ
กระท า และการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อน าเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็น
กิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งมีตวัตนและไม่มีตวัตน ไม่สามารถสัมผสั
หรือจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไดง่้ายแต่สามารถน ามาซ้ือขายกนัได ้ซ่ึงองคก์รแต่ละองคก์ร
มีการแข่งขนักนัสูง ไม่วา่จะดา้นกลยุทธ์ต่างๆ หรือการส่งเสริมทางการตลาดต่างๆ ลว้นแต่มีผลกบั
การจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 

2.1.2 แนวคิดของคุณภาพการบริการ 
Parasuraman และคณะ (1988) ไดอ้ธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่าง

กนั สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) และการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET) 

Lewis, and Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

Gronroos (1990 : 17) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการ
นั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) ส่วน
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  

Crosby (1988 : 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

Buzzell and Gale (1987) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและ
มีการให้ความส าคญัอยา่งมาก โดยมีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กบัการมองหรือ
ทศันะของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990 : 19) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของการบริการ ส่ิงท่ี ซีแทมล ์พาราซุ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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รามาน และเบอร์ร่ี ให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่ง
ตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย (1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service 
quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-
quality Problems?) และ (3) องค์การสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร 
(What can organizations do to solve these problems?) 

Schmenner (1995) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ย
ความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความ
คาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั 
คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการสูง  

วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้อง
กนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550 : 66) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ (tolerance 
zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหน่ึง 

จากความหมายและแนวคิดของคุณภาพการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการ
บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ ซ่ึงในท่ีน้ีผูว้ิจยั
ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับการบริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทย ซ่ึงคุณภาพของ
บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีบริษทัต่างๆควรตอ้งตระหนกั 
เน่ืองจากผูรั้บบริการจะพอใจหากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการมากกว่าหรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไว ้และน าไปสู่
ความภกัดีต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์บวกต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

2.1.3 ลกัษณะของการบริการ 
การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (Kotler. 2010) 

2.1.3.1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) กล่าวคือ การบริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่
เห็น ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได้ ไม่สามารถทดลองซ้ือได้ก่อนตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูไ้ด้รับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริการจึงจ าเป็นตอ้งใช้ความรู้สึกนึกคิด ค าบอกเล่า รวมถึงประสบการณ์ต่างๆท่ีเคยไดรั้บมาเป็น
เคร่ืองมือส าคญัท่ีช่วยในในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

2.1.3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) กล่าวคือ การใหบ้ริการเป็นทั้งการ
ผลิตและการบริโภค ผูใ้ห้บริการแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้ผูอ่ื้นให้บริการแทน
ได้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การบริการมีการจ ากดัในเร่ืองของเวลา ซ่ึง
สามารถแกไ้ขปัญหาไดโ้ดยท าการขยายกลุ่มผูใ้ช้บริการให้มีขนาดใหญ่ข้ึนและก าหนดมาตรฐาน
เวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็วซ่ึงจะท าใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

2.1.3.3 ไม่แน่นอน(Variability) ลกัษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูง 
ข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ไดแ้ก่ ตวัผูใ้ห้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ และสถานท่ีท่ีให้บริการ ดงันั้น ผู ้
ใหบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพการบริการ ดงัขั้นตอนต่อไปน้ี 

1. การคดัเลือกและอบรมดา้นการบริการของพนกังาน 
2. ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อความเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้ ง

องคก์ร 
3. ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ 

2.1.3.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) กล่าวคือ การบริการไม่สามารถเก็บ
ไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหน้ าไปสู่ความล่าชา้ในการ
ให้บริการ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งปรับความตอ้งการซ้ือและการบริการให้สอดคลอ้งกนั เช่น การ
ตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั เพื่อใหเ้กิดความตอ้งการซ้ืออยา่งสม ่าเสมอหรือการจา้งพนกังานเพิ่มชัว่คราว
ในช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้มากกวา่ปกติ 

จากแนวคิดลกัษณะของการบริการขา้งตน้ สามารถสรุปได้ว่า ลกัษณะส าคญัของการ
บริการ ไดแ้ก่ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกได ้มีความไม่แน่นอน และไม่สามารถเก็บ
รักษาได ้โดยลกัษณะต่างๆเหล่าน้ีต่างเป็นสักษณะส าคญัของธุรกิจการบริการทัว่ๆไป รวมถึงบริษทั
ผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้วย ซ่ึงบริษทัต่างๆควรตอ้งน าแนวคิดคุณภาพการบริการมาเป็น
ตวัช้ีวดัในการปรับปรุงการบริการให้เกิดเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพยิ่งข้ึน จึงจะสามารถรักษาไดท้ั้ง
ลูกคา้เก่าและไดรั้บลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนได ้

 

2.1.4 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บความสนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใช้

เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี (Ziethaml, 
Parasuraman & Berry. 2013 : 41-50) 

2.1.4.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือการท าใหก้ารบริการซ่ึง
ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได ้กลายเป็นการบริการท่ีมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัและจบั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอ้งไดด้ว้ยลกัษณะทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านกังาน สภาพแวดลอ้ม การตกแต่ง 
การแต่งกายของพนกังาน เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ี
ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2.1.4.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
ค าโฆษณาท่ีผูใ้ห้บริการไดม้อบให้กบัผูไ้ดรั้บบริการ โดยการบริการจะตอ้งมีประสิทธิภาพต่อเน่ือง 
อยา่งสม ่าเสมอ และไดผ้ลตามท่ีผูรั้บบริการคาดไว ้จนกระทัง่ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมี
ความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

2.1.4.3 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

2.1.4.4 การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถท่ีเพียงพอต่อ
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม 

2.1.4.5 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) คือ การท่ีผูใ้ห้รับบริการบริการลูกคา้แต่ละ
รายดว้ยความเอาใจใส่ มีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายวา่มีความเหมือนหรือแตกต่าง
กนัอย่างไร เพื่อการดูแลท่ีให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายให้มีความพึงพอใจ
สูงสุด รวมถึงการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหลู้กคา้รับทราบไดอ้ยา่งทัว่ถึงและถูกตอ้ง 

จากแนวคิดปัจจยัคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปไดว้า่คุณภาพการบริการคือแนวคิด
ท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใช้เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการได้ ซ่ึงสามารถแบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง
ลูกคา้ 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ 5) การเอาใจใส่ลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัทั้งหลายเหล่าน้ีลว้นเป็น
ส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อการรักษาลูกค้าของธุรกิจการบริการและความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 
2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 
เสรี วงษม์ณฑา (2542 : 11) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

สินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ได้ รวมไปถึง
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ระดบัราคาท่ีลูกคา้สามารถยอมรับได ้รู้สึกคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ สถานท่ีจดั
จ าหน่ายมีความอ านวยความสะดวกต่อพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ 

Philip Kotler (2003 : 24) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
การด าเนินงานท่ีส าคญัทางการตลาดซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสามารถควบคุมได้ โดยบริษทัน ามาใช้เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ โดยสามารถแบ่งออกเป็น 4 ปัจจยั ได้แก่ 
Product (ผลิตภณัฑ)์, Price (ราคา), Place (สถานท่ี) และ 4) Promotion (การส่งเสริมการตลาด) รวม
เรียกวา่ 4P’s 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552 : 80-81) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง 
ตวัแปรท่ีบริษทัสามารถควบคุมได ้น ามาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยตวัแปรดงัต่อไปน้ี 

 

2.2.1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีบริษทัน าเสนอขายเพื่อก่อให้เกิดความสนใจ เพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา้ ท าใหเ้กิดการซ้ือหรือใชไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดห้รือ
ไม่ได ้ส่ิงท่ีน ามาขายอาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด โดยส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งมี
คุณค่า (Value) และอรรถประโยชน์ (Utility) ซ่ึงเม่ือพิจารณาระดบัของผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองและ
สร้างมูลค่าแก่ลูกคา้ ยงัสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดบั (Five Product Level) (Philip Kotler. 2016) 
ดงัภาพท่ี 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ (Five Product Level) 
ทีม่า: https://www.marketing91.com/five-product-levels/ 
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2.2.1.1 ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ ์(Core Benefit) คือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บโคยต
รงจากผลิตภณัฑ์นั้นและเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจริงๆ เช่น ธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการคือ เครือข่ายหรือสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

2.2.1.2 ผลิตภัณฑ์พื้นฐานหรือรูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์ (Basic Product / Tangible 
Product) คือส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการท าให้ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์หรือการบริการเป็นส่ิงท่ีเห็นได้
ชดัเจนยิง่ข้ึน  

2.2.1.3 ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั (Expected Product) คือความคาดหวงัต่างๆของลูกคา้
ท่ีจะได้รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้ นๆ เช่น ลูกค้าคาดหวังว่า เครือข่ายหรือสัญญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีชดัเจนและรวดเร็ว 

2.2.1.4 ผลิตภณัฑ์เสริมเพิ่ม (Augmented Product) คือส่ิงท่ีลูกค้าได้รับเพิ่มเติม
นอกจากประโยชน์พื้นฐานจากการซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ 

2.2.1.5 ผลิตภณัฑ์ศกัยภาพ (Potential Product) คือส่วนของ Augmented Product 
ท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพฒันาไปเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 

 

2.2.2 ด้านราคา (Price)  
ราคา หมายถึง จ านวนเงินตราท่ีจ่ายออกไปเพื่อแลกเป็นสินคา้หรือบริการ หรืออาจจะเป็น

คุณค่าอ่ืนๆท่ีลูกคา้รับรู้เพื่อให้ไดรั้บประโยชน์จากการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ และรู้สึกถึงความ
คุม้ค่าเม่ือเทียบกบัมูลค่าเงินท่ีจ่ายไป (Armstrong and Kotler. 2009 : 616) การตั้งราคาท่ีสูงจะท าให้
ธุรกิจมีรายได้สูง ในทางกลบักนั ถ้าธุรกิจตั้งราคาต ่า ก็จะท าให้ธุรกิจมีรายได้ต ่าไปด้วย ซ่ึงอาจ
น าไปสู่การขาดทุน ในด้านมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคาถือเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจซ้ือ
บริการของลูกคา้ รวมไปถึงราคาซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บ ท าให้ลูกคา้มีความ
คาดหวงัสูง นอกจากน้ี ราคาอาจหมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่นรูปแบบของค่าเงิน ซ่ึงลูกคา้
จะใชก้ารเปรียบเทียบระหวา่งราคา (Price) และคุณค่า (Value) หากสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมี
คุณค่าสูงกวา่ราคา อาจน าไปสู่กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ (Buying Decision)  

วธีิการตั้งราคาบริการมี 3 วธีิ ดงัต่อไปน้ี 
2.2.2.1 การตั้งราคาตามตน้ทุน (Cost-based pricing) เป็นวิธีการตั้งราคาโดยคิด

ตน้ทุนและบวกก าไรท่ีธุรกิจตอ้งการ 
2.2.2.2 การตั้งราคาตามการแข่งขนั (Competition-value pricing) วิธีการน้ี อาจมี

การตั้งราคาใหสู้งกวา่คู่แข่ง หากธุรกิจมีความเช่ือมัน่วา่มีคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่คู่แข่ง 
2.2.2.3 การตั้งราคาตามการรับรู้คุณค่า (Perceived-value pricing) เป็นวิธีการตั้ง

ราคาตามการรับรู้คุณค่าของบริการในความรู้สึกของลูกคา้ หากลูกคา้มีความรู้สึกว่าการบริการมี
ความคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป การตั้งราคาของการบริการก็จะสูงข้ึนไปดว้ย 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.2.3 ด้านสถานทีห่รือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้างของช่องทางท่ีใชใ้นการเคล่ือนยา้ยสินคา้และ

การบริการไปยงัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะช่วยให้การด าเนินงานช่องทาง
เป็นไปดว้ยความมีคุณภาพและประสิทธิภาพ อนัประกอบไปดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ การเก็บ
รักษาสินคา้คงคลงั เป็นตน้ ในการใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 
วธีิ ดงัต่อไปน้ี 

2.2.3.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน (Outlet) เป็นวธีิการใหบ้ริการท่ีมีมายาวนาน โดยมี
การเปิดหนา้ร้าน ซ่ึงลูกคา้สามารถเดินทางเขา้มาใชบ้ริการถึงสถานท่ีเปิดรับบริการ และลูกคา้จะได้
พบกบัผูใ้หบ้ริการ ยกตวัอยา่งเช่น ร้านอาหาร หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 

2.2.3.2 การให้บริการถึงท่ีพกัอาศยัหรือสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการ เป็นวิธีการท่ี
ธุรกิจส่งพนกังานไปบริการตามสถานท่ีท่ีลูกคา้สะดวกหรือนดัหมายไว ้ยกตวัอยา่งเช่น การบริการ
จดัส่งอาหาร การจา้งวทิยากรมาสอนพนกังานบริษทั เป็นตน้ 

2.2.3.3 การให้บริการผ่านตวัแทน เป็นวิธีการให้บริการแบบขยายธุรกิจแฟรน
ไชส์หรือขยายสาขาย่อยๆ มีการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ ยกตวัอย่างเช่น Telewiz ซ่ึงเป็น
ร้านคา้ตวัแทนของบริษทั AIS 

2.2.3.4 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นวิธีการท่ีใช้เทคโนโลยีเขา้มา
ช่วยเพื่อลดตน้ทุนในการจา้งพนกังาน ซ่ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้รับบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
เป็นผลใหเ้กิดความสะดวกและรวดเร็ว 

 

2.2.4 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือส่ือสารเพื่อสร้างแรงจูงใจ (Motivation) ความคิด 

(Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพึงพอใจ (Satisfaction) เพื่อเตือน
ความทรงทรงจ า (Remind) ในตวัสินคา้และบริการ โดยคาดวา่การส่งเสริมทางการตลาดนั้นจะมีผล
ต่อความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ (Believe) และพฤติกรรมการซ้ือ (Behavior) (Etzel, walker and 
Stanton. 2007 : 677) หรือเป็นการติดต่อ ส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal selling) หรืออาจไม่ใช้ (Non 
personal selling) ก็ได ้เคร่ืองมือส่ือสารในปัจจุบนันั้นมีหลากหลายช่องทางมาก บริษทัอาจเลือกใช้
เพียงอย่างใดอย่างหน่ึงหรือผสมผสานกนัก็ได ้เรียกว่า เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC: Integrated Marketing Communication) การท่ีจะเลือกเคร่ืองมือข้ึนมาใช้ได้นั้น บริษทัควร
ค านึงถึงความเหมาะสมของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายดว้ย  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่งเสริมการตลาดแบบ
บูรณาการประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือ ดงัต่อไปน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.2.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการน าเสนอข่าวสารเก่ียวกับบริษัทให้
ภายนอกไดรั้บรู้ทัว่กนัและเป็นการส่งเสริมทางการตลาดของสินคา้และบริการ รวมไปถึงความคิด 
โดยมีค่าใชจ่้าย (Armstrong and Kotler. 2009 : 33) 

2.2.4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling) เป็นการใช้บุคคลเป็น
ส่ือกลางในการขายเพื่อจูงใจให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการทั้งการเผชิญหน้า
โดยตรงและผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Etzel, Walker and Stanton. 2007 : 675) หรือเป็นการเสนอ
ขายโดยหน่วยงานขายเพื่อให้เกิดการขายและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ (Armstrong and 
Kotler. 2009 : 616) 

2.2.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยกระตุ้นให้
ลูกคา้มีแรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในระยะเวลาสั้ นๆ (Armstrong and Kotler. 
2009 : 617) ซ่ึงเป็นการสนบัสนุนการโฆษณาและการขายโดยใชพ้นกังานขาย (Etzel, Walker and 
Stanton. 2007 : 677) โดยการส่งเสริมการขายสามารถแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ ดงัน้ี  

1. การกระตุ้นผู ้บริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผู ้บ ริโภค 
(Consumer Promotion)  

2. การกระตุน้คนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 
promotion)  

3. การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย 
(Sales force Promotion) 

2.2.4.4 การให้ข่ าวและประชาสัมพัน ธ์  (Publicity and Public Relations)  มี
ความหมาย ดงัต่อไปน้ี 

1. การใหข้่าว เป็นการน าเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้ บริการ ตราสินคา้และ
บริษทัโดยผา่นทางส่ิงพิมพ ์การกระจายเสียงและส่ือออนไลน์ต่างๆ 

2. ประชาสัมพนัธ์ (Public relations) คือความพยายามในการส่ือสารโดยการ
วางแผนขององค์กรใด องค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีในตราสินคา้ ผลิตภณัฑ์หรือบริการ และ
องค์กร (Etzel, Walker and Stanton. 2007 : 677) โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการส่งเสริมและป้องกัน
ภาพลกัษณ์หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 

2.2.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) 
การโฆษณาเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรง
หรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายต่างกนัดงัน้ี 

1. การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) 
เป็นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรงหรือวิธีใดก็ตามท่ีบริษทัใช้การ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่งเสริมทางการตลาดโดยตรงกบัลูกคา้แล้วเป็นผลให้เกิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยั
ฐานขอ้มูลของลูกคา้และใชส่ื้อต่าง ๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบั เช่น ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาล็อค 

2. การโฆษณา เพื่ อให้ เ กิดการตอบสนองโดยตรง  (Direct response 
advertising) เป็นข่าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนองกลบั
โดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร 

3. การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) หรือ
การตลาดผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic marketing หรือ E-marketing) เป็นการโฆษณาผ่าน
เครือข่ายออนไลน์หรืออินเตอร์เน็ตเพื่อส่งเสริมการขายทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปดว้ย การขาย
ทางโทรศพัท ์การขายโดยใชจ้ดหมายโดยตรง การขายโดยใชแ้คตตาล็อค และการขายทางโทรศพัท ์
วทิย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง 

จากแนวและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด สามารถสรุปไดว้่า ส่วนประสม
ทางการตลาดคือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจน ามาใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ซ่ึง
แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบซ่ึงประกอบไปด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด เรียกวา่ 4P’s ซ่ึงสามารถส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชต้รา
สินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีการแข่งขนักนั
เพื่อดึงลูกคา้ของคู่แข่ง บริษทัจึงควรตระหนกัถึงความส าคญัในเร่ืองน้ีเพื่อเป็นการรักษาไม่ให้ลูกคา้
ตดัสินใจไปใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริษทัอ่ืน 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้า 
 

2.3.1 ความหมายของความภักดีต่อตราสินค้า 

David A. Aaker (1991) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Royalty) เป็นส่ิงท่ีแสดง
ถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองค์ประกอบของคุณค่าของ
ตราสินคา้ (Brand Equity) ท่ีส าคญัท่ีสุดเพราะเป็นองค์ประกอบท่ีช่วยให้ลูกคา้เห็นความแตกต่าง
ของตราสินคา้ ซ่ึงเป็นเหตุผลไม่ให้ลูกคา้ตดัสินใจไปใชต้ราสินคา้อ่ืนๆ หากวา่ลูกคา้มีความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ในระดบัสูง ก็จะมีการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ืองและซ้ือซ ้ า นอกจากน้ีความภกัดี
ต่อตราสินคา้ในทุกวนัน้ียงัถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการต่างค านึงถึงเป็นหลกั เพราะความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของลูกคา้มีผลต่อมูลค่าโดยรวมของตราสินคา้ (Brand value) และการท่ีลูกคา้มีความภกัดี
ในระดบัสูงต่อตราสินคา้ ยงัหมายถึงการมีโอกาสในการสร้างความมัน่คงใหก้บัตราสินคา้นั้น ทั้งใน
แง่ยอดขาย การบริหาร ตน้ทุนในการท าธุรกิจท่ีต ่าลง โอกาสในการท าก าไรท่ีมากข้ึน รวมถึงโอกาส
ในการขยายตลาดของตราสินคา้ใหก้วา้งขวางมากข้ึน  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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โดยความภกัดีต่อตราสินคา้สามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มหลกั ๆ 4 กลุ่มดงัน้ี 

2.3.1.1 กลุ่มท่ีไม่ใชลู้กคา้ (Non-Customer) เป็นกลุ่มผูใ้ชท่ี้ใชต้ราสินคา้ของคู่แข่ง 
หรือไม่ไดใ้ชสิ้นคา้ในรูปแบบท่ีบริษทัเสนอเขา้สู่ตลาด 

2.3.1.2 กลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา (Price-Switcher) เป็นกลุ่มผูใ้ช้ท่ีมีความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ในระดบัท่ีต ่า โดยมีราคาเป็นแรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ลูกคา้ท่ีอยูใ่น
กลุ่มน้ีมีแนวโน้มท่ีจะสามารถเปล่ียนไปใช้อีกตราสินคา้เม่ือมีการเปรียบเทียบราคาแลว้ ราคาของ
คู่แข่งถูกกวา่หรือเหมาะสมกวา่ไดต้ลอดเวลา หรืออาจจะเกิดจากความเคยชินในการซ้ือสินคา้หรือ
บริการมากกวา่ใชเ้หตุผลในการพิจารณา ดงันั้น ราคาจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะดึงดูดใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า  

2.3.1.3 กลุ่มท่ีใช้สองหรือสามแบรนด์ (Fence Sitter) หากสินค้าหรือบริการท่ี
วางขายอยูใ่นทอ้งตลาดไม่ไดมี้ความโดดเด่นหรือแตกต่างจากคู่แข่งเท่าท่ีควร ลูกคา้บางกลุ่มอาจมี
ความภกัดีต่อตราสินคา้สองถึงสามตราในเวลาเดียวกนั ในขณะเดียวกนัก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนใจไปใช้
อีกตราเพื่อเป็นการทดแทน โดยไม่มีการยดึติดกบัตราใดตราหน่ึงอยา่งเฉพาะเจาะจง 

2.3.1.4 กลุ่มท่ีหนักแน่นมัน่คงต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) ลูกคา้ในกลุ่มน้ี
จะยึดติดในตราสินคา้หน่ึงๆโดยมีความรู้สึกว่าตรานั้นเป็นเสมือนเพื่อนหรือคนสนิท ซ่ึงในกรณี
ลูกคา้มีความหนกัแน่น มัน่คงต่อตราหน่ึงนั้นมกัจะซ้ือสินคา้หรือบริการเพียงตราเดียว ไม่มีความ
ลงัเลใจในการซ้ือตราสินคา้นั้นๆ และซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง 

Gamble, Stone & Woodcock (1989 :  168)  ได้แบ่งความภักดีออกเป็น 2 ประเภท 

ดงัต่อไปน้ี 

1. ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty)  เ กิดจากการความรู้สึก 
ทศันคติ ความเช่ือและความปรารถนาท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ โดยลูกคา้นั้นมีความรู้สึกท่ีพิเศษต่อ
ตราสินคา้อยูภ่ายในจิตใจ 

2. ความภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระท าด้วย
ความเต็มใจ หรือช่ืนชอบเป็นพิเศษจากการได้รับบริการ หรือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ
ตามท่ีคาดหวงัไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและสูงสุด 

จากความหมายของความภกัดีต่อตราสินคา้ดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ความภกัดี
ต่อตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นส่ิงท่ี
แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างของตราสินคา้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้ไม่ตดัสินใจไปใชต้ราสินคา้อ่ืน 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ความภักดีต่อตราสินค้ายงัรวมถึงเม่ือลูกค้าต้องการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จะนึกถึงผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริษทันั้นๆเป็นอนัดบัแรก ลูกคา้
มีความผูกพนัต่อตราสินคา้และมีความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคตไปเร่ือยๆ โดยไม่

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เปล่ียนใจไปใช้บริการบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีอ่ืน รวมถึงมีความคิดท่ีจะ
แนะน าเพื่อนหรือคนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการอยา่งแน่นอน 
 

2.3.2 ปัจจัยวดัความภักดีต่อตราสินค้า 
ความภกัดีต่อตราสินคา้สามารถถูกวดัไดจ้ากพฤติกรรมของลูกคา้ซ่ึงสามารถแบ่งได้ตาม 

6 พฤติกรรม ดงัต่อไปน้ี (วาทิต ประสมทรัพย.์ 2561) 
2.3.2.1 การซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase) คือความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้นๆ 

จนเกิดการซ้ือซ ้ าบ่อยๆ หรือใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภคว่า
จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

2.3.2.2 การบอกต่อ (Word of Mouth) เกิดจากประสบการณ์ท่ีดีท่ีลูกคา้ไดรั้บต่อ
สินคา้และบริการนั้น จนถึงขั้นอยากแนะน าหรือบอกต่อให้กบัเพื่อน ญาติ หรือคนรู้จกัเพื่อให้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีเช่นกนั 

2.3.2.3 ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคา
ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการ ไม่วา่ราคาของสินคา้หรือบริการจะสูงข้ึน ลูกคา้ก็
ยงัคงไม่เปล่ียนใจไปใชต้ราสินคา้ของคู่แข่ง 

2.3.2.4 ความชอบมากกวา่ (Preference) คือ การท่ีลูกคา้เกิดความพึงพอใจในตรา
สินคา้หน่ึงมากกวา่ตราสินคา้ของคู่แข่ง 

2.3.2.5 การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) คือ การท่ีลูกคา้ใช้อารมณ์ 
ความคิด ทศันคติ และความเช่ือในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใช้บริการมากกวา่การหาขอ้มูลเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจ 

2.3.2.6 การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) คือ การท่ีตราสินคา้นั้นๆ อยูใ่น
ความคิดหรือตวัเลือกแรกของลูกคา้เสมอ 

จากแนวคิดปัจจยัท่ีใชว้ดัความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถสรุปไดว้า่ ความภกัดีสามารถวดั
ไดจ้าก 6 พฤติกรรมของลูกคา้ ดงัต่อไปน้ี 1) การซ้ือซ ้ า 2) การบอกต่อ 3) ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคา
ท่ีเปล่ียนแปลง 4) ความชอบมากกวา่ 5) การลดตวัเลือก และ 6) การเป็นอนัดบัแรกในใจ กล่าวไดว้า่
หากลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีพฤติกรรมเหล่าน้ี ซ่ึงเป็นพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ถือเป็นความประสบผลส าเร็จของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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2.4 ข้อมูลผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นประเทศไทย 
 

ในประเทศไทยมีบริษทัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน 9 ราย  ซ่ึงอยูภ่ายใต้
การควบคุมของส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) (เป่ียมศกัด์ิ เมนะเศวต และคณะ.2555 : 44-45) ดงัต่อไปน้ี 
 
บริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 
 
 
 

ภาพที ่2.2 เคร่ืองหมายบริการบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
ทีม่า: https://www.tot.co.th/ 
 

ให้บริการระบบ NMT470 (ปัจจุบนัปรับระบบไปใช้เป็นโครงข่าย โทรศพัท์สาธารณะ
เคล่ือนท่ี และใช้เป็นระบบโทรศัพท์เพื่อให้บริการแก่ประชาชนในเขตนอกข่ายสายและถ่ิน
ทุรกนัดาร โดยใชเ้ป็นโทรศพัทป์ระจ าท่ีติดตั้งภายในอาคาร มีสายอากาศรับสัญญาณ ภายหลงั พ.ศ. 
2551 จึงได้ปรับระบบเป็น CDMA 2001Xให้บริการระบบ 3G บนโครงข่าย HSPA บนความถ่ี 
1900MHz (ความถ่ี ThaiMobile เดิม) และความถ่ี 2100MHz (ความถ่ีทดลอง) ในช่ือ TOT3G ใน
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

 
บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 

 
 
 
 

ภาพที ่2.3 เคร่ืองหมายบริการบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
ทีม่า: https://www.cattelecom.com/ 

 
เจา้ของโครงข่าย และใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 2 เครือข่าย ในระบบ 3G บนเทคโนโลยี 

CDMA 2000 1x EV-DO ภายใต้ช่ือ "CATCDMA" ส าหรับบริการทางเสียงและ SMS ของ CAT 
CDMA ใชง้านได ้77 จงัหวดัทัว่ประเทศ ส าหรับบริการอินเทอร์เน็ตและส่ือสารขอ้มูล ใชง้านได ้52 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จงัหวดั ในพื้นท่ีภาคเหนือ ตะวนัออกเฉียงเหนือ และใต ้ไดแ้ก่ เชียงใหม่ ล าพูน ล าปาง อุตรดิตถ์ 
แพร่ น่าน พะเยา เชียงราย แม่ฮ่องสอน ชยันาท นครสวรรค์ อุทยัธานี ก าแพงเพชร ตาก สุโขทยั 
พิษณุโลก พิจิตร เพชรบูรณ์ นครราชสีมา บุรีรัมย ์สุรินทร์ ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ยโสธร ชยัภูมิ 
อ านาจเจริญ หนองบัวล าภู ขอนแก่น อุดรธานี เลย หนองคาย บึงกาฬ มหาสารคาม ร้อยเอ็ด 
กาฬสินธ์ุ สกลนคร นครพนม มุกดาหาร ชุมพร ระนอง นครศรีธรรมราช กระบ่ี พงังา ภูเก็ต 
สุราษฏร์ธานี สงขลา สตูล ตรัง พทัลุง ปัตตานี ยะลา นราธิวาส และให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
ระบบ 3G บนเทคโนโลยี HSPA ความถ่ี 850 MHz ภายใตช่ื้อ "มาย" (My) เปิดให้บริการอย่างเป็น
ทางการเม่ือเดือนมกราคม พ.ศ. 2555 ปัจจุบนัเปิดใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ี 77 จงัหวดั 

 
บริษัท แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอส 
 
 
 
 
ภาพที ่2.4 เคร่ืองหมายบริการบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอส 

ทีม่า: http://www.ais.co.th/ 
 

รับสัมปทานให้บริการระบบ NMT900 จาก บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ในช่ือ 
CELLULAR 900 (ปัจจุบนัยกเลิกการให้บริการแล้ว) ปัจจุบนัให้บริการระบบ GSM บนความถ่ี 
900MHz โดยรับสัมปทานจาก บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในช่ือ GSM Advance และ One-2-
Call GSM Advance และ One-2-Call ให้บริการทางเสียงและส่ือสารข้อมูล ครอบคลุมพื้นท่ี 77 
จงัหวดั บนเทคโนโลยี EDGE/GPRS ความถ่ี 900 MHz และ 3G บนเทคโนโลยี HSPA ความถ่ี 900 
MHz ปัจจุบนัทดลองให้บริการอินเทอร์เน็ตและส่ือสารขอ้มูล 4G บนเทคโนโลยี LTE โดยร่วมกบั 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ทดสอบระบบในกรุงเทพฯ (บริเวณถนนพระรามท่ี 1) ตั้งแต่หนา้มา
บุญครองถึงเซ็นทรัลเวิลด์ รวมถึงบริเวณแจง้วฒันะในพื้นท่ีกระทรวงไอซีที ศูนยร์าชการ และ
ส านักงานทีโอที ใช้ย่านความถ่ี 2300 MHz แบบ Time Division Duplex (TDD) ท่ีแบนด์วิดท์ 20 
MHz จะทดสอบการใหบ้ริการบรอดแบนดไ์ร้สายความเร็วสูง (BWA) มีสถานีฐานทั้งหมด 20 แห่ง 
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บริษัท ดิจิตอลโฟน จ ากดั หรือ ดีพซีี  
 
 
 
 

ภาพที ่2.5 เคร่ืองหมายบริการบริษทั ดิจิตอลโฟน จ ากดั หรือ ดีพีซี 
ทีม่า: http://suebsak.com/story/2013/09/tech20130912.html 

 
ให้บริการในระบบ GSM บนความถ่ี 1800 MHz ภายใตช่ื้อ GSM1800 โดยรับสัมปทาน

จาก บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) (ผา่นการซ้ือกิจการของ บริษทั ดิจิตอลโฟน จ ากดั 
ซ่ึงเป็นโครงข่ายในช่ือการคา้ Hello เดิม) เปิดให้บริการทางเสียงและส่ือสารขอ้มูล บนเทคโนโลยี 
EDGE/GPRS ความถ่ี 1800 MHz ปัจจุบนัทดลองให้บริการอินเทอร์เน็ตและส่ือสารขอ้มูล 4G บน
เทคโนโลย ีLTE โดยร่วมมือกบั บมจ.กสท โทรคมนาคม ทดสอบระบบ 4G ในจงัหวดัมหาสารคาม 
บริเวณมหาวิทยาลยัมหาสารคาม และมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ใชค้วามถ่ี 1800 MHz แบบ 
Frequency Division Duplex (FDD) ท่ีแบนดว์ดิท ์10 MHz มีสถานีฐานทั้งหมด 8 แห่ง 

 
บริษัท โทเทิล่ แอค็เซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จ ากดั (มหาชน) หรือดีแทค 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.6 เคร่ืองหมายบริการบริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค 

ทีม่า: http://www.dtac.co.th/ 
 

รับสัมปทานให้บริการระบบ AMPS 800 Band-B จาก บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั 
(มหาชน) ในช่ือ Wordphone 800 (ปัจจุบนัยกเลิกการให้บริการแลว้) รับสัมปทานให้บริการระบบ 
GSM บนความถ่ี 1800 MHz จากบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ในช่ือ Wordphone 
1800 ภายหลงัเปล่ียนช่ือเป็น "ดีแทค" (DTAC) ในระบบจดทะเบียน และ "แฮปป้ี" (Happy) ใน
ระบบเติมเงิน ดีแทคใหบ้ริการทางเสียงและส่ือสารขอ้มูล ครอบคลุมพื้นท่ี 77 จงัหวดั บนเทคโนโลยี 
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EDGE/GPRS ความถ่ี 1800 MHz และ 3G บนเทคโนโลยี HSPA ความถ่ี 850 MHz ปัจจุบนัก าลงั
ทดลองใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตและส่ือสารขอ้มูล 4G บนเทคโนโลย ีLTE 
 
บริษัท ทรูมูฟ จ ากดั 
 
 
 
 

ภาพที ่2.7 เคร่ืองหมายบริการบริษทั ทรูมูฟ จ ากดั 
ทีม่า: https://truemoveh.truecorp.co.th/ 
 

รับสัมปทานให้บริการระบบ GSM บนความถ่ี 1800 MHz จากบริษทั กสท โทรคมนาคม 
จ ากดั (มหาชน) ปัจจุบนัให้บริการ 3G บนโครงข่าย HSPA ความถ่ี 850 MHz ในบริเวณบางพื้นท่ี
ของ กทม. และ พทัยา เชียงใหม่ ภูเก็ต สัมปทานจะส้ินสุดในปี พ.ศ. 2556 
 
บริษัท เรียลมูฟ จ ากดั 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.8 เคร่ืองหมายบริการบริษทั เรียลมูฟ จ ากดั 
ทีม่า: https://www.thairath.co.th/content/166878 

 
ผูข้ายต่อบริการ (Reseller) ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ให้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบ HSPA ในความถ่ี 850 MHz และบริการ 3G ในเชิงพาณิชย์ ภายใต้ช่ือ 
“ทรูมูฟ เอช” (Truemove H) ใหบ้ริการทางเสียงและส่ือสารขอ้มูล ครอบคลุมพื้นท่ี 77 จงัหวดั 
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บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอท ีไวร์เลส มัลติมีเดีย จ ากดั หรือ ฮัทช์ 
 
 
 

ภาพที ่2.9 เคร่ืองหมายบริการบริษทั ฮทัชิสัน ซีเอที ไวร์เลส มลัติมีเดีย จ  ากดั หรือ ฮทัช์ 
ทีม่า: http://www3.truecorp.co.th/truemoveh/activity/entry/257 

 
ตัวแทนผูใ้ห้บริการด้านการตลาด โทรศัพท์เคล่ือนท่ีระบบ CDMA20001x ในพื้นท่ี 

กรุงเทพฯ และ 25 จงัหวดัจาก บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) ภายใต้แบรนด์ฮทัช์ 
(HUTCH) ปัจจุบนักลุ่มทรูคอร์ปอเรชัน่และกสท. โดยบริษทัเรียล มูฟ จ ากดั และบริษทั เรียล ฟิว
เจอร์ จ  ากดั ไดเ้ขา้ซ้ือกิจการและโครงข่าย เม่ือวนัท่ี 30 ธนัวาคม 2553 ของบริษทั ฮทัชิสัน ไวร์เลส 
มลัติมีเดีย โฮลด้ิงส์ จ  ากดั หรือ HWMH และ บริษทั บีเอฟเคที (ประเทศไทย) จ ากดั หรือ BFKT 
 
บริษัท ไทย โมบาย จ ากดั 
 
 

 
 

ภาพที ่2.10 เคร่ืองหมายบริการบริษทั ไทย โมบาย จ ากดั 
ทีม่า: https://www.tot3g.net/ 

 
เป็นบริษทัท่ีก่อตั้งโดยการลงทุนร่วมกนัระหว่าง บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) และ

บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) เพื่อให้บริการระบบ GSM บนความถ่ี 1900MHz ใน
พื้นท่ี กทม. แต่ไม่ประสบความส าเร็จในการให้บริการ ต่อมาบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดท้  า
การซ้ือหุ้นจาก บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 49% กลบัมาทั้งหมด เพื่อตอ้งการให้ได้
สิทธ์ิในการบริหารและสิทธ์ิการใหบ้ริการ เพื่อน าความถ่ี GSM1900 MHz มาพฒันาระบบระบบ 3G 
(ปัจจุบนัไดใ้หบ้ริการระบบ 3G ในความถ่ีน้ีแลว้ และไดย้กเลิกระบบ GSM1900 ในระบบ 2.75G) 
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2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
จากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี ผูว้จิยัพบวา่งานศึกษาและวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครโดยตรง ยงัไม่เป็น
ท่ีแพร่หลายมากนกั ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการคดัเลือกงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีประเด็นการศึกษาท่ีใกล้เคียง
กบังานวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

พรทิพย ์ประดิษฐากร (2556) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัสมาชิกบตัรสร้างความภกัดี
ของธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่ม
ตวัอยา่งสมาชิกบตัรสร้างความภกัดีของธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเครือข่ายทรูมูฟ
และเอไอเอส จ านวนทั้งหมด 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คุณค่าเพิ่มความพึงพอใจและความ
ภกัดีของสมาชิกบตัรสร้างความภกัดีของธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีระดบัคะแนน
เฉล่ียรวมอยูใ่นเกณฑ์ปานกลางเหมือนกนัหมด ดา้นสมมุติฐานการวิจยัทั้งพบวา่ (1) การรับรู้คุณค่า
เพิ่มของสมาชิกบตัรสร้างความภกัดีของธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระหวา่งระบบเอไอ
เอสและทรูมูฟมีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยสมาชิกบตัรสร้างความภกัดีของท
รูมูฟมีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากกว่าของเอไอเอส (2) ความพึงพอใจของสมาชิกบตัรสร้างความภกัดี
ของเอไอเอสและทรูมูฟไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (3) ความภกัดีของสมาชิก
บตัรสร้างความภกัดีของเอไอเอสและทรูมูฟไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (4) การ
รับรู้คุณค่าเพิ่มของสมาชิกบัตรสร้างความภกัดีของธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 และพบวา่มีผลความสัมพนัธ์เป็น
เชิงลบหรือเชิงผกผนั ซ่ึงหมายถึงเม่ือสมาชิกบตัรมีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลในทางตรงกนั
ขา้มให้สมาชิกบตัรมีความพึงพอใจต ่าลง (5) ความพึงพอใจของสมาชิกบตัรสร้างความภกัดีของ
ธุรกิจบริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความสัมพนัธ์กับความภกัดีของสมาชิกบตัรท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 และพบว่ามีผลความสัมพนัธ์เป็นเชิงบวก ซ่ึงหมายถึงเม่ือสมาชิกบตัรมี
ความพึงพอใจต่อบตัรสร้างความภกัดีมากข้ึนจะส่งผลให้สมาชิกบตัรมีความภกัดีต่อบตัรท่ีตนถือ
ครองมากข้ึนดว้ย 

คณุตม์ ระบิลเมทนี (2557) คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินคา้
และความภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอยา่งเป็น ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครโดยวิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก และใชจ้  านวน 400 ตวัอยา่ง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามท่ี
มีค่าความเช่ือถือไดเ้ท่ากบั 0.923 ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินคา้และ
ภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

อนุชา อรุณทองวิไล (2557) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมั่น
ไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ใน
การศึกษา งานวิจยัในคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูใ้ช้งาน กลุ่มผูบ้ริโภค ท่ีใช้บริการด้านการส่ือสารเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จ านวน 
400 คน ผล การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและ
ความภกัดีของธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวเิคราะห์
พบวา่ ความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคแต่ละดา้นส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผู ้
ให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ส่งผลต่อความ
ภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และพบว่าในด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการไม่ส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

อลิษา ฐิติมานะกุล (2558) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ใช้ตวัแปรตามแบบจ าลอง SERVQUAL ในการวดัคุณภาพการบริการ ผลการวิจยั
พบว่า ตวัแปรดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นตวัแปรเดียวท่ีมีความส าคญัต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภค ท่ีส่งผลถึงการตดัสินใจเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในจงัหวดั
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ณัฐวฒัน์ เจียรประดิษฐ์ (2559) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเครือข่าย 
4G ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลและทดสอบความตรงของเน้ือหา และความน่าเช่ือถือดว้ยวิธีของครอนบาร์คกบั
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 236 คน ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ 0.929 ส่วนวิธีการทางสถิต แบ่งเป็น 2 ประเภท 
คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ยวธีิวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี รายได ้15,001 – 25,000 บาทต่อเดือน และประกอบอาชีพพนกังาน บริษทัเอกชน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
และคุณค่าตราสินค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G ของ ผูใ้ช้บริการ
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยร่วมกนัพยากรณ์
ความพึงพอใจในการใช้บ ริการเค รือข่าย  4G ของผู ้ใช้บริการโทรศัพท์ เค ล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 49.2 

เบญจวรรณ จนัทร์จารุวงศ์ (2559) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเอไอเอสในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ได้
รวบรวมจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างท่ีอาศยัในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ท่ีเคยใชห้รือก าลงั
ใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี AIS จ  านวน 412 ชุด ผลวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอส ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล เรียงล าดบัจาก
มากไปนอ้ยดงัน้ี ปัจจยัดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ,์ ปัจจยัดา้นบริการเสริมและความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑ,์ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือและการพฒันาเครือข่าย และปัจจยัดา้นอตัราค่าบริการ ส าหรับ
ในส่วนของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์นั้นพบว่ารายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอสในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล และ
ช่วงอายุท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจ ซ่ึงขอ้มูลจากการวิจยัสามารถน าไปปรับใช้เพื่อ
ปรับปรุง พฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

สรญา เขม็เจริญ (2560) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
แบบรายเดือนของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) จ านวน 450 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความความภกัดีโดย
ภาพรวม มีเพียงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อความความภกัดีในดา้น
ความรู้สึกนอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดบัสูงกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวมคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ รองลงมาคือดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นราคา 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 

ในการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงผูว้ิจยัได้ก าหนดขั้นตอนรายละเอียดวิธีการ
ด าเนินงานวจิยัตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

1.1 ประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
1.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
1.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
1.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
1.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีพกัอาศยั

ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและเป็นผูท่ี้ไม่มีการเปล่ียนผูใ้ชบ้ริการเลย ติดต่อกนัเป็นระยะเวลากวา่ 
5 ปีข้ึนไปและเป็นหมายเลขบุคคลธรรมดา ซ่ึงในท่ีน้ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 

 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ในการวิจยัน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีพกั

อาศัยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและเป็นผูท่ี้ไม่มีการเปล่ียนผูใ้ช้บริการเลย ติดต่อกันเป็น
ระยะเวลากว่า 5 ปีข้ึนไป ซ่ึงไม่สามารถท่ีจะทราบจ านวนไดอ้ย่างแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนด
ขนาดตวัอยา่งโดยอา้งอิงการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนแต่ทราบ
ว่ามีจ  านวนมากจากสูตรของ Cochran (Cochran. 1963) ด้วยสมมติฐานท่ีก าหนดว่าข้อมูลมีการ
กระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) เพื่อประมาณสัดส่วนของประชากรและเน่ืองจากไม่
ทราบสัดส่วนของ p และ q จึงก าหนดระดบัความแปรปรวนสูงสุดคือ p = 50% หรือ 0.5 และ q = 
50% หรือ 0.5 และระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 
หรือท่ีนยัส าคญั 0.05 ดงัน้ี 

n =  
z2pq
e2
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โดยท่ี  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 z = ค่าสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
 p = โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลกัษณะท่ีสนใจในกลุ่มตวัอยา่ง 
 q = โอกาสท่ีเกิดเหตุการณ์ ซ่ึงเท่ากบั 1- p ในกรณีของกลุ่มตวัอยา่ง 
 e = เปอร์เซ็นความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

เม่ือแทนค่าตวัแปรในสูตร จะไดด้งัน้ี n = 
(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2
  

     n = 384.16 
จากการค านวณพบวา่จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ 95% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งขั้นต ่าเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง อยา่งไรก็ตาม เพื่อเพิ่มความสมบูรณ์
ใหแ้ก่การศึกษา ผูว้จิยัจึงไดเ้ก็บแบบสอบถามเพิ่มข้ึนอีก 15 ชุด รวมทั้งหมดเป็น 400 ชุด 
 

3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้ นภูมิ (Stratified Random Sampling) คือการแบ่ง

ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ บริษทั “AIS” “TrueMove” “DTAC” 
ซ่ึงเป็น 3 บริษทัท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดสูงท่ีสุดในประเทศไทย ส าหรับบริษทัอ่ืนๆ เฉล่ียอยูใ่นส่วน 
“อ่ืนๆ” 

ขั้นท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโควต้า (Quota  sampling) โดยก าหนดจ านวนตัวอย่าง
ผู ้ใช้บ ริการ เค รือข่ ายโทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ีในแต่บริษัทโดยอ้า ง อิงจากจ านวนเลขหมาย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือส่วนแบ่งการตลาด (คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.). 2561) (ดงัตารางท่ี 3.1) 

 
ตารางที ่3.1 จ านวนผูใ้ชบ้ริการและกลุ่มตวัอยา่งของเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 
ผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

จ านวนหมายเลข
ผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนแบ่งการตลาด กลุ่มตวัอยา่ง 

AIS 53.05 ลา้น 43.65% 174 
TrueMove 36.05 ลา้น 29.66% 119 
Dtac 30 ลา้น 24.69% 99 
อ่ืนๆ 3.42 แสน 2% 8 
รวม 119.4 ลา้น 100% 400 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ขั้ น ท่ี  3  ใช้วิ ธี ก าร สุ่มตัวอย่า งแบบเจาะจง  (Purposive  sampling)  คือ เ ลือกแจก
แบบสอบถามออนไลน์ให้กบัผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ ณ ศูนยบ์ริการของเครือข่ายต่างๆ (Shop) ตาม
ห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากท่ีสุด 5 อนัดบั (ไทยรัฐออนไลน์. 2558) 
ไดแ้ก่ เซ็นทรัลเวลิด ์เซ็นทรัลพลาซา เวสตเ์กต (บางใหญ่) สยามพารากอน ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต และ
เมกา บางนา นอกจากน้ียงัเลือกแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กับสมาชิกแฟนเพจเฟสบุ๊ค 
(Facebook Fanpage) ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริษทัต่างๆ 
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจิัย 
  

เคร่ืองมือท่ีใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยได้สร้างแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย  

ขอ้ท่ี 1: เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ขอ้ท่ี 2: อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั(Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 3: ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั(Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 4: อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ขอ้ท่ี 5: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั(Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 6: เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใช้บริการ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนาม

บญัญติั (Nominal Scale) 
ขอ้ท่ี 7: ระบบท่ีใชบ้ริการ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ขอ้ท่ี 8: ระยะเวลาท่ีเปิดใช้บริการ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 

Scale) 
ขอ้ท่ี 9: ค่าใช้จ่ายบริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามขอ้มูลปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
โดยมีลกัษณะค าถามเป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale จ  านวน 22 ขอ้ ท่ีแบ่งการให้คะแนนความ
คิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ ซ่ึงใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบในระดบัใดระดบัหน่ึง เป็นการวดัขอ้มูลประเภทระดบั
อนัดบั (Ordinal Scale) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 ระดบั ตาม
แนวคิดของ Likert Scale ดงัน้ี เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ระดับคะแนน  ระดับความคิดเห็น 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง เห็นดว้ย 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามขอ้มูลปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ปัจจยัดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยมีลกัษณะค าถามเป็นแบบสอบถามแบบ 
Likert Scale จ านวน 22 ขอ้ ท่ีแบ่งการใหค้ะแนนความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ซ่ึงให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบใน
ระดบัใดระดบัหน่ึง เป็นการวดัขอ้มูลประเภทระดบัอนัดบั (Ordinal Scale) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบ
มาตรประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 ระดบั ตามแนวคิดของ Likert Scale ดงัน้ี 

ระดับคะแนน  ระดับความคิดเห็น 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง เห็นดว้ย 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ส่วนที่  4  เ ป็นแบบสอบถามข้อ มูล เ ก่ี ย วกับระดับความภัก ดี ท่ี มี ต่อ เค รือข่ า ย

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยมีลกัษณะค าถามเป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale จ  านวน 10 ขอ้ ท่ีแบ่ง
การใหค้ะแนนความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย 
และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซ่ึงให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบในระดบัใดระดบัหน่ึง เป็นการวดั
ขอ้มูลประเภทระดบัอนัดบั (Ordinal Scale) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 
ชนิด 5 ระดบัตามแนวคิดของ Likert Scale ดงัน้ี 

 
 
 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ระดับคะแนน  ระดับความคิดเห็น 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง เห็นดว้ย 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

3.2.1 การหาค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่ม

ตวัอย่างจ านวน 30 คน หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือแบบมาตราส่วนประมาณค่า โดยใชว้ิธีของ Cronbach หรือเรียกวา่ “สัมประสิทธ์ิแอลฟา” 
(α ) ดงัน้ี (ยทุธ ไกยวรรณ์. 2553) 

    (α) = 
k

(k-1)
{1-

∑ si2

st 2
}   

  
เม่ือ (α  ) แทน   ค่าความเช่ือมัน่ 

   k แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือ 
   ∑ si2  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
   st 2  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
เม่ือทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งแลว้ น าผล

จ านวน 30 ชุดมาหาค่าความเช่ือมัน่ ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ท่ียอมรับไดค้วรจะมากกวา่ 0.70 โดยการหา
ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามฉบบัน้ีพบวา่ ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัตารางท่ี 
3.2 

 
ตารางที ่3.2 การทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ส่วนของค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.948 
ดา้นราคา 0.820 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.899 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.853 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่3.2 (ต่อ) 

ส่วนของค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 
รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 0.957 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.848 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.917 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 0.847 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 0.926 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 0.880 

รวมปัจจยัคุณภาพการบริการ 0.965 
ความภกัดีต่อการบริการ 0.946 
รวม 0.974 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  

งานวิจัยคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจัย ท่ีมีผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบ่งลกัษณะของแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัได้จากการใช้แบบสอบถามใน
การเก็บข้อมูลจากประชากรท่ีพกัอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและเป็นผูท่ี้ไม่มีการเปล่ียน
ผูใ้ชบ้ริการเลย ติดต่อกนัเป็นระยะเวลากวา่ 5 ปีข้ึนไป จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสาร บทความ 
หนงัสือทางวชิาการและผลงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลบนอินเตอร์เน็ต เพื่อประกอบการ
คน้ควา้ 
 

3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป

ทางสถิติเพื่อประมวลผลค่าสถิติต่างๆ ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 การวิ เคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ใชว้ิธีการประมวลผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ดว้ยการแจก
แจงความถ่ีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นในดา้นส่วนประสมทางการตลาดของ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั (ดงัตารางท่ี 3.3) 

 
ตารางที่ 3.3 เกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนกัคะแนนส าหรับระดบัความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทาง 

การตลาด 
ระดบัคะแนน ระดบัความคิดเห็น 

5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เห็นดว้ยมาก 
3 เห็นดว้ย 
2 ไม่เห็นดว้ย 
1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
โดยผูว้ิจยัก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนนความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด  โดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค. 2537 : 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด − ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

                                                                        = 
5−1

5
 

    = 0.80 
ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียระดบัความคิดเห็นโดยรวมในดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถ

ก าหนดได ้(ดงัตารางท่ี 3.4) 
 
ตารางที่ 3.4 เกณฑ์การแปรผลของค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดใน

ระดบัต่างๆ 
คะแนนเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็น 
4.21 – 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 – 4.20 เห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40 เห็นดว้ย 
1.81 – 2.60 ไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นในดา้นคุณภาพการบริการของเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั (ดงัตารางท่ี 3.5) 

 
ตารางที ่3.5 เกณฑก์ารก าหนดค่าน ้าหนกัคะแนนส าหรับระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ 

ระดบัคะแนน ระดบัความคิดเห็น 
5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4  เห็นดว้ยมาก  
3 เห็นดว้ย 
2 ไม่เห็นดว้ย 
1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
โดยผูว้จิยัก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนนความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ  

โดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค. 2537 : 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

                                                                        = 
5−1

5
 

    = 0.80 
ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียระดบัความคิดเห็นโดยรวมในดา้นคุณภาพการบริการ สามารถก าหนด

ได ้(ดงัตารางท่ี 3.6) 
 
ตารางที่ 3.6 เกณฑ์การแปรผลของค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในระดบั

ต่างๆ 
คะแนนเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็น 
4.21 – 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 – 4.20 เห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40 เห็นดว้ย 
1.81 – 2.60 ไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



39 
 

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นในด้านความภักดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั (ดงัตารางท่ี 3.7) 
 
ตารางที่ 3.7 เกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนักคะแนนระดบัความคิดเห็นด้านความภกัดีต่อเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ระดบัคะแนน ระดบัความคิดเห็น 

5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เห็นดว้ยมาก 
3 เห็นดว้ย 
2 ไม่เห็นดว้ย 
1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
โดยผูว้ิจยัก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนนความคิดเห็นด้านความภกัดีต่อ

เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี  โดยใช้สูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา 
บุนนาค. 2537 : 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

                                                                        = 
5−1

5
 

    = 0.80 
ดังนั้ นเกณฑ์เฉล่ียระดับความคิดเห็นด้านความภักดีต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 

สามารถก าหนดได ้(ดงัตารางท่ี 3.8) 
 
ตารางที่ 3.8 เกณฑ์การแปรผลของค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นด้านความภักดีต่อเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในระดบัต่างๆ 
คะแนนเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็น 
4.21 – 5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 – 4.20 เห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40 เห็นดว้ย 
1.81 – 2.60 ไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

3.5.1 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาคร้ังน้ีเม่ือผูว้ิจยัไดท้  าการรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดจ้  านวน 400 ตวัอยา่ง น ามา

ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม จดักลุ่มขอ้มูลและน าขอ้มูลมาบนัทึก
ลงโปรแกรมประมวลผลส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ดัเก็บและค านวณหาค่าทาง
สถิติแลว้น าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อให้ไดต้ามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวแ้ละน าผลการศึกษาท่ีวิเคราะห์
ไดม้าสรุปผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะ โดยใชก้ารค านวณค่าสถิติต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

3.5.1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
1. การหาค่าร้อยละ (Percentage) ค  านวณไดจ้ากสูตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2545) 

 P = 
f   x  100

n
 

โดยท่ี P แทน ค่าร้อยละ 
 f แทน จ านวนขอ้มูลท่ีตอ้งการน ามาหาค่าร้อยละ 
 n แทน จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 

2. ค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) ค  านวณไดจ้ากสูตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545) 

                        X̅          =            
∑ x

n
  

โดยท่ี x ̅ แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
    ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

3.   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค  านวณไดจ้ากสูตร (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2545) 

         S.D.   =    √
n ∑ x2−(∑ x)2

n(n−1)
 

โดยท่ี S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ∑ x2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 (∑ x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3.5.1.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
1. การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็น

วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) จ  านวน 1 ตวั กบัตวัแปรอิสระ 
(X) ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป ซ่ึงเป็นสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน โดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็จะ
สามารถพยากรณ์อีกตวัแปรหน่ึงได้ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จะอยู่ในรูปของสมการพยากรณ์
ค านวณไดจ้ากสูตร (สายชล สินสมบูรณ์ทอง. 2555) 

 
Ŷ =  b0 +  b1X1 + b2X2+. . . +bkXk 

 
โดยท่ี Ŷ แทน ค่าของตวัแปรตาม  

 b0 แทน ค่าเฉล่ียของตวัแปรตามท่ีตวัแปรอิสระทั้งสองมีค่าเป็น
ศูนย ์

 b1,...,bk แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง
ตวัท่ี k ตามล าดบั 

 X1,...,Xk แทน ค่าของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
 k แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายใดเครือข่ายหน่ึง โดยไม่มีการเปล่ียนผูใ้ชบ้ริการเลย ติดต่อกนั
เป็นระยะเวลากวา่ 5 ปีข้ึนไป เป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้สนอผลการวิเคราะห์และ
แปรผลของขอ้มูล โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
      4.2 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
      4.3 ระดับความคิดเห็นเ ก่ียวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
      4.4 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
      4.5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใชบ้ริการ ระบบท่ีใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเปิดใช้บริการ และค่าใช้จ่าย
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น ความถ่ี  (Frequency) และ ร้อยละ 
(Percentage) ซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์ตาม ตารางท่ี 4.1 

 
ตารางที ่4.1 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 170 42.50 
หญิง 230 57.50 
รวม 400 100.00 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาย ุ

นอ้ยกวา่ 20 ปี 27 6.75 
20 – 29 ปี 81 20.25 
30 – 39 ปี 99 24.75 
40 – 49 ปี 100 25.00 
50 – 59 ปี 80 20.00 
60 ปีข้ึนไป 13 3.25 
รวม 400 100.00 

ระดบัการศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 88 22.00 
ปริญญาตรี 245 61.30 
ปริญญาโท 65 16.20 
ปริญญาเอก 2 0.50 
รวม 400 100.00 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 37 9.25 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 55 13.75 
พนกังานบริษทัเอกชน 209 52.25 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 87 21.75 
อ่ืนๆ เช่น วา่งงาน 12 3.00 
รวม 400 100.00 

รายได ้

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 61 15.25 
15,001 – 25,000 บาท 95 23.75 
25,001 – 35,000 บาท 81 20.25 
35,001 – 45,000 บาท 54 13.50 
45,001 – 55,000 บาท 35 8.75 
มากกวา่ 55,000 บาท 74 18.50 
รวม 400 100.00 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ท่ีใชบ้ริการ 

AIS 174 43.50 
TrueMove H 119 29.75 
Dtac 99 24.75 
MY by CAT 4 1.00 
TOT 4 1.00 
รวม 400 100.00 

ระบบท่ีใชบ้ริการ 
ระบบเติมเงิน (Prepaid) 102 25.50 
ระบบรายเดือน (Postpaid) 298 74.50 
รวม 400 100.00 

ระยะเวลาท่ีเปิดใช้
บริการ 

5 – 6 ปี 125 31.30 
7 – 8 ปี 42 10.50 
9 – 10 ปี 52 13.00 
11 – 12 ปี 42 10.50 
13 – 14 ปี 30 7.50 
15 ปีข้ึนไป 109 27.20 
รวม 400 100.00 

ค่าใชจ่้ายบริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 บาท 9 2.25 
101 – 300 บาท 56 14.00 
301 – 600 บาท 130 32.50 
601 – 900 บาท 109 27.25 
901 – 1,200 บาท 54 13.50 
1,200 บาทข้ึนไป 42 10.50 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัต่อไปน้ี 
เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ เพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 

57.50 รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 170 คิดเป็นร้อยละ 42.50 ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอาย ุ40 – 49 ปี จ  านวน 100 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.00 รองลงมาคือ อายุ 30 – 39 ปี จ  านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 อายุ 20 – 29 ปี 
จ  านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 อายุ 50 – 59 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 อายุน้อย
กว่า 20 ปี จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 และอายุ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.25 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.30 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 
88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 ระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.20 และ
ระดบัการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 209 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.25 รองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 37 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.25 และอ่ืนๆ/วา่งงาน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ตามล าดบั 

รายได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายได ้25,001 – 35,000 บาท จ านวน 
95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีรายได ้15,001 – 25,000 บาท จ านวน 81 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.25 ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 55,000 บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย
กวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 ผูท่ี้มีรายได ้35,001 – 45,000 บาท 
จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 และ ผูท่ี้มีรายได ้45,001 – 55,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.75 ตามล าดบั 

เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ 
AIS จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาเป็น TrueMove H จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.75 Dtac จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 My by CAT จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 และ 
TOT จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดบั 

ระบบท่ีใช้บริการ พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการระบบรายเดือน 
(Postpaid) จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.50 รองลงมาคือระบบเติมเงิน (Prepaid) จ านวน 102 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 ตามล าดบั 

ระยะเวลาท่ีเปิดใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เปิดใช้บริการมาเป็น
ระยะเวลา 5-6 ปี จ  านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 รองลงมาคือระยะเวลา 15 ปีข้ึนไป จ านวน 
109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.20 ระยะเวลา 9-10 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ระยะเวลา 7-8 
ปี จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 ระยะเวลา 11-12 ปี จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ
ระยะเวลา 13-14 ปี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่าใชจ่้ายบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้าย 301-
600 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมาคือค่าใชจ่้าย 601-900 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.25 ค่าใชจ่้าย 101-300 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ค่าใชจ่้าย 901-1,200 บาท จ านวน 
54 คน คิดเป็นร้อยละ  13.50 ค่าใชจ่้าย 1,200 บาทข้ึนไป จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ 
ค่าใชจ่้ายนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 ตามล าดบั 
 

4.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนทีข่องผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์ตาม ตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.83 0.83 เห็นดว้ยมาก 2 
ดา้นราคา 3.64 0.87 เห็นดว้ยมาก 4 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.87 0.80 เห็นดว้ยมาก 1 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.83 0.81 เห็นดว้ยมาก 3 
รวมขอ้มูลดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด 

3.81 0.74 เห็นดว้ยมาก - 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากสุด
ไปนอ้ยสุด คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.87 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.83 ซ่ึงเท่ากบัดา้นการส่งเสริมการตลาด แต่มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่างกนัคือ 0.83 และ 
0.81 ตามล าดบั และดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.64 ซ่ึงพิจารณาตามรายดา้นไดด้งัตารางท่ี 4.3 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการ

ใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครตามราย
ดา้น 

ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 
สัญญาณโทรศพัทมี์ความเสถียร สายไม่
หลุดขณะใชง้าน 

4.00 0.92 เห็นดว้ยมาก 2 

สัญญาณโทรศพัทมี์เสียงดงั ชดัเจน 4.02 0.83 เห็นดว้ยมาก 1 
สัญญาณโทรศพัทค์รอบคลุมทุกพื้นท่ี 3.91 1.02 เห็นดว้ยมาก 3 
สัญญาณ 3G/4G มีความเสถียร รวดเร็ว 3.85 1.00 เห็นดว้ยมาก 4 
สัญญาณ 3G/4G สามารถใชง้านไดทุ้ก
พื้นท่ี 

3.76 1.07 เห็นดว้ยมาก 7 

สัญญาณ Wifi มีความเสถียร รวดเร็ว 3.72 1.00 เห็นดว้ยมาก 8 
สัญญาณ Wifi ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 3.61 1.08 เห็นดว้ยมาก 9 
คุณภาพการ Download ขอ้มูลจาก
อินเทอร์เน็ต เช่น รูปภาพ เพลง วดีีโอ 
ไฟลต่์างๆ รวมไปถึงแอปพลิเคชนัมี
ความรวดเร็ว 

3.81 0.97 เห็นดว้ยมาก 6 

บริการเสริมมีความหลากหลายให้
เลือกใชบ้ริการ เช่น ดูหนงั รับข่าวสาร 
เพลงรอสาย ดูดวง เป็นตน้ 

3.83 0.92 เห็นดว้ยมาก 5 

รวม 3.83 0.83 เห็นดว้ยมาก - 
ดา้นราคา 
อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม 
คุม้ค่ากบัคุณภาพสัญญาณโทรศพัทท่ี์
ไดรั้บ 

3.64 0.99 เห็นดว้ยมาก 3 

อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม 
คุม้ค่ากบัความเร็วอินเทอร์เน็ตท่ีไดรั้บ 

3.65 0.99 เห็นดว้ยมาก 2 

บริการเสริมมีอตัราค่าใชบ้ริการท่ีไม่สูง
จนเกินไป 

3.67 0.98 เห็นดว้ยมาก 1 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 

ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 
การสะสมแตม้ท่ีไดจ้ากการใชง้าน 
สามารถน าไปใชเ้พื่อแลกสินคา้และ
บริการอ่ืนๆไดอ้ยา่งคุม้ค่า 

3.62 1.02 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 3.64 0.87 เห็นดว้ยมาก - 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop)/ตูบ้ริการ
อตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีจ  านวน
มากเพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.81 0.93 เห็นดว้ยมาก 5 

ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop) อยูใ่นท าเลท่ี
สามารถเดินทางไดส้ะดวก 

3.92 0.90 เห็นดว้ยมาก 1 

มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย
ช่องทางใหเ้ลือกใชบ้ริการ เช่น 
ศูนยบ์ริการ (Shop) ตูบ้ริการอตัโนมติั 
ช่องทางออนไลน์ เป็นตน้ 

3.92 0.89 เห็นดว้ยมาก 2 

เวบ็ไซตผ์ูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลครบถว้น 
เขา้ถึงไดง่้าย 

3.84 0.89 เห็นดว้ยมาก 4 

แอปพลิเคชนัผูใ้หบ้ริการใชง้านง่าย ไม่
ซบัซอ้น 

3.85 0.92 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 3.87 0.80 เห็นดว้ยมาก - 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
มีโปรโมชัน่/แพก็เกจ การใชง้านท่ี
ตอบสนองต่อการใชง้านของลูกคา้ 

3.84 0.89 เห็นดว้ยมาก 3 

มีโปรโมชัน่/แพก็เกจมากมายให้
เลือกใช ้

3.86 0.88 เห็นดว้ยมาก 1 

มีโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ อยูเ่สมอ 3.76 0.91 เห็นดว้ยมาก 4 
มีสิทธิพิเศษมากมาย เช่น ส่วนลดค่า
เคร่ืองด่ืม อาหาร บตัรชมภาพยนตร์ 
สินคา้ต่างๆ ฯลฯ 

3.85 0.93 เห็นดว้ยมาก 2 

รวม 3.83 0.81 เห็นดว้ยมาก - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
พิจารณาตามรายดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัเห็น
ดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปนอ้ยท่ีสุดคือ สัญญาณโทรศพัทมี์เสียงดงั ชดัเจน 
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.02 สัญญาณโทรศพัท์มีความเสถียร สายไม่หลุดขณะใชง้าน มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.00 สัญญาณโทรศพัท์ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.91 สัญญาณ 3G/4G มี
ความเสถียร รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.85 บริการเสริมมีความหลากหลายให้เลือกใช้บริการ 
เช่น ดูหนงั รับข่าวสาร เพลงรอสาย ดูดวง เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียรวม 3.83 คุณภาพการ Download ขอ้มูล
จากอินเทอร์เน็ต เช่น รูปภาพ เพลง วีดีโอ ไฟล์ต่างๆ รวมไปถึงแอปพลิเคชันมีความรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 สัญญาณ 3G/4G สามารถใช้งานได้ทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.76 
สัญญาณ Wifi มีความเสถียร รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.72 และ สัญญาณ Wifi ครอบคลุมทุก
พื้นท่ี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.61 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์
โดยรวมพบว่ามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 คือ มีระดบัคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีขอ้ท่ีมีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเกินกว่า 1.00 ไดแ้ก่ สัญญาณโทรศพัท์ครอบคลุมทุกพื้นท่ี  สัญญาณ 3G/4G มี
ความเสถียร รวดเร็ว สัญญาณ 3G/4G สามารถใช้งานได้ทุกพื้นท่ี สัญญาณ Wifi มีความเสถียร 
รวดเร็ว และสัญญาณ Wifi ครอบคลุมทุกพื้นท่ี ซ่ึงหมายความวา่ค าตอบมีการกระจายตวั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก
ทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปน้อยท่ีสุดคือ บริการเสริมมีอตัราค่าใช้บริการท่ีไม่สูง
จนเกินไป มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.67 อัตราค่าใช้บริการมีความเหมาะสม คุ้มค่ากับความเร็ว
อินเทอร์เน็ตท่ีไดรั้บ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.65 อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม คุม้ค่ากบัคุณภาพ
สัญญาณโทรศพัท์ท่ีได้รับ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.64 และ การสะสมแต้มท่ีได้จากการใช้งาน 
สามารถน าไปใชเ้พื่อแลกสินคา้และบริการอ่ืนๆไดอ้ยา่งคุม้ค่า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 รวมไปถึง
มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกินกวา่ 1.00 ซ่ึงหมายความวา่ค าตอบมีการกระจายตวั เม่ือวเิคราะห์ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคาโดยรวมพบว่ามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 คือ มีระดบัคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปน้อยท่ีสุดคือ ศูนยใ์ห้บริการ (Shop) 
อยู่ในท าเลท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวกและมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายช่องทางให้เลือกใช้
บริการ เช่น ศูนยบ์ริการ (Shop) ตูบ้ริการอตัโนมติั ช่องทางออนไลน์ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากนั
คือ 3.92 แอปพลิเคชันผูใ้ห้บริการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.85 เว็บไซต์ผู ้
ให้บริการให้ขอ้มูลครบถว้น เขา้ถึงไดง่้าย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 และ ศูนยใ์ห้บริการ (Shop)/ตู้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริการอตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีจ  านวนมากเพียงพอต่อความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.81 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมพบว่ามี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผลการประเมินอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปน้อยท่ีสุดคือ มีโปรโมชัน่/แพ็กเกจ
มากมายใหเ้ลือกใช ้มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.86 มีสิทธิพิเศษมากมาย เช่น ส่วนลดค่าเคร่ืองด่ืม อาหาร 
บตัรชมภาพยนตร์ สินคา้ต่างๆ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.85 มีโปรโมชัน่/แพ็กเกจ การใช้งานท่ี
ตอบสนองต่อการใชง้านของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 และมีโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ อยู่
เสมอ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.76 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม
การตลาด โดยรวมพบวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
 

4.3  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนทีข่องผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้ โดยวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์ตาม ตารางท่ี 4.4 
 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการในการใช้บริการ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.84 0.76 เห็นดว้ยมาก 2 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.85 0.80 เห็นดว้ยมาก 1 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.83 0.80 เห็นดว้ยมาก 3 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.81 0.84 เห็นดว้ยมาก 5 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 3.83 0.80 เห็นดว้ยมาก 3 
รวมขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ 3.83 0.74 เห็นดว้ยมาก - 

 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ พบวา่ 

โดยรวมกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มี
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากสุด
ไปนอ้ยสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.85 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 ดา้นการตอบสนองลูกคา้และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากนั
คือ 3.83 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากนัคือ 0.80  และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.81 ซ่ึงพิจารณาตามรายดา้นไดด้งัตารางท่ี 4.5 

 
ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการในการใช้

บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครตามรายดา้น 
ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ศูนยบ์ริการ (Shop) มีโตะ๊และเกา้อ้ี
เพียงพอต่อความตอ้งการส าหรับการรอ
รับบริการ 

3.69 0.91 เห็นดว้ยมาก 4 

ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop) มีความสะอาด
และบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งสวยงาม น่า
ดึงดูดใหเ้ขา้ใชบ้ริการ 

3.88 0.82 เห็นดว้ยมาก 2 

พนกังานมีบุคลิกดี แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

3.94 0.81 เห็นดว้ยมาก 1 

ผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาช่วยในการบริการ 
เช่น ระบบ Chatbot ผูช่้วยตอบค าถาม
อตัโนมติั 

3.86 0.85 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 3.84 0.76 เห็นดว้ยมาก - 
ความน่าเช่ือถือ 
พนกังานสามารถบริการหรือแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและ
ครบถว้น 

3.91 0.86 เห็นดว้ยมาก 2 

การโฆษณาหรือน าเสนอขอ้มูลมีความ
ซ่ือตรง ชดัเจน ไม่มีเง่ือนไขแอบแฝง 

3.75 0.91 เห็นดว้ยมาก 5 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 

ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 
ความเร็วของอินเทอร์เน็ตและการเรียก
เก็บค่าใชบ้ริการ ถูกตอ้ง ตรงกบั
แพก็เกจท่ีเลือกไว ้

3.83 0.92 เห็นดว้ยมาก 4 

ผูใ้หบ้ริการเก็บรักษาขอ้มูลของท่านได้
เป็นอยา่งดี ไม่ร่ัวไหล อนัน าไปสู่ความ
เดือดร้อนและการรบกวน 

3.84 0.95 เห็นดว้ยมาก 3 

การเขา้ใชง้านผา่นช่องทางออนไลน์ มี
ระบบรักษาความปลอดภยัในการเขา้ถึง
ขอ้มูลส่วนตวั เช่น แสกนลายน้ิวมือ 
OTP เป็นตน้ 

3.92 0.87 เห็นดว้ยมาก 1 

รวม 3.85 0.80 เห็นดว้ยมาก - 
การตอบสนองลูกคา้ 
มีจ  านวนพนกังานเพียงพอต่อการ
บริการ 

3.80 0.91 เห็นดว้ยมาก 4 

พนกังานสามารถบริการหรือแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.84 0.92 เห็นดว้ยมาก 3 

พนกังานมีความกระตือรือร้น มีความ
พร้อมท่ีจะบริการหรือแกไ้ขปัญหา 

3.88 0.88 เห็นดว้ยมาก 1 

ตูบ้ริการอตัโนมติัเปิดใหบ้ริการ พร้อม
ใชง้านอยูส่ม ่าเสมอ 

3.76 0.91 เห็นดว้ยมาก 5 

เวบ็ไซต/์แอปพลิเคชนั/คอลเซ็นเตอร์
ของผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมใหบ้ริการ
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

3.86 0.90 เห็นดว้ยมาก 2 

รวม 3.83 0.80 เห็นดว้ยมาก - 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
พนกังานมีทกัษะความรู้ สามารถ
แนะน าและแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.90 0.85 เห็นดว้ยมาก 1 

ผูใ้หบ้ริการมีการติดตามผลหลงัการ
บริการหรือแกไ้ขปัญหา 

3.73 0.93 เห็นดว้ยมาก 4 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 

ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 
ผูใ้หบ้ริการมีการปรับปรุงการบริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหก้ารบริการตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3.80 0.90 เห็นดว้ยมาก 2 

ผูใ้หบ้ริการรักษาคุณภาพการบริการ
เป็นไปตามมาตรฐานการบริการได้
อยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง 

3.79 0.90 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 3.81 0.84 เห็นดว้ยมาก - 
การเอาใจใส่ลูกคา้ 
พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

3.90 0.86 เห็นดว้ยมาก 1 

พนกังานไม่เลือกปฏิบติัแก่ลูกคา้ มี
ความเอาใจใส่เท่าเทียมกนัทุกราย 

3.89 0.89 เห็นดว้ยมาก 2 

ผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลด
ค่าใชบ้ริการหรือบริการเสริม ในเดือน
เกิดใหแ้ก่ลูกคา้ 

3.83 0.90 เห็นดว้ยมาก 3 

ผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิพิเศษท่ีเหนือกวา่
ลูกคา้ทัว่ไปใหก้บัลูกคา้ท่ีเปิดใชบ้ริการ
มายาวนานหรือมียอดค่าใชบ้ริการสูง 

3.72 1.00 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 3.83 0.80 เห็นดว้ยมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในการ
ใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถพิจารณาตาม
รายดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีบุคลิกดี แต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 ศูนยใ์ห้บริการ (Shop) มีความสะอาดและบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแต่งสวยงาม น่าดึงดูดใหเ้ขา้ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 ผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์
หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาช่วยในการบริการ เช่น ระบบ Chatbot ผูช่้วยตอบค าถามอตัโนมติั มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.86 และศูนยบ์ริการ (Shop) มีโต๊ะและเกา้อ้ีเพียงพอต่อความตอ้งการส าหรับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การรอรับบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.69 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ โดยรวมพบวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปนอ้ยท่ีสุดคือ การเขา้ใชง้านผา่นช่องทางออนไลน์ มี
ระบบรักษาความปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนตวั เช่น แสกนลายน้ิวมือ OTP เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.92 พนกังานสามารถบริการหรือแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและครบถว้น มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.91 ผูใ้ห้บริการเก็บรักษาขอ้มูลของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี ไม่ร่ัวไหล อนัน าไปสู่
ความเดือดร้อนและการรบกวน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 ความเร็วของอินเทอร์เน็ตและการเรียก
เก็บค่าใชบ้ริการ ถูกตอ้ง ตรงกบัแพก็เกจท่ีเลือกไว ้มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 และการโฆษณาหรือ
น าเสนอขอ้มูลมีความซ่ือตรง ชดัเจน ไม่มีเง่ือนไขแอบแฝง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 เม่ือวิเคราะห์
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมพบว่ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.85 คือ มีระดับ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปน้อยท่ีสุดคือ พนกังานมีความกระตือรือร้น มี
ความพร้อมท่ีจะบริการหรือแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 เวบ็ไซต/์แอปพลิเคชนั/คอลเซ็น
เตอร์ของผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.86 พนกังาน
สามารถบริการหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 มีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.80 และตูบ้ริการอตัโนมติัเปิดให้บริการ พร้อมใชง้าน
อยูส่ม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.76 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ โดยรวมพบวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า ผลการประเมินอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีทกัษะความรู้ 
สามารถแนะน าและแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 ผูใ้หบ้ริการมีการปรับปรุง
การบริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้การบริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.80 ผูใ้ห้บริการรักษาคุณภาพการบริการเป็นไปตามมาตรฐานการบริการได้อย่างไม่ขาดตก
บกพร่อง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.79 และผูใ้ห้บริการมีการติดตามผลหลงัการบริการหรือแก้ไข
ปัญหา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.73 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ โดยรวมพบวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พบว่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัเห็น
ดว้ยมากทุกขอ้ โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปน้อยท่ีสุดคือ พนกังานยินดีรับฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 พนกังานไม่เลือกปฏิบติัแก่
ลูกคา้ มีความเอาใจใส่เท่าเทียมกนัทุกราย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.89 ผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิพิเศษ เช่น 
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ส่วนลดค่าใช้บริการหรือบริการเสริม ในเดือนเกิดให้แก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 และผู ้
ให้บริการมอบสิทธิพิเศษท่ีเหนือกวา่ลูกคา้ทัว่ไปให้กบัลูกคา้ท่ีเปิดใชบ้ริการมายาวนานหรือมียอด
ค่าใช้บริการสูง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.72 รวมไปถึงมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกินกว่า 1.00 ซ่ึง
หมายความวา่ค าตอบมีการกระจายตวั เม่ือวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
โดยรวมพบวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 คือ มีระดบัคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
 

4.4 ระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัความภักดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีข่อง
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ตาม 
ตารางท่ี 4.6 
 
ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 

ท่านยนิดีท่ีจะใชบ้ริการต่อไปเร่ือยๆ
และไม่มีความคิดจะเปล่ียนผูใ้หบ้ริการ
ในเร็วๆน้ี 

3.75 0.95 เห็นดว้ยมาก 1 

ท่านมกัจะแนะน าสินคา้หรือบริการของ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงั
ใชบ้ริการใหแ้ก่เพื่อน ญาติ และคนรู้จกั 

3.60 0.93 เห็นดว้ยมาก 4 

ท่านมกัจะบอกเล่าใหแ้ก่เพื่อน ญาติ 
และคนรู้จกั เม่ือไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี
จากการใชบ้ริการ 

3.67 0.88 เห็นดว้ยมาก 2 

ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะ
มีการข้ึนราคาเล็กนอ้ย 

3.55 1.03 เห็นดว้ยมาก 5 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.6 (ต่อ) 
ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค่าเฉล่ีย S.D. ระดบัความคิดเห็น ล าดบัท่ี 

ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่ผู ้
ใหบ้ริการคู่แข่งจะลดราคา 

3.52 1.04 เห็นดว้ยมาก 7 

ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะ
มีการเช้ือเชิญใหไ้ดรั้บสิทธิพิเศษหรือ
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

3.48 1.02 เห็นดว้ยมาก 8 

ท่านมกัจะปกป้องหรือโตแ้ยง้เม่ือมีคน
วจิารณ์เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ี
ท่านก าลงัใชบ้ริการไปในทางลบ 

3.35 1.05 เห็นดว้ย 10 

ท่านไม่สนใจ ถึงแมว้า่จะมีข่าวดา้นลบ
เก่ียวกบัเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ี
ท่านก าลงัใชบ้ริการ 

3.44 1.03 เห็นดว้ยมาก 9 

ท่านมีความเช่ือมัน่วา่เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการ 
ดีท่ีสุดในบรรดาคู่แข่ง 

3.52 1.00 เห็นดว้ยมาก 6 

ท่านมกัจะนึกถึงผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการ
อยูเ่ป็นอนัดบัแรก เม่ือมีคนมาขอ
ค าแนะน า 

3.62 1.00 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 3.55 0.86 เห็นดว้ยมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 โดย
พิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากไปนอ้ยท่ีสุดคือ ท่านยินดีท่ีจะใชบ้ริการต่อไปเร่ือยๆและไม่มีความคิด
จะเปล่ียนผูใ้หบ้ริการในเร็วๆน้ี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95 ท่าน
มกัจะบอกเล่าให้แก่เพื่อน ญาติ และคนรู้จกั เม่ือไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากับ 3.67 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.88 ท่านมักจะนึกถึงผูใ้ห้บริการเครือข่ายเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใช้บริการอยู่เป็นอนัดบัแรก เม่ือมีคนมาขอค าแนะน า มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.62 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.00 ท่านมกัจะแนะน าสินคา้หรือบริการของเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการให้แก่เพื่อน ญาติ และคนรู้จกั มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 มี
ส่ วน เ บ่ี ยง เบนมาตรฐานเท่ ากับ  0.93 ท่ านย ังคงไม่ เป ล่ี ยนแปลงผู ้ให้บ ริการ เค รือข่ าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ถึงแมว้่าจะมีการข้ึนราคาเล็กน้อย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.55 มีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.03 ท่านมีความเช่ือมัน่วา่เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการ ดีท่ีสุด
ในบรรดาคู่แข่งและท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ถึงแมว้่าผู ้
ใหบ้ริการคู่แข่งจะลดราคา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากนัคือ 3.52 แต่มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่างกนัคือ 1.00 
และ 1.04 ตามล าดบั ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะมี
การเช้ือเชิญให้ได้รับสิทธิพิเศษหรือขอ้เสนอท่ีดีกว่า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.48 มีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.02 ท่านไม่สนใจ ถึงแมว้า่จะมีข่าวดา้นลบเก่ียวกบัเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ี
ท่านก าลงัใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.44 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.03 และท่านมกัจะ
ปกป้องหรือโตแ้ยง้เม่ือมีคนวจิารณ์เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการไปในทางลบ มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.35 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.05 ซ่ึงขอ้ท่ีมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกิน
กวา่ 1.00 หมายความวา่ค าตอบมีการกระจายตวั 
 

4.5 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
  

งานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานท่ี ดังน้ี สมมุติฐาน 1 ปัจจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มี
ผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร และสมมุติฐาน
ท่ี 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้ามีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัวิเคราะห์ผลการทดสอบ 
ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.7 การวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ

เครือข่ายโทรศ พทเ์คล่ือนท่ี 

ตวัแปรอิสระ b S.E. Beta t p Tolerence VIF 

ค่าคงท่ี (Constant) 
 

0.743 0.174  4.271 0.000   

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

0.389 0.064 0.377 6.071 0.000** 0.377 2.652 

ดา้นราคา 
 

0.045 0.064 0.046 0.700 0.484 0.344 2.905 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

-0.033 0.074 -0.031 -0.449 0.654 0.313 3.193 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

0.334 0.070 0.316 4.767 0.000** 0.331 3.025 

ค่า R Square = 0.425, Adjusted R Square = 0.419, F = 73.027, p = 0.000, Durbin Watson = 
1.859 

หมายเหตุ: ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05*,  ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01** 
 

จากตารางท่ี 4.7 การหาอิทธิพลแบบ Multiple Regression การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้
ในประเด็นค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรท านายและตวัแปรตามเป็นอิสระต่อกนั พบวา่ เป็นไป
ตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ Durbin Watson มีค่า 1.859 (Durbin Watson มีค่าระหวา่ง 1.5 – 2.5) (กลัยา วา
นิชย์บัญชา .  2554 :  131)  และการตรวจสอบข้อตกลงเ บ้ืองต้นในภาวะร่วมเส้นตรงพหุ  
(Multicollinearity) พบว่า ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ตวัแปร ไม่มีปัญหาภาวะร่วม
เส้นตรงพหุ (Tolerance > 0.1, VIF < 10) (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham. 2006) ส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ค่า F เท่ากบั 73.027 และค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอย่างน้อย  1 ด้าน ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.419 แสดงวา่ระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น มีอิทธิพลความผนัแปรของความภกัดีร้อยละ 41.9 และ
อีก 58.1 เป็นอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืนท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.8 การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ตวัแปรอิสระ b S.E. Beta t p Tolerence VIF 

ค่าคงท่ี (Constant) 
 

0.585 0.174  3.366 0.001   

ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

0.129 0.071 0.115 1.825 0.069 0.351 2.847 

ความน่าเช่ือถือ 0.181 0.091 0.170 1.993 0.047* 0.191 5.230 
 

การตอบสนอง
ลูกคา้ 

-0.058 0.098 -0.055 -0.595 0.552 0.165 6.068 

การใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

0.119 0.095 0.116 1.255 0.210 0.162 6.163 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 
 

0.402 0.088 0.376 4.582 0.000** 0.206 4.847 

ค่า R Square = 0.454, Adjusted R Square = 0.447, F = 65.396, p = 0.000, Durbin Watson = 
1.989 

หมายเหตุ: ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05*,  ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01** 
 

จากตารางท่ี 4.8 การหาอิทธิพลแบบ Multiple Regression การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้

ในประเด็นค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรท านายและตวัแปรตามเป็นอิสระต่อกนั พบวา่ เป็นไป

ตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ Durbin Watson มีค่า 1.989 (Durbin Watson มีค่าระหวา่ง 1.5 – 2.5) (กลัยา วา

นิชย์บัญชา .  2554 :  131)  และการตรวจสอบข้อตกลงเ บ้ืองต้นในภาวะร่วมเส้นตรงพหุ  

(Multicollinearity) พบวา่ ตวัแปรคุณภาพการบริการทั้ง 5 ตวัแปร ไม่มีปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 

(Tolerance > 0.1, VIF < 10) (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham. 2006) คุณภาพการบริการ

ทั้ง 5 ดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่

ค่า F เท่ากบั 65.396 และค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การตลาดมีอย่างน้อย  1 ด้าน ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.447 แสดงวา่ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ

ทั้ง 5 ดา้น มีอิทธิพลต่อความผนัแปรของความภกัดีร้อยละ 44.7 และอีก 55.3 เป็นอิทธิพลจากปัจจยั

อ่ืนท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษางานวิจัย เ ร่ือง  “ ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถามซ่ึงผูว้จิยัสร้างข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล
ของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาด  ข้อมูล
เ ก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการ  และความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยขอ้มูลท่ีได้มานั้นน าไปวิเคราะห์ค่าทางสถิตเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงใช้อธิบายคุณลกัษณะส่วนบุคคล
และพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงใช้
อธิบายระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการดา้นส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการ และ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี นอกจากน้ียงัมีสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ
สมมุติฐาน คือ ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

 
5.1.1  ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที่ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานครทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 57.50  มีอายุระหวา่ง 40 – 
49 ปีคิดเป็นร้อยละ 25.00 มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 61.30 ประกอบอาชีพ
พนกังานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 52.25 ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 25,001 – 35,000 บาทคิด
เป็นร้อยละ 23.75  ส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่าย AIS คิดเป็นร้อยละ 43.50 ใช้ระบบรายเดือน 
(Postpaid) คิดเป็นร้อยละ 74.50 โดยเปิดใชบ้ริการมา 5 – 6 ปีคิดเป็นร้อยละ 31.30 และส่วนใหญ่มี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่าใชจ่้ายในการบริการประมาณ 301 – 600 บาท ต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 32.50 

 

5.1.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่แต่ละดา้นมีผลการประเมิน
อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยรวมกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 เรียงจากมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.87 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.80 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 และดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 
 

5.1.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้ พบว่าแต่ละดา้นมีผลการประเมินอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยรวมกลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 ด้านการตอบสนองลูกคา้และด้านการเอาใจใส่
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากนัคือ 0.83 และ 0.80 ตามล าดบั และดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 
 

5.1.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านความภักดีของผู้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นด้านความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่ามีผลการประเมินอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.55 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านยนิดีท่ี
จะใชบ้ริการต่อไปเร่ือยๆและไม่มีความคิดจะเปล่ียนผูใ้หบ้ริการในเร็วๆน้ี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95 ท่านมกัจะบอกเล่าให้แก่เพื่อน ญาติ และคนรู้จกั เม่ือได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88  
ท่านมกัจะนึกถึงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการอยูเ่ป็นอนัดบัแรก เม่ือ
มีคนมาขอค าแนะน า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.00 ท่านมกัจะ
แนะน าสินคา้หรือบริการของเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการใหแ้ก่เพื่อน ญาติ และ
คนรู้จกั มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.93 ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลง
ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะมีการข้ึนราคาเล็กนอ้ย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.55 
ส่วนเ บ่ี ยง เบนมาตรฐานเท่ ากับ  1.03 ท่ านย ังคงไม่ เป ล่ียนแปลงผู ้ให้บ ริการ เค รือข่ าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ถึงแมว้่าผูใ้ห้บริการคู่แข่งจะลดราคา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.52 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.04 ท่านมีความเช่ือมัน่วา่เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการ ดีท่ีสุด
ในบรรดาคู่แข่ง ราคา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.00 ท่านยงัคงไม่
เปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ถึงแมว้่าจะมีการเช้ือเชิญให้ไดรั้บสิทธิพิเศษ
หรือขอ้เสนอท่ีดีกวา่ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02 ท่านไม่สนใจ 
ถึงแมว้่าจะมีข่าวดา้นลบเก่ียวกบัเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.03 และท่านมกัจะปกป้องหรือโตแ้ยง้เม่ือมีคนวิจารณ์
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใช้บริการไปในทางลบ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.35 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.05 ส าหรับขอ้ท่ีมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกินกว่า 1.00 หมายความวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีค าตอบท่ีมีการกระจายตวั ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เปิดใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมา 5 – 6 ปี ดงันั้น จึงอาจเป็นไปได้
ว่ามีผู ้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ก าลังอยู่ในช่วงตัดสินใจเปล่ียนผู ้ให้บ ริการเครือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 

5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์
และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
เขตกรุงเทพมหานครอย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีทิศทางในทางบวก ซ่ึงตวัแปรอิสระ
ดงักล่าว สามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีร้อยละ 41.9 และอีก 58.1 เป็นอิทธิพลจากปัจจยั
อ่ืนท่ีไม่ได้น ามาศึกษา ซ่ึงด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเน่ืองจากผลิตภัณฑ์เป็นปัจจัยหลักท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการได ้หากผลิตภณัฑ์หรือบริการมีคุณภาพท่ีดี มีความน่าสนใจและเขา้ถึงความตอ้งการท่ี
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แทจ้ริงของกลุ่มเป้าหมายได ้ก็จะส่งผลใหเ้กิดความผูกพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ. 
2558) ส าหรับด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเน่ืองจากการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีช่วยกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้มากท่ีสุด เช่น ใชโ้ปรแกรมการสร้างความภกัดีระหวา่ง
ลูกคา้กบัแบรนด ์(Loyalty Programs) โดยวธีิการสะสมแตม้เพื่อแลกรับส่วนลดหรือแลกของรางวลั 
เป็นตน้ (ผูจ้ดัการออนไลน์. 2561) 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีระดบันัยส าคญัท่ี 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั โดยมีทิศทางในทางบวก ซ่ึงตวัแปรอิสระดงักล่าว สามารถอธิบายความ
ผนัแปรของความภกัดีร้อยละ 44.7 และอีก 55.3 เป็นอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืนท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา ซ่ึง
ดา้นความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเน่ืองจากเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ตราสินคา้ประสบความส าเร็จ ความน่าเช่ือถือนบัเป็นหลกัประกนัประสิทธิภาพ
ของตราสินคา้ เม่ือไดรั้บความเช่ือถือแลว้ กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการก็จะมีความเช่ือมัน่และไวว้างใจ
ในตราสินค้าตามกฎแห่งความน่าเช่ือถือ (law of credentials) (Al Ries and Laura Ries.  1998) 
นอกจากน้ี ยงัมีงานวิจยัท่ีพบอีกวา่ในองคก์รท่ีมีความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงท่ีดีนั้น ลูกคา้จะมีความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และต่อผลิตภณัฑ์และบริการ และเม่ือมีความภกัดีแล้ว ก็จะน าไปสู่การ
กลบัมาใช้บริการซ ้ าและ น าไปสู่ผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึน (รศ.ดร.พสุ เดชะรินทร์. 2557) ส าหรับ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเน่ืองจาก
การเอาใจใส่ลูกคา้คือหลกัการแรกท่ีจะท าให้การบริการมีความสมบูรณ์แบบท่ีสุด โดยผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งทราบถึงผูใ้ช้บริการแต่ละราย ว่าเป็นใคร มีบุคลิกภาพ พฤติกรรมอย่างไร รวมถึงรับรู้และ
เขา้ใจอารมณ์ ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในสถานการณ์ท่ีก าลงับริการอยู ่จึงจะสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการไดอ้ยา่งสูงสุด (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล. 2549) 
 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 
 

5.2.1 อภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ผู ้ใช้บริการมีระดับความเห็นด้วยในระดับมากทุกข้อ โดยสามารถ
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี สัญญาณโทรศพัทมี์เสียงดงั ชดัเจน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 สัญญาณโทรศพัทมี์ความเสถียร สายไม่หลุดขณะใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 
สัญญาณโทรศพัทค์รอบคลุมทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 สัญญาณ 3G/4G มีความเสถียร รวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 บริการเสริมมีความหลากหลายใหเ้ลือกใชบ้ริการ เช่น ดูหนงั รับข่าวสาร เพลง
รอสาย ดูดวง เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 คุณภาพการ Download ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต เช่น 
รูปภาพ เพลง วีดีโอ ไฟล์ต่างๆ รวมไปถึงแอปพลิเคชันมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.81 
สัญญาณ 3G/4G สามารถใช้งานได้ทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 สัญญาณ Wifi มีความเสถียร 
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 และ สัญญาณ Wifi ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 จะเห็น
ไดว้า่ดา้นสัญญาณโทรศพัทมี์เสียงดงั ชดัเจน และสัญญาณโทรศพัทมี์ความเสถียร สายไม่หลุดขณะ
ใชง้าน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดจนเกือบอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหค้วามส าคญักบัคุณภาพสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีสุด และใหค้วามส าคญักบั
สัญญาณ 3G/4G และ Wifi รองลงมา ซ่ึงในปัจจุบนัปริมาณการใช้บริการเสียงพบว่ามีแนวโน้ม
ลดลงอย่างต่อเน่ือง โดยคนไทยใช้บริการเสียงผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเฉล่ีย 2 นาทีต่อคนต่อวนั 
ในทางกลับกันปริมาณการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (การใช้บริการดาต้า) มี
แนวโน้มเติบโตอย่างก้าวกระโดด โดยมีการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีสูงถึง 
3,294,325,000 กิกะไบต ์หรือทะลุ 3 ลา้นเทราไบต ์เฉล่ีย 0.14 กิกะไบต ์(140 เมกะไบต)์ ต่อคนต่อ
วนั (คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.). 
2561) ดงันั้นผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจึงมีความจ าเป็นในการค านึงถึงและให้ความส าคญักบั
สัญญาณ 3G/4G และ Wifi มากข้ึน 

ดา้นราคา ผูใ้ช้บริการมีระดบัความเห็นด้วยในระดบัมากทุกขอ้ โดยสามารถเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี บริการเสริมมีอตัราค่าใชบ้ริการท่ีไม่สูงจนเกินไป 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม คุม้ค่ากบัความเร็วอินเทอร์เน็ตท่ีไดรั้บ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม คุม้ค่ากบัคุณภาพสัญญาณโทรศพัทท่ี์ไดรั้บ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 และ การสะสมแตม้ท่ีไดจ้ากการใชง้าน สามารถน าไปใชเ้พื่อแลกสินคา้และ
บริการอ่ืนๆได้อย่างคุม้ค่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 จะเห็นได้ว่าแต่ละขอ้ค าถามย่อยในด้านราคามี
คะแนนระดบัความคิดเห็นท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และถึงแมว้า่คะแนนระดบัความคิดเห็นในดา้นราคา
จะยงัคงอยู่ในระดบัท่ีมาก แต่ก็ยงัถือเป็นด้านท่ีมีคะแนนระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุดในบรรดา
ปัจจยัอ่ืนๆท่ีผูว้ิจยัศึกษา แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการยงัไม่รู้สึกถึงความคุ้มค่าท่ีสุดเม่ือแลกกับ
ค่าใชจ่้ายท่ีไดสู้ญเสียไป 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการมีระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากทุกขอ้ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี ศูนยใ์ห้บริการ (Shop) อยูใ่น
ท าเลท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวกและมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายช่องทางให้เลือกใชบ้ริการ 
เช่น ศูนยบ์ริการ (Shop) ตูบ้ริการอตัโนมติั ช่องทางออนไลน์ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากนัคือ 3.92 
แอปพลิเคชนัผูใ้ห้บริการใชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 เวบ็ไซตผ์ูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูล
ครบถ้วน เข้าถึงได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84 และ ศูนย์ให้บริการ (Shop)/ตู้บริการอัตโนมัติ 
ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีจ  านวนมากเพียงพอต่อความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 จะเห็นไดว้่า
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีคะแนนระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัสูงกว่าปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ซ่ึงใน
ด้านน้ีผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท าได้ดี ท าให้ผูใ้ช้บริการเขา้ถึงบริการได้ง่ายและมี
หลากหลายช่องทางใหเ้ลือกใชบ้ริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ช้บริการมีระดับความเห็นด้วยในระดบัมากทุกข้อ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี มีโปรโมชัน่/แพก็เกจมากมาย
ให้เลือกใช้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 มีสิทธิพิเศษมากมาย เช่น ส่วนลดค่าเคร่ืองด่ืม อาหาร บตัรชม
ภาพยนตร์ สินคา้ต่างๆ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 มีโปรโมชัน่/แพก็เกจ การใชง้านท่ีตอบสนองต่อ
การใช้งานของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และมีโปรโมชั่น/แพ็กเกจใหม่ๆ อยู่เสมอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.76 จะเห็นไดว้า่ทางผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท าในส่วนของการมีโปรโมชัน่/
แพ็กเกจมากมายให้ไดเ้ลือกใช้ สามารถตอบสนองต่อการใชง้านของลูกคา้ไดดี้ รวมถึงการมีสิทธิ
พิเศษมากมาย เช่น ส่วนลดค่าเคร่ืองด่ืม อาหาร บตัรชมภาพยนตร์ สินคา้ต่างๆ ฯลฯ ส าหรับในดา้น
การมีโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ แมว้า่คะแนนระดบัความคิดเห็นจะยงัคงอยูใ่นระดบัท่ีมาก แต่ก็ยงัมี
คะแนนค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดในดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงการมีโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ ถือเป็น
ดา้นท่ีส าคญัอีกดา้นท่ีผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีควรน าเสนอโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ 
ออกมาอยู่เร่ือยๆเพื่อตอบสนองการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนไดทุ้กวนัของผูใ้ช้บริการรุ่น
ใหม่ๆ (รศ.ดร.พสุ เดชะรินทร์. 2561) 

 

5.2.2 อภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และดา้นเอาใจใส่ลูกคา้ พบวา่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี พนกังานมีบุคลิกดี แต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ศูนยใ์ห้บริการ (Shop) มีความสะอาดและบรรยากาศท่ีดี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตกแต่งสวยงาม น่าดึงดูดให้เขา้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ผูใ้ห้บริการมีการน าอุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาช่วยในการบริการ เช่น ระบบ Chatbot ผูช่้วยตอบค าถามอตัโนมติั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.86 และศูนยบ์ริการ (Shop) มีโต๊ะและเก้าอ้ีเพียงพอต่อความตอ้งการส าหรับการรอรับ
บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.69 จะเห็นได้ว่า พนักงานมีบุคลิกดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อยมีระดบั
คะแนนค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุดในด้านน้ี ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคัญมากท่ีสุดเน่ืองจาก
บุคลิกภาพของพนักงานผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความประทบัใจแรกให้แก่ผูไ้ด้รับบริการได้ 
ส าหรับด้านโต๊ะและเก้าอ้ีเพียงพอต่อความต้องการส าหรับการรอรับบริการนั้น พบว่ามีระดับ
คะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ห้บริการไม่ไดใ้ห้
ความส าคญักบัจ านวนโตะ๊และเกา้อ้ีมากนกั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ช้บริการมีระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากทุกขอ้ โดยสามารถ
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี การเขา้ใชง้านผา่นช่องทางออนไลน์ มี
ระบบรักษาความปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนตวั เช่น แสกนลายน้ิวมือ OTP เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.92 พนักงานสามารถบริการหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องแม่นย  าและครบถ้วน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ผูใ้ห้บริการเก็บรักษาขอ้มูลของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี ไม่ร่ัวไหล อนัน าไปสู่ความ
เดือดร้อนและการรบกวน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ความเร็วของอินเทอร์เน็ตและการเรียกเก็บค่าใช้
บริการ ถูกตอ้ง ตรงกบัแพก็เกจท่ีเลือกไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และการโฆษณาหรือน าเสนอขอ้มูล
มีความซ่ือตรง ชัดเจน ไม่มีเง่ือนไขแอบแฝง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 จะเห็นได้ว่าผูใ้ห้บริการให้
ความส าคญักบัระบบรักษาความปลอดภยัในการเข้าถึงข้อมูลส่วนตวัและความสามารถในการ
บริการหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกตอ้งแม่นย  า ครบถ้วนมากเน่ืองจากเป็นขอ้ท่ีมีระดบัคะแนน
ค่าเฉล่ียมาก ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีควรรักษามาตรฐานต่อไปเพราะเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัมากในการรักษาความเช่ือมัน่และไวใ้จของผูใ้ชบ้ริการใหค้งอยู ่

ด้านการตอบสนองลูกค้า ผูใ้ช้บริการมีระดับความเห็นด้วยในระดับมากทุกข้อ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี พนกังานมีความกระตือรือร้น 
มีความพร้อมท่ีจะบริการหรือแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เวบ็ไซต์/แอปพลิเคชนั/คอลเซ็น
เตอร์ของผูใ้ห้บริการมีความพร้อมให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 พนกังาน
สามารถบริการหรือแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 มีจ  านวนพนกังานเพียงพอต่อ
การบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และตูบ้ริการอตัโนมติัเปิดให้บริการ พร้อมใชง้านอยูส่ม ่าเสมอ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 จะเห็นไดว้า่ขอ้ยอ่ยต่างๆในดา้นการตอบสนองลูกคา้ ส่วนใหญ่มีระดบัคะแนน
เฉล่ียค่อนขา้งสูง ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีให้ความส าคญักบัความ
พร้อมในการบริการและแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากทุกขอ้ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็นจากมากไปน้อยได้ดังน้ี พนักงานมีทกัษะความรู้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สามารถแนะน าและแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ผูใ้ห้บริการมีการปรับปรุงการ
บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้การบริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ผู ้
ให้บริการรักษาคุณภาพการบริการเป็นไปตามมาตรฐานการบริการไดอ้ย่างไม่ขาดตกบกพร่อง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และผูใ้ห้บริการมีการติดตามผลหลงัการบริการหรือแก้ไขปัญหา มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.73 จะเห็นไดว้า่ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีการคดัสรรและอบรมพนกังานให้
มีทกัษะความรู้ สามารถแนะน าและแก้ไขปัญหาได้เป็นอย่างดีและไม่ควรลืมท่ีจะค านึงถึงการ
ติดตามผลหลงัการบริการหรือแกไ้ขปัญหา เน่ืองจากการติดตามผลเป็นวิธีการสร้างความเช่ือมัน่
และความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากทุกขอ้ โดยสามารถ
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี พนกังานยินดีรับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 พนกังานไม่เลือกปฏิบติัแก่ลูกคา้ มี
ความเอาใจใส่เท่าเทียมกนัทุกราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ผูใ้ห้บริการมอบสิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลดค่า
ใชบ้ริการหรือบริการเสริม ในเดือนเกิดให้แก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิ
พิเศษท่ีเหนือกว่าลูกคา้ทัว่ไปให้กบัลูกคา้ท่ีเปิดใช้บริการมายาวนานหรือมียอดค่าใช้บริการสูง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 จะเห็นได้ว่าในด้านพนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ
ลูกค้าด้วยความเต็มใจและไม่เลือกปฏิบติัแก่ลูกค้า มีความเอาใจใส่เท่าเทียมกันทุกรายมีระดบั
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส าหรับดา้นการมอบสิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลดค่าใชบ้ริการหรือ
บริการเสริม ในเดือนเกิดของลูกคา้และลูกคา้ท่ีเปิดใชบ้ริการมายาวนานหรือมียอดค่าใชบ้ริการสูง 
พบวา่มีระดบัคะแนนเฉล่ียนอ้ยกวา่ ซ่ึงเป็นอีกดา้นท่ีควรให้ความส าคญัเน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้
ผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกพิเศษ ประทบัใจเม่ือไดรั้บ และยงัเป็นผูกการสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองในระยะยาวอีกดว้ย (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ. 2546 : 44-46) 

 

5.2.3 อภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านความภักดีของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นความภกัดี พบวา่สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบั
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ผูใ้ชบ้ริการยนิดีท่ีจะใชบ้ริการต่อไปเร่ือยๆและ
ไม่มีความคิดจะเปล่ียนผูใ้ห้บริการในเร็วๆน้ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ผูใ้ชบ้ริการมกัจะบอกเล่าให้แก่
เพื่อน ญาติ และคนรู้จัก เม่ือได้รับประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 
ผูใ้ชบ้ริการมกัจะนึกถึงผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีตนก าลงัใชบ้ริการอยูเ่ป็นอนัดบัแรก 
เม่ือมีคนมาขอค าแนะน า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ผูใ้ช้บริการมกัจะแนะน าสินคา้หรือบริการของ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีตนก าลงัใชบ้ริการให้แก่เพื่อน ญาติ และคนรู้จกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 
ผูใ้ช้บริการยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ถึงแมว้่าจะมีการข้ึนราคา
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เล็กนอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่วา่เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีตนก าลงัใช้
บริการ ดีท่ีสุดในบรรดาคู่แข่งและยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
ถึงแมว้า่ผูใ้ห้บริการคู่แข่งจะลดราคา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากนัคือ 3.52 ผูใ้ชบ้ริการยงัคงไม่เปล่ียนแปลง
ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะมีการเช้ือเชิญให้ไดรั้บสิทธิพิเศษหรือขอ้เสนอท่ี
ดีกว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 ผูใ้ช้บริการไม่สนใจ ถึงแม้ว่าจะมีข่าวด้านลบเก่ียวกับเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีตนก าลงัใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 และผูใ้ช้บริการมกัจะปกป้องหรือ
โตแ้ยง้เม่ือมีคนวิจารณ์เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการไปในทางลบ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.35 จากขา้งมูลขา้งตน้จะเห็นว่าในแต่ละขอ้ย่อยมีระดบัความคิดเห็นค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มากทุกข้อ ยกเว้นข้อย่อย ผู ้ใช้บริการมักจะปกป้องหรือโต้แย ้งเ ม่ือมีคนวิจารณ์เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการไปในทางลบ ท่ีมีระดบัความคิดเห็นค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ซ่ึงผลการวิเคราะห์ดงักล่าว สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของวาทิต ประสมทรัพย ์(2561) ซ่ึงกล่าววา่ 
ความภกัดีต่อสินคา้สามารถวดัไดจ้ากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า การบอกต่อ ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ี
เปล่ียนแปลง ความชอบมากกวา่ การลดตวัเลือก และการเป็นอนัดบัแรกในใจ 

 

5.2.4 อภิปรายผลการทดสอบความมีอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่จากปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น มีดา้น
ผลิตภณัฑ์ และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ เช่น คุณภาพของสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อินเทอร์เน็ต รวมไปถึงบริการ
เสริมพิเศษ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Kotler (2016)  ซ่ึงกล่าววา่ผลิตภณัฑ์หรือบริการคือ ส่ิงท่ีผู ้
ให้บริการน าเสนอข้ึนมาให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความสนใจและตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา้อย่างสูงสุด ซ่ึงจะน าไปสู่การซ้ือหรือใช้ไดอ้ย่างต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญจวรรณ จนัทร์จารุวงศ ์(2559) ท่ีไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอสในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัด้านคุณภาพของผลิตภณัฑ์มีผลต่อการการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเอไอเอส ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาไม่ มี อิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของวาทิต ประสมทรัพย ์(2561) 
ซ่ึงกล่าวถึงพฤติกรรมหน่ึงของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้ คือความไม่หว ัน่ไหวต่อราคา
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ท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) หรือการท่ีราคาไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการ 
ไม่วา่ราคาของสินคา้หรือบริการจะสูงข้ึน ลูกคา้ก็ยงัคงไม่เปล่ียนใจไปใชต้ราสินคา้ของคู่แข่ง 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้่าผูใ้ห้บริการแต่ละรายมี
การแข่งขนักันสูงและมีความพร้อมท่ีจะอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า จะเห็นได้ว่าเกือบทุก
ห้างสรรพสินคา้จะมีศูนยบ์ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเสมอ ดงันั้น จึงมีช่องทางการจ าหน่าย
เป็นจ านวนมากและใกลเ้คียงกนั ยิ่งปัจจุบนัเป็นยุคดิจิตอลดว้ยแลว้ จึงไม่มีผูใ้ห้บริการรายใดละเลย
การน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อช่วยในการสร้างและเพิ่มช่องทางการติดต่อใชบ้ริการ เช่น แอปพลิเคชนั 
เว็บไซต์ ตู้บริการอัตโนมัติ จึงเป็นผลให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าถึงการใช้บริการได้ง่ายและ
ตลอดเวลา 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีแรงจูงใจท่ีไดรั้บจากผู ้
ให้บริการ และมีการให้ความส าคญักบัโปรโมชัน่หรือแพก็เกจต่างๆท่ีผูใ้ห้บริการเสนอให้ รวมไป
ถึงสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น ส่วนลดค่าเคร่ืองด่ืม อาหาร บตัรชมภาพยนตร์ สินคา้ต่างๆ ฯลฯ ซ่ึงผลการ
ทดสอบสมมติฐานดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสรญา เข็มเจริญ (2560) ท่ีไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวก
ในระดบัสูงกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมคือ ดา้นส่งเสริมการตลาด 

 

5.2.5 อภิปรายผลการทดสอบความมีอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่าจากปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีเพียงดา้น
ความน่าเช่ือถือ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั ซ่ึงสามารถอภิปราย
ผลไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของอนุชา อรุณทองวิไล (2558) ท่ีไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ผลการศึกษา
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจในธุรกิจการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และความภกัดีของธุรกิจผู ้
ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวเิคราะห์พบวา่ ความพึงพอใจ
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ในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคแต่ละด้านส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ผลการวิเคราะห์พบว่าในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่ส่งผลต่อความ
ภกัดีของธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเ ช่ือถือมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากความน่าเช่ือถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้หบ้ริการควรมี 
เช่น สร้างความไวใ้จให้กบัผูใ้ชบ้ริการดว้ยการรักษาและซ่ือสัตยต่์อค าพูดของตนเอง รวมไปถึงยึด
มัน่ในค าสัญญาท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการได ้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี เป็นผลให้
เกิดการใช้ต่ออย่างต่อเน่ือง ผลการทดสอบสมมติฐานดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของคณุตม์ 
ระบิลเมทนี (2559) ท่ีไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินคา้
และความภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และ
ด้านการให้ความมัน่ใจ ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินค้าและภกัดีในตราสินค้าของธุรกิจ
ให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอลิษา ฐิติมานะกุล (2558) ท่ีไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยคง
สิทธิเลขหมายเดิมในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา่ตวัแปรดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นตวัแปรเดียวท่ีมีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในจังหวดักรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซ่ึงผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผูใ้ชบ้ริการไดห้ลายวิธี เช่น น าเสนอ
ขอ้มูลอยา่งตรงไป ตรงมาและชดัเจน โดยไม่มีเง่ือนไขอ่ืนแอบแฝง เพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนัระหวา่ง
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 

คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อาจเป็นเพราะผูใ้ช้บริการไม่ได้คาดหวงักบัด้านการ
ตอบสนองลูกคา้มากนกัเน่ืองจากผูใ้ช้บริการไม่ไดมี้เหตุผลให้ติดต่อกบัผูใ้ห้บริการเป็นประจ าทุก
วนั อีกทั้ ง บางปัญหา ผูใ้ช้บริการบางส่วนมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเอง 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการรุ่นใหม่มีความสามารถดา้นเทคโนโลยีกนัมากข้ึนและอาจมีการศึกษาขั้นตอน
การแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเองผา่นทางระบบอินเทอร์เน็ต จึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ
บ่อยๆ โดยสอดคล้องกบัแนวคิดของรศ.ดร.พสุ เดชะรินทร์ (2561) ซ่ึงกล่าวว่าส าหรับคนรุ่นน้ี
คอมพิวเตอร์ไม่ใช่เทคโนโลยอีีกต่อไป แต่เป็นเสมือนอุปกรณ์ เคร่ืองใชอ้ยา่งหน่ึง คนรุ่นน้ีจะมองวา่
ความลม้เหลวเป็นวิธีการท่ีรวดเร็วท่ีสุดท่ีจะไดเ้รียนรู้ ความรู้ใดก็ตามท่ีเกิดมีความจ าเป็นในอนาคต 
ก็สามารถท่ีจะเรียนรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่นปลายน้ิวสัมผสั 
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คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อาจเกิดจากเหตุผลดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้หบ้ริการทุกรายค านึงถึงและท าให้รูปแบบการบริการมีการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีทุกๆผูใ้หบ้ริการพึงมี จึงท าใหปั้จจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ถือเป็น
ส่ิงจ าเป็นในการให้บริการดว้ย ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่ไดค้าดหวงัมากนกัเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีควรไดรั้บอยู่
แลว้ โดยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parazuraman,A.,Zeithaml,V.A. & Berry,L.L (1985) ซ่ึงกล่าววา่ 
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์
และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 

คุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัความเอาใจใส่ท่ี
ผูใ้หบ้ริการมอบให ้เช่น มีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายวา่มีความเหมือนหรือแตกต่าง
กนัอย่างไร เพื่อการดูแลท่ีให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายให้มีความพึงพอใจ
สูงสุด รวมถึงการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆให้ลูกค้ารับทราบได้อย่างทั่วถึงและถูกต้อง ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอนุชา อรุณทองวิไล (2558) ท่ีไดศึ้กษาวิจยั
เร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเช่ือมัน่ไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผู ้
ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในส่วน
ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจในธุรกิจการให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ผลการวเิคราะห์พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคแต่ละดา้นส่งผล
ต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดีของธุรกิจผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และพบว่าในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่ ส่ งผลต่อความภัก ดีของธุรกิจผู ้ให้บ ริการ เค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงความเอาใส่
ใจผูใ้ห้บริการดว้ยการท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกพิเศษและประทบัใจ เช่น มอบสิทธิพิเศษต่างๆ ให้แก่
ลูกคา้ท่ีเปิดใชบ้ริการมานานหรือมียอดค่าใชจ่้ายสูง รวมถึงมอบใหส้ าหรับในเดือนเกิดดว้ย 
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5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 

เน่ืองจากปัจจุบนัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นและส าคญัอย่างมาก แต่ละ
บริษทัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงมีการแข่งขนัทางการตลาดกนัมาก  

โดยผลจากการศึกษาสามารถระบุถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พร้อมทั้งไดร้ะบุถึงความส าคญัของแต่ละปัจจยั
วา่มีอิทธิพลมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงพบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการสมควรไดรั้บการพฒันาเป็นอนัดบั
แรก ได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้และความน่าเช่ือถือ ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และด้านการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครสามารถน าผลการวิจยัน้ีไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพฒันากลยทุธ์ของผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ 
อีกทั้งยงัรักษาฐานลูกคา้เก่าใหค้งอยูไ่ดด้งัน้ี 

1) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ผู ้ให้บริการควรมีการเอาใจใส่ลูกค้าและเก็บข้อมูล
พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละรายเพื่อการบริการท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความพิเศษและประทบัใจ เช่น ผู ้
ใหบ้ริการสามารถจดจ าวนัคลา้ยวนัเกิดของลูกคา้ไดแ้ละมอบสิทธิพิเศษเล็กๆนอ้ยๆให ้นอกจากน้ี ผู ้
ให้บริการส่วนใหญ่ในปัจจุบนัมีการมุ่งเน้นกบัการเชิญชวนลูกคา้รายใหม่มากกว่าการรักษาลูกคา้
เก่าท่ีค่อนขา้งจะละเลย ซ่ึงเห็นไดจ้ากผลการวิเคราะห์ ซ่ึงพบวา่ผูใ้ห้บริการมกัไม่ค่อยมีสิทธิพิเศษ
ให้กบัลูกคา้ท่ีเปิดใช้บริการมายาวนานหรือมียอดค่าใช่บริการสูงๆ หรือเป็นสิทธิพิเศษท่ีไม่ค่อย
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไม่ควรละเลยในดา้นน้ี เน่ืองจากอาจก่อให้เกิด
การตดัสินใจเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการได ้และหากลูกคา้เก่า
ไดรั้บสิทธิพิเศษท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการได ้ก็จะก่อใหเ้กิดการ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจุบนั ความน่าเช่ือถือเป็นส่ิงส าคญัและละเอียดอ่อนต่อ
ผูใ้ชบ้ริการมาก ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความส าคญักบัการซ่ือสัตยต่์อค าพูดและยึดมัน่ในค าสัญญาท่ี
ให้ไวก้บัผูใ้ช้บริการได ้รวมถึงการให้ขอ้มูลท่ีมีความซ่ือตรงและชัดเจน ไม่ก่อให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความเขา้ใจผิดอนัน าไปสู่ผูใ้ห้บริการมีเจตนาไดรั้บผลประโยชน์แอบแฝง นอกจากน้ีควรให้ความ
ระมดัระวงัในเร่ืองการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายการใชบ้ริการไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาด เน่ืองจากขอ้ผิดพลาด
เพียงคร้ังเดียวอาจท าใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้ผูภ้กัดีได ้

3) ด้านผลิตภัณฑ์ ผู ้ให้บริการควรให้ความส าคัญในด้านอินเทอร์เน็ตให้มากๆ 
เน่ืองจากในปัจจุบัน สังคมไทยก้าวสู่สังคมออนไลน์อย่างเต็มรูปแบบ คนไทยมีการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตในปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนต่อเน่ืองทุกปี มีการใช้งานโซเชียลมีเดียสูง เช่น มีผูใ้ช้งาน 
Facebook กวา่ 40 ลา้นคน และมีผูใ้ชง้าน Line กวา่ 30 ลา้นคน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัมีการใชง้าน
ผ่านการท าธุรกรรมออนไลน์ในระบบ Mobile Banking ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



74 
 
มากต่อสังคมไทย ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรตระหนกัถึง และไม่ควรละเลยให้เกิดขอ้ผิดพลาดแมแ้ต่
นอ้ย เน่ืองจากความลม้เหลวของสัญญาณอินเทอร์เน็ตแมช่้วงเวลาสั้นๆ อาจก่อให้เกิดการตดัสินใจ
เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการ 

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ห้บริการแต่ละบริษทัท าในส่วนของการส่งเสริมการ
ได้ค่อนข้างดีแล้ว เน่ืองจากโปรโมชั่นและแพ็กเกจสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดพ้อสมควร แต่หากจะให้ตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน ผูใ้ห้บริการ
ควรจดัท าแพก็เกจท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถก าหนดเองไดว้า่ตอ้งการปริมาณการใชอิ้นเทอร์เน็ตหรือการ
โทรเขา้-ออกเท่าใด นอกจากน้ี เพื่อให้เห็นถึงประโยชน์หรือความไดเ้ปรียบของผูใ้ชบ้ริการในการ
เป็นลูกคา้ของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบริษทัต่างๆ ผูใ้ห้บริการควรติดต่อกบับริษทั
ธุรกิจอ่ืนๆ หลากหลายประเภท เพื่อเป็นคู่คา้และน าเสนอสิทธิพิเศษร่วมกนัใหก้บัลูกคา้ท่ีมีร่วมกนั 
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แบบสอบถามเพ่ือการค้นคว้าอสิระ 

เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชป้ระกอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง

ของการศึกษาในระดบัปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ คณะการบริหารและการจดัการ สถาบนั
เทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนที่ 1: ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ส่วนที่ 2: ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ส่วนที่  3:  ความคิดเห็นเ ก่ียวกับปัจจัย คุณภาพการบริการในการใช้บ ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ส่วนที ่4: ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบ
ค าถามในแบบสอบถามน้ีจนสมบูรณ์ ผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลของท่าน จะถูกเก็บเป็นความลบั
อยา่งเคร่งครัดและผลวจิยัท่ีไดจ้ากการศึกษาจะถูกน ามาใชป้ระโยชน์เชิงวชิาการเท่านั้น 

 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
เครือข่าย โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค าช้ีแจง กรุณาเลือกค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่านมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 
 
1. เพศ 

[   ] ชาย [   ] หญิง 
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2. อาย ุ
[  ] นอ้ยกวา่ 20 ปี [  ] 20-29 ปี [  ] 30-39 ปี 
[  ] 40-49 ปี [  ] 50-59 ปี [  ] 60 ปีข้ึนไป 

 
3. ระดบัการศึกษา 

[  ] ต ่ากวา่ปริญญาตรี [  ] ปริญญาตรี 
[  ] ปริญญาโท [  ] ปริญญาเอก 

 
4. อาชีพ 

[   ] นกัเรียน/นกัศึกษา [   ] ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
[   ] พนกังานบริษทัเอกชน [   ] ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
[   ] อ่ืนๆ โปรดระบุ.....................   

 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

[   ] นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท [   ] 15,001 – 25,000 บาท 
[   ] 25,001 – 35,000 บาท [   ] 35,001 – 45,000 บาท 
[   ] 45,001 – 55,000 บาท [   ] มากกวา่ 55,000 บาท 

 
6. เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชบ้ริการ (กรณีท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 1 เครือข่าย ให้เลือกเครือข่าย

ท่ีเปิดใชบ้ริการมายาวนานท่ีสุด) 
[   ] AIS [   ] TrueMove H 
[   ] Dtac [   ] MY By CAT 
[   ] TOT [   ] อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 

 
7. ระบบท่ีใชบ้ริการ 

[   ] ระบบเติมเงิน (Prepaid) [   ] ระบบรายเดือน (Postpaid) 
 

8. ระยะเวลาท่ีเปิดใชบ้ริการ 
[   ] 5 – 6 ปี [   ] 7 – 8 ปี  [   ] 9 – 10 ปี  
[   ] 11 – 12 ปี [   ] 13 – 14 ปี [   ] 15 ปีข้ึนไป 
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9. ค่าใชจ่้ายบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อเดือน 
[  ] นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 บาท [  ] 101 – 300 บาท 
[  ] 301 – 600 บาท [  ] 601 – 900 บาท 
[  ] 901 – 1,200 บาท [  ] 1,200 บาทข้ึนไป 

 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✔ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบ
เดียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อ
ความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

1. สญัญาณโทรศพัทมี์ความเสถียร สายไม่
หลุดขณะใชง้าน 

     

2. สญัญาณโทรศพัทมี์เสียงดงั ชดัเจน      
3. สญัญาณโทรศพัทค์รอบคลุมทุกพ้ืนท่ี      
4. สญัญาณ 3G/4G มีความเสถียร รวดเร็ว      
5. สญัญาณ 3G/4G สามารถใชง้านไดทุ้ก

พ้ืนท่ี 
     

6. สญัญาณ Wifi มีความเสถียร รวดเร็ว      
7. สญัญาณ Wifi ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี      
8. คุณภาพการ Download ขอ้มูลจาก

อินเทอร์เน็ต เช่น รูปภาพ เพลง วดีีโอ ไฟล์
ต่างๆ รวมไปถึงแอปพลิเคชนัมีความ
รวดเร็ว 

     

9. บริการเสริมมีความหลากหลายใหเ้ลือกใช้
บริการ เช่น ดูหนงั รับข่าวสาร เพลงรอสาย 
ดูดวง เป็นตน้ 

     
 
 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อ
ความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

ปัจจยัด้านราคา (Price) 

10. อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม คุม้ค่า
กบัคุณภาพสญัญาณโทรศพัทท่ี์ไดรั้บ 

     

11. อตัราค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสม คุม้ค่า
กบัความเร็วอินเทอร์เน็ตท่ีไดรั้บ 

     

12. บริการเสริมมีอตัราค่าใชบ้ริการท่ีไม่สูง
จนเกินไป 

     

13. การสะสมแตม้ท่ีไดจ้ากการใชง้าน สามารถ
น าไปใชเ้พื่อแลกสินคา้และบริการอ่ืนๆได้
อยา่งคุม้ค่า 

     

ปัจจยัด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
14. ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop)/ตูบ้ริการอตัโนมติั 

ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี มีจ านวนมากเพียงพอ
ต่อความตอ้งการ 

     

15. ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop) อยูใ่นท าเลท่ี
สามารถเดินทางไดส้ะดวก 

     

16. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายช่องทาง
ใหเ้ลือกใชบ้ริการ เช่น ศูนยบ์ริการ (Shop) 
ตูบ้ริการอตัโนมติั ช่องทางออนไลน์ เป็น
ตน้ 

     

17. เวบ็ไซตผ์ูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลครบถว้น 
เขา้ถึงไดง่้าย  

     

18. แอปพลิเคชนัผูใ้หบ้ริการใชง้านง่าย ไม่
ซบัซอ้น 

     

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
19. มีโปรโมชัน่/แพก็เกจ การใชง้านท่ี

ตอบสนองต่อการใชง้านของลูกคา้ 
     

20. มีโปรโมชัน่/แพก็เกจมากมายใหเ้ลือกใช ้      
21. มีโปรโมชัน่/แพก็เกจใหม่ๆ อยูเ่สมอ      

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อ
ความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

22. มีสิทธิพิเศษมากมาย เช่น ส่วนลดค่า
เคร่ืองด่ืม อาหาร บตัรชมภาพยนตร์ สินคา้
ต่างๆ ฯลฯ 

     

 
ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✔ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบ
เดียว 

ปัจจยัคุณภาพการบริการที่มผีลต่อความ
ภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

23. ศูนยบ์ริการ (Shop) มีโตะ๊และเกา้อ้ีเพียงพอ
ต่อความตอ้งการส าหรับการรอรับบริการ 

     

24. ศูนยใ์หบ้ริการ (Shop) มีความสะอาดและ
บรรยากาศท่ีดี ตกแตง่สวยงาม น่าดึงดูดให้
เขา้ใชบ้ริการ 

     

25. พนกังานมีบุคลิกดี แตง่กายสุภาพเรียบร้อย      
26. ผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือ

ท่ีทนัสมยัมาช่วยในการบริการ เช่น ระบบ 
Chatbot ผูช่้วยตอบค าถามอตัโนมติั  

     

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

27. พนกังานสามารถบริการหรือแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและครบถว้น 

     

28. การโฆษณาหรือน าเสนอขอ้มูลมีความ
ซ่ือตรง ชดัเจน ไม่มีเง่ือนไขแอบแฝง 

     

29. ความเร็วของอินเทอร์เน็ตและการเรียกเก็บ
ค่าใชบ้ริการ ถูกตอ้ง ตรงกบัแพก็เกจท่ี
เลือกไว ้

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการที่มผีลต่อความ
ภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

30. ผูใ้หบ้ริการเก็บรักษาขอ้มูลของท่านไดเ้ป็น
อยา่งดี ไม่ร่ัวไหล อนัน าไปสู่ความ
เดือดร้อนและการรบกวน 

     

31. การเขา้ใชง้านผา่นช่องทางออนไลน์ มี
ระบบรักษาความปลอดภยัในการเขา้ถึง
ขอ้มูลส่วนตวั เช่น แสกนลายน้ิวมือ OTP 
เป็นตน้ 

     

การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 

32. มีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการบริการ      
33. พนกังานสามารถบริการหรือแกไ้ขปัญหา

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
     

34. พนกังานมีความกระตือรือร้น มีความ
พร้อมท่ีจะบริการหรือแกไ้ขปัญหา 

     

35. ตูบ้ริการอตัโนมติัเปิดใหบ้ริการ พร้อมใช้
งานอยูส่ม ่าเสมอ 

     

36. เวบ็ไซต/์แอปพลิเคชนั/คอลเซ็นเตอร์ของผู ้
ใหบ้ริการมีความพร้อมใหบ้ริการไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง 

     

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) 

37. พนกังานมีทกัษะความรู้ สามารถแนะน า
และแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

38. ผูใ้หบ้ริการมีการติดตามผลหลงัการบริการ
หรือแกไ้ขปัญหา 

     

39. ผูใ้หบ้ริการมีการปรับปรุงการบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ เพื่อใหก้ารบริการตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

     

40. ผูใ้หบ้ริการรักษาคุณภาพการบริการ
เป็นไปตามมาตรฐานการบริการไดอ้ยา่งไม่
ขาดตกบกพร่อง 

     

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการที่มผีลต่อความ
ภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 
41. พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
     

42. พนกังานไม่เลือกปฏิบติัแก่ลูกคา้ มีความ
เอาใจใส่เท่าเทียมกนัทุกราย 

     

43. ผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลดค่า
ใชบ้ริการหรือบริการเสริม ในเดือนเกิด
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

     

44. ผูใ้หบ้ริการมอบสิทธิพิเศษท่ีเหนือกวา่
ลูกคา้ทัว่ไปใหก้บัลูกคา้ท่ีเปิดใชบ้ริการมา
ยาวนานหรือมียอดค่าใชบ้ริการสูง 

     

 

ส่วนที ่4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✔ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบ
เดียว 

 
ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

45. ท่านยนิดีท่ีจะใชบ้ริการต่อไปเร่ือยๆและไม่
มีความคิดจะเปล่ียนผูใ้หบ้ริการในเร็วๆน้ี 

     

46. ท่านมกัจะแนะน าสินคา้หรือบริการของ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใช้
บริการใหแ้ก่เพ่ือน ญาติ และคนรู้จกั 

     

47. ท่านมกัจะบอกเล่าใหแ้ก่เพ่ือน ญาติ และ
คนรู้จกั เม่ือไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการ
ใชบ้ริการ 

     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนที ่

ระดบัความเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(5) 

เห็นดว้ย
มาก 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(1) 

48. ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะมี
การข้ึนราคาเลก็นอ้ย 

     

49. ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่ผู ้
ใหบ้ริการคู่แข่งจะลดราคา 

     

50. ท่านยงัคงไม่เปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ถึงแมว้า่จะมี
การเช้ือเชิญใหไ้ดรั้บสิทธิพิเศษหรือ
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

     

51. ท่านมกัจะปกป้องหรือโตแ้ยง้เม่ือมีคน
วจิารณ์เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่าน
ก าลงัใชบ้ริการไปในทางลบ 

     

52. ท่านไม่สนใจ ถึงแมว้า่จะมีข่าวดา้นลบ
เก่ียวกบัเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่าน
ก าลงัใชบ้ริการ 

     

53. ท่านมีความเช่ือมัน่วา่เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการ ดี
ท่ีสุดในบรรดาคู่แข่ง 

     

54. ท่านมกัจะนึกถึงผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านก าลงัใชบ้ริการอยู่
เป็นอนัดบัแรก เม่ือมีคนมาขอค าแนะน า 

     

 

 

***ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านสละเวลาอนัมีค่าในการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์*** 

 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ปัจจยัทีม่ผีลต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนทีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร
FACTORS AFFECTING  CUSTOMERS’ BRAND LOYALTY OF MOBILE NETWORK 

PROVIDERS IN BANGKOK

ผูศ้ึกษา :  นางสาวสุชาวดี ด ารงเถกิงเกียรต์ิ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ
วทิยาลยับริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร ลาดกระบงั (พ.ศ. 2562) 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา
งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ

ท่ี มีผลต่อความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการ เค รือข่ ายโทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บ
ขอ้มูลจากแบบสอบถามจ านวน 400 คน เป็นประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายใดเครือข่ายหน่ึง โดยไม่มีการเปล่ียน
ผูใ้ชบ้ริการเลยติดต่อกนัเป็นระยะกวา่ 5 ปีข้ึนไป ผลการวิจยัพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อายุ 40  – 49 ปี ศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน ซ่ึง
มีรายได ้25,001 – 35,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเครือข่าย AIS ระบบรายเดือน 
(Postpaid) โดยเปิดใช้บริการมา 5 – 6 ปี และส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการบริการ
ประมาณ 301 – 600 บาท ต่อเดือน  ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.01 และ
คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู ้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั

บทคัดย่อ

ABSTRACT
The purpose of this research was to 1) study marketing mix 

affecting customers’ brand loyalty of mobile network providers in 

Bangkok 2) study service quality affecting customer’s brand loyalty 

of mobile network in Bangkok. Data were collected from 400 

questionnaires. The samples are populations who live in Bangkok 

and never change mobile network within 5 years. The results of the 

research showed that most of the women are aged between 40 and 

49 years old. They graduated with a bachelor's degree. They were 

office worker who earning 25,001-35,000 baht. Most of population 

used AIS with postpaid and used a service for 5-6 years. They had 

cost of service between 301 – 600 baht per month. The results of 

study found product and promotion which are the factors of 

marketing mix affecting customer’s brand loyalty of mobile network 

providers in Bangkok at the statistical significance level 0.01. In 

addition, reliability and empathy which are the factors of service 

quality also affecting customers’ brand loyalty of mobile network in 

Bangkok at the statistical significance level 0.05 and 0.01 

respectively.

วิธีการด าเนินการ
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายใดเครือข่ายหน่ึง โดยไม่มีการเปล่ียนผูใ้ช้บริการเลย 
ติดต่อกนัเป็นระยะเวลากว่า 5 ปีข้ึนไปและเป็นหมายเลขบุคคลธรรมดาจ านวน 400 
คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) คือการแบ่ง
ผู ้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ บริษัท “AIS” 
“TrueMove” “DTAC” และอ่ืนๆ สุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota  
sampling) โดยก าหนดจ านวนตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในแต่
บริษทัโดยอา้งอิงจากจ านวนเลขหมายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือส่วนแบ่งการตลาด และ
สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive  sampling) คือเลือกแจกแบบสอบถามออนไลน์
ให้กับผู ้ท่ี เข้ามาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการของเครือข่ายต่างๆ (Shop) ตาม
ห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ท่ีมีผูใ้ช้บริการเป็นจ านวนมากท่ีสุด 5 อันดับ  ได้แก่ 
เซ็นทรัลเวิลด์ เซ็นทรัลพลาซา เวสตเ์กต (บางใหญ่) สยามพารากอน ฟิวเจอร์พาร์ค 
รังสิต และเมกา บางนา นอกจากน้ียงัเลือกแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กบัสมาชิก
แฟนเพจเฟสบุ๊ค (Facebook Fanpage) ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบริษทั
ต่างๆ 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษา

ข้อเสนอแนะ

เน่ืองจากปัจจุบนัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นและส าคญัอย่างมาก แต่
ละบริษทัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงมีการแข่งขนัทางการตลาดกนัมาก โดย
ผลจากการศึกษาสามารถระบุถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พร้อมทั้งไดร้ะบุถึงความส าคญัของแต่ละปัจจยั
ว่ามีอิทธิพลมากน้อยเพียงใด ซ่ึงพบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการสมควรได้รับการพฒันา
เป็นอันดับแรก ได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าและความน่าเช่ือถือ ส าหรับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร
สามารถน าผลการวิจยัน้ีไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากลยุทธ์ของผูใ้ห้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ อีกทั้งยงัรักษาฐานลูกคา้เก่าใหค้งอยูไ่ด้

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 57.50  มีอายุ
ระหวา่ง 40 – 49 ปีคิดเป็นร้อยละ 25.00 มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อย
ละ 61.30 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 52.25 ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ประมาณ 25,001 – 35,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 23.75  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเครือข่าย AIS คิด
เป็นร้อยละ 43.50 ใชร้ะบบรายเดือน (Postpaid) คิดเป็นร้อยละ 74.50 โดยเปิดใชบ้ริการมา 
5 – 6 ปีคิดเป็นร้อยละ 31.30 และส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในการบริการประมาณ 301 – 600 
บาท ต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 32.50  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่าโดยรวมกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.74 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74  จากการวิเคราะห์ขอ้มูล
เก่ียวกบัความคิดเห็นด้านความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่ามีผลการประเมินอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.55 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86

ผลการศึกษาพบวา่ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการเอา
ใจใ ส่ ลูกค้า มี อิท ธิพลต่อความภักดีของผู ้ใช้บ ริการโทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี ใน เขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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