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The objectives of this research were to study: the use of a mobile phone
network; the services quality; the level of significance of marketing mix factors; and
the relationship between services quality and marketing mix factors and the use of
a mobile phone network of customers in Mueang, Surat Thani. The sample included
400 mobile phone users who were older than 15 years old in Mueang, Surat Thani.
Data were collected by using the questionnaire which yielded a reliability coefficient
of 0.926. The data were analyzed by using percentage, mean, standard deviation,
and Chi-square test.

The research findings showed that the majority of the sample used a prepaid
mobile phone under the network operator named AIS because of its thorough
coverage ability. The sample used the network services for over five years and spent
less than 300 baht per month through refilling prepaid cards. The services quality of
the mobile phone network operator in Mueang, Surat Thani, was at a high level in
overall and individual aspects ranked in descending order: tangibles, assurance,
reliability, responsive, responsiveness, and sympathy. The level of significance of
marketing mix factors affecting the use of a mobile phone network of the customers
in Mueang, Surat Thani, was at a high level in overall and individual aspects ranked in
descending order: physical feature, product, promotion, process, personnel, channel
of distribution, and price. The services quality and marketing mix factors were
correlated with the use of a mobile phone network of the customers in Mueang,
Surat Thai, at a statistical significance level of 0.05.



กิตติกรรมประกาศ

ภาคนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยดีจากการชวยเหลืออยางดียิ่งจาก รองศาสตราจารยสุณีย
ลองประเสริฐ ท่ีกรุณารับเปนอาจารยท่ีปรึกษา พรอมท้ังใหแนวคิด คําปรึกษา แนะนํา ตลอดจนแกไข
ขอบกพรองตาง ๆ ทุกขั้นตอนของการดําเนินการวิจัย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา
ณ โอกาสนี้

ผูวิจัยกราบขอบพระคุณทานผูทรงคุณวุฒิทุกทานท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
พรอมท้ังใหแนวคิด ขอเสนอแนะ แกไขขอบกพรองตาง ๆ ของเครื่องมือ ขอขอบพระคุณผูใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลือ่นท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ทุกทานเปนอยางสูง ท่ีกรุณาใหขอมูล
อันเปนประโยชนอยางยิ่งตอการวิจัยในครั้งนี้ และขอขอบพระคุณบิดา มารดา และเพื่อน ๆ ที่ให
กําลังใจและการสนับสนุนดานตาง ๆ จนผูวิจัยสามารถจัดทําภาคนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี
ตามความมุงหมาย

สุดทายนี้ คุณคาสาระเนื้อหาและประโยชนอันพึงมีจากงานวิจัยนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
สักการะบูชาพระคุณแดบุพการี บูรพคณาจารย และผูมีพระคุณทุกทาน

วัลภา รักบํารุง



จ

สารบัญ

หนา
บทคัดยอภาษาไทย...................................................................................................... ข
บทคัดยอภาษาอังกฤษ .......................................................................................................... ค
กิตติกรรมประกาศ ................................................................................................................. ง
สารบัญ .................................................................................................................................. จ
สารบัญตาราง........................................................................................................................ ช
สารบัญภาพ........................................................................................................................... ฎ
บทท่ี

1 บทนํา ....................................................................................................................................1
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา .........................................................................1
วัตถุประสงคของการวิจัย................................................................................................4
ความสําคัญของการวิจัย .................................................................................................4
ขอบเขตของการวิจยั ......................................................................................................5
กรอบแนวคิดในการวิจัย .................................................................................................6
สมมติฐานการวิจัย ..........................................................................................................7
นิยามศัพทเฉพาะ............................................................................................................7

2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ............................................................................................10
ความรูท่ัวไปเก่ียวกับโทรศัพทเคลื่อนท่ี ...........................................................................10
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ............................................................................13
แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด ......................................................................17
แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค.................................................................................27
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ .........................................................................................................38

3 วิธีดําเนินการวิจัย .................................................................................................................44
ประชากรและกลุมตัวอยาง .............................................................................................44
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย .................................................................................................45
การเก็บรวบรวมขอมูล ....................................................................................................47
การวิเคราะหขอมูล.........................................................................................................47

4 ผลการวิเคราะหขอมูล. .........................................................................................................49



ฉ

สารบัญ (ตอ)

บทท่ี หนา
5 สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ .......................................................................................119

สรุปผล...........................................................................................................................119
อภิปรายผล ....................................................................................................................123
ขอเสนอแนะ ..................................................................................................................125

บรรณานุกรม ......................................................................................................................... 127
ภาคผนวก.............................................................................................................................. 132

ภาคผนวก ก เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย .............................................................................. 133
ภาคผนวก ข รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ ........................................................ 141
ภาคผนวก ค คาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ ...................................................................... 143

ประวัติผูทําภาคนิพนธ........................................................................................................... 150



ช

สารบัญตาราง

ตารางท่ี หนา
4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของปจจัยสวนบุคคล ....................................................................50
4.2 แสดงจํานวนและคารอยละการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ............................................................................................51
4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพท เคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม .................................53
4.4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพท เคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรม
ของการใหบริการ ...................................................................................................................54

4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเชื่อมั่น
ไววางใจได ..............................................................................................................................54

4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนอง
ผูรับบริการ .............................................................................................................................55

4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจ
แกผูรับบริการ.........................................................................................................................56

4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจ..........................................................................................................................56

4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม..............................................................57

4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานผลิตภัณฑ...........................................................58



ซ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางท่ี หนา
4.11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา ..................................................................58

4.12 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานชองทางการจัดจําหนาย .....................................59

4.13 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการสงเสริมการตลาด .........................................60

4.14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานบุคลากร.............................................................60

4.15 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพ..........................................61

4.16 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานกระบวนการ.......................................................62

4.17 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม
ของบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ...........................................................................................................................63

4.18 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจได
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .....................66

4.19 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
ผูรับบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ...........................................................................................................................70



ฌ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางท่ี หนา
4.20 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ

แกผูรับบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ................................................................................................................74

4.21 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ................................................................................................................78

4.22 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการในภาพรวมกับการเลือกใช
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .........................................81

4.23 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .................................................85

4.24 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .....................86

4.25 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .....................90

4.26 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชอง
ทางการจัดจําหนายกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ................................................................................................................94

4.27 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการ
สงเสริมการตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ................................................................................................................98

4.28 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .....................102

4.29 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะ
ทางกายภาพกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ................................................................................................................106

4.30 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .....................109



ญ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางท่ี หนา
4.31 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการ

เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี .............................113
4.32 สรุปความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี....................................117



ฎ

สารบัญภาพ

ภาพท่ี หนา
1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย.........................................................................................................6



บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ความกาวหนาทางเทคโนโลยีตาง ๆ ลวนเปนสิ่งท่ีอํานวยความสะดวกแกชีวิตประจําวันเปน
อยางยิ่ง โดยเฉพาะเทคโนโลยีดานสื่อสาร ซึ่งถือไดวาเปนปจจัยท่ีสําคัญในการดําเนินชีวิตของมนุษย
ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน โดยมีวัตถุประสงคในการท่ีจะแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารเพ่ือกอใหเกิดความ
เขาใจซึ่งกันและกันในสังคม ซึ่งตลอดระยะเวลาท่ีผานมามนุษยพยายามคิดคนและพัฒนาวิธีการสื่อสาร
ใหมีความสะดวกมากยิ่งข้ึน อาทิเชน การสื่อสารผานทางโทรทัศน อินเตอรเน็ต โทรศัพทเคลื่อนท่ี
รวมไปจนถึงการสื่อสารผานดาวเทียม เปนตน โดยเฉพาะการสื่อสารผานทางโทรศัพท เคลื่อนท่ีนั้น
นับวาเปนชองทางการสื่อสารที่สําคัญในยุคปจจุบัน จะเห็นไดจากจํานวนตัวเลขของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง สงผลใหองคกรธุรกิจการสื่อสารตองปรับปรุงพัฒนา
รูปแบบการใหบริการเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของตลาดท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
รวมถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการของผูบริโภคลวนแลวแตมีความสําคัญตอการ
พัฒนาตลาดในอนาคตอยางยิ่ง ดวยผลของการเปลี่ยนแปลงของการสื่อสารท่ีมีอยางรวดเร็วองคกร
ธุรกิจการสื่อสารตาง ๆ จึงตองมีการปรับตัวเพื่อความอยูรอดทามกลางกระแสความไมแนนอน
ที่เกิดขึ้นจากอิทธิพลของธุรกิจในยุคดิจิตอลดังกลาว กลยุทธในการบริหารและการแขงขันเพื่อ
ความสําเร็จในระยะยาวยอมตองการแนวความคิดในรูปแบบใหม ดังนั้น การพัฒนากลยุทธจึงจําเปน
ตองนําเอาปจจัยตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูและการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
มาประกอบในการพัฒนาการตลาด

ผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีมีมากมายหลายกลุมซึ่งตางจากในอดีตท่ีผานมา ทุกวันนี้โลกไรพรมแดน
ไมใชเรื่องในจินตนาการอีกตอไป เทคโนโลยีทางการสื่อสารก็เขามาเปนปจจัยสําคัญของชีวิตมนุษย
และในปจจุบันอินเตอรเน็ตไดกาวหนาไปอยางรวดเร็ว ในขณะท่ีโทรศัพทเคลื่อนท่ีก็สามารถเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตไดอยางสะดวกและงายดาย โดยผานทางระบบอินเตอรเน็ตไรสายอยาง 3G หรือ Wi-Fi
และในปจจุบันกําลังจะกาวไปสูยุค 4G (4 th generation mobile telecommunications)
ซึ่งนอกจากการเชื่อมตออินเตอรเน็ตที่เปนที่นิยมใชแลว ยังมีการใชระบบบริการการสื่อสารทาง
เทคโนโลยีทางอ่ืนอีก อาทิ การสงขอความท่ีเรียกวา Short Message Service (SMS) เปนการสง
ขอความตามระบบเครือขายโทรศัพทท่ีใชสะดวก รวดเร็ว แตสามารถสงไดเฉพาะขอความเทานั้น
หากตองการสงขอความพรอมกับรูปภาพ หรือ ภาพเคลื่อนไหว ตองสงผานระบบการสงขอความ
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มัลติมีเดีย หรือ Multimedia Messaging Service (MMS) การสงแบบนี้สามารถใหความชัดเจน
เพราะมีพรอมท้ังขอความและภาพประกอบ ปจจุบันเปนท่ีนิยม คาใชจายในการสงก็มีการปรับลด
พรอมทั้งมีโปรโมชั่นใหเลือกใชมากมาย เปนการกระตุนการใชงานของกลุมผูบริโภคไดดีทีเดียว
รวมท้ัง ผูท่ีชื่นชอบการแชทหรือเลนโซเชียลเน็ตเวิรกอยางเฟสบุค ทวิสเตอร ในปจจุบันนี้สามารถ
ทําสิ่งตาง ๆ เหลานี้บนโทรศัพทเคลื่อนท่ีได เพียงแคทําการดาวนโหลดโปรแกรมนั้น ๆ ลงบนอุปกรณ
ท่ีใชอยู เทานี้ ก็จะไมพลาดการแชทกับเพ่ือนรูใจหรือคนรัก การอัพเดตสถานะบนเฟสบุค การติดตาม
ขาวสารที่รวดเร็วบนทวิสเตอร ซึ่งหลาย ๆ อยางที่ไดกลาวมานี้ ไดแสดงใหเห็นวาในปจจุบัน
โทรศัพทเคลื่อนท่ีไดมามีสวนรวมในชีวิตประจําวันของเรามาก ตางจากเม่ือกอนท่ีเราใชเพียงแคโทร
หรือรับสาย หรือสงขอความหาเพ่ือน ๆ คนรูจัก แตในปจจุบันไดมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามาเพิ่มเติมอีก
ไมวาจะเรื่องของโซเชียลเน็ตเวิรค การจองตั๋วหนังหรือตั๋วเครื่องบินออนไลนผานโทรศัพทซึ่งก็สามารถ
ทําไดอยางงายดายบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี และอ่ืน ๆ อีกมากมาย

สําหรับประเทศไทยมีการเปดใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีเปนครั้งแรกในป พ.ศ. 2529 โดยองคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทยและการสื่อสารแหงประเทศไทย และเมื่อมีความตองการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีเพ่ิมสูงข้ึนท้ังสองหนวยงานไมสามารถเปดใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางเพียงพอ จึงมีการใหสัมปทานแกภาคเอกชนในป พ.ศ. 2533 จากนั้นเปนตนมา
การเติบโตของตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่ก็เปนไปอยางตอเนื่องมาโดยตลอด แมวาจะมีอัตรา
การเจริญเติบโตชาลงแตก็อยูในอัตราสูง ท้ังนี้ในปจจุบันการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile
Services) ยังคงไดรับความนิยมและแพรหลายและยังมีแนวโนมการเติบโตเพ่ิมข้ึน ถึงแมจะเปนการ
เพ่ิมในอัตราท่ีลดลงหรือไมเติบโตอยางกาวกระโดดดังเชนอดีตท่ีผานมาในระยะ 5 - 6 ป โดยมีจํานวน
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในป 2556 อยูท่ี 92.92 ลานเลขหมาย ทําใหสัดสวนของผูลงทะเบียน
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีตอจํานวนประชากรอยูท่ี รอยละ 150.55 เลขหมายตอจํานวนประชากร
100 คน และประมาณการเม่ือถึงป 2561 คาดวาจะมีจํานวนผูลงทะเบียนใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี
สูงถึง 131.26 เลขหมาย (สํานักงานคณะกรรมการกิจกรรมกระจายเสียงกิจการโทรทัศนและกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ, 2558 : 6) ประกอบกับแรงผลักดันจากการใชบริการอินเตอรเน็ตผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนท่ี จึงไมใชเรื่องแปลกท่ีจํานวนผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึน

ปจจุบันจํานวนผูลงทะเบียนใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile Subscriber) ท่ีเปดใชบริการ
ของผูใชบริการในประเทศยังคงมีแนวโนมการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง (สํานักงานคณะกรรมการ
กิจกรรมกระจายเสียงกิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ, 2558 : 70) นับตั้งแตป
2557 - 2561 อาจมีการเพ่ิมข้ึนเฉลี่ยประมาณรอยละ 6.81 ตอป ทําใหจํานวนผูลงทะเบียนใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีเปดใชบริการเพ่ิมข้ึนจาก 92.94 ลานเลขหมายในป 2556 เพ่ิมข้ึนเปน 131.26
ลานเลขหมายในป 2561 ดวยสัดสวนจํานวนผูลงทะเบียนใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 193.51



3

เลขหมายตอจํานวนประชาชน 100 คน และเปนการประมาณบนพื้นฐานวา ในอนาคตจํานวน
ผูลงทะเบียนใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีจะมีการใชบริการโดยเฉลี่ยประมาณ 2 เลขหมายตอผูใชบริการ
1 ราย และพบวาในเขตภูมิภาคยังคงมีโอกาสในการขยายฐานลูกคาผูใชบริการไดอีกมาก รวมถึง
หลายพ้ืนท่ีในเขตจังหวัดทางภาคใต เชน จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีปริมาณการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
จํานวนมากและมีแนวโนมขยายตัวเพ่ิมข้ึนจากการหลั่งไหลของประชากรท้ังท่ีเขามาเพ่ือศึกษาตอและ
หางานทําใหจังหวัดสุราษฎรธานีเปนตลาดท่ีมีศักยภาพในการเติบโตและสามารถขยายตัวไดอีกมาก
การขยายฐานลูกคาในพ้ืนท่ีจึงเปนชองทางหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางรายไดในอนาคตสําหรับผูใหบริการ
ซึ่งจะเห็นไดวาในปจจุบันบริษัทตาง ๆ ไดมีการแขงขันกันอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งการออกแคมเปญ
หรือโปรโมชั่นตาง ๆ มากมาย เชน การลดคาโทรใหถูกลง การจัดโปรโมชั่นเสริม ซึ่งนับวาเปนผลดี
ตอผูบริโภคในการท่ีจะเลือกใชบริการ

จากแนวโนมการเติบโตของตลาดท่ีดี ทําใหบริษัทผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
แตละรายนั้นตางทุมเทนําทรัพยากรท่ีมีในดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มสวนแบงทางการตลาดของตน
โดยเฉพาะการนํากลยุทธการตลาดตาง ๆ มาใชแทบจะครบทุกดาน ตั้งแตตัวผลิตภัณฑ (Product)
ซึ่งมีการพัฒนาขยายเครือขายใหครอบคลุมพ้ืนท่ี ดานราคา (Price) ก็ไดปรับราคาคาบริการใหถูกลง
เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการทุกระดับ มีการขยายชองทางการจัดจําหนาย (Place)
เพ่ิมข้ึน รวมไปถึงการทุมเงินจํานวนมากไปในการสงเสริมการตลาด (Promotion) การใหพนักงาน
ทุกคนมีบทบาทในการใหบริการแกลูกคา (People) การนําขั้นตอนที่เหมาะสมกับการใหบริการ
(Process) การทําใหลูกคาเชื่อม่ันในคุณภาพของการบริการ สิ่งเหลานี้ไดสะทอนใหเห็นถึงระดับการ
แขงขันท่ีรุนแรง และแนวโนมของอุปสงคท่ีมีอัตราการเติบโตไปพรอมกัน ซึ่งผูใชบริการก็ไมจํากัดอยูท่ี
กลุมใดกลุมหนึ่งแตขยายวงกวางออกไปในทุกกลุมอาชีพไมวาจะเปนนักธุรกิจ ขาราชการ นักเรียน
นักศึกษา นอกจากนี้การนํากลยุทธการบริการก็เปนวิธีการหนึ่งท่ีผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ตางนํามาใชในการแขงขัน เพ่ือมุงเนนสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา เพราะธุรกิจจะประสบ
ผลสําเร็จได ยอมข้ึนอยูกับความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธุรกิจนั้น ท้ังในดานของความ
ไววางใจ ความเชื่อถือและม่ันใจในบริการ การใหบริการท่ีเปนรูปธรรม ความเอาใจใสในการใหบริการ
รวมไปถึงความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา ท่ีผูใหบริการจะตองพัฒนา
และปรับปรุงใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง (วรัท วินิจ และนิตยา ไชยชนะ, 2555 : 12) การใหบริการ
จึงถือเปนหัวใจสําคัญของการทําธุรกิจ เพราะการใหบริการเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีสามารถสรางความ
แตกตางและดึงดูดลกูคาใหมาใชบริการในระยะยาว ดังนั้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง เพ่ือรักษาลูกคาปจจุบันและดึงดูดลูกคาใหมจากเครือขายอ่ืน
ท้ังนี้ หากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสามารถสราง
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การใหบริการท่ีสูงกวาท่ีผูรับบริการคาดหวังไว ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและตองการ
กลับมาใชบริการอีกครั้ง อีกท้ังยังเปนการสรางชื่อเสียงใหกับบริษัทอีกดวย

ดวยเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสัมพันธตอการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ทั้งนี้ ขอมูลสารสนเทศที่ไดจากการศึกษาจะเปนประโยชนตอผูใหบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีนําไปกําหนดกลยุทธหรือวางแผนการตลาด และพัฒนาปรับปรุงบริการให
เชน การจัดรายการสงเสริมการขาย การพัฒนารูปแบบการใหบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคไดมากท่ีสุด

วัตถุประสงคของการวิจัย

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
มีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้

1. เพ่ือศึกษาการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
2. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
3. เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดของเครือขายโทรศัพท

เคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการเลือกใชเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
5. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใช

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

1. ทราบระดับคุณภาพการใหบริการของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือใชเปนขอมูลพ้ืนฐานในการพัฒนาธุรกิจใหมีคุณภาพมายิ่งข้ึน

2. ทราบระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดของเครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนการตลาดที่เหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของผูบริโภค
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3. ทราบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือนําไปพัฒนาปรับปรุงการใหบริการท่ีตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค

4. ทราบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เพื่อนําไปพัฒนาปรับปรุง
การวางแผนการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค

5. เปนขอมูลใหกับองคกรและธุรกิจท่ีเก่ียวของใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการ การวางแผนการตลาดใหเหมาะสมกับความตองการของผูบริโภค

ขอบเขตของการวิจัย

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งผูวิจัย ไดกําหนดขอบเขต
ของการวิจัย ดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
เปนการศึกษาคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนผสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธ

ตอการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง

1. ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนที่ใชโทรศัพทมือถือในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไป และไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน

2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนท่ีใชโทรศัพทมือถือในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีอายุ 15 ปข้ึนไป จํานวน 400 คน คํานวณโดยใชสูตร Cochran (1977)
กรณีท่ีไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน และใชวิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenient Sampling)

ขอบเขตดานตัวแปร
1. ตัวแปรอิสระ ไดแก

1.1 คุณภาพการบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อม่ัน
ไววางใจได การตอบสนองผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจ

1.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดาน
กระบวนการการใหบริการ และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
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2. ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ประกอบดวย ระบบโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ
คาใชบริการตอเดือน วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน

กรอบแนวคิดในการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P’s และงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของ กําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพท่ี 1.1

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช

บริการ
3. เหตุผลท่ีใชบริการ
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
5. คาใชบริการตอเดือน
6. วิธีการชําระคาบริการ
7. ลักษณะการใชงาน

คุณภาพการบริการ
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ
2. ความเชื่อม่ันไววางใจได
3. การตอบสนองผูรับบริการ
4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
1. ดานผลิตภัณฑ
2. ดานราคา
3. ดานชองทางการจําหนาย
4. ดานการสงเสริมการตลาด
5. ดานบุคลากร
6. ดานลักษณะทางกายภาพ
7. ดานกระบวนการ
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สมมติฐานการวิจัย

1. คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของประชาชนในเขต อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของประชาชนในเขต อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

นิยามศัพทเฉพาะ

โทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง อุปกรณอิเล็กทรอนิกสท่ีใชในการสื่อสารสองทางผาน โทรศัพท
เคลื่อนท่ีใชคลื่นวิทยุในการติดตอกับเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีโดยผานสถานีฐาน โดยเครือขาย
ของโทรศัพทเคลื่อนท่ีแตละผูใหบริการและเชื่อมตอกับเครือขายของโทรศัพทบานและเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูใหบริการอ่ืนและเปนเครื่องมือสื่อสารท่ีสามารถพกพาติดตัวไดทุกสถานท่ี

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง บริษัทท่ีไดรับสัมปทานจากภาครัฐ ในการดําเนินการ
คลื่นความถ่ี เพ่ือใชในกิจการโทรคมนาคม ซึ่งไดแก

1. บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) และบริษัท แอดวานซไวรเลส
เน็ทเวอรค จํากัด (มหาชน) ภายใตแบรนด เอไอเอส (AIS)

2. บริษัท โทเท่ิลแอ็คเซ็สคอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) และบริษัท ดีแทค เน็ทเวอรค
จํากัด (มหาชน) ภายใตแบรนด ดีแทค (DTAC)

3. บริษัท ทรูมูฟ จํากัด (มหาชน) ภายใตแบรนด ทรูมูฟ (Truemove) บริษัท เรียลมูฟ
จํากัด และบริษัท เรียลฟวเจอร จํากัด ภายใตแบรนด ทรูมูฟเอช (Truemove H)

4. บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ภายใตแบรนด มาย (my By CAT)
การเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี หมายถึง พฤติกรรมการใชบริการโทรศัพท

เคลื่อนท่ี ไดแก ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใช
บริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่สามารถตอบสนองความคาดหวังของ
ผูใชบริการและทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรม
ของบริการ ความเชื่อม่ันไววางใจได การตอบสนองผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ
และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ดังนี้

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง การมีสํานักงานท่ีมองเห็นไดงาย และเดนชัด
มีบริการครบวงจร อุปกรณและเครื่องมือในการทํางานมีความทันสมัย และพนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย
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2. ความเชื่อม่ันไววางใจได หมายถึง การมีข้ันตอนการใหบริการท่ีมีความถูกตอง แมนยํา
มีการชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาดวยความเต็มใจและมีประสิทธิภาพและไมเกิดปญหา
ซ้ําเดิม และสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีโฆษณาไว

3. การตอบสนองผูรับบริการ หมายถึง การมีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ
บุคลากรมีเพียงพอตอการใหบริการ รวมท้ังใหความสนใจและเอาใจใสตอคําแนะนําติชมของลูกคา
และเม่ือลูกคามีปญหาสามารถติดตอขอความชวยเหลือไดทันที

4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ หมายถึง การมีมาตรการในการเก็บรักษาขอมูล
ของลูกคา พนักงานมีทักษะในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และมีความรูและเขาใจความตองการ
ของลูกคา

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน
ดวยความเอาใจใส และใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองตามท่ี
ลูกคาตองการ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ประกอบดวย
7P’s ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ หมายถึง การที่ผูใชบริการใหความสําคัญกับเครือขายการใหบริการ
ท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน การใหบริการมีความหลากหลายท้ังบริการหลักและบริการเสริม สัญญาณ
ชัดเจน ไมขาดหาย ไมตัดสายระหวางสนทนา และความเร็วของการรับสงขอมูลอินเตอรเน็ต

2. ดานราคา หมายถึง การท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกับคาใชบริการมีความเหมาะสม
คาบริการในการเปลี่ยนโปรโมชั่น การชดเชยคาใชบริการในกรณีสายหลุด และความหลากหลายของ
คาใชบริการท่ีสามารถเลือกไดตามความเหมาะสม

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง การท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกับท่ีตั้งของ
ศูนยบริการ เวลาเปด-ปด ของศูนยบริการ ชองทางการใหบริการ และชองทางการชําระคาบริการ

4. ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง การที่ผูใชบริการใหความสําคัญกับการรับรู
ขาวสาร การโฆษณา และประชาสัมพันธ การจัดกิจกรรมพิเศษ (Event) เชน กิจกรรมรวมลุนรางวัล
การแสดงมินิคอนเสิรต รวมถึงการจัดโปรโมชั่นลดคาโทร

5. ดานบุคลากร หมายถึง การท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกับความรูความชํานาญในการ
แกปญหาของพนักงาน การใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา ความมีมนุษยสัมพันธดี พูดจาสุภาพ จริงใจ
ในการใหบริการ
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6. ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกับความสะดวก
สบาย และความทันสมัยของศูนยบริการ ชองทางการโฆษณาตาง ๆ และความเปนเอกลักษณของ
บริษัท

7. ดานกระบวนการ หมายถึง การท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกับความรวดเร็วของการ
ใหบริการ การแกปญหาไมซับซอนและตรงตามความตองการของลูกคา และความทันสมัยของอุปกรณ
สิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใหบริการ
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนผสมทางการตลาด
กับการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดศึกษา
คนควาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของและรวบรวมแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของจากแหลงอางอิงตาง ๆ
เพ่ือใหเกิดความรูความเขาใจ เปนแนวทางในการศึกษาวิจัย ประกอบดวยประเด็นตาง ๆ ดังนี้

1. ความรูท่ัวไปเก่ียวกับโทรศัพทเคลื่อนท่ี
2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
3. แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด
4. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ความรูท่ัวไปเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนท่ี

โทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือ โทรศัพทมือถือ คืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสท่ีใชในการสื่อสารสองทาง
ผานโทรศัพทมือถือใชคลื่นวิทยุในการติดตอกับเครือขายโทรศัพทมือถือผานสถานีฐาน โดยเครือขาย
ของโทรศัพทมือถือแตละผูใหบริการจะเชื่อมตอกับเครือขายของโทรศัพทบานและเครือขายโทรศัพทมือถือ
ของผูใหบริการอ่ืน โทรศัพทมือถือท่ีมีความสามารถเพ่ิมข้ึนในลักษณะคอมพิวเตอรพกพาจะถูกกลาวถึง
ในชื่อสมารทโฟน ในปจจุบันนอกจากจากความสามารถพ้ืนฐานของโทรศัพทแลว ยังมีคุณสมบัติพ้ืนฐาน
ของโทรศัพทมือถือท่ีเพ่ิมข้ึนมา เชน การสงขอความสั้น SMS ปฏิทิน นาฬิกาปลุก ตารางนัดหมาย
เกมส การใชงานอินเทอรเน็ต บลูทูธ อินฟราเรด กลองถายภาพ MMS วิทยุ เครื่องเลนเพลง และ GPS

ในชวงแรกการดําเนินธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนท่ีในประเทศไทยนั้นมีผูใหบริการเพียงสองราย
คือ ทศท. และการสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.) หรือบริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)
ในปจจุบัน แตเนื่องจากขอจํากัดในเรื่องของงบประมาณ การขาดความชํานาญในการดําเนินนโยบาย
ทางการตลาดของรัฐวิสาหกิจท้ังสองแหงรวมถึงเครื่องลูกขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในยุคแรก ๆ ท่ีมีราคา
แพง ท้ังสองหนวยงานจึงตัดสินใจเปดใหเอกชนเขาประมูลสิทธิการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีภายใต
การดูแลของตน ในลักษณะการดําเนินการแบบ BTO (Build-Transfer-Operate) หมายถึง เอกชน
เปนผูลงทุนสรางเครือขายพรอมกับโอนกรรมสิทธิ์อุปกรณเครือขายใหแกหนวยงานเจาของสัมปทาน
โดยรัฐใหสิทธิเอกชนในการดําเนินกิจการเปนระยะเวลาชวงหนึ่ง ตั้งแตนั้นเปนตนมาอุตสาหกรรม
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โทรศัพทเคลื่อนท่ีในประเทศไทยก็ไดมีการขยายตัวอยางรวดเร็วและตอเนื่องมาจนถึงปจจุบัน
ซึ่งประเทศไทยถือไดวาเปนประเทศท่ีมีความหลากหลายในแงของเทคโนโลยีเครือขายใหผูบริโภค
ไดเลือกใชงานกันอยางกวางขวาง (ไพโรจน ไววานิชกิจ, 2558) และมีการพัฒนาอยางตอเนื่องเพ่ือให
เปนนวัตกรรมท่ีทันสมัยในดานการรับสงขอมูล สะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจาย
มีคุณสมบัติในการใชงานท่ีหลากหลาย สะดวกเพ่ิมมากข้ึน และสามารถใชงานไดทุกท่ีทุกเวลา มีฟงกชั่น
การใชงานท่ีสามารถโทรเขาโทรออก ถายรูป ฟงเพลงได ซึ่งกลายเปนฟงกชั่นพ้ืนฐานของโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ัวไป ตลอดจนไดรับการพัฒนาใหมีฟงกชั่นการใชงานเพ่ิมมากข้ึน เชน รวมสื่อบันเทิง เพลง
วีดีโอ สามารถทองโลกอินเตอรเน็ตไดเหมือนคอมพิวเตอร การทําธุรกิจทางอินเตอรเน็ต การทําธุรกรรม
ทางการเงินและการสั่งซื้อสินคาออนไลน เปนตน (สุนัน นิลพวง, 2556 : 65) รวมถึงการมีรูปลักษณ
ท่ีทันสมัย แนวโนมโทรศัพทเคลื่อนท่ียังคงมีการพัฒนาไปอยางตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค ทั้งนี้ บริษัทผูใหบริการเครือขายในประเทศไทย รวมถึงเทคโนโลยีเครือขายและ
เครื่องหมายการคา มีดังนี้ (ไพโรจน ไววานิชกิจ, 2558)

1. บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) หรือ AIS มีบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี
GSM (Global System for Mobile Communication) ระบบความถ่ี 900 เมกกะเฮิตรซ ซึ่งแบง
ออกเปน แบบชําระคาบริการตอเดือน (Postpaid) ภายใตเครื่องหมายการคา GSM Advance กับ
แบบโทรศัพทพรอมใช (Prepaid) ภายใตเครื่องหมายการคา One-2-Call และระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
1800 เมกกะเฮิตรซ ซึ่งมีแตแบบชําระคาบริการรายเดือนภายใตเครื่องหมายการคา GSM 1800
นอกจากนั้น AIS ยังเปนผูนําทางดานเทคโนโลยีการสื่อสารขอมูล โดยมีการเปดใหบริการ GPRS
(Generic Packet Radio Service) ในกรุงเทพมหานครและเมืองใหญ ๆ บริการ MMS (Multimedia
Messaging Service) และบริการ TV on Mobile เปนการตอกย้ําจุดยืนความเปนผูนําทางดาน
เทคโนโลยีอยางชัดเจน นอกจากนี้ AIS ยังมีการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบอนาล็อค NMT
(Nordic Mobile Telephone) ความถ่ี 900 เมกกะเฮิตรซ ภายใตเครื่องหมายการคา Cellular 900
แตปจจุบันบริษัทมีนโยบายลดจํานวนผูใชบริการในกลุมนี้ลง โดยสงเสริมใหมีการโอนเลขหมายไปเปน
ลูกคาโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ GSM ของตนเองแทน

2. บริษัท โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) หรือ DTAC เปดใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ GSM ความถ่ี 1800 เมกกะเฮิตรซ ซึ่งแบงเปน แบบชําระคาบริการรายเดือน
ภายใตเครื่องหมายการคา DTAC รวมกับโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบพรอมใช ภายใตเครื่องหมายการคา
D prompt สําหรับ DTAC นั้นไดชื่อวาเปนผูนําทางการตลาดเปนอันดับท่ีสองรองจาก AIS มาโดย
ตลอด ปจจุบัน DTAC ก็มีการนําเทคโนโลยีใหม ๆ ไมวาจะเปน GPRS หรือ MMS มาเปดใหบริการ
ทัดเทียมกับ AIS แตอาจมีการประชาสัมพันธท่ีนอยกวาคูแขงขันของตนมาก DTAC มีบริการโทรศัพท
เคลื่อนท่ีแบบอนาล็อคเชนเดียวกัน เปนระบบ AMPS (Advanced Mobile Phone Service) ความถ่ี
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800 เมกกะเฮิตรซ ซึ่งนโยบายในการเปลี่ยนถายผูใชบริการใหไปใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี GSM ของ DTAC
ก็เปนไปในลักษณะเดียวกันกับกรณีระบบ NMT 900 ของ AIS

3. บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด หรือ TRUE ถือเปนบริษัทนองใหมไฟแรง ท่ีสรางฐานผูใช
บริการไดอยางรวดเร็ว ทีเออเรนจ หรือ TAO ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในระบบ GSM ความถ่ี
1800 เมกกะเฮิตรซ เชนเดียวกับ DTAC เพียงแตใชยานความถ่ีตางชวงกัน มีบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท้ังแบบชําระคาบริการรายเดือนและแบบโทรศัพทเคลื่อนที่พรอมใช ภายใตชื่อเครื่องหมายการคา
“Just Talk” ปจจุบัน TAO ยังไมมีพ้ืนท่ีใหบริการครอบคลุมท่ัวประเทศไทย แตกําลังอยูระหวาง
การเรงขยายเครือขายเพื่อใหครอบคลุมพื้นที่ใชงานเทียบเทากับ AIS และ DTAC ในระหวางนี้
ผูใชบริการของคาย TAO จึงอาจไมสามารถใชงานโทรศัพทเคลื่อนท่ีไดในบางพ้ืนท่ีท่ียังไมมีการติดตั้ง
เครือขายสถานีฐาน

4. กิจการรวมคาไทยโมบาย หรือ THAIMOBILE เกิดข้ึนภายใตกรอบความรวมมือระหวาง
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กับการสื่อสารแหงประเทศไทย ไทยโมบายเพ่ิงเปดให บริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี GSM ความถ่ี 1900 เมกกะเฮิตรซ เม่ือชวงปลายป พ.ศ. 2545 ท่ีผานมา
ไทยโมบายมีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสามารถรองรับผูใชบริการ
ในระยะเริ่มตนได 300,000 เลขหมาย สําหรับการนําเครื่องลูกขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ซึ่งตองเปนแบบ
Triple Band หรือรองรับการใชงานท้ังคลื่นความถ่ี 900, 1800 และ 1900 เมกกะเฮิตรซ ไปใชงาน
ยังตางจังหวัดนั้น สามารถกระทําไดโดยไทยโมบายมีการทําสัญญาใชงานขามเครือขาย หรือ Domestic
Roaming กับ AIS

5. บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส จํากัด หรือ HUTCH เปนนองใหมลาสุดท่ีเปดใหบริการ
เม่ือปลายเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2546 ภายใตชื่อเครื่องหมายการคา HUTCH โดยใชเทคโนโลยี
โทรศัพทเคลื่อนท่ี CDMA (Code Division Multiple Access) ความถ่ี 800 เมกกะเฮิตรซ จุดมุงหมาย
หลักในการเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของ HUTCH ก็คือ การใหบริการสื่อสารขอมูลผาน
โทรศัพทเคลื่อนท่ีซึ่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพในการใชงานเหนือกวาการสื่อสารขอมูลผาน
เทคโนโลยี GPRS ของระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีในตระกูล GSM สําหรับการใหบริการสนทนาเสียงนั้น
ก็มีคุณภาพท่ีไมแตกตางไปจากระบบ GSM แตอยางใด ขอจํากัดในการใหบริการของ HUCTH ก็คือ
การไดรับสัมปทานในการเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี CDMA ในพ้ืนท่ีเพียง 23 จังหวัดเทานั้น
(รวมกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) ทําใหเกิดขอจํากัดหลาย ๆ ประการในการแขงขัน เม่ือเทียบกับ
คูแขงขันรายอ่ืนท่ีไมมีขอจํากัดในเรื่องพ้ืนท่ีสัมปทานใหบริการแตประการใด

จะเห็นไดวา โทรศัพทเคลื่อนท่ีเปนเครื่องมือสื่อสารท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดอยางกวางขวางและมีประสิทธิภาพ โทรศัพทมือถือทุกรุน ทุกยี่หอ มีหลักการทํางาน
หรือประสิทธิภาพใกลเคียงกัน แตกตางกันดานเทคโนโลยีของเครือขาย ผูขายจึงตองนําการสงเสริม
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การขายในรูปแบบตาง ๆ มาใชเพ่ือชวงชิงลูกคา ทําใหในปจจุบันเกิดการแขงขันกันอยางสูงในธุรกิจ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหหันมาใชโทรศัพทของตน

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

คุณภาพบริการเปนสิ่งท่ีทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความไมแนนอนในการผลิตงาน
ออกมาใหไดมาตรฐาน การใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพมิใชการใหบริการท่ีดีท่ีสุด แตเปนการให
บริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคา

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004 : 129) กลาววา คุณภาพการใหบริการจะถูกตัดสิน

โดยผูรับบริการ ซึ่งทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง ชองวางระหวางบริการ
ท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริงถูกวัดเปนคุณภาพบริการ ซึ่งเปนไดท้ังบวกท้ังลบ

สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 71) ไดอธิบายวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ทัศนคติ
ที่ผูใชบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได
ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งจะมีระดับท่ีแตกตางกันออกไปตามความคาดหวัง
ของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะ
เวลาหนึ่ง โดยปกติคุณภาพงานบริการสามารถแบงออกเปน คุณภาพทางเทคนิคกับคุณภาพในการใช
เครื่องมือทางเทคนิค เชน เม่ือลูกคานํารถยนตเขาซอมท่ีศูนยบริการ ลูกคาจะสังเกตวาเครื่องมือท่ีใช
ในการตรวจเช็คเครื่องยนตมีคุณภาพดีไดมาตรฐานเหมาะสมกับความคาดหวังหรือไม ขณะท่ีตอง
สังเกตดวยวา ชางท่ีมาใชเครื่องมือตรวจซอมรถยนตมีความรูความชํานาญในการใชเครื่องมือดังกลาว
หรือไมดวยเชนเดียวกัน

สุพรรณี อินทรแกว (2551 : 28) ใหความหมายวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การให
บริการท่ีสามารถสนองตอบความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา
และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่ตอบสนองความคาดหวังและ
ความตองการของผูรับบริการท้ังคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการสงมอบ ตลอดจนการดูแล
หลังจากการใหบริการนั้น ๆ แลว ซึ่งทําใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ

องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ
Zeithaml and Bitner (2000) ไดรวมมิติตาง ๆ ใหรัดกุมข้ึนและกําหนดลักษณะของคุณภาพ

การใหบริการไว 5 ประการ ดังนี้
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1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารธุรกิจ เครื่องและอุปกรณ เชน เครื่อง
คอมพิวเตอร เครื่อง ATM เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ
แบบฟอรมตาง ๆ รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน สิ่งท่ีสัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ ซึ่งเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาดตัวท่ี 7 (P7) นอกจากจะตองสวยงามสะอาด
แลว การใชงานยังเปนสิ่งท่ีตองคํานึงถึง เชน ลิฟตกับล็อบบี้จะตองอยูไมไกลกันนัก บันไดท่ีสวยงาม
จะตองไมทําข้ันสูงเกินไป ท่ีจอดรถท่ีหาประตูทางเขาอาคารไดงาย เปนตน

2. ความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
สนองความตองการของลูกคาท่ีไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไปอยางถูกตอง และตรงวัตถุประสงค
ของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย
การฝากเงิน กับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค คํานวณดอกเบี้ย
ไมผิดพลาด การทํานายโชคชะตาจะตองมีความแมนยําในการทํานาย

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ความรวดเร็วเปนความตั้งใจท่ีจะ
ชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนาน รวมท้ังตองมีความกุลีกุจอเห็นลูกคาแลว
ตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมา
จากพนักงานและกระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) เปนการประกันวา พนักงานท่ีใหบริการ
มีความรูความสามารถและมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวา
จะไดรับการบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกัน
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001 : 2000 หรือรางวัลจากสถาบันตาง ๆ ไมวาจะเปนธนาคาร
ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน เปนตน

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้ เปนการดูแลและ
เอาใจใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาท่ีตองไดรับการ
ตอบสนอง เนนการบริการและการแกไขปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคลตามวัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน
มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแทในการใหบริการ

Parasuraman, Zeitham and Berry (1994 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2550 :
340 - 342) กลาววา ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับ
เรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดข้ึนจากการ
ท่ี ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรับ” (Perceived Service) ซึ่งเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับ
บริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Service) โดยกําหนดเครื่องมือ
ในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย
5 เกณฑ ดังตอไปนี้คือ
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1. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญา
ท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอในทุกครั้ง
ของการบริการท่ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบรกิารท่ีไดรับนั้นมีความเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได

2. ความเชื่อถือและม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ
ในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ สามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิดความมั่นใจ
วาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด

3. รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณหรือ
เอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ
รับรูได

4. ความใสใจ (Empathy) คือ การท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย
(Easy Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา
(Customer Understanding)

5. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม
และความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมท้ังตองกระจาย
การใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน

ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยทําใหองคกรประสบผลสําเร็จ

ในการดําเนินงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนธุรกิจท่ีเก่ียวกับการใหบริการ ดังนั้น ผูประกอบการท่ีชาญ
ฉลาด จึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ท่ีจะทําใหการบริการนั้น
มีคุณภาพและประทับใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพ่ือท่ีจะไดใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคกรใหมีประสทิธิภาพและเพ่ือเพ่ิมศักยภาพการแขงขันขององคกรใหสูงข้ึน

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548 : 109 - 110) กลาวถึงความสําคัญของคุณภาพในการบริการ
แบงออกเปนเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้

1. เชิงคุณภาพ ประกอบดวย
1.1 การสรางความพอใจและความจงรักภักดีตอลกูคา การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําให

ลูกคาติดใจและพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนแปลงไปใชบริการที่อื่น
ท่ีไมคุนเคย สรางใหเกิดความจงรักภักดี นอกจากนี้การบริการท่ีดีเลิศยังสามารถลดความไมพอใจ
ของลูกคาเนื่องจากเปนการลดความผิดพลาดในการบริการนอยลง
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1.2 มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคา
เกิดความชื่นชม และความชื่นชมนั้นสามารถนําไปถายทอดใหแกผูอ่ืน ทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีดี

1.3 มีผลตอขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากลูกคาจะตัดสินใจใชบริการ
จากการพิจารณาถึงความคุมคาในการใชบริการ และสิ่งท่ีเปนพ้ืนฐานในการบอกถึงความคุมคา คือ
คุณภาพในการใหบริการ

1.4 เปนกลยุทธถาวรทางการตลาด เนื่องจากการสงเสริมการตลาด เชน สถานท่ี
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย ไมมีความคงทน มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ในขณะที่ลูกคา
จะสามารถแยกความแตกตางไดจากคุณภาพบริการผานกระบวนการมอบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

2. เชิงปริมาณ ประกอบดวย
2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด ท้ังนี้ เนื่องจากหากความผิดพลาดเกิดข้ึน

จะแกไขไดยากและใชเวลานาน ดังนั้น การรักษาคุณภาพการบริการจะทําใหไมสูญเสียลูกคา ท้ังนี้
เพราะการหาลูกคาใหมจะมีความยากกวาการรักษาลูกคาเกาอยางมาก

2.2 เพ่ิมรายไดและสวนแบงในการตลาดธุรกิจ เม่ือลูกคาเกิดความม่ันใจวาไดรับการ
บริการท่ีมีคุณภาพและคุมคา การเสนอขายสินคาอยางอ่ืนจะทําไดงาย จึงสามารถนํามาใชในการสราง
รายไดเพ่ิมการบริการอ่ืน ๆ ท้ังลูกคาเกาและลูกคาใหม

สุพรรณี อินทรแกว (2551 : 28 - 29) กลาวถึง ความสําคัญของคุณภาพการบริการ ดังนี้
1. สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเขา

เลือกใชบริการ ดังนั้น ผูผลิตบริการจึงจําเปนตองผลิตบริการท่ีดี มีคุณภาพใหตรงตามความตองการ
ของลูกคา

2. ชวยลดตนทุน การใหบริการท่ีมีคุณภาพโดยไมมีขอบกพรองใด ๆ หรือขอรองเรียน
จากลูกคา สามารถลดตนทุนการดําเนินงานลงได

3. เพ่ิมความตองการซื้อของลูกคา บริการท่ีมีคุณภาพดีกวาลูกคายอมจายเพ่ือสิ่งท่ีดีกวา
และพอใจกวา

4. การสงมอบทันเวลาที่ลูกคาตองการ บริการที่สงมอบถึงมือลูกคาตามกําหนดเวลา
โดยไมมีขอบกพรองยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเสมอ และเปนเหตุผลหนึ่งที่สามารถรักษา
ลูกคาได

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญ คือ ชวยสรางความพึงพอใจ ความจงรัก ภักดี
แกลูกคา ทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีแกองคกร สงผลใหลูกคาตัดสินใจใชบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งจะ
สามารถรักษาลูกคาไวได
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แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

ความหมายของสวนประสมทางการตลาด
สวนประสมทางการตลาด เปนเครื่องมือสําคัญท่ีนักการตลาดใชในการพิจารณาองคประกอบ

ท่ีสําคัญในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมีอยูใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งนักการศึกษา
ไดใหความหมายไว ดังนี้

Kotler (2003 : 14) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เครื่องมือ
การตลาดท่ีธุรกิจตองใชเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคการตลาดในตลาดเปาหมาย

สุวิมล แมนจริง (2550 : 7) กลาววา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง สวนประสม
ที่เขากันไดอยางดีเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคา การสงเสริมการขาย ผลิตภัณฑ
ท่ีเสนอขายและระบบการจัดจําหนาย ซึ่งไดมีการจัดออกแบบเพ่ือใชสําหรับการเขาถึงกลุมผูบริโภค
ท่ีตองการ

ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2551 : 59) ไดใหความหมายของ สวนประสมทางการตลาด
(Marketing Mix) ไววา หมายถึง องคประกอบหลาย ๆ อยางท่ีผูประกอบธุรกิจใชเปนเครื่องมือหรือ
กลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมหรือพัฒนาได (4Ps) และปจจัยทางการตลาดท่ีควบคุมไดยาก
หรือควบคุมไมได (4Ps) เพ่ือใหธุรกิจประสบความสําเร็จ องคประกอบเหลานี้ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา
ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด กระบวนการซื้อ การจัดรวมผลิตภัณฑ ความรวมมือ
ทางธุรกิจ เปนตน

ชาญชัย อาจินสมาจาร (2551 : 23 - 24) ไดใหความหมายของ สวนประสมทางการตลาด
(Marketing Mix) ไววา การกําหนดการทํางาน การรวมกัน การออกแบบ และการผสมผสาน
องคประกอบ การตลาดสูโปรแกรมหรือสวนผสมซึ่งจะทําใหองคการสัมฤทธิ์ผลไดดีท่ีสุดตามเวลา
ท่ีกําหนดบนพ้ืนฐานของการประเมินกําลังตลาด สวนประสมการตลาดเปนคําท่ีใชเพ่ืออธิบายการ
รวมกันของปจจัยปอนเขา 4 ชนิด ซึ่งประกอบเปนแกนของระบบการตลาดของบริษัท นั้นคือ สินคา
โครงสรางราคา กิจกรรมการสงเสริม และระบบการจัดจําหนาย

เพ็ญศรี เขมะสุวรรณ (2554 : 8) ใหความหมายไววา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง
ชุดของเครื่องมือทางการตลาดท่ีองคกรธุรกิจนํามาใชในการดําเนินงานเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค
ในตลาดเปาหมาย

สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือในการนําเสนอสินคาและบริการ
ตอลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจและตอบสนองตอสินคานั้น เพ่ือใหสอดคลองตอการซื้อกับตลาด
เปาหมายท่ีไดเลือกสรรไว ซึ่งทุกปจจัยตางก็มีความสําคัญตอความสําเร็จทางเปาหมายทางการตลาด
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องคประกอบสวนประสมทางการตลาด
ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป. (2555 : 19) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)

ประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริม
การตลาด (Promotion) หรือท่ีเรียกวา 4P’s แตหากเปนธุรกิจบริการ จะมีสวนประสมทางการตลาด
เพ่ิมข้ึน คือ พนักงาน (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และสิ่งตาง ๆ ภายในสํานักงาน
(Physical Evidence) รวมเรียกวา 7P’s แตเม่ือวิเคราะหสภาพแวดลอมการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน
พบวาท้ัง 7P’s นั้นไมเพียงพอตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน เนื่องจากการประกอบธุรกิจในปจจุบันนั้น
ตองเขาไปเก่ียวของกับชุมชน สังคม การเมือง ทําใหธุรกิจตองคํานึงถึงอีก 2 P’s ซึ่งไดแก สาธารณชน
(Political) แตอยางไรก็ตามไมมีสูตรตายตัวเฉพาะท่ีจะกําหนดวาสวนประสมทางตลาดควรมีเทาใด
ขึ้นอยูกับสถานการณลูกคาหรือลักษณะเฉพาะของธุรกิจ ดังที่สามารถพบเห็นไดในหนังสือ
การบริหารธุรกิจและการตลาดท่ัวไปบางเลมท่ีใหความสําคัญกับ 10P’s บางเลมก็ 15P’s แตสิ่งท่ี
นักการตลาดควรใหความสําคัญคือ ทรัพยากรทางการตลาด หรือทักษะความรูและประสบการณ
ของนักการตลาดท่ีนักการตลาดจะเลือกใชสวนประสมทางตลาดแตละตัว เพ่ืออํานวยความสะดวก
หรือชวยลูกคาในการสรางคุณคาได ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดจึงเปนสวนหนึ่งท่ีสําคัญในดาน
แผนปฏิบัติการของธุรกิจ นั่นคือเปนการเลือกใชเครื่องมือใหมีประสิทธิภาพ

Lovelock and Wirtz (2004 : 21 - 22) กลาววา ในตลาดบริการจําเปนท่ีตองรวมองคประกอบ
ทางดานกลยุทธอื่น ๆ เขาไวดวยกันในกลยุทธการตลาด นั่นคือ มีการใช 7P’s ในตลาดบริการ
แบบผสมผสานหรือบูรณาการ และไดอธิบายถึงตัวแปรในการตัดสินใจ 7 ประการ ท่ีผูบริหารองคการ
ตองพิจารณา ไดแก

1. องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Element) ผูบริหารจะตองพิจารณาผลิตภัณฑ
ท้ังผลิตภัณฑหลัก (Core Product) และองคประกอบเสรมิในสวนท่ีเปนบริการควบคูกับตัวผลิตภัณฑ
โดยสิ่งท่ีผูบริหารตองพิจารณา คือ ผลิตภัณฑตองสอดคลองกับความตองการของลูกคาและผลิตภัณฑ
ของคูแขงขันวาทําไดดีมากนอยเพียงใด

2. สถานที่ และเวลา (Place and Time) ในการสงมอบองคประกอบของสินคา
ไปสูลูกคานั้นเก่ียวของกับการตัดสินใจท้ังในเรื่องเวลาและสถานท่ี รวมไปถึงชองทางการจําหนาย
ซึ่งเปนไดท้ังชองทางท่ัวไปและใชอิเล็กทรอนิกสไปยังลูกคาในเวลาท่ีตองการโดยผานโทรศัพท และ
คอมพิวเตอร บริษัทอาจสงมอบผลิตภัณฑถึงลูกคาโดยตรง หรือใชการผานตัวกลางซึ่งเปนองคกรอ่ืนได
เชน รานคาปลีกของบริษัทอ่ืน โดยจะไดรับคาธรรมเนียมหรือเปอรเซ็นตจากราคาขายและการติดตอ
กับลูกคา สิ่งสําคัญท่ีถือเปนกลยุทธในดานนี้ ไดแก ความรวดเร็วและความสะดวก ซึ่งเปนสิ่งสําคัญ
ท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ
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3. การสงเสริมการตลาดและการใหการศึกษาลูกคา (Promotion and Education)
ไมมีโปรแกรมการตลาดใดจะสําเร็จไดโดยปราศจากโปรแกรมการสือ่สารท่ีมีประสิทธิภาพ องคประกอบนี้
มีบทบาทสําคัญอยู 3 ประการ ไดแก ใหขาวสารและคําแนะนําท่ีจําเปน จูงใจกลุมเปาหมายใหเห็นถึง
ความดีของผลิตภัณฑและสงเสริมลูกคาใหกอปฏิกิริยาเม่ือเวลาอันควร ในการตลาดบริการการสื่อสาร
สวนมากมีลักษณะคลายกับการอบรม โดยเฉพาะอยางยิ่งกับกลุมลูกคาใหม บริษัทอาจตองใหความรู
แกลูกคาเก่ียวกับคุณประโยชนของบริการ สถานท่ีและเวลาท่ีจะใชบริการ รวมถึงวิธีการเขารวม
ในกระบวนการสงมอบบริการอยางไดผล การสื่อสารอาจทําโดยตัวบุคคล เชน พนักงานขาย ผูใหการ
ใหอบรม หรือผานสื่อตาง ๆ เชน ทีวี หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับ และเว็บไซด

4. ราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชบริการ (Price and other user outlays) องคประกอบนี้
ชี้ใหเห็นถึงการบริหารคาใชจายท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากลูกคาไดรับประโยชนจากผลิตภัณฑในรูปบริการ
ความรับผิดชอบไมจํากัดอยูท่ีงานการตั้งราคาเพ่ือสรางราคาขายแกลูกคาเหลานั้น ยังรวมถึงการตั้ง
กําไรจากการคาและตั้งขอตกลงเก่ียวกับสินเชื่อดวย นอกจากนั้นผูจัดการบริการยังตองตระหนักถึง
วิธีการปฏิบัติเพ่ือหาวิธีลดตนทุนและสิ่งอ่ืนท่ีลูกคารับภาระไวในการซื้อและสงผลใหเกิดการใชบริการ
นอยลง ตนทุนเหลานี้รวมถึงคาใชจายทางการเงิน เวลา ความพยายามในรูปวัตถุและจิตใจ รวมไปถึง
ประสบการณของลูกคาในอดีตท่ีอาจเปนลบหรือไมพอใจตอรูปแบบริการก็ได

5. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) รูปรางขอตัวตึก สวนหยอม
พาหนะ เฟอรนิเจอรตกแตง เครื่องมือ สมาชิกท่ีเปนพนักงาน ปาย วัสดุสิ่งพิมพ และสิ่งเราท่ีมองเห็น
ดวยตาเปลา ท้ังหมดนี้เปนหลักฐานเสริมท่ีมองเห็นได และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบริการของ
บริษัท ธุรกิจดานบริการจําตองบริหารหลักฐานท่ีเปนตัววัตถุอยางรอบคอบ เนื่องจากอาจมีผลกระทบ
ตอความประทับใจและความรูสึกของลูกคาได ในบริการท่ีมีองคประกอบท่ีจับตองได ยกตัวอยางเชน
ในการประกันภัยอาจตองทําการโฆษณาเพ่ือสรางสัญลักษณท่ีสื่อความหมายในการคุมครอง เชน รม
อาจเปนสัญลักษณแหงความคุมครอง รวมถึงการใชสัญลักษณ เชน ปอมปราการอาจหมายถึง ม่ันคง
ปลอดภัย

6. กระบวนการ (Process) ในการสรางและสงมอบสินคาองคประกอบของผลิตภัณฑ
ไปยังลูกคานั้น ตองมีการออกแบบและจัดการขบวนการในเชิงปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพ กระบวนการนั้น
สามารถอธิบายไดวา เปนวิธีการและลําดับข้ันตอนซึ่งระบบการบริการตองดําเนินไปกระบวนการผลิต
บริการท่ีออกแบบมาไมดีมักจะสรางความไมพอใจใหลูกคา เนื่องจากอาจมีความลาชา มีข้ันตอนมาก
และมีประสิทธิภาพในการบริการต่ํา ในขณะเดียวกันกระบวนการผลิตบริการท่ีไมดี ก็สงผลกระทบ
ตอพนักงานท่ีใหบริการแกลูกคาในการทํางาน สิ่งเหลานี้จะสงผลถึงคุณภาพของผลิตในการบริการ
และความลมเหลวในการบริการในท่ีสุด
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7. บุคคล (People) ผลิตภัณฑบริการท้ังหลายข้ึนอยูกับการท่ีบุคคลปฏิบัติตอบตอกัน
สองฝาย คือ ระหวางลูกคากับพนักงานของบริษัท เชน การตัดผมหรือรับประทานอาหารในภัตตาคาร
สภาพของการปฏิบัติตอบตอกันสองฝายมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาในดานคุณภาพของบริการ
เปนอยางมาก ลูกคามักตัดสินใจเก่ียวกับคุณภาพของบริการท่ีไดรับจากการประเมินบุคคลท่ีเปนผู
ใหบริการ บริษัทที่ประสบความสําเร็จสวนใหญมักทุมเทความพยายามอยางมากกับการรับและ
คัดเลือกพนักงาน การฝกอบรม การจูงใจพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูท่ีมีหนาท่ีติดตอโดยตรงกับลูกคา

สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 7 องคประกอบ หรือ 7P’s ท่ีมีความสําคัญ
ตอธุรกิจซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินงานของธุรกิจโดยจะขาดองคประกอบใดองคประกอบ
หนึ่งไมได ไดแก ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People) ดานลักษณะกายภาพ (Physical
Evidence and Presentation) ดานกระบวนการ (Process) ซึ่งผูวิจัยไดทําการสังเคราะหออกมา
เปนรายดาน ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ (Product)
ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2551 : 59) ไดใหความหมายของ ผลิตภัณฑ (Product) ไววา

หมายถึง สินคาและบริการทุกอยางท่ีผูประกอบธุรกิจเสนอขาย เชน รายการทัวรเหมา (Package Tour)
เรือสําราญ (Cruise) เปนตน

อดุลย จาตุรงคกุล (2551 : 23) ไดใหความหมายของ ผลิตภัณฑ (Product) ไววา
หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ท่ีจับตองไดและจับตองไมได ซึ่งรวมถึง บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตรา
ยี่หอ บริการ ชื่อเสียงของบริษัท การรับประกัน สไตล เปนตน

อัจจิมา เศรษฐบุตร และสายสวรรค วัฒนพานิช (2552 : 84) ไดใหความหมายของ
ผลิตภัณฑ (Product)ไววา สิ่งใด ๆ ท่ีสามารถเสนอขายใหกับตลาดเพ่ือเรียกรองความสนใจความเปน
เจาของหรือเพ่ืออุปโภคบริโภค ซึ่งรวมท้ังสิ่งท่ีเปนรูปราง การบริการ ลักษณะ การจัดจําหนาย องคการ
และความคิดนักการตลาดใชผลิตภัณฑอยางไร วางแผนผลิตภัณฑอยางไร

เพ็ญศรี เขมะสุวรรณ (2554 : 170) ใหความหมายไววา ผลิตภัณฑ หมายถึงสิ่งใด ๆ
ท่ีสามารถเสนอใหแกตลาดเพ่ือสนองความตองการหรือความจําเปน

จากความหมายขางตนสรุปไดวา ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งของหรือบริการท้ังท่ีจับตอง
ไดและจับตองไมไดท่ีถูกพัฒนาข้ึนมาเพ่ือสนองความตองการของตลาด และสรางความพอใจใหกับ
ผูซื้อและผูใชผลิตภัณฑ ท้ังนี้ ผลิตภัณฑถือเปนสวนประกอบหลักในการนําเสนอทางการตลาดท่ีจะ
นําพาคุณคาใหกับกลุมลูกคา โดยอาจจะนําเสนอในรูปแบบของสินคาท่ีจับตองได (Tangible) และ
บริการ (Service) การบริการถือไดวาเปนอีกรูปแบบหนึ่งของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบดวย กิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีนําเสนอในการขายท่ีเปนสิ่งจับตองไมได และไมมีผลตอความเปน
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เจาของใด ๆ เชน บริการของโรงแรม ธนาคาร เปนตน (Kotler and Armstrong, 2014 : 249)
สําหรับผลิตภัณฑบริการ (Service product) ประกอบดวย ผลิตภัณฑหลัก (Core Product)
ท่ีซึ่งตอบสนองความตองการ หลักของลูกคาและบริการเสริม (Supplementary Service) ท่ีเปนการ
ชวยเสริมมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคาไดใชผลิตภัณฑหลักไดมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน เชน การจัดหาขอมูล
การใหคําปรึกษา และการใหการตอนรับ เปนตน (McDaniel, Lamb and Hair, 2010 : 356)

2. ดานราคา (Price)
อดุลย จาตุรงคกุล (2551 : 190) ไดใหความหมายของ ราคา (Price) ไววา คือ คุณคา

ของการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการดังกลาว คุณคาของการแลกเปลี่ยน (Exchange Value) อาจจะ
แสดงออกไดในรูปของราคาหรือรูปแบบอยางอ่ืน เชน คาเชา คาเลา เรียน ฯลฯ

เพ็ญศรี เขมะสุวรรณ (2554 : 194) ใหความหมายวา ราคา หมายถึง สิ่งท่ีแสดงมูลคา
ของผลิตภัณฑระหวางผูซื้อและผูขาย

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2555 : 21) ไดใหความหมายของ ราคา (Price) ไววา จํานวนเงิน
ท่ีลูกคาตองชําระใหกับผูขายเพ่ือใหไดรับสินคาและบริการ โดยธุรกิจตองกําหนดราคาใหอยูในระดับ
ท่ีลูกคาสามารถซื้อได การกําหนดราคานั้นมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ในระดับท่ีธุรกิจยังคงมีกําไร และลูกคาสามารถซื้อได

Kotler and Armstrong (2014 : 312) กลาววา ราคาในความหมายที่แคบนั้น
จะหมายถึง จํานวนเงินท่ีถูกจายไปสําหรับสินคาและบริการ สวนความหมายท่ีกวางข้ึนราคาหมายถึง
จํานวนรวมของคุณคาท้ังหมดท่ีผูบริโภคยอมท่ีจะจายเพ่ือไดรับกับผลประโยชนของการมีหรือการใช
สินคาหรือบริการ

จากความหมายขางตนสรุปไดวา ราคา หมายถึง มูลคาสินคาในรูปตัวเงินหรือสิ่งท่ีตอง
จายสําหรับใหไดมาซึ่งบางสิ่งหรือบางอยาง ซึ่งเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีกอใหเกิดรายไดในดาน
สินคาหรือดานธุรกิจตาง ๆ จึงตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อตั้งราคาสินคาตาง ๆ ใหมีราคา
ท่ีเหมาะสมและยุติธรรม ท้ังนี้ กลยุทธการกําหนดราคามักจะมีการปรับตัวอยูตลอดเวลา โดยจะเปนไป
ตามปจจัยท่ีเก่ียวของ เชน ลักษณะของลูกคา เวลาและสถานท่ีของการสงมอบ ระดับความตองการ
เปนตน ในทางตรงกันขามหากลูกคาเล็งเห็นวาราคาเปนสวนสําคัญที่จะตองเสียไปเพื่อใหไดรับ
ผลประโยชนท่ีตองการ ลูกคาจะคํานวณราคากับการบริการท่ีจะไดรับนั้นมันคุมคาหรือไม ซึ่งลูกคา
จะยอมจายเกินและประเมินคาใชจายในสวนของเวลาและความพยายามนั้น นักการตลาดบริการ
ไมเพียงแตกําหนดราคาท่ีกลุมลูกคาเปาหมายเต็มใจและสามารถที่จะจายแลว ยังตองเขาใจและ
หาทางท่ีจะลดความเปนไปไดอ่ืน ๆ ของคาใชจายภาระลูกคาท่ีจะเกิดข้ึนจากการใชบริการ คาใชจาย
เหลานี้อาจรวมถึงคาใชจายทางการเงินเพ่ิมเติม เชน คาใชจายในการเดินทางไปยังสถานบริการ
คาเสียเวลา และการสัมผัสกับประสบการณเชิงลบ เปนตน (Lovelock and Wirtz, 2011 : 46)
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3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)
ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท วารีวนิช (2551 : 55) ไดใหความหมายของชองทาง

การจัดจําหนาย (Place) ไววา หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและ/หรือกรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑ
ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด โดยเริ่มตนจากแหลงผลิตผานผูขายไปสูผูซื้อ ดังนั้น ในระบบชองทางการ
จัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซึ่งจะเลือกใช
จํานวนคนกลางก่ีระดับหรือจะไมเลือกใชคนกลางเลยในการจัดจําหนาย จะตองพิจารณาจากประเภท
ของสินคาวาเหมาะสมกับชองทางรูปแบบใด การกระจายตัวของกลุมเปาหมายเปนอยางไร ศักยภาพ
ของธุรกิจในการจัดการชองทางและการเลือกชองทางของคูแขงขัน เปนตน

ชองทางการตลาด (Marketing Channel) หรือชองทางการจัดจําหนาย (Distribution
Channel) คือ กลุมองคกรอิสระหลายกลุมท่ีสรางผลิตภัณฑ หรือบริการสําหรับการใชหรือการบริโภค
ไปสูผูบริโภคคนสุดทาย หรือผูใชท่ีเปนธุรกิจ (Kotler and Armstrong, 2006 : 339) เชนเดียวกับ
Middleton, Fyall and Morgan. (2009 : 140) ไดใชคําวา ชองทางการจัดจําหนายในทางภาษา
อังกฤษนี้วา Place Distribution Access or Convenience ซึ่งนั้นก็หมายถึงชองทางการจัดจําหนาย
แตจะใชคําศัพทท่ีตางกัน ซึ่งชองทางจัดจําหนาย (Place) จะถูกใชเพ่ืออธิบายถึงสถานท่ีตั้งของ
ณ จุดขายท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังและเขาถึงผลิตภัณฑทางการทองเท่ียว ชองทางการจัดจําหนาย
ทางการบริการ (Service Distribution) อาจจะเกิดข้ึนผานทางชองทางธรรมดา หรือชองทางท่ีใช
อิเล็กทรอนิกส (Physical or Electronic Channel) หรือผานท้ัง 2 ทาง องคกรสามารถสรางชองทาง
จัดจําหนายไดดวยตัวเองท่ีจะนําสินคาและบริการไปยังผูบริโภคในหลาย ๆ ชองทาง ชองทางการจัด
จําหนายนั้นจะเปนชองทางการตลาดทางตรง (Direct Marketing Channel) ท่ีสงสินคาและบริการ
ไปยังลูกคาโดยตรงและชองทางการตลาดทางออม (Indirect Marketing Channel) ท่ีจะตองผาน
พอคาคนกลาง (Intermediary) และปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิผลตอการเลือกใชบริการของผูรับบริการนั้น
คือ ความรวดเร็ว และความสะดวกสบายของสถานท่ีและเวลาท่ีไดรับการบริการ

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)
สุวิมล แมนจริง และเกยูร ใยบัวกลิ่น (2550 : 240) ไดใหความหมายของการสงเสริม

การตลาด (Promotion) ไววาหมายถึงกิจกรรมตาง ๆ นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล (Personal
Selling) การโฆษณา (Advertising) และการประชาสัมพันธ (Public Relations) ซึ่งเปนการกระตุน
เราการซื้อของผูบริโภค (Consumer Purchasing) และกระตุนประสิทธิผลของผูจําหนาย (Dealer
Effectiveness) เชน การแสดงสินคา งานแสดงสินคา การแสดงการปฏิบัติงานของสินคา และ
พยายามในการขายตาง ๆ ท่ีมิไดเกิดข้ึนเปนปกติประจําวัน

ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท วารีวนิช (2551 : 56) ไดใหความหมายของการสงเสริม
การจําหนาย (Promotion) ไววา หมายถึงการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลผลิตภัณฑระหวางผูซื้อกับ
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ผูขาย เพ่ือสรางทัศนะคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย
โดยตรง (Personal Selling) หรือใชสื่อเปนเครื่องมือในการติดตอสื่อสาร (Non-Personal Selling)

อัจจิมา เศรษฐบุตร และสายสวรรค วัฒนพาณิช (2552 : 142) ไดใหความหมายของ
การสงเสริมการตลาด (Promotion) ไววา การสื่อสารชี้ชวน สวนผสมการสงเสริมการตลาด
ประกอบดวย การโฆษณา (Advertising) การขายสวนตัว (Personal Selling) การประชาสัมพันธ
(Publicity) และการสงเสริมการขาย (Sale Promotion)

เพ็ญศรี เขมะสุวรรณ (2554 : 224) ใหความหมายวา การสงเสริมการตลาด หมายถึง
กระบวนการเพ่ือสื่อสารขอมูลขาวสารของสินคาหรือบริการหรือความคิด เพ่ือชักชวนโนมนาวจิตใจ
ลูกคาใหเกิดความตองการสินคาหรือบริการนั้น

จากความหมายขางตนสรุปไดวา การสงเสริมการตลาด คือ การสราง การนําไปใช
และการเผยแพรวัสดุและเทคนิคตาง ๆ เพ่ือชวยใหเปนตัวกระตุนใหผูขายหรือพนักงานและผูบริโภค
ทําการซื้อขายมากข้ึน ท้ังนี้ การสงเสริมการตลาดบางครั้งก็ถูกเรียกวา การติดตอสื่อสารทางการตลาด
(Marketing Communication) ซึ่งประกอบไปดวยเครื่องมือการสงเสริมทางการตลาด 5 อยางเปน
ดังนี้ (Kotler and Armstrong, 2014 : 429)

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการนําเสนอและการสงเสริมทางความคิด สินคา
หรือบริการผานสื่อท่ีไมใชบุคคล โดยระบุผูสนับสนุนหรือชื่อบริษัทในโฆษณานั้น ประกอบไปดวย
การแพรสัญญาณผานโทรทัศนและวิทยุ สิ่งพิมพ เชน นิตยสาร หนังสือพิมพ เปนตน โรงภาพยนตร
และประเภทสื่อโฆษณากลางแจง เชน โปสเตอร ปายท่ีใชโฆษณา ปายอิเล็กโทรนิกส และสื่อท่ีติด
ในรถประจําทาง การโฆษณาในแบบของการสื่อสารทางการตลาดผูบริโภค การโฆษณาถือไดวาเปน
จุดแรก ท่ีจะสื่อสารระหวางผูใหบริการและลูกคา

4.2 การประชาสัมพันธ (Public Relation) เปนการสรางความสัมพันธท่ีดีกับสาธารณะชน
โดยการสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร การจัดการเก่ียวกับขาวลือ เรื่องราว และเหตุการณ ดานลบ
โดยวิธีการตาง ๆ เชน การแพรขาว การใหการสัมภาษณ การจัดกิจกรรมพิเศษ และการสนับสนุน
กิจกรรมที่เปนขาวนาสนใจ นอกจากนี้ McDaniel, Lamb and Hair (2010 : 485) ยังกลาววา
นักการตลาดไมเพียงแตใชการประชาสัมพันธในการรักษาภาพลักษณท่ีดีแลว ยังใชเพ่ือการใหขอมูล
ในเรื่องจุดมุงหมายและวัตถุประสงคขององคกรดวยเชนกัน

4.3 การขายโดยใชบุคคล (Personal Selling) เปนการนําเสนอโดยบุคคล โดยพนักงาน
ขายของใหกับกิจการเพ่ือสรางยอดขายและสรางความสัมพันธกับลูกคา หรือเปนการพยายาม ท่ีจะให
ขอมูลแกลูกคา และสนับสนุนสินคาท่ีลูกคาชื่นชอบในตราสินคาหรือสินคาตัวนั้น
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4.4 การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการนําเสนอสิ่งจูงใจในระยะเวลาสั้น ๆ
เพ่ือกระตุนการซื้อหรือการขายในสินคาหรือบริการในปริมาณท่ีมาก เชน การทดลองใชท่ีไมตองเสีย
คาใชจาย การแสดง เงินรางวัล งานแสดงสินคา รางวัลท่ีพักในวันหยุด และบัตรสวนลดราคา

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอโดยตรงกับกลุมลูกคา
เปาหมาย เพ่ือท่ีจะใหไดรับการโตตอบอยางทันทีและสรางความสัมพันธท่ียาวนานกับลูกคา เชน
การใช โทรศัพท ไปรษณีย โทรสาร อีเมล อินเทอรเน็ต และเครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ือท่ีจะสื่อสารกับลูกคา
ไดโดยตรง

นอกจากเครื่องมือการสงเสริมทางการตลาดท่ีผานชองทางการตลาดแบบเดิมแลว
Lovelock and Wirtz (2011) ยังไดนําเสนอการสื่อสารการตลาดท่ีสามารถผานไดทางหลายชองทาง
ดังนี้

1) การสื่อสารท่ีสงผานทางอินเตอรเน็ต (Messages transmitted through
the internet) ไดแก

1.1) เว็บไซตขององคกร (Company’s Website) เพ่ือการสงเสริมใหลูกคา
ไดรับรูและสนใจการนําเสนอขอมูลขององคกร การอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาโดยผานอีเมล และ
หองสนทนา การกระตุนใหทดลองใชสินคา การใหลูกคาสามารถสั่งสินคาผานทางเว็บไซตองคกรได
และการวัดถึงประสิทธิผลของการโฆษณาหรือการสงเสริมการตลาดท่ีไดเผยแพรไป

1.2) การโฆษณาออนไลน (Online Advertising) โดยปกติจะมี 2 ตัวเลือกหลัก
นั้นก็คือ แถบปายโฆษณาแบบพาดหัว (Banner Advertising) และการโฆษณาบน Search Engine

2) การสื่อสารผานชองทางการใหบริการ (Messages transmitted through
service delivery channels) ไดแก รานคาท่ีใหบรกิาร (Service Outlets) พนักงานท่ีคอยใหบริการ
โดยตรง (Frontline Employee) เชน พนักงานท่ีคอยใหบริการท่ีตองเผชิญหนากับลูกคาโดยตรง
ผานทางโทรศัพท หรือผานทางอีเมล เปนตน จุดใหบริการตนเอง (Self-Service Delivery Points)
เชน ตู ATM เว็บไซตตาง ๆ เปนตน การอบรมใหกับลูกคา (Customer Training)

3) การสื่อสารท่ีมาจากนอกองคกร (Messages originating from outside the
organization) ไดแก การสื่อสารท่ีมาจากปากตอปาก (Word of Mouth) ท่ีเปนการแนะนําตอ ๆ กัน
มาจากกลุมลูกคา บล็อก (Blogs) ถือไดวาเปนอีกรูปแบบหนึ่งของการสื่อสารแบบปากตอปากออนไลน
ท่ีเปนเว็บเพจท่ีใชสําหรับการบรรยายไดดีท่ีสุด ไมวาจะเปนการบรรยายถึงชีวิตประจําวันหรือสิ่งใหม ๆ
ท่ีคนสามารถเขาไปลงอะไรก็ไดตามท่ีชอบ ตอมาคือทวิตเตอร (Twitter) ท่ีอนุญาตใหผูใชสามารถสง
หรืออานขอความจากผูอ่ืนได และการรายงานขาวของสื่อ (Media Coverage)
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5. ดานบุคลากร (People)
ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท วารีวนิช (2551 : 61) ไดใหความหมายของ บุคคล

(People) ไววาสําหรับการบริการและสินคาบางประเภทท่ีตองการบุคลากร (People) ในการให
บริการดวย บุคลากรเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคลากรสามารถ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และสามารถดึงลูกคากลับมาซื้อซ้ําหรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ
(Interaction) กับลูกคาเพียงครั้งเดียว ดังนั้น จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีตองใสใจและตองเตรียมความพรอม
ของบุคลากรเปนสําคัญ ตั้งแตการสรรหา ฝกอบรม และพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพเพียงพอในการ
ใหบริการ โดยเฉพาะพนักงานท่ีตองติดตอลูกคาโดยตรง เพราะถาบุคลากรท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการ
ไมมีประสิทธิภาพจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ถึงแมสินคาจะมีคุณภาพดีก็ตาม ก็อาจะทําให
ลูกคาปฏิเสธการซื้อได และดวยความสําคัญของบุคลากรในการใหบริการ ทําใหนักการตลาดเนนท่ี
การพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง และถือเปน P ตัวท่ี 5 หรือ 6 ในเครื่องมือการบริการตลาด

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2555 : 22) ไดใหความหมายของ บุคคล (People) ไววา
การจัดการบริการอยางมีประสิทธิภาพดวยบุคลากรของธุรกิจ โดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือก
การพัฒนา และฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบริการ เพ่ือสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการใหมากท่ีสุด ไดแก ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
วิธีการเขาทักทายหรือตอนรับลูกคาหรือผูใชบริการ การขอบคุณทุกครั้งเม่ือลูกคาหรือผูใชบริการมาใช
บริการ พนักงานนับวาเปนสวนหนึ่งในทรัพยากรการตลาดท่ีมีคายิ่งของธุรกิจ

Morrison (2010 : 362) กลาววา ในการตลาดบริการ และการทองเท่ียวนั้นมีบุคคล
อยูท้ังหมด 2 กลุมนั้นก็คือ ลูกคา (Customer/Guest) และผูใหบริการ (Host) ซึ่งพนักงานสวนหนา
(Front-line People) มีความสําคัญอยางยิ่งที่ใหบริการที่จะชวยสรางประสบการณ หรือทําลาย
ประสบการณของผูที่มาใชบริการ เชนเดียวกับ Lovelock and Wirtz (2011 : 302) กลาววา
พนักงานสวนหนาเปนบุคคลสําคัญท่ีจะสงมอบบริการท่ีเปนเลิศ อีกท้ังยังเปนการสรางความไดเปรียบ
คูแขงขัน เนื่องจากพนักงานสวนหนาเปนสวนหลักของสินคาท่ีจะสงมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพไปยังลูกคา
เปนตัวแทนขององคกร เปนตราสินคา สรางยอดขายใหกับองคกร และเปนคนท่ีคอยตรวจสอบคุณภาพ
ของการดําเนินงานของพนักงาน ดังนั้น ผูบริหารจะตองแสวงหาวิธีการท่ีจะพัฒนาพนักงานใหมีจิตสํานึก
ในการบริการลูกคา (Service - Mindedness) ท่ีเรียกวา การตลาดภายใน (Internal Marketing)
เชน การสรรหา คัดเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมมาทํางาน การฝกอบรม และการกระตุนพนักงาน เปนตน
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552 : 161)

6. ดานลักษณะกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)
ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2551 : 59) ไดใหความหมายของ ลักษณะทางกายภาพ

(Physical Environment )ไววา หมายถึง บรรยากาศขณะซื้อขายสินคาและบริการ และขณะท่ีลูกคา
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บริโภคสินคา ซึ่งจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไมพอใจไดในทันที เชน การขายทัวรท่ีเคานเตอร
ของพนักงานขายกับลูกคา การพักในหองพักของโรงแรม

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552 : 162) ไดใหความหมายวา สิ่งท่ีเปนรูปธรรมตาง ๆ
ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรูได และใชเปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพการบริการ ซึ่งแบงออกเปน 2 ประเภท
ดังนี้

1) ภูมิทัศนบริการ (Services Cape) ไดแก สภาพแวดลอมภายนอก (Facility
Exterior) เชน การออกแบบและรูปลักษณภายนอกของตัวอาคาร ปายบอกทางเขาสถานบริการ
ปายชื่อของกิจการ และที่จอดรถ เปนตน และสภาพแวดลอมภายใน (Facility Interior) เชน
การออกแบบและตกแตงภายในอาคาร อุปกรณในการใหบริการ ปายบอกทางภายนอกอาคาร
คุณภาพของอากาศในตัวสถานท่ีใหบริการ เปนตน

2) สิ่งท่ีจับตองไดประเภทอ่ืน (Other Tangibles) สิ่งตาง ๆ ท่ีสามารถมองเห็น
เปนรูปธรรมท่ีชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน
เอกสารแผนพับตาง ๆ เปนตน

นอกจากนี้ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552 : 169 - 171) ไดนําเสนอ ทฤษฎีภูมิทัศน
บริการ (The service scrape theory) โดยแบงออกไดเปน 3 สวน ดังตอไปนี้

1) ปจจัยทางดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment Dimensions)
ประกอบไปดวย สภาพแวดลอมบรรยากาศของสถานบริการ (Ambient condition) ไดแก คุณภาพ
ของอากาศภายในสถานบริการ ไมวาจะเปน แสง เสียงดนตรี อุณหภูมิ และกลิ่น ซึ่งบรรยากาศ
ภายในรานจะมีผลตอประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก รูป รส กลิ่น เสียง และสัมผัส การจัดสภาพของพ้ืนท่ี
และการใชงาน (Space/Function) การจัดสภาพพ้ืนท่ีของการใชงานท่ีดีจะชวยใหลูกคารูสึกถึงคุณภาพ
ทางการบริการ และปาย สัญลักษณ และสิ่งประดิษฐอ่ืน (Signs, Symbols, and Artifacts) เปนการ
ชวยสรางการสื่อสารท้ังทางตรงและทางออมใหกับลูกคา รวมถึงเปนเครื่องมือท่ีจะชวยสรางความ
แตกตางใหกับบริการ

2) การตอบสนองภายในตัวบุคคล (Internal Responses) ไดแก การตอบสนอง
ทางความคิด (Cognitive response) เชน จากผลงานการวิจัยพบวา สภาพของการตกแตงในสถานท่ี
และการแตงกายของทนายมีผลตอความเชื่อของลูกคาวา ทนายความผูนั้นประสบความสําเร็จ
ในวิชาชีพ การตอบสนองทางอารมณ (Emotion Response) เชน จากงานวิจัยพบวา เสียงและกลิ่น
ในคลินิกทันตกรรมจะทําใหผูท่ีมารับการบริการนั้นเกิดความวิตกกังวลและกลัว และการตอบสนอง
ทางรางกาย (Physiological Responses) เชน อากาศไมดีทําใหหายใจไมออก เปนตน

3) พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล (Behavior) ไดแก การเขาหา (Approach)
คือ พฤติกรรมท่ีจะทําใหบุคคลนั้นจะเขาไปใชเวลาอยูนานข้ึน โดยสวนมากจะเปนพฤติกรรมดานบวก
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และการหลีกหนี (Avoidance) เปนพฤติกรรมดานลบ ซึ่งทําใหบุคคลนั้นเขาไปใชเวลาอยูในสถานท่ีนั้น
นอยลง

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2555 : 23) ไดใหความหมายของ ลักษณะทางกายภาพและ
นําเสนอ (Physical Evidence and Presentation) ไววา การออกแบบวางผังสํานักงานอุปกรณตาง ๆ
ท่ีใชในสํานักงาน การจัดวางโตะทํางาน เฟอรนิเจอรภายในสํานักงาน ฯลฯ ใหเปนระเบียบเรียบรอย
ท่ีเหมาะสมกับลักษณะของธุรกิจ

7. ดานกระบวนการ (Process)
ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2551 : 59) ไดใหความหมายของ กระบวนการ (Process) ไววา

หมายถึง การศึกษาขอมูลบริการการทองเท่ียวหลาย ๆ อยางท่ีเหมาะสมเขาดวยกันเพื่อตอบสนอง
กลุมตลาดเปาหมายของธุรกิจ เชน รายการนําเท่ียวแบบเบ็ดเสร็จ (Al l- Inclusive Tour)

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2555 : 23) ไดใหความหมายของกระบวนการ (Process) ไววา
การวางระบบและออกแบบใหมีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาหรือผูมาใชบริการมากท่ีสุด
ลดขั้นตอนที่ทําใหผูบริโภคตองรอนาน จัดระบบการไหลของการใหบริการ (Service Flow)
ใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด เนื่องจากการรอคอยการใหบริการนาน ๆ อาจทําใหเกิดความไมพึงพอใจได
โดยยึดแนวคิด One Stop Service ใหลูกคาอยูท่ีจุดเดียว

Lovelock and Wirtz (2011 : 47) ผูจัดการท่ีดีนั้นจะตองรูวาองคกรนั้นมีกระบวนการ
ของการบริการอยูท่ีใดบาง ตองรูวาองคกรควรจะดําเนินการอยางไร กระบวนการถือไดวาเปนสิ่งท่ี
จําเปนและสําคัญท่ีจะตองทํา ดังนั้น การสรางและการสงมอบสินคาจําเปนท่ีจะตองใชองคประกอบ
ของการออกแบบ และการดําเนินการของกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ หากการออกแบบ
กระบวนการบริการท่ีไมดีจะนําไปสูความลาชา และการสงมอบการบริการท่ีไมไดประสิทธิภาพ เชน
การเสียเวลา และการประสบกับประสบการณท่ีนาผิดหวัง สําหรับงานบริการปจจัยนําเขาและผลลัพธ
ของการปฏิบัติการมีความแตกตางกันออกไปอยางมาก และทําใหกระบวนการจัดการการบริการลูกคา
มีความทาทายมากยิ่งขึ้น เชนเดียวกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552 : 145) ใหความเห็นวา
กระบวนการในการใหบริการท่ีดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ และการปรับเปลี่ยน
กระบวนการใหมีความยืดหยุนมากข้ึนชวยใหลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค
นักวิชาการหลายทานกลาวถึงความหมายของคําวา พฤติกรรม (Behavior) และพฤติกรรม

ผูบริโภค (Consumer Behavior) ไวหลายความหมายแตผูศึกษาไดนําเสนอเพียงบางสวน ดังนี้
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Bearden, Ingram and Raymond (2007 : 76) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมผูบริโภค
ไววา พฤติกรรมผูบริโภคเปนกระบวนการหนึ่งของทางดานจิตใจ อารมณ และกิจกรรม ทางกายท่ีคน
มีสวนรวมในการเลือก การซื้อ การใช และการทําใหหมดไปในสินคาและบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
เพ่ือการตอบสนองความตองการและความปรารถนา

Jobber (2010 : 109 - 110) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมของผูบริโภคไววา ผูบริโภค
คือ บุคคลท่ีซื้อผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อไวบริโภคสวนตัว ในทางกลับกันพฤติกรรมผูบริโภค
ในลักษณะขององคกรจะมุงความคิดไปท่ีการซื้อผลิตภัณฑและบริการสําหรับการใชในกิจกรรมภายใน
องคกร นอกจากนี้การตอบคําถามเก่ียวกับพฤติกรรมผูซื้อ ประกอบไปดวย

1. ใครคือบุคคลสําคัญในตัดสินใจซื้อ (Who is important in the buying decision?)
2. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How do they buy)
3. ผูบริโภคใชหลักเกณฑอะไรในการเลือก (What are their choice criteria?)
4. ผูบริโภคซื้อท่ีไหน (Where do they buy?)
5. ผูบริโภคซื้อเม่ือไหร (When do they buy?)

Kotler and Armstrong (2014 : 158) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมของผูบริโภค ไววา
พฤติกรรมการซื้อข้ันสุดทายของผูบริโภค ไดแก ผูบริโภคท่ีเปนสวนบุคคลและผูบริโภคท่ีเปนครัวเรือน
ท่ีมีการซื้อสินคาและบริการเพ่ือการบริโภคสวนบุคคล การบริโภคข้ันสุดทายท้ังหมดนี้รวมอยูในตลาด
ผูบริโภค

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 18) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ
และกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลกระทํา เมื่อเขาทําการประเมินแสวงหาและครอบครองการใช
หรือบริโภคสินคาหรือบริการ หรือพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการคนหา
การซื้อ การใช การประเมินและการดําเนินการเก่ียวกับสินคาหรือบริการ โดยคาดหวังวาสิ่งเหลานั้น
จะสามารถตอบสนองความตองการของตนได หรือพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ
และลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลในการประเมิน การจัดหา การใชและการดําเนินการเก่ียวกับ
สินคาและบริการ

อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550 : 5) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค
ความหมายท่ีถูกตองมิใชหมายถึง การบริโภค (Consumption) หากแตการศึกษาถึงการซื้อ (Buying)
ของผูบริโภคในที่นี้เราจึงเนนถึงตัวผูซื้อเปนสําคัญ และที่ถูกตองแลว การซื้อเปนเพียงจุดหนึ่ง
ของกระบวนการตัดสินใจ และไมสามารถแยกออกไปจากการบริโภค สินคาท่ีกระทําโดยตัวผูบริโภคเอง
หรือการบริโภคโดยสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในครอบครัว ผูซื้อจะเปนผูทํางานแทนความพึงพอใจของผูท่ีจะ
บริโภคอีกตอหนึ่ง ดวยเหตุนี้เองผูวิเคราะหจึงตองระวังอยูเสมอถึงความสัมพันธเหลานี้
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นิเวศน ธรรมะ และคนอ่ืน ๆ (2552 : 45) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมของผูบริโภค ไววา
การกระทําของบุคคลในการซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการ ท้ังกระบวนการภายในจิตใจและสังคม
ภายนอก ท่ีเกิดข้ึนกอนและหลังการกระทํานั้น ๆ โดยกลาวถึงศาสตรของพฤติกรรมที่จะชวยตอบ
คําถามวา ทําไมเขาถึงเลือกผลิตภัณฑหรือตราผลิตภัณฑอยางหนึ่งมากกวาอีกอยางหนึ่ง เขาเลือก
อยางไร และบริษัทจะใชประโยชนเหลานี้ในการนําเสนอคุณคาไปสูผูบริโภคอยางไร

จากนิยามขางตน ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง การศึกษา
ของการกระทําของบุคคล กลุมบุคคล หรือองคกร ในการเลือก การซื้อ การใชสินคาและบริการ
และการกําจัดตัวผลิตภัณฑหรือบริการ โดยผานกระบวนการการตัดสินใจ และนําไปสูความพึงพอใจ
เพ่ือตอบสนองความความคิด และประสบการณตองการของตนเอง

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค
Kotler and Armstrong (2014 : 159) ไดระบุวา การซื้อของผูบริโภคไดรับอิทธิพล

เปนอยางมากจากปจจัยทางดานวัฒนธรรม ปจจัยทางสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางดาน
จิตวิทยา ปจจัยเหลานี้นักการตลาดไมสามารถท่ีจะควบคุมได แตเปนสิ่งท่ีตองคํานึงถึง ซึ่งประกอบ
ไปดวย

1. ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factor)
เปนปจจัยพ้ืนฐานของความตองการและพฤติกรรมในตัวบุคคล โดยยกตัวอยางใหเห็นวา

เด็กท่ีเติบโตในสังคมจะเรียนรูในเรื่องของคานิยม การรับรู ความตองการและพฤติกรรมจากครอบครัว
และสถาบันอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญ เชน เดียวกับ Bearden, Ingram and Raymond (2007 : 84) ไดกลาววา
วัฒนธรรม คือ คุณคา ความคิด ทัศนคติ และสัญลักษณ ท่ีสมาชิกในสังคมรับเอามาแปลความ สื่อสาร
และปฏิสัมพันธตอสมาชิกในสังคมจากรุนสูรุน และ McDaniel, Lamb and Hair. (2010 : 179)
ไดยกตัวอยางใหเห็นถึงการเขาใจในความแตกตางของวัฒนธรรม ไววา กอนท่ีจะเขาใจถึงพฤติกรรม
สวนบุคคล ควรที่จะตองเขาใจถึงบริบทของวัฒนธรรมเสียกอน เชน การใหความหมายของสี
ในแตละประเทศนั้น ก็มีความหมายท่ีแตกตางกันไป ในประเทศจีน สีขาวนั้นหมายถึง ความเศราโศก
เสียใจ (Mourning) เจาสาวจะสวมใสชุดสีแดง แตในทางกลับกันในประเทศสหรัฐอเมริกา สีดํา
ใหความหมายถึงเศราโศกเสียใจ เจาสาวจะสวมใสชุดสีขาว และภาษา ก็เปนอีกสวนสําคัญที่ตอง
ใหความสําคัญ นักการตลาดก็ควรใหระมัดระวังเม่ือตองการแปลชื่อของผลิตภัณฑ สโลแกน และ
ขอความทางการตลาดในภาษาตางประเทศ Kotler and Armstrong (2014 : 160 - 181) ยังได
กลาวอีกวา ในปจจัยทางวัฒนธรรมก็ยังมีปจจัยยอยประกอบไปดวย

1.1 วัฒนธรรมยอย (Subculture) หรือกลุมคนท่ีมีการแบงปนคุณคาตามประสบการณชีวิต
และตามสถานการณ วัฒนธรรมยอยประกอบไปดวย เชื้อชาติ ศาสนา กลุมเชื้อชาติ และลักษณะทาง
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ภูมิภาค ซึ่งนักการตลาดตองออกแบบผลิตภัณฑและแผนการตลาดใหกับผูบริโภคใหตรงกับความ
ตองการของแตละกลุม เนื่องจากวัฒนธรรมของแตละสังคมไมเหมือนกัน

1.2 ชนชั้นทางสังคม (Social Class) เปนกลุมคนทางสังคมท่ีมีความสัมพันธท่ีคอนขาง
ถาวรและสมาชิกมีการแบงปนสิ่งท่ีคลายกันในเรื่องของ คุณคา ความสนใจ และพฤติกรรม ซึ่งชนชั้น
ทางสังคมสามารถวัดไดจาก อาชีพ รายได การศึกษา ความม่ังค่ัง และตัวแปรอ่ืน ๆ

ปราณี เอ่ียมลออภัคดี (2550 : 99) ไดกลาวถึงปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factors)
มีรายละเอียด ดังนี้

1) วัฒนธรรมพ้ืนฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยของคนไทย ซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะพฤติกรรม
ท่ีคลายคลึงกัน

2) วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุม
ท่ีมีลักษณะเฉพาะและแตกตางกันซึ่งอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจาก
พ้ืนฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย วัฒนธรรมยอยมีการจัดประเภท ดังนี้

2.1) กลุมเชื้อชาติ (Nationality Groups) เชื้อชาติ ไดแก ไทย จีน อังกฤษ
อเมริกา แตละเชื้อชาติมีการบริโภคสินคาท่ีแตกตางกัน

2.2) กลุมศาสนา (Religious Groups) กลุมศาสนาตาง ๆ ไดแก ชาวพุทธ
ชาวคริสต ชาวอิสลาม ฯลฯ แตละกลุมมีประเพณีและขอหามท่ีแตกตางกัน จึงมีผลกระทบตอพฤติกรรม
การบริโภค

2.3) กลุมสีผิว (Recital Groups) กลุมสีผิวตาง ๆ เชน ผิวดํา ผิวขาว ผิวเหลือง
แตละกลุมจะมีคานิยมในวัฒนธรรมท่ีแตกตางกัน ทําใหเกิดทัศนคติท่ีแตกตางกันดวย

2.4) พื้นที่ทางภูมิศาสตร (Geographical Areas) หรือทองถิ่น (Region)
พื้นที่ทางภูมิศาสตรทําใหเกิดลักษณะการดํารงชีวิตที่แตกตางกัน และมีอิทธิพลตอการบริโภค
ท่ีแตกตางกันดวย

2.5) กลุมอาชีพ (Occupation) เชน กลุมเกษตรกร กลุมผูใชแรงงาน
กลุมพนักงาน กลุมนักธุรกิจ และเจาของกิจการ กลุมวิชาชีพอ่ืน ๆ เชน แพทย นักกฎหมาย ครู

2.6) กลุมยอยดานอายุ (Age) เชน ทารก เด็ก วัยรุน ผูใหญ วัยทํางาน และ
ผูสูงอายุ

2.7) กลุมยอยดานเพศ (Sex) ไดแก เพศหญิง และชาย
3) ชั้นของสังคม (Social Class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปน

ระดับฐานท่ีแตกตางกัน โดยมีสมาชิกท่ัวไปถือเกณฑรายได (ฐานะ) ทรัพยสิน หรืออาชีพ (ตําแหนง
หนาท่ี) ในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกัน และสมาชิกในชั้นสังคมท่ีแตกตางกันจะมีลักษณะ
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ท่ีแตกตางกัน การแบงชั้นสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค ลักษณะท่ีสําคัญ
ของชั้นสังคม มีดังนี้

3.1) บุคคลภายในชั้นสังคมเดียวกันมีแนวโนมจะมีคานิยม พฤติกรรมและ
บริโภคท่ีคลายคลึงกัน

3.2) บุคคลจะถูกจัดลําดับสูงหรือต่ําตามตําแหนงท่ียอมรับในสังคมนั้น
3.3) ชั้นของสังคมแบงตาอาชีพ รายได ฐานะ ตระกูล ตําแหนงหนาท่ีหรือ

บุคลิกลักษณะ
2. ปจจัยทางสังคม (Social Factors)

Kotler and Armstrong (2014 : 162 - 167) ไดแบงปจจัยทางสังคม (Social
Factors) ออกเปน 3 ปจจัย ดังนี้

1) กลุม (Group) และเครือขายทางสังคม (Social Network) Kotler and
Armstrong (2014 : 162) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดโดยปจจัยทางสังคม เชน
ผูบริโภคกลุมเล็ก ครอบครัว บทบาททางสังคม และสถานภาพ ซึ่งกลุมจะมีอิทธิพลตอสมาชิกในกลุม
โดยตรง เชนเดียวกับ McDaniel, Lamb and Hair (2010 : 182) ไดจําแนกกลุมอางอิง (Reference
Group) เปน 2 ลักษณะ ไดแก กลุมอางอิงทางตรง (Direct Reference Groups) และกลุมอางอิง
ทางออม (Indirect Reference Groups) กลุมอางอิงโดยตรงเปนการพบปะและสัมผัสกันโดยตรง
อาจจะเปนกลุมอางอิงปฐมภูมิ (Primary) ซึ่งเปนกลุมท่ีบุคคลมีปฏิสัมพันธดวยกันคอนขางตอเนื่อง
และไมคอยเปนทางการ เชน ครอบครัว เพื่อน และเพื่อนรวมงาน หรือทุติยภูมิ (Secondary)
ซึ่งมีลักษณะเปนทางการมากกวาและปฏิสัมพันธตอเนื่องนอยกวา เชน กลุมศาสนา กลุมสโมสร และ
กลุมอาชีพ นอกจากกลุมอางอิงท่ีกลาวมาแลว Kotler and Armstrong (2014 : 163 - 164) ยังได
ระบุวา อิทธิพลของการบอกตอ (Word-of-Mouth Influence) มีผลกระทบอยางมากตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค เนื่องจากคําพูดสวนตัวและคําแนะนําของกลุมเพื่อนที่ไวใจ กลุมเพื่อนที่รูจัก
และผูบริโภคอ่ืนจะมีความนาเชื่อถือมากกวาคําพูดหรือคําแนะนําท่ีมาจากแหลงการคา เชน โฆษณา
หรือพนักงานขาย ดังนั้นนักการตลาดก็ควรศึกษาวาใครคือ ผูนําทางความคิด (Opinion leader)
เพื่อที่จะสงขอมูลในดานผลิตภัณฑและการทําการตลาดทางตรงไปแกกลุมผูบริโภค นอกจากนี้
การตลาดแบบการบอกตอที่ผานเครือขายทางสังคม (Buzz Marketing) เปนการสรางผูนําทาง
ความคิดเพ่ือท่ีจะเปนทูตในการกระจายขาวสารของผลิตภัณฑของบริษัทไปยังกลุมผูบริโภค และ
เครือขายสังคมออนไลน (Online Social Network) ก็ยังเปนอีกรูปแบบหนึ่งของการปฏิสัมพันธ
ทางสังคมบนจอภาพ เครือขายสังคมออนไลนเปนสังคมออนไลนท่ีผูคนมักจะมาพบปะ หรือมีการ
แลกเปลี่ยนขอมูลและความคิดเห็น มีตั้งแตบันทึกขอความท่ีเจาของเปนคนเขียนข้ึน (Blog) ขาวสาร
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(Message) เว็บไซต และโลกเสมือนจริง (Virtual World) ดังนั้นนักการตลาดจึงตองใหความสําคัญ
กับเครือขายทางสังคมเชนกัน

2) ครอบครัว (Family) สมาชิกครอบครัวมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ
เปนอยางมาก เชน ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยปกติแลวภรรยาจะเปนบุคคลหลักที่ซื้ออาหาร
ผลิตภัณฑท่ีใชภายในครัวเรือนและเสื้อผา แตในทางกลับกันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น ผูหญิง
ท่ีทํางานนอกบานจํานวนมากกลับมีความตั้งใจท่ีใหสามีเปนคนซื้อสินคาภายในครอบครัว โดยอางใน
ผลการสํารวจลาสุดของผูชายอายุ 18 - 64 ป พบวา รอยละ 51 ผูชายเปนคนซื้อสินคาอุปโภค บริโภค
ภายในครัวเรือน และอีกรอยละ 39 จะมีการดูแลในเรื่องของงานบาน ดังนั้น นักการตลาดจึงตอง
ระมัดระวังในการตั้งเปากลุมลูกคาท่ีเพศตรงกันขาม (Kotler and Armstrong, 2014 : 166)

3) บทบาทและสถานภาพ (Roles and Status) บุคคลหนึ่งเปนสวนหนึ่งได
ในหลาย ๆ กลุม เชน ครอบครัว สโมสร องคกร เปนตน ตําแหนงของบุคคลในแตละกลุมสามารถแยก
ออกไดท้ังบทบาทและสถานภาพ เชน เม่ืออยูในบริษัท อาจจะมีบทบาทเปนผูจัดการ ในครอบครัว
มีบทบาทเปนภรรยาและแม ในงานแขงขันกีฬาแสดงบทบาทสนับสนุนทีมที่ชอบ ดังนั้น เมื่อมีการ
บริโภคสินคาก็จะมีการบริโภคใหสอดคลองกับบทบาทและสถานะ เชน การทํางานในตําแหนงผูจัดการ
ก็จะมีการซื้อเสื้อท่ีสะทอนใหเห็นถึงบทบาทและสถานภาพในท่ีทํางาน (Kotler and Armstrong,
2014 : 166)

ปราณี เอ่ียมลออภัคดี (2550 : 100 - 101) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคไดรับอิทธิพล
จากปจจัยทางสังคม ปจจัยดานสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานภาพ
ตามรายละเอียด ดังนี้

1) กลุมอางอิง (Reference Group) ประกอบดวย บุคคลหรือกลุมบุคคล
ท่ีมีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอทัศนคติหรือพฤติกรรม กลุมท่ีมีอิทธิพลโดยตรงตอบุคคลเรียกวา
กลุมสมาชิกภาพ (Membership Group) แบงเปนกลุมปฐมภูมิ เชน ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบาน
และเพ่ือนรวมงาน เปนกลุมบุคคลท่ีมีความสัมพันธใกลชิด และกลุมทุติยภูมิ เชน กลุมสมาคม สหภาพ
กลุมอาชีพ ฯลฯ ความสัมพันธมีลักษณะเปนทางการ กลุมบุคคลที่ใฝฝน (Inspirational Group)
ไดแก ดารา นักรอง นักกีฬา เปนตน และกลุมไมพึงประสงค เชน กลุมผูติดสิ่งเสพติด กลุมอางอิง
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในดานรูปแบบของชีวิตและทัศนคติของบุคคลมีแนวทางการ
ตัดสินใจซื้อใกลเคียงกัน การเลียนแบบเพราะบุคคลตองการการยอมรับจากกลุมและผูนําทางความคิด
ในกลุมเปนตนแบบท่ีดีของบุคคลในกลุม

2) ครอบครัว (Family) เปนสถานบันท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อท้ังทางตรง
และทางออม ครอบครัวท่ีอยูแตกําเนิด (Family of Orientation) ประกอบดวย พอแม และญาติ
พ่ีนอง มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อทางออม โดยผานกระบวนการอบรมสั่งสอน เปรียบเทียบกับ
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ครอบครัวท่ีสอนภายหลัง (Family of Procreation) ประกอบดวย พอบาน แมบาน หรือลูกหลาน
มีอิทธิพลทางความคิดตอการตัดสินใจซื้อ บทบาทของครอบครัวแตกตางกันตามประเภทของผลิตภัณฑ
เชน การเลือกซื้อรถยนต อุปกรณชาง เปนหนาท่ีของพอบานท่ีตองตัดสินใจซื้อ สวนผลิตภัณฑ อุปโภค
บริโภคประจําวันเปนหนาท่ีของแมบาน นักการตลาดตองศึกษาการเปลี่ยนแปลงบทบาทการซื้อ
ของบุคคลภายในครอบครัว ตามสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง

3) บทบาทและสถานภาพ (Role and Statuses) บุคคลมีหลายตําแหนงในสังคม
ท่ีแตกตางกัน เชน เปนแม เปนลูก เปนเพ่ือน เปนหัวหนางาน ฯลฯ ตําแหนงในสังคมกําหนดบทบาท
และสถานภาพ บทบาทประกอบดวยกิจกรรมท่ีบุคคลรอบขางคาดหวัง เชน ลูกตองดูแลสุขภาพ
ของพอแมในวัยสูงอายุ นักการตลาดใชประโยชนจากความสําคัญของบทบาทใหการสื่อสารจูงใจ
ใหผูบริโภคเห็นความสําคัญของผลิตภัณฑ เชน การโฆษณารังนกสูตรไรนําตาล ซึ่งเหมาะกับผูสูงอายุ
ท่ีตองการควบคุมระดับน้ําตาล แตละบทบาทแสดงดึงสถานภาพท่ีแตกตางกัน เชน บทบาทของผูบริหาร
มีสถานภาพสูงกวาบทบาทของพนักงานท่ัวไป บุคคลตองการใหสังคมรับรูถึงความแตกตางระหวาง
สถานภาพของตนเองกับสถานภาพของผูอื่น โดยเลือกใชผลิตภัณฑที่มีสัญลักษณสอดคลองกับ
สถานภาพของตนเอง (Status Symbol) เชน ผูบริหารระดับสูงนิยมสวมใสเสื้อผาราคาแพง เปนตน
นักการตลาดตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของผลิตภัณฑและตราผลิตภัณฑ

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor)
เปนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อท่ีถูกกําหนดโดยลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ วงจรชีวิต

อาชีพ สถานะทางการเงิน รูปแบบชีวิต บุคลิกภาพ และความเปนตัวตน (Kotler and Armstrong,
2014 : 167 - 168) สวน McDaniel, Lamb and Hair (2010 : 187) ไดเสนอลักษณะสวนบุคคล
ท่ีแตกตางไปจาก Kotler and Armstrong ไดแก เพศ อายุ วงจรชีวิต บุคลิกภาพ รูปแบบการดําเนิน
ชีวิต และความเปนตัวตน ซึ่งอธิบายรายละเอียดดังตอไปนี้

3.1 เพศ (Gender) McDaniel, Lamb and Hair (2010 : 188) กลาววา ความแตกตาง
ทางดานกายภาพระหวางเพศชายและเพศหญิงมีผลตอความตองการท่ีแตกตางกัน และความแตกตาง
ทางดานวัฒนธรรม สังคม และสถานะทางการเงินทําใหแสดงบทบาทท่ีแตกตางกันไประหวางเพศชาย
และเพศหญิง อีกท้ังยังมีผลตอกระบวนการตัดสินใจดวยเชนกัน ตัวอยางเชน เพศชายเคยพ่ึงพาเพศ
หญิงในการซื้อหาสินคา แตในปจจุบันพบวามีผูชายจํานวนมากท่ีไปหาซื้อสินคาดวยตนเอง ไมเพียงแต
การเปลี่ยนของเพศชายเทานั้น ในปจจุบันท่ัวโลก เพศหญิงสามารถทํางานและไดรับคาตอบแทนท่ีมาก
จึงทําใหหลาย ๆ อุตสาหกรรมพยายามดึงดูดลูกคาใหม โดยการตั้งเปาหมายไปท่ีเพศหญิง

3.2 อายุ (Age) และวงจรชีวิต (life-Cycle Stage) เปนสิ่งสําคัญท่ีสงผลกระทบตอ
พฤติกรรมผูบริโภค (McDaniel, Lamb and Hair. 2010 : 188) บุคคลมีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องของ
สินคาและบริการท่ีซื้อตลอดชั่วชีวิต ไมวารสนิยมท่ีเก่ียวกับอาหาร เสือ้ผา เฟอรนิเจอร และการพักผอน
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ก็มักจะเก่ียวของกับอายุอยูบอยครั้ง แมกระทั่งการซื้อก็ยังจะเขาไปสอดคลองกันกับวงจรของชีวิต
ท่ีเปนผลมาจากทางดานประชากรศาสตร และเหตุการณที่เกิดขึ้นอยูตลอดเวลา เชน การสมรส
มีบุตร การหยาราง การเปลี่ยนแปลงในฐานะทางการเงิน การยายออกจากบาน และการเกษียณ
อยางไรก็ตามนักการตลาดก็ควรท่ีจะแบงแยกกลุมเปาหมายตามวงจรของชีวิต พัฒนาผลิตภัณฑ และ
ทําการตลาดใหเหมาะสมกับคนแตละวงจรชีวิต

3.3 อาชีพ (Occupation) สถานะทางการเงินสวนบุคคลมีผลตอการซื้อสินคาและ
บริการ เชน พนักงานในออฟฟตมีแนวโนมที่จะซื้อชุดทํางานมากกวา แตขณะที่ผูบริหารจะซื้อสูท
เพ่ือใสทํางานมากกวา ดังนั้น นักการตลาดจึงตองพยายามแยกกลุมอาชีพใหไดเพ่ือจะสรางความสนใจ
ในผลิตภัณฑและบริการ

3.4 สถานะทางการเงิน (Economic Situation) สถานะทางการเงินสวนบุคคล
จะมีผลตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑ เชน รายไดสวนบุคคลท่ีสามารถใชจายได เงินออม และอัตราดอกเบี้ย
หากสภาวะเศรษฐกิจถดถอยและอยูในชวงท่ีผูบริโภคประหยัด นักการตลาดและบริษัทตองมีการ
ออกแบบผลิตภัณฑ การวางตําแหนงผลิตภัณฑ การปรับเปลี่ยนราคาใหม เพ่ือนําเสนอแกลูกคา

3.5 รูปแบบการดําเนินชีวิต (lifestyle) เปนรูปแบบการดําเนินชีวิตของบุคคลแสดง
ออกมาในรูปแบบของกิจกรรม ความสนใจ และความคิด ซึ่งแนวคิดของรูปแบบการดําเนินชีวิตนี้
สามารถท่ีจะชวยใหนักการตลาดเขาใจการเปลี่ยนแปลงในเรื่องคุณคาของผูบริโภค และคุณคาเหลานี้
สงตอพฤติกรรมผูซื้ออยางไร เนื่องจากผูบริโภคไมเพียงแตจะซื้อแคผลิตภัณฑ แตผูบริโภคยังซื้อคุณคา
และรูปแบบการดําเนินชีวิตของผลิตภัณฑท่ีนําเสนออีกดวยเชนกันซึ่ง รณชัย ตันตระกูล (2553 : 141)
ไดยกตัวอยางใหเห็นวา รูปแบบการดําเนินชีวิตของผูบริโภคมีผลตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑและ
ตราผลิตภัณฑท่ีชื่นชอบ จึงเปนสิ่งสําคัญท่ีนักการตลาดจําเปนตองตระหนักและออกแบบกลยุทธ
ตามรูปแบบการดําเนินชีวิต เชน การโฆษณาเสื้อ Polo สะทอนใหเห็นถึงภาพลักษณของการดําเนินชีวิต
ของผูสวมใสวามีชีวิตท่ีสนุกสนานและมีฐานะ

3.6 บุคลิกภาพ (Personality) และความเปนตัวตน (Self-Concept) บุคลิกภาพ
ท่ีแตกตางกันยอมสงผลกับพฤติกรรมการซื้อของกลุมคนเหลานั้น บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง
ลักษณะทางจิตวิทยาท่ีเปนเอกลักษณของแตละบุคคลหรือกลุม โดยสวนใหญบุคลิกภาพจะอธิบายถึง
อุปนิสัย เชน การชอบเขาสังคม รักอิสระ การปรับตัว การกาวราว ความมีอํานาจ และความมั่นใจ
ในตนเอง บุคลิกภาพมีประโยชนเปนอยางมากตอการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคสําหรับการเลือก
ผลิตภัณฑหรือตราผลิตภัณฑ นักการตลาดใชแนวคิดท่ีเก่ียวของกับบุคลิกภาพ คือ แนวความคิดสวนตัว
(Self-Concept) หรือเรียกวา ภาพลักษณของตนเอง (Self-Image) ดังนั้น การท่ีจะเขาถึงพฤติกรรม
ของผูบริโภค นักการตลาดตองเขาใจถึงความสัมพันธระหวางแนวความคิดเก่ียวกับตนเอง (Self-
Concept) และความคิดของของผูบริโภค
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ปราณี เอ่ียมลออภัคดี (2550 : 101 - 102) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคไดรับอิทธิพล
จากบุคลิกลักษณะสวนบุคคล เชน อายุ และลําดับข้ันในวงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ ฐานะทางการเงิน
รูปแบบการดําเนินชีวิต นิสัยและภาพลักษณสวนบุคคล ตามรายละเอียดดังนี้

1) อายุและลําดับขั้นในวงจรชีวิตครอบครัว บุคคลซื้อผลิตภัณฑแตกตางกัน
ตลอดชวงชีวิตครอบครัว มีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคเพราะลําดับข้ันท่ีแตกตางกันมีผลตอสถานะ
ทางการเงินที่แตกตางกัน ผูบริโภคที่เปนคนโสดจะมีภาระคาใชจายเกี่ยวกับครอบครัวนอยกวา
ผูบริโภคท่ีมีครอบครัว ในขณะท่ีผูบริโภคที่มีครอบครัวและมีบุตรจะมีเงินออมนอยหรืไมมีเงินออม
การซื้อผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาสูงหรือคุมคามากท่ีสุด

2) อาชีพ มีผลกระทบตอบทบาทและสถานภาพของบุคคลรวมถึงอัตราการบริโภค
ผลิตภัณฑ เชน ประธานบริษัทซื้อสูทราคาแพง เดินทางโดยเครื่องบิน เปนตน นักการตลาดตองศึกษา
และแยกกลุมอาชีพท่ีมีความสนใจตองการผลิตภัณฑ

3) ฐานะทางการเงิน ประกอบดวย รายไดท่ีสามารถใชจายได ทรัพยสิน หนี้สิน
อํานาจในการกูยืม ทัศนคติตอการใชจายและการออม ฐานะทางการเงินมีความสําคัญตอความยืดหยุน
ราคาผลิตภัณฑของผูบริโภค ผูบริโภคมีความยืดหยุนตอราคาสูงในกลุมผลิตภัณฑที่มีราคาแพง
เม่ือเทียบกับฐานะทางการเงินของตนเอง กรณีนี้ผูบริโภคใหความสําคัญตอความคุมคา

4) รูปแบบการดําเนินชีวิต เปนแบบแผนของการใชที่บุคคลแสดงออกในดาน
กิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็น รูปแบบการดําเนินชีวิตอธิบายภาพรวมของการใชชีวิตของบุคคล
ในสภาพแวดลอม นักการตลาดตองสํารวจรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคากลุมเปาหมาย และ
บริหารผลิตภัณฑใหสอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิต

5) นิสัยและภาพลักษณสวนบุคคล เปนลักษณะเฉพาะทางดานจิตใจท่ีมีผลตอ
การตอบสนองสภาพแวดลอมอยางเสมอตนเสมอปลาย ผูมีพฤติกรรมการซื้อท่ีสอดคลองกับนิสัยของ
ตนเอง เชน ผูบริโภคไมม่ันใจตนเองตัดสินใจตามคําแนะนําของพนักงานขายหรือพิจารณาการสงเสริม
การขาย เพ่ือชวยลดความเสี่ยง

4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้
4.1 แรงจูงใจ (Motivation) บุคคลมีความตองการไดหลายประการ ซึ่งความตองการ

บางอยางก็มาจากภาวะตึงเครียดของรางกาย เชน ความหิว ความกระหาย และความไมสบาย
แตความตองการบางอยางก็มาจากทางจิตใจ เชน ความตองการใหเคารพนับถือ หรือเปนท่ียอมรับ
ของสังคม ความตองการ (Need) นั้นจะกลายเปนแรงกระตุน (Motive) เม่ือมีสิ่งเรา (Arouse) เขามา
ในระดับท่ีมากพอ จะสงไปยังตัวบุคคลนั้นโดยตรงเพ่ือคนหาความพึงพอใจ (Satisfaction) (Kotler
and Armstrong, 2014 : 171) และสภาวะแวดลอมสวนบุคคล เชน อิทธิพลของกลุมอางอิง และ
การสื่อสารทางการตลาดจะกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการบริโภค (Bearden, Ingram and Raymond,
2007 : 94)
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4.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการของบุคคลตั้งแตการเลือก การรวบรวม
การตีความของขอมูลเพ่ือเกิดเปนความหมาย โดยผานประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน
การไดกลิ่น การสัมผัส และการลิ้มลอง บุคคลสามารถรับรูสิ่งกระตุนท่ีตางกันจากสิ่งกระตุนเดียวกัน
เนื่องจากการรับรูมีดวยกัน 3 กระบวนการ ไดแก การเลือกใหความสนใจ (Selective Attention)
การเลือกแปลความหมายบิดเบือน (Selective Distortion) และการเลือกท่ีจะจดจํา (Selective
Retention) (Kotler and Armstrong, 2014 : 172 ; McDaniel, Lamb and Hair, 2010 :
191 - 192)

4.3 การเรียนรู (Learning) Kotler and Armstrong (2014 : 173) กลาววา
การเรียนรูเกิดข้ึนจากพฤติกรรมสวนบุคคลท่ีมาจากประสบการณของบุคคลนั้น ๆ โดยมีนักทฤษฎี
การเรียนรูกลาวไววา พฤติกรรมของมนุษยสวนใหญเกิดจากการเรียนรู การเรียนรูนั้นผานปฏิกิริยา
ของแรงขับ ตัวกระตุน ตัวนํา การตอบสนอง และการเสริมแรง ซึ่งสอดคลองกับ McDaniel, Lamb
and Hair (2010 : 195 - 196) ท่ีกลาววาการเรียนรูเปนกระบวนการท่ีสรางการเปลี่ยนพฤติกรรม
บุคคลท่ีผานจากประสบการณและการฝกฝน ซึ่งการเรียนรูนั้นไมสามารถสังเกตไดโดยตรง แตจะเกิดข้ึน
จากการกระทําของบุคคลนั้น ๆ การเรียนรูมีอยู 2 ประเภท ไดแก การเรียนจากประสบการณ
(Experiential learning) และการเรียนรูจากความคิด (Conceptual learning) อีกท้ังยังการเสริม
แรงหนุน (Reinforcement) และการกระทําซ้ํา (Repetition) เปนการสงเสริมการเรียนรูดวยเชนกัน
ดังนั้น นักการตลาดตองสามารถสรางอุปสงคของผลิตภัณฑโดยการเชื่อมโยงผลิตภัณฑใหเขากับ
แรงขับ การใชตัวนําท่ีจูงใจและการเสริมแรงทางบวก

4.4 ความเชื่อ (Beliefs) และทัศนคติ (Attitude)
4.4.1 ความเชื่อ (Beliefs) เปนการจัดรูปแบบของความรูท่ีบุคคลไดยึดถือตาม

ความเปนจริง (McDaniel, Lamb and Hair, 2010 : 197) ซึ่งความเชื่อนั้นตั้งอยูบนพ้ืนฐานของ
ความคิด หรือความเชื่อ ความรู หรืออาจจะไมไดถือตามอารมณ ความเชื่อท่ีสรางมากับผลิตภัณฑ
และตราผลิตภัณฑเปนภาพพจนท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการท่ีบุคคลไดสรางข้ึนมานั้น จะกระทบตอ
พฤติกรรมการซื้อ นักการตลาดตองใหความสนใจ หากความเชื่อบางอยางไมถูกตอง นักการตลาดตอง
แกไขความเชื่อใหถูกตอง (Kotler and Armstrong, 2014 : 174)

4.4.2 ทัศนคติ (Attitude) ความสอดคลองของบุคคลในการประเมิน ความรูสึก
และความโนมเอียงเกี่ยวกับสิ่งหนึ่งหรือความคิด ซึ่งสามารถที่จะกําหนดจิตใจของบุคคลไดวา
ชอบหรือไมชอบ ทัศนคติเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดยาก เพราะฉะนั้นกิจการควรที่พยายามสราง
ผลิตภัณฑท่ีมีใหเหมาะสมกับทัศนคติของผูบริโภคมากกวาการท่ีจะเปลี่ยนทัศนคติผูบริโภค (Kotler
and Armstrong (2014 : 174)
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ปราณี เอี่ยมลออภัคดี (2550 : 102 - 105) กลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภคไดรับ
อิทธิพล จากดานจิตวิทยาวา ประกอบดวยแรงจูงใจ การรับรู การเรียนรูและทัศนคติตามรายละเอียด
ดังนี้

1) แรงจูงใจ (Motivation) ความตองการของบุคคลทางดานรางกายและ
จิตใจ เชน ตองการไดรับการยอมรับจากกลุม เปนตน ความตองการจะกระตุน (Drive) ใหบุคคลและ
เม่ือความตองการนั้นถูกสะสมในปริมาณท่ีมากพอนกลายเปนแรงจูงใจ เม่ือไดรับการตอบสนองตอ
ความตองการนั้นแลว ขนาดแรงจูงใจก็จะลดลง

2) การรับรู (Perception) คือกระบวนการของบุคคลในการคัดเลือกจัดการ
และตีความขาวสารจากภายนอกมาเปนความเขาใจของตนเอง ขาวสารเดียวกันแตละบุคคล
มีความเขาใจไมเหมือนกัน เชน การลดราคาผลิตภัณฑ ลูกคาบางรายเขาใจวาผลิตภัณฑดอยคุณภาพ
หรือผลิตภัณฑท่ีจะเลิกผลิต จึงตัดสินใจไมซื้อ ความเปนจริงเปนผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพดีและราคาถูก
นักการตลาดตองการสื่อสารการตลาดใหลูกคาเกิดการรับรูท่ีถูกตอง โดยศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการรับรู
3 ประการ ตามรายละเอียดดังนี้

2.1) การคัดเลือกขาวสาร (Selective Attention) ผูบริโภคไดรับขาวสาร
เปนจํานวนมากในชีวิตประจําวัน ดังนั้น ผูบริโภคไมสามารถใหความสําคัญตอทุกขาวสาร โดยคัดเลือก
ขาวสารท่ีตองการรับทราบ ผูบริโภคสังเกตขาวสารไดงายถาเปนขาวสารท่ีตนเองสนใจและมีจํานวน
หรือขนาดใหญกวาปกติ เชน ผูบริโภคตองการซื้อนมพรอมดื่ม UHT บนชั้นวางที่มีปายเครื่องดื่ม
ท่ีมีขอความแตกตางจากปายผลิตภัณฑอ่ืน การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ ตองสื่อสารขาวสารที่มีความ
แตกตางในดานเนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร สีสันเพ่ือสรางความสนใจ

2.2) การเลือกตีความ (Selective Distortion) ผูบริโภคมีการบิดเบือน
การตีความขาวสารในทางท่ีสนับสนุนความเชื่อของตน มากกวาท่ีจะตีความขาวสารในลักษณะยอนรอย
ความเชื่อของตน

2.3) การเลือกจดจํา (Selective Retention) ผูบริโภคลืมขอมูลขาวสาร
ท่ัวไปจะจําขาวท่ีสนับสนุนทัศนคติและความเชื่อของตนเอง การนําเสนอขาวสารเดิมซ้ําอยางตอเนื่อง
ชวยใหผูบริโภคจดจํารายละเอียดท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑไดงาย

3) การเรียนรู (Learning) บุคคลสามารถเรียนรูสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของแตละบุคคล เม่ือไดรับประสบการณใหม ทฤษฎีการเรียนรู อธิบายเก่ียวกับการเรียนรู
เปนการแลกเปลี่ยนบทบาทที่มีอิทธิพลตอกันระหวางแรงขับ (Drive) สิ่งเราภายนอก (Stimuli)
สิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ (Couture) การตอบสนอง (Reponses) และการเสริมแรง (Rein for Meant)
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
สมชาย บัวบุศย. (2552) ไดศึกษาความสัมพันธของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอคุณภาพ

การใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด : กรณีศึกษาเสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการวิจัย พบวา
1) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของบริษัทขนสง จํากัด เสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของบริษัทขนสง จํากัด โดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาจําแนกรายดาน พบวา ดานบุคลากร
ดานกระบวนการใหบริการ ดานชองทางการจําหนาย และดานราคามีปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการอยูในระดับสูง สวนดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและดานการสงเสริมการตลาดมีปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการอยูในระดับปานกลาง 2) คุณภาพการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด
เสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความไววางใจดานความปลอดภัย ดานความมีน้ําใจ ดานการเขาถึงได ดานความสามารถ
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ดานการเขาใจและรูจักลูกคา และดาน
การติดตอสื่อสารมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง 3) ผูโดยสารท่ีใชบริการของบริษัทขนสง จํากัด
เสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือท่ีมีปจจัยบุคคลแตกตางกัน มีระดับคุณภาพการใหบริการตางกัน
ไมตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 4) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม
มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการของบริษัทขนสง จํากัด เสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ในระดับระดับสูงหรือสูงมากอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา
ดานบุคลากรดานกระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ
การใหบริการในระดับสูงหรือสูงมากอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนดานผลิตภัณฑดานราคา
ดานชองทางการจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ
การใหบริการในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01

สถาปนิก ทองศรี (2553) ไดศึกษาสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการเลือกผูใหบริการ
เครือขายเทคโนโลยี 3G ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีคาย AIS มากท่ีสุด สาเหตุท่ีตัดสินใจใชบริการเพราะเครือขายครอบคลุม
พ้ืนท่ี โดยเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ียี่หอ NOKIA มากท่ีสุด ใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี 1 เลขหมาย 1 เครื่อง
มีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน 301 - 600 บาท ตัดสินใจเลือกใชระบบเครือขายโทรศัพท 3G ดวยตัวเอง
และวัตถุประสงคท่ีตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพท 3G เพ่ือใชในเรื่องสวนตัวสวนใหญ
ใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีเพ่ือใชโทรออกและรับสายพอ ๆ กัน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอพฤติกรรมการเลือกผูใหบริการเครือขายโทรศัพท 3G ของกลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานคร
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีผลตอพฤติกรรมสูงสุดอยูในระดับ



39

ความสําคัญมาก ไดแก ดานบุคลากร รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑดานกระบวนการใหบริการ
ดานสถานท่ีใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สวนดาน
ราคามีผลตอพฤติกรรมอยูในระดับความสําคัญปานกลาง ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่และการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 3G ของกลุมตัวอยาง
ในกรุงเทพมหานคร พบวา เพศมีความสัมพันธกับรูปแบบการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 อายุมีความสัมพันธกับผูใหบริการ 3G ท่ีนึกถึงเปนอันดับแรก จํานวนหมายเลขโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชและรูปแบบการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ระดับการศึกษา
มีความสัมพันธกับผูตอบท่ีรูจักหรือเคยไดยินบริการ 3G หรืออินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูงผานมือถือ
ผูใหบริการ 3G ท่ีนึกถึงเปนอันดับแรก จํานวนหมายเลขโทรศัพทเคลื่อนท่ีใชและจํานวนโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 รายไดรวมตอเดือนมีความสัมพันธกับจํานวนหมายเลขโทรศัพท
เคลื่อนท่ีใชจํานวนโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช และวัตถุประสงคท่ีตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพท
3G ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีความสัมพันธกับสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะ
ทางกายภาพท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95

วงศภัทร พิบูลธนเกียรติ (2553) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทมือถือ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีจะใชในเรื่องสวนตัว
และใชรับสายเปนสวนใหญ การใชบริการเสริมยังไมเปนท่ีสนใจมากนัก ปจจัยดานราคา เปนปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มากที่สุด และเหตุผลในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค คือ พ้ืนท่ีครอบคลุมในการใหบริการ ความแรงชัดของสัญญาณ
ราคาคาบริการรายเดือน นอกจากนี้ ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของผูใหบริการนั้นจะมีผลตอการ
ตัดสินใจโดยออมดวยเชนกัน

อรมน เฟองฟู (2554) ศึกษาพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใชบริการ DTAC
ความสําคัญของปจจัยการตลาดในการเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี และทัศนคติของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีตอ DTAC ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีสวนใหญใช
ระบบเติมเงิน (Pre-paid) รอยละ 79.50 มีคาใชจายเฉลี่ยในการใชโทรศัพทตอเดือนนอยกวา 500 บาท
รอยละ 57.00 มีระยะเวลาในการใชเลขหมายปจจุบันมากกวา 4 ป รอยละ 33.75 บริการเสริมท่ีใช
ไดแก การสงขอความตัวอักษร (SMS) และรูปภาพ (MMS) รอยละ 79.50 เหตุผลในการเปลี่ยน
เลขหมายสวนใหญเนื่องจากมีโปรโมชั่นนาสนใจกวารอยละ 58.75 และโปรโมชั่นท่ีมากท่ีสุด ไดแก
การติดอัตราคาโทรราคาเทากันท้ังในเครือขายและนอกเครือขายตลอด 24 ชั่วโมงรอยละ 74.00
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญกับทุกปจจัย
ในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับแตละปจจัยเรียงตามลําดับ คือ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานผลิตภัณฑ
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ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานหลักฐานทางกายภาพ และดานบุคคล และทัศนคติ
ของผูใชบริการตอ DTAC ในภาพรวมพบวา ผูใชบริการมีทัศนคติตอ DTAC ในระดับดี โดยเรียงลําดับ
คือ ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี
ดานบุคคล และดานกระบวนการ

อนันต ทองนอย (2557) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูประกอบธุรกิจในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก
ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการธุรกิจเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี AIS มากท่ีสุด
โดยมีเหตุผลสวนมาก คือ คาโทรถูก มีโปรโมชั่นใหเลือก ใชโทรเหมาจาย สามารถควบคุมคาใชจายได
และจัดหามาใชไดงาย สะดวก คลองตัว ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีดานผลิตภัณฑ ไดแก บริการหลักของระบบ คุณภาพของสัญญาณ
การโทรเขาและโทรออกงายและมีชองสัญญาณเพียงพอ มีเครือขายครอบคลุมทั่วประเทศ และ
มีเครื่องโทรศัพทและอุปกรณเสริมอื่น ๆ จําหนายในราคาเหมาะสม ดานราคา ไดแก คาบริการ
รายเดือนถูกและเลือกได การคิดอัตราคาบริการตอนาที เงื่อนไขการชําระคาบริการและมีการชดเชย
กรณีสายหลุด ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ทําเลท่ีตั้ง ศูนยบริการและหรือศูนยชําระคาบริการ
มีศูนยชําระคาบริการ และมีศูนยบริการจํานวนมาก ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก คิดคาบริการ
รายเดือนเหมาจาย มีโปรโมชั่นลดคาโทร การโฆษณาในสื่อโทรทัศน การใชพนักงานขาย การโฆษณา
ในสื่อแผนพับ และการโฆษณาในสื่อปาย

สุดาทิพย สุดหลา (2555) ไดศึกษา คุณภาพการใหบริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานการใหความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ
ดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผลการเปรียบเทียบจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
พบวา ผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาท่ีตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการในภาพรวม
และรายดานอยูในระดับมากและไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพที่ตางกัน เห็นวาคุณภาพ
การใหบริการในภาพรวมและดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ และดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการในภาพรวม
และดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดานความ
นาเชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน และมีสิ่งท่ีควรแกไขปรับปรุงคือ สถานท่ีจอดรถ
ไมเพียงพอตอลูกคาท่ีมารับบริการ ระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไป การติดตอประสานงาน
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ในการแกปญหาดานเครือขายคอนขางลาชา มีอุปกรณอํานวยความสะดวกไมเพียงพอ และพนักงาน
ไมสามารถแกไขปญหาไดตรงตามตองการของลูกคา

อังคณา แพมงคล. (2555). ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดและคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จของหางหุนสวนจัดกัด มังกรทองคอนกรีต จังหวัดพิจิตร
ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการอยูในระดับมาก โดยพนักงานท่ีทํางานมีความรู ความสามารถ
ในการปฏิบัติงานดานการบริการเปนอยางดี และไดรับการติดตอสื่อสารหรือประชาสัมพันธอยางรวดเร็ว
และมีความชัดเจนถูกตองเสมอ ตลอดจนการไดรับความสะดวกในการใหบริการของหางหุนสวนจัดกัด
มังกรทองคอนกรีต และผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของหางหุนสวนจัดกัด มังกรทอง
คอนกรีต พบวา ลูกคามีความเห็นเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับมาก โดยลูกคา
ใหความสําคัญในดานกระบวนการ ท่ีมีกระบวนการข้ันตอนการผลิตคอนกรีตท่ีถูกตองตามท่ีกฎหมาย
กําหนด มุงเนนท่ีประสิทธิภาพของผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จมาเปนอันดับแรก จากนั้นจึงมาพิจารณา
ดานผลิตภัณฑคอนกรีตท่ีมีความเหมาะสมกับโครงสราง หรือพื้นที่ในสวนที่ตองการใชผลิตภัณฑ
คอนกรีตนั้น มีผลิตภัณฑคอนกรีตใหเลือกหลายชนิด ลูกคาสามารถรับรูขาวสารดานการสงเสริม
การตลาดดวยการโฆษณาประชาสัมพันธ รวมถึงพิจารณาในสวนดานชองทางการจําหนาย/สถานท่ี
จากสถานท่ีจัดจําหนายอยูในท่ีหางาย มีท่ีจอดรถไดสะดวก และมองถึงพนักงานดานบุคคล ในเรื่อง
ความซื่อสัตยของเจาหนาท่ี/พนักงาน และในดานกายภาพ แนวปฏิบัติสําหรับพนักงานในการใชอุปกรณ
ปองกันอันตรายสวนบุคคล แตท่ีนาสนใจคือ ในดานราคา ซึ่งมีราคาถูกนั้นเปนเรื่องลําดับสุดทายท่ีลูกคา
พิจารณาทําใหมองเห็นวา ลูกคาเปนกลุมผูมีความรู ความเขาใจในการผลิตสินคา และไดมองถึงเรื่อง
คุณภาพการผลิตสินคาที่มีคุณภาพยอมมีตนทุนสูง และการขายสินคาในราคาถูกก็ไมอาจชวยเพิ่ม
ยอดขายของสินคาหรือการบริการได และไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจรงิ

เก็จวลี ศรีจันทร (2557) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการศูนยบริการ ทรูชอป ท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการ 4G แอลทีอี เครือขายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา
กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมและดานการ
ใหความม่ันใจในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง สวนดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานการดูแล
เอาใจใส อยูในระดับเห็นดวย ทั้งนี้คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรม
ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ และการดูแลเอาใจใส เปนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 4G LTE เครือขายทรูมูฟ เอช โดยมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลท่ีระดับ 0.803 และปจจัย
สวนบุคคล ดาน เพศ และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 4G LTE
เครือขายทรูมูฟ เอช ไมแตกตางกัน สวนปจจัยสวนบุคคลดานอายุ อาชีพ รายได และเหตุผลหลัก
ท่ีเขาใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 4G LTE เครือขายทรูมูฟ เอช
แตกตางกัน
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งานวิจัยตางประเทศ
Brady, Robertson and Christopher (2001) ไดศึกษาเก่ียวกับความเห็นของคนสวนใหญ

ท่ีมีตอบทบาทดั้งเดิมของคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ตัวแปรท่ีใชไดแก ความพึงพอใจ คุณภาพ
บริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจของลูกคา โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเปนลูกคา
รานอาหารเรงดวน (Fast Food) ในอเมริกา จํานวน 390 คน และในประเทศแถบละตินอเมริกา
ไดแก ประเทศเอกาวาดอร จํานวน 116 คน แนวคิดที่ใชในการการศึกษาเปนแนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพการบริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจของลูกคา โดยมี
ความสอดคลองกันจากกลุมตัวอยางท้ังสอง โดยผูวิจัยไดแนะนําใหผูประกอบการมุงเนนดานคุณภาพ
บริการ ซึ่งเปนมูลเหตุของการพัฒนาความพึงพอใจและมีผลกระทบอยางมากตอพฤติกรรมท่ีแสดงถึง
ความตั้งใจท่ีมีตอความประทับใจของลูกคา

Atilgan, Akinci and Aksoy (2003) ศึกษาการทําแผนท่ีคุณภาพบริการในอุตสาหกรรม
การทองเที่ยว การศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นถึงแนวทางใหมในการสํารวจคนควาและประเมินผล
คุณภาพการใหบริการโดยใชการวิเคราะหการติดตอ (CA) แมวางานวิจัยหลายชิ้นจะไดรับการตรวจสอบ
คุณภาพการใหบริการของผูใหบริการโดยใชวิธีการเชิงพรรณนาและการทดสอบทางสถิติ ผลการศึกษา
นี้ แสดงขอมูลเชิงภาพของขอมูล SERVQUAL เพ่ือชวยในการตัดสินใจในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว
รวมท้ังศึกษาความคาดหวังและความเขาใจของนักทองเท่ียวชาวเยอรมันและรัสเซียในบริษัททัวร
ดวยการพิจารณาความแตกตางระหวางการประเมินคุณภาพการบริการ การศึกษาสรุปวา CA
สามารถใชอยางมีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพของบริการและแสดงความแตกตางในความ
คาดหวัง / การรับรูของกลุมผูบริโภคที่แตกตางกัน เกี่ยวกับการบริหารจัดการการทองเที่ยว
ผูประกอบการทัวรควรพิจารณาความแตกตางทางวัฒนธรรมในการประเมินคุณภาพบริการ

Keating, Rugimbana and Quazi (2003) ไดศึกษา ความแตกตางระหวางคุณภาพ
การใหบริการและคุณภาพความสัมพันธในโลกไซเบอร เนื่องจากการเริ่มตลาดอินเทอรเน็ตเปนการ
ปฏิวัติการตลาด แมวาการเติบโตของยอดขายสินคาและบริการออนไลนจะทวีความรุนแรงขึ้น
ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้จะนําไปสูการสงมอบบริการท่ีเหนือกวาและการสรางความสัมพันธทางการตลาด
อยางมีประสิทธิภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและกําหนดโครงสรางที่เกี่ยวของกันระหวาง
คุณภาพบริการและคุณภาพความสัมพันธเพ่ือใหแนใจวาผูบริโภคสามารถแยกความแตกตางระหวาง
โครงสรางได เก็บขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณกลุมและการสํารวจออนไลน ผลการวิจัยพบวา แมวา
คุณภาพของบริการและคุณภาพความสัมพันธจะแตกตางกัน แตก็มีความซ้ําซอนในดานปฏิสัมพันธ
สวนบุคคลและการแกปญหา แรงผลักดันสําคัญในการสงมอบบริการท่ีเหนือกวาและสรางความสัมพันธ
ท่ีมีประสิทธิภาพ คือ ความนาเชือ่ถือและความไววางใจจากคุณภาพบริการและคุณภาพความสัมพันธ
ตามลําดับ
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Ekinci, Prokopaki and Cobanoglu (2003) ไดศึกษา คุณภาพการบริการของท่ีพักในเครตัน :
กลยุทธทางการตลาดสําหรับตลาดในอังกฤษ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อระบุลักษณะเฉพาะของ
นักทองเที่ยวชาวอังกฤษที่มาเยี่ยมเยียนครีตและ 2) เพื่อประเมินการรับรูคุณภาพการบริการของ
นักทองเท่ียวท่ีมาพักบนเกาะ โดยใชวิธีการวัดคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย
2 มิติ คือ สิ่งของท่ีจับตองไมไดและสิ่งท่ีจับตองไมได จากการวิเคราะหขอมูลแสดงใหเห็นวา นักทองเท่ียว
ชาวอังกฤษประเมินองคประกอบท่ีไมมีตัวตนของคุณภาพการบริการสูงกวาองคประกอบท่ีจับตองได
และมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับนอย นอกจากนี้ผลการศึกษายังพบวา การรับรู
คุณภาพการบริการของท่ีพักในเครตันแตกตางกันไปข้ึนอยูกับเพศและการจัดประเภทท่ีพัก

Rod, Ashill, Shao and Carruthers (2009) ไดศึกษา การตรวจสอบความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตและความพึงพอใจของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคาร
แหงชาติในนิวซีแลนด วัตถุประสงคของการวิจัย คือ การตรวจสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตโดยรวมและผลกระทบท่ีตามมากับ
ความพึงพอใจของลูกคาในบริบทธนาคารนิวซีแลนด ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการโดยใช
ระบบสารสนเทศออนไลนของธนาคาร คุณภาพของสินคาบริการท่ีมีคุณภาพ การใหบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ตโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
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e 2

บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กับการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เปนการวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธตอการ
เลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งผูวิจัยไดกําหนด
วิธีดําเนินการวิจัย ไวดังตอไปนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง

1. ประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีและอาศัยอยูในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีอายุ 15 ปบริบูรณข้ึนไป ไมจํากัดเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ระดับรายได และไมทราบจํานวนแนนอน

2. กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีและอาศัยอยูในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีอายุ 15 ปบริบูรณข้ึนไป และไมทราบจํานวนแนนอน ดังนั้น
ผูวิจัยใชการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง ในกรณีท่ีไมทราบจํานวนประชากร (Infinite Population)
ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และมีความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5% หรือ 0.05 (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555 :
46) ตามสูตร ดังนี้

สูตร n = P(1 - P)(Z) 2
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.05 2

.0025

เม่ือกําหนดให
n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
P = คาเปอรเซ็นตท่ีตองการจะสุมจากประชากรท้ังหมด 50% หรือ .50
e = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 5% หรือ 0.05
Z = ระดับความเชื่อม่ัน 95% Z มีคาเทากับ 1.96

แทนคาไดดังนี้

n = (.50)(1–.50)(1.96) 2

= (.50)(.50)(3.8416)

= 384.16

ดังนั้น จากการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางจะไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน เพ่ือเพ่ิมความ
เชื่อม่ันจึงใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยการเลือกสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenient
Sampling) โดยคํานึงความสะดวกในการเก็บขอมูล เชน กลุมตัวอยางท่ีใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในสถานท่ี
ทํางาน หางสรรพสินคา มหาวิทยาลัย และสถานที่ที่เปนแหลงชุมชนตาง ๆ ในเขตตําบลตาง ๆ
ในอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ เปนแบบสอบถาม ( Questionnaire) ท่ีผูวิจัยไดพัฒนาข้ึน
โดยอาศัยแนวคิดจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดตอเดือน ลักษณะคําถามแบบเลือกตอบ (Check List)

ตอนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ลักษณะคําถามแบบเลือกตอบ (Check List)

ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อม่ันไววางใจ
ได การตอบสนองผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยใชมาตราสวนประเมินคาชนิด
5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 45) ซึ่งมีน้ําหนักของคะแนน ดังนี้
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คะแนน 5 หมายถึง ดีมาก
คะแนน 4 หมายถึง ดี
คะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
คะแนน 2 หมายถึง พอใช
คะแนน 1 หมายถึง ปรับปรุงแกไข

เกณฑการอานคาคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการของ
ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชเกณฑการวิเคราะห
คาเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 45) ดังนี้

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 - 5.00 มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดีมาก
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 - 4.20 มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40 มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60 มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับพอใช
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80 มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปรับปรุงแกไข

ตอนท่ี 4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ประกอบดวย 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ
และดานกระบวนการ ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยใช
มาตราสวนประเมินคาชนิด 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด. 2553 : 45) ซึ่งมีน้ําหนักของคะแนน ดังนี้

คะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด
คะแนน 4 หมายถึง มาก
คะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
คะแนน 2 หมายถึง นอย
คะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

เกณฑการอานคาคะแนนเฉลี่ยระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี โดยใชเกณฑการวิเคราะหคาเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด,
2553 : 45) ดังนี้

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 - 5.00 มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 - 4.20 มีระดับความสําคัญมาก
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40 มีระดับความสําคัญปานกลาง
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60 มีระดับความสําคัญนอย
คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80 มีระดับความสําคัญนอยท่ีสุด
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ข้ันตอนการสรางและหาคุณภาพเครื่องมือ
การสรางและหาคุณภาพเครื่องมือ ผูวิจัยดําเนินการดังนี้

1. ศึกษาลักษณะและวิธีการสรางเครื่องมือแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale)
2. ศึกษาเอกสารงานวิจัยและแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการเลือกใชบริการ
3. สรางแบบสอบถามฉบับรางตามกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของเสนออาจารย

ท่ีปรึกษาภาคนิพนธ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบแกไขและปรับปรุงใหเหมาะสม ตรงตามจุดมุงหมายของ
การวิจัย

4. นําแบบสอบถามเสนอผูเชี่ยวชาญ จาํนวน 3 ทาน ตรวจสอบแบบสอบถาม และ
หาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากนั้นนําผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญ
แตละทานมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ และนําเสนอตอกรรมการท่ีปรึกษาภาคนิพนธ
เพ่ือตรวจสอบความสมบูรณอีกครั้ง

5. ปรับปรุงเครื่องมือตามคําแนะนําและจัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนํา
แบบสอบถามไปทดลองใช (Try – out) กับประชาชนท่ีใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี จํานวน 30 คน ซึ่งไมใช
กลุมตัวอยาง นําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาคํานวณหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีคํานวณ
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach อางถึงใน
ธานินทร ศิลปจารุ, 2555 : 415 - 418) ไดคาความเชื่อมั่นตอนที่ 3 เทากับ .926 และตอนที่ 4
เทากับ .945

6. ปรับปรุงตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามกอนนําไปเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลจะใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ผูวิจัยไดใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล
ชวงเวลาเดียว (Cross Sectional Approach) จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง โดยผูวิจัย
จะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง และนําแบบสอบถามท่ีไดมาตรวจสอบความถูกตองของขอมูล
กอนนําขอมูลท่ีรวบรวมไดไปบันทึกและลงรหัส เพ่ือดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS for Windows โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้
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1. ใชคารอยละ (Percentage) และแจกแจงความถี่ (Frequencies) วิเคราะหขอมูล
สวนบุคคล และการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี

2. ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) วิเคราะห
ระดับคุณภาพการใหบริการและความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี

3. ใชคาสถิติไคสแควร (Chi – Square) ทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพท และปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของประชาชนในเขต อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปตารางประกอบคําบรรยาย ดังตอไปนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency
Distribution) และคารอยละ (Percentage)

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยการแจกแจงความถ่ี
(Frequency Distribution) และคารอยละ (Percentage)

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation)

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชสถิติคาเฉลี่ย
(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการเลือกใช
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยการวิเคราะห
คาสถิติไคสแควร (Chi - Square)

ตอนท่ี 6 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับ
การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยการ
วิเคราะหคาสถิติไคสแควร (Chi - Square)

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล
โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และคารอยละ (Percentage) ดังแสดง

ตามตารางท่ี 4.1
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (400) รอยละ
1. เพศ

ชาย 110 27.50
หญิง 290 72.50

2. อายุ
ไมเกิน 20 ป 184 46.00
21 - 30 ป 110 27.50
31 - 40 ป 55 13.75
มากกวา 40 ป 51 12.75

3. ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา 107 26.75
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 132 33.00
อนุปริญญา/ปวส. 119 29.75
ปริญญาตรีหรือสูงกวา 42 10.50

4. อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา 186 46.50
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 9.75
ลูกจาง/พนักงานสวนราชการ 60 15.00
พนักงานบริษัท 44 11.00
รับจางท่ัวไป/คาขาย 40 10.00
เกษตรกร 31 7.75

5. รายไดตอเดือน
ไมเกิน 15,000 บาท 269 67.25
15,001 - 25,000 บาท 86 21.50
มากกวา 25,000 บาท 45 11.25

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 72.50
มีอายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 46.00 จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เปนนักเรียน/
นักศึกษา คิดเปนรอยละ 46.50 และมีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 67.25
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และคารอยละ (Percentage) ดังแสดง

ตามตารางท่ี 4.2

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี จํานวน (400) รอยละ
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

ระบบรายเดือน (Post-paid) 183 45.75
ระบบเติมเงิน (Pre-paid) 217 54.25

2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
AIS 156 39.00
DTAC 113 28.28
True move 96 24.00
My By CAT 35 8.75

3. เหตุผลท่ีใชบริการ
โทรติดงาย 107 26.75
สายไมหลุดขณะสนทนา 38 9.50
สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน 166 41.50
คาบริการไมแพง 53 13.25
มีบริการเสริมท่ีตองการ 36 9.00

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
นอยกวา 1 ป 54 13.50
1 - 2 ป 81 20.25
3 - 4 ป 89 22.25
5 - 6 ป 44 11.00
มากกวา 6 ป 132 33.00
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ)

การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี จํานวน (400) รอยละ
5. คาใชบริการตอเดือน

ไมเกิน 300 บาท 134 33.50
301 - 500 บาท 122 30.50
501 - 800 บาท 87 21.75
มากกวา 800 บาท 57 14.25

6. วิธีการชําระคาบริการ
เติมผานบัตรเติมเงิน 106 26.50
เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 72 18.00
เติมผานบริการออนไลน 63 15.75
เติมผานตู ATM/หักผานบัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต 34 8.50
ชําระ ณ ศูนยบริการ 60 15.00
ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 65 16.25

7. ลักษณะการใชงาน
เนนการโทร 52 13.00
เนนการใชอินเตอรเน็ต 140 35.00
เนนท้ังการโทรและการใชอินเตอรเน็ต 208 52.00

จากตารางท่ี 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบเติมเงิน
(Pre-paid) คิดเปนรอยละ 54.25 ระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ AIS คิดเปนรอยละ 39.00
เหตุผลที่ใชบริการเนื่องจากสัญญาณครอบคลุมพื้นที่ที่ตองการใชงาน คิดเปนรอยละ 41.50
มีระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา 6 ป คิดเปนรอยละ 33.00 มีคาใชบริการตอเดือนไมเกิน 300 บาท
คิดเปนรอยละ 33.50 ชําระคาบริการผานบัตรเติมเงิน คิดเปนรอยละ 26.50 และมีลักษณะการใชงาน
แบบเนนท้ังการโทรและการใชอินเตอรเน็ต คิดเปนรอยละ 52.00
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังแสดง
ตามตารางท่ี 4.3 - 4.8

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

คุณภาพการบริการ X S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 4.16 0.54 ดี 1
2. ความเชื่อม่ันไววางใจได 4.05 0.58 ดี 3
3. การตอบสนองผูรับบริการ 4.04 0.57 ดี 4
4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 4.13 0.53 ดี 2
5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 4.02 0.57 ดี 5

ภาพรวม 4.08 0.47 ดี

จากตารางท่ี 4.3 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ภาพรวมและรายดานอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเชื่อม่ัน
ไววางใจได การตอบสนองผูรับบริการ และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรม
ของการใหบริการ

ความเปนรูปธรรมของบริการ X S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. มีสํานักงานมองเห็นไดงายและเดนชัด 4.14 0.63 ดี 2
2. มีบริการครบวงจร 4.14 0.65 ดี 2
3. อุปกรณและเครื่องมือในการทํางานมีความทันสมัย 4.23 0.67 ดีมาก 1
4. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 4.13 0.70 ดี 3

ภาพรวม 4.16 0.54 ดี

จากตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูในระดับดี
เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับดีมาก 1 ขอ คือ อุปกรณและเครื่องมือในการทํางานมีความ
ทันสมัย อยูในระดับดี 3 ขอ ไดแก มีสํานักงานมองเห็นไดงายและเดนชัด มีบริการครบวงจร และ
พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย

ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเช่ือม่ันไววางใจได

ความเช่ือม่ันไววางใจได X S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตองแมนยํา 4.10 0.70 ดี 2
2. ใหความชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน

กับลูกคาดวยความเต็มใจ 4.13 0.70 ดี 1
3. แกไขปญหาใหลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและ

ไมเกิดปญหาซ้ําเดิม 3.99 0.73 ดี 3
4. สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีโฆษณาไว 3.93 0.69 ดี 4

ภาพรวม 4.05 0.58 ดี



55

จากตารางท่ี 4.5 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมและรายขออยูในระดับดี
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ใหความชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน กับลูกคา
ดวยความเต็มใจ ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา แกไขปญหาใหลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและไมเกิดปญหาซ้ําเดิม และสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีโฆษณาไว

ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนอง
ผูรับบริการ

การตอบสนองผูรับบริการ X S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. มีอุปกรณ/เครื่องมือเครื่องใชและบุคลากร
พรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ 4.15 0.73 ดี 1

2. สามารถติดตอขอความชวยเหลือไดทันที
เม่ือมีปญหา 4.00 0.75 ดี 3

3. บุคลากรมีเพียงพอตอการใหบริการ 3.99 0.68 ดี 4
4. ใหความสนใจและเอาใจใสตอคําแนะนําติชม

ของลูกคา 4.01 0.76 ดี 2
ภาพรวม 4.04 0.57 ดี

จากตารางท่ี 4.6 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองผูรับบริการ ภาพรวมและรายขออยูใน
ระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ มีอุปกรณ/เครื่องมือเครื่องใชและบุคลากร
พรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ ใหความสนใจและเอาใจใสตอคําแนะนําติชมของลูกคา สามารถ
ติดตอขอความชวยเหลือไดทันทีเม่ือมีปญหา และบุคลากรมีเพียงพอตอการใหบริการ
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพท เคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ X S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. มีมาตรฐานในการเก็บรักษาขอมูลของลูกคา 4.21 0.71 ดีมาก 1
2. พนักงานมีทักษะในการใหบริการ 4.08 0.70 ดี 3
3. พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 4.20 0.65 ดี 2
4. พนักงานมีความรูและเขาใจความตองการ

ของลูกคา 4.03 0.67 ดี 4
ภาพรวม 4.13 0.53 ดี

จากตารางท่ี 4.7 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับดี
เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับดีมาก 1 ขอ คือ มีมาตรฐานในการเก็บรักษาขอมูลของลูกคา
อยูในระดับดี 3 ขอ ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี พนักงานมีทักษะในการใหบริการ และ
พนักงานมีความรูและเขาใจความตองการของลูกคา

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจ

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ X S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ

ลําดับ

1. ใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน 4.02 0.68 ดี 3
2. ใหบริการดวยความเอาใจใส 4.06 0.70 ดี 1
3. เขาใจความตองการของลูกคาแตละคนเปนอยางดี 4.03 0.68 ดี 2
4. ใหบริการไดอยางถูกตองตามท่ีลูกคาตองการ 4.01 0.62 ดี 4

ภาพรวม 4.02 0.57 ดี
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ภาพรวมและรายขออยูใน
ระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ใหบริการดวยความเอาใจใส เขาใจความตองการ
ของลูกคาแตละคนเปนอยางดี ใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน และใหบริการไดอยาง
ถูกตองตามท่ีลูกคาตองการ

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอ
การเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังแสดง
ตามตารางท่ี 4.9 - 4.16

ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด X S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
ลําดับ

1. ดานผลิตภัณฑ 4.09 0.52 มาก 2
2. ดานราคา 3.83 0.67 มาก 7
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 4.00 0.63 มาก 6
4. ดานการสงเสริมการตลาด 4.03 0.61 มาก 3
5. ดานบุคลากร 4.01 0.57 มาก 5
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 4.12 0.51 มาก 1
7. ดานกระบวนการ 4.02 0.54 มาก 4

ภาพรวม 4.01 0.46 มาก

จากตารางท่ี 4.9 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ ดานบุคลากร ดานชองทางการ
จัดจําหนาย และดานราคา
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานผลิตภัณฑ

ผลิตภัณฑ X S.D. ระดับ
ความสําคัญ ลําดับ

1. เครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน 4.24 0.72 มากท่ีสุด 1
2. มีบริการหลากหลายท้ังบริการหลกัและบริการเสริม 4.11 0.70 มาก 2
3. สัญญาณมีความชัดเจน ไมขาดหาย ไมตัดสาย

ระหวางสนทนา 4.06 0.69 มาก 3
4. ความเร็วของการรับสงขอมูลอินเตอรเน็ต 3.94 0.78 มาก 4

ภาพรวม 4.09 0.52 มาก

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานผลิตภัณฑ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ขอ คือ
เครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน อยูในระดับมาก 3 ขอ คือ มีบริการหลากหลายท้ังบริการหลักและ
บริการเสริม สัญญาณมีความชัดเจน ไมขาดหาย ไมตัดสายระหวางสนทนา และความเร็วของการรับสง
ขอมูลอินเตอรเน็ต

ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา

ราคา X S.D. ระดับ
ความสําคัญ ลําดับ

1. คาใชบริการมีความเหมาะสมกับลักษณะ
การใชงานของลูกคา 3.98 0.69 มาก 1

2. การคิดอัตราคาบริการในการเปลี่ยนโปรโมชั่น 3.85 0.78 มาก 3
3. มีการชดเชยคาใชบริการในกรณีสายหลุด 3.56 0.84 มาก 4
4. คาบริการมีความหลากหลายสามารถเลือกได

ตามความเหมาะสม 3.93 0.70 มาก 2
ภาพรวม 3.83 0.67 มาก
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานราคา ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ
คาใชบริการมีความเหมาะสมกับลักษณะการใชงานของลูกคา คาบริการมีความหลากหลายสามารถ
เลือกไดตามความเหมาะสม การคิดอัตราคาบริการในการเปลี่ยนโปรโมชั่น และมีการชดเชยคาใชบริการ
ในกรณีสายหลุด

ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานชองทางการจัดจําหนาย

ชองทางการจัดจําหนาย X S.D. ระดับ
ความสําคัญ ลําดับ

1. ศูนยบริการหาไดงาย ใกลและสะดวก 4.14 0.78 มาก 1
2. เวลาเปด - ปด ของศูนยบริการ 3.97 0.70 มาก 2
3. ชองทางการใหบริการท่ีเพียงพอและสะดวก 3.95 0.74 มาก 4
4. ชองทางการชําระคาบริการท่ีหลากหลาย

และสะดวก 3.96 0.76 มาก 3
ภาพรวม 4.00 0.63 มาก

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานชองทางการจัดจําหนาย ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย คือ ศูนยบริการหาไดงาย ใกลและสะดวก เวลาเปด-ปด ของศูนยบริการ ชองทางการชําระ
คาบริการท่ีหลากหลายและสะดวก และชองทางการใหบริการท่ีเพียงพอและสะดวก
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ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการสงเสริมการตลาด

การสงเสริมการตลาด X S.D. ระดับ
ความสําคัญ ลําดับ

1. การรับรูขาวสาร การโฆษณาและประชาสัมพันธ 4.17 0.68 มาก 1
2. เว็บไซดของบริษัทใหขอมูลครบถวน เขาใจงาย

และสวยงาม 4.09 0.67 มาก 2
3. การจัดกิจกรรมพิเศษ (Event) เชน กิจกรรม

รวมลุนรางวัล การแสดงมินิคอนเสิรต เปนตน 3.86 0.89 มาก 4
4. การจัดโปรโมชั่นลดคาโทรในวันสําคัญของลูกคา 3.98 0.86 มาก 3

ภาพรวม 4.03 0.61 มาก

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการสงเสริมการตลาด ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย คือ การรับรูขาวสาร การโฆษณาและประชาสัมพันธ เว็บไซดของบริษัทใหขอมูลครบถวน
เขาใจงายและสวยงาม การจัดโปรโมชั่นลดคาโทรในวันสําคัญของลูกคา และการจัดกิจกรรมพิเศษ
(Event) เชน กิจกรรมรวมลุนรางวัล การแสดงมินคิอนเสิรต เปนตน

ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานบุคลากร

บุคลากร X S.D. ระดับ
ความสําคัญ ลําดับ

1. พนักงานมีความรูความชํานาญในการแกปญหา 4.05 0.71 มาก 2
2. พนักงานมีความรูดานผลิตภัณฑและบริการ

เปนอยางดี 4.07 0.68 มาก 1
3. พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี พูดจาสุภาพ จริงใจ 4.04 0.72 มาก 3
4. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.87 0.73 มาก 4

ภาพรวม 4.01 0.57 มาก
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จากตารางท่ี 4.14 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานบุคลากร ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ
พนักงานมีความรูดานผลิตภัณฑและบริการเปนอยางดี พนักงานมีความรูความชํานาญในการแกปญหา
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี พูดจาสุภาพ จริงใจ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ

ตารางท่ี 4.15 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพ

ลักษณะทางกายภาพ X S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
ลําดับ

1. ศูนยบริการมีความสะดวกสบาย มีความทันสมัย 4.25 0.64 มากท่ีสุด 1
2. แผนพับ ใบปลิว นามบัตร หัวจดหมาย มีความ

สวยงามสะทอนเอกลักษณของบริษัท 4.05 0.72 มาก 4
3. ชุดพนักงานสวยงาม เหมาะสม และสะทอน

เอกลักษณของบริษัท 4.12 0.65 มาก 2
4. มีอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมือ

ใหบริการท่ีทันสมัย 4.07 0.64 มาก 3
ภาพรวม 4.12 0.51 มาก

จากตารางท่ี 4.15 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานลักษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากท่ีสุด
1 ขอ คือ ศูนยบริการมีความสะดวกสบาย มีความทันสมัย อยูในระดับมาก 3 ขอ คือ ชุดพนักงาน
สวยงาม เหมาะสม และสะทอนเอกลักษณของบริษัท มีอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมือ
ใหบริการท่ีทันสมัย และแผนพับ ใบปลิว นามบัตร หัวจดหมาย มีความสวยงามสะทอนเอกลักษณ
ของบริษัท
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ตารางท่ี 4.16 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานกระบวนการ

กระบวนการ X S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
ลําดับ

1. การติดตอขอรับบริการและการใหบริการ
มีความรวดเร็ว 4.07 0.70 มาก 1

2. สามารถแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ไมซับซอน
ตรงตามความตองการของลูกคา 4.04 0.75 มาก 2

3. มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 3.98 0.64 มาก 4
4. มีทางเลือกท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือกได

ตามความตองการ 4.01 0.67 มาก 3
ภาพรวม 4.02 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.16 พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานกระบวนการ ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ
การติดตอขอรับบริการและการใหบริการมีความรวดเร็ว สามารถแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ไมซับซอน
ตรงตามความตองการของลูกคา มีทางเลือกท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือกไดตามความตองการ และ
มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ
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ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยการวิเคราะหคาสถิติไคสแควร (Chi - Square) ดังแสดงตามตารางท่ี 4.17 - 4.23

ตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม
ของบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเปนรูปธรรมของบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
2

(0.50)
12

(3.00)
79

(19.75)
90

(22.50)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
5

(1.25)
15

(3.75)
96

(24.00)
101

(25.25)
217

(54.25)
รวม 7

(1.75)
27

(6.75)
175

(43.75)
191

(47.75)
400

(100.00)
χ2 = 1.02

Sig = 0.80
2. เครือขายโทรศัพท

เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
1) AIS 5

(1.25)
8

(2.00)
53

(13.25)
90

(22.50)
156

(39.00)
2) DTAC 2

(0.50)
8

(2.00)
55

(13.75)
48

(12.00)
113

(28.25)
3) True move - 4

(1.00)
46

(11.50)
46

(11.50)
96

(24.00)
4) My By CAT - 7

(1.75)
21

(5.25)
7

(1.75)
35

(8.75)
รวม 7

(1.75)
27

(6.75)
175

(43.75)
191

(47.75)
400

(100.00)
χ2 = 30.92
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเปนรูปธรรมของบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย - 6
(1.50)

47
(11.75)

54
(13.50)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 5
(1.25)

3
(0.75)

8
(2.00)

22
(5.50)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุม
พ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน

2
(0.50)

6
(1.50)

81
(20.25)

77
(19.25)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง - 12
(3.00)

25
(6.25)

16
(4.00)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - - 14
(3.50)

22
(5.50)

36
(9.00)

รวม 7
(1.75)

27
(6.75)

175
(43.75)

191
(47.75)

400
(100.00)

χ2 = 68.52
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป - 7

(1.75)
9

(2.25)
38

(9.50)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 2

(0.50)
8

(2.00)
38

(9.50)
33

(8.25)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 5

(1.25)
41

(10.25)
43

(10.75)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - - 17

(4.25)
27

(6.75)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 5

(1.25)
7

(1.75)
70

(17.50)
50

(12.50)
132

(33.00)
รวม 7

(1.75)
27

(6.75)
175

(43.75)
191

(47.75)
400

(100.00)
χ2 = 37.69
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเปนรูปธรรมของบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท - 8
(2.00)

58
(14.50)

68
(17.00)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 7
(1.75)

9
(2.25)

60
(15.00)

46
(11.50)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 7
(1.75)

38
(9.50)

42
(10.25)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 3
(0.75)

19
(4.75)

35
(8.75)

57
(14.25)

รวม 7
(1.75)

27
(6.75)

175
(43.75)

191
(47.75)

400
(100.00)

χ2 = 23.85
Sig = 0.01*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 5

(1.25)
33

(8.25)
68

(17.00)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 2

(0.50)
36

(9.00)
34

(8.50)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 1

(0.25)
7

(1.75)
33

(8.25)
22

(5.50)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
2

(0.50)
1

(0.25)
25

(6.25)
6

(1.50)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2

(0.50)
6

(1.50)
21

(5.25)
31

(7.75)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
2

(0.50)
6

(1.50)
27

(6.75)
30

(7.50)
65

(16.25)
รวม 7

(1.75)
27

(6.75)
175

(43.75)
191

(47.75)
400

(100.00)
χ2 = 42.74
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเปนรูปธรรมของบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร - 4
(1.00)

20
(5.00)

28
(7.00)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต - 12
(3.00)

58
(14.50)

70
(17.50)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและ
การใชอินเตอรเน็ต

7
(1.75)

11
(2.75)

97
(24.25)

93
(23.25)

208
(52.00)

รวม 7
(1.75)

27
(6.75)

175
(43.75)

191
(47.75)

400
(100.00)

χ2 = 9.73
Sig = 0.14

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.17 พบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการ
ตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่น ๆ ไมมี
ความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเช่ือม่ันไววางใจ
ไดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเช่ือม่ันไววางใจได
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) ระบบรายเดือน (Post-paid) 22
(5.50)

66
(16.50)

95
(23.75)

183
(45.75)

2) ระบบเติมเงิน (Pre-paid) 18
(4.50)

84
(21.00)

115
(28.75)

217
(54.25)

รวม 40
(10.00)

150
(37.50)

210
(52.50)

400
(100.00)

χ2 = 1.59
Sig = 0.45



67

ตารางท่ี 4.18 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเช่ือม่ันไววางใจได
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) AIS 15
(3.75)

51
(12.75)

90
(22.50)

156
(39.00)

2) DTAC 14
(3.50)

47
(11.75)

52
(13.00)

113
(28.25)

3) True move 8
(2.00)

29
(7.25)

59
(14.75)

96
(24.00)

4) My By CAT 3
(0.75)

23
(5.75)

9
(2.25)

35
(8.75)

รวม 40
(10.00)

150
(37.50)

210
(52.50)

400
(100.00)

χ2 = 19.22
Sig = 0.04*

3. เหตุผลท่ีใชบริการ
1) โทรติดงาย 7

(1.75)
42

(10.50)
58

(14.50)
107

(26.75)
2) สายไมหลุดขณะสนทนา 7

(1.75)
10

(2.50)
21

(5.25)
38

(9.50)
3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี

ท่ีตองการใชงาน
16

(4.00)
60

(15.00)
90

(22.50)
166

(41.50)
4) คาบริการไมแพง 8

(2.00)
24

(6.00)
21

(5.25)
53

(13.25)
5) มีบริการเสริมท่ีตองการ 2

(0.50)
14

(3.50)
20

(5.00)
36

(9.00)
รวม 40

(10.00)
150

(37.50)
210

(52.50)
400

(100.00)
χ2 = 10.34
Sig = 0.24
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ตารางท่ี 4.18 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเช่ือม่ันไววางใจได
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1) นอยกวา 1 ป 7
(1.75)

12
(3.00)

35
(8.75)

54
(13.50)

2) 1 - 2 ป 4
(1.00)

40
(10.00)

37
(9.25)

81
(20.25)

3) 3 - 4 ป 9
(2.25)

23
(5.75)

57
(14.25)

89
(22.25)

4) 5 - 6 ป - 10
(2.50)

34
(8.50)

44
(11.00)

5) มากกวา 6 ป 20
(5.00)

65
(16.25)

47
(11.75)

132
(33.00)

รวม 40
(10.00)

150
(37.50)

210
(52.50)

400
(100.00)

χ2 = 44.36
Sig = 0.00*

5. คาใชบริการตอเดือน
1) ไมเกิน 300 บาท 16

(4.00)
43

(10.75)
75

(18.75)
134

(33.50)
2) 301 - 500 บาท 11

(2.75)
55

(13.75)
56

(14.00)
122

(30.50)
3) 501 - 800 บาท 6

(1.50)
30

(7.50)
51

(12.75)
87

(21.75)
4) มากกวา 800 บาท 7

(1.75)
22

(5.50)
28

(7.00)
57

(14.25)
รวม 40

(10.00)
150

(37.50)
210

(52.50)
400

(100.00)
χ2 = 6.97

Sig = 0.32
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ตารางท่ี 4.18 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเช่ือม่ันไววางใจได
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
6. วิธีการชําระคาบริการ

1) เติมผานบัตรเติมเงิน 2
(0.50)

33
(8.25)

71
(17.75)

106
(26.50)

2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 8
(2.00)

22
(5.50)

42
(10.50)

72
(18.00)

3) เติมผานบริการออนไลน 5
(1.25)

31
(7.75)

27
(6.75)

63
(15.75)

4) เติมผานตู ATM/หักผานบัญชี
ธนาคาร/บัตรเครดิต

5
(1.25)

18
(4.50)

11
(2.75)

34
(8.50)

5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 10
(2.50)

24
(6.00)

26
(6.50)

60
(15.00)

6) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 10
(2.50)

22
(5.50)

33
(8.25)

65
(16.25)

รวม 40
(10.00)

150
(37.50)

210
(52.50)

400
(100.00)

χ2 = 28.95
Sig = 0.00*

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร 4

(1.00)
23

(5.75)
25

(6.25)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 12

(3.00)
49

(12.25)
79

(19.75)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและการใช

อินเตอรเน็ต
24

(6.00)
78

(19.50)
106

(26.50)
208

(52.00)
รวม 40

(10.00)
150

(37.50)
210

(52.50)
400

(100.00)
χ2 = 2.62

Sig = 0.62
* p < 0.05



70

จากตารางท่ี 4.18 พบวา คุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันไววางใจไดมีความสัมพันธกับ
การเลือกใชเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระบบ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
ผูรับบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การตอบสนองผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
4

(1.00)
17

(4.25)
81

(20.25)
81

(20.25)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
4

(1.00)
24

(6.00)
104

(26.00)
85

(21.25)
217

(54.25)
รวม 8

(2.00)
41

(10.25)
185

(46.25)
166

(41.50)
400

(100.00)
χ2 = 1.27

Sig = 0.74
2. เครือขายโทรศัพท

เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
1) AIS 5

(1.25)
16

(4.00)
59

(14.75)
76

(19.00)
156

(39.00)
2) DTAC 2

(0.50)
10

(2.50)
65

(16.25)
36

(9.00)
113

(28.25)
3) True move - 10

(2.50)
37

(9.25)
49

(12.25)
96

(24.00)
4) My By CAT 1

(0.25)
5

(1.25)
24

(6.00)
5

(1.25)
35

(8.75)
รวม 8

(2.00)
41

(10.25)
185

(46.25)
166

(41.50)
400

(100.00)
χ2 = 27.33
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.19 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การตอบสนองผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย - 15
(3.75)

38
(9.50)

54
(13.50)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 4
(1.00)

5
(1.25)

21
(5.25)

8
(2.00)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุม
พ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน

4
(1.00)

16
(4.00)

70
(17.50)

76
(19.00)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง - 5
(1.25)

35
(8.75)

13
(3.25)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - - 21
(5.25)

15
(3.75)

36
(9.00)

รวม 8
(2.00)

41
(10.25)

185
(46.25)

166
(41.50)

400
(100.00)

χ2 = 43.32
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป - 5

(1.25)
18

(4.50)
31

(7.75)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 4

(1.00)
6

(1.50)
42

(10.50)
29

(7.25)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 6

(1.50)
39

(9.75)
44

(11.00)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - 6

(1.50)
13

(3.25)
25

(6.25)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 4

(1.00)
18

(4.50)
73

(18.25)
37

(9.25)
132

(33.00)
รวม 8

(2.00)
41

(10.25)
185

(46.25)
166

(41.50)
400

(100.00)
χ2 = 32.81
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.19 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การตอบสนองผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท - 25
(6.25)

58
(14.50)

51
(12.75)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 8
(2.00)

3
(0.75)

61
(15.25)

50
(12.50)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 6
(1.50)

43
(10.75)

38
(9.50)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 7
(1.75)

23
(5.75)

27
(6.75)

57
(14.25)

รวม 7
(1.75)

27
(6.75)

175
(43.75)

191
(47.75)

400
(100.00)

χ2 = 38.08
Sig = 0.00*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน 2

(0.50)
7

(1.75)
43

(10.75)
54

(13.50)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 13

(3.25)
24

(6.00)
35

(8.75)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน - 6

(1.50)
39

(9.75)
18

(4.50)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
- 7

(1.75)
16

(4.00)
11

(2.75)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2

(0.50)
8

(2.00)
21

(5.25)
29

(7.25)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
4

(1.00)
- 42

(10.50)
19

(4.75)
65

(16.25)
รวม 8

(2.00)
41

(10.25)
185

(46.25)
166

(41.50)
400

(100.00)
χ2 = 48.45
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.19 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การตอบสนองผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร - 4

(1.00)
30

(7.50)
18

(4.50)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต - 13

(3.25)
77

(19.25)
50

(12.50)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและ

การใชอินเตอรเน็ต
8

(2.00)
24

(6.00)
78

(19.50)
98

(24.50)
208

(52.00)
รวม 8

(2.00)
41

(10.25)
185

(46.25)
166

(41.50)
400

(100.00)

χ2 = 18.72
Sig = 0.01*

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.19 พบวา คุณภาพการบริการดานการตอบสนองผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาบริการตอเดือน
วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานระบบ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แกผูรับบริการกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
4

(1.00)
8

(2.00)
78

(19.50)
93

(23.25)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
4

(1.00)
15

(3.75)
106

(26.50)
92

(23.00)
217

(54.25)
รวม 8

(2.00)
23

(5.75)
184

(46.00)
185

(46.25)
400

(100.00)

χ2 = 3.53
Sig = 0.32

2. เครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
1) AIS 4

(1.00)
14

(3.50)
72

(18.00)
66

(16.50)
156

(39.00)
2) DTAC 3

(0.75)
4

(1.00)
56

(14.00)
50

(12.50)
113

(28.25)
3) True move - 3

(0.75)
29

(7.25)
64

(16.00)
96

(24.00)
4) My By CAT 1

(0.25)
2

(0.50)
27

(6.75)
5

(1.25)
35

(8.75)
รวม 8

(2.00)
23

(5.75)
184

(46.00)
185

(46.25)
400

(100.00)

χ2 = 37.37
Sig = 0.00*



75

ตารางท่ี 4.20 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย - 5
(1.25)

40
(10.00)

62
(15.50)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 2
(0.50)

5
(1.25)

20
(5.00)

11
(2.75)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุม
พ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน

4
(1.00)

9
(2.25)

78
(19.50)

75
(18.75)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 2
(0.50)

2
(0.50)

31
(7.75)

18
(4.50)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 2
(0.50)

15
(3.75)

19
(4.75)

36
(9.00)

รวม 8
(2.00)

23
(5.75)

184
(46.00)

185
(46.25)

400
(100.00)

χ2 = 21.89
Sig = 0.04*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป 2

(0.50)
- 22

(5.50)
30

(7.50)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 2

(0.50)
4

(1.00)
38

(9.50)
37

(9.25)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 2

(0.50)
29

(7.25)
58

(14.50)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - 3

(0.75)
14

(3.50)
27

(6.75)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 4

(1.00)
14

(3.50)
81

(20.25)
33

(8.25)
132

(33.00)
รวม 8

(2.00)
23

(5.75)
184

(46.00)
185

(46.25)
400

(100.00)
χ2 = 50.32
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.20 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 4
(1.00)

10
(2.50)

50
(12.50)

70
(17.50)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 4
(1.00)

7
(1.75)

70
(17.50)

41
(10.25)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 4
(1.00)

43
(10.75)

40
(10.00)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 2
(0.50)

21
(5.25)

34
(8.50)

57
(14.25)

รวม 8
(2.00)

23
(5.75)

184
(46.00)

185
(46.25)

400
(100.00)

χ2 = 20.27
Sig = 0.02*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 2

(0.50)
45

(11.25)
59

(14.75)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 8

(2.00)
29

(7.25)
35

(8.75)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 2

(0.50)
3

(0.75)
31

(7.75)
27

(6.75)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
- 2

(0.50)
27

(6.75)
5

(1.25)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 4

(1.00)
6

(1.50)
30

(7.50)
20

(5.00)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
2

(0.50)
2

(0.50)
22

(5.50)
39

(9.75)
65

(16.25)
รวม 8

(2.00)
23

(5.75)
184

(46.00)
185

(46.25)
400

(100.00)
χ2 = 46.64
Sig = 0.00*



77

ตารางท่ี 4.20 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร - 2

(0.50)
32

(8.00)
18

(4.50)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 2

(0.50)
4

(1.00)
67

(16.75)
67

(16.75)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและ

การใชอินเตอรเน็ต
6

(1.50)
17

(4.25)
85

(21.25)
100

(25.00)
208

(52.00)
รวม 8

(2.00)
23

(5.75)
184

(46.00)
185

(46.25)
400

(100.00)

χ2 = 12.35
Sig = 0.06

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.20 พบวา คุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ เหตุผลที่ใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ คาบริการ
ตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่น ๆ ไมมี
ความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการดานความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
2

(0.50)
17

(4.25)
95

(23.75)
69

(17.25)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
4

(1.00)
30

(7.50)
110

(27.50)
73

(18.25)
217

(54.25)
รวม 6

(1.50)
47

(11.75)
205

(51.25)
142

(35.50)
400

(100.00)

χ2 = 2.60
Sig = 0.46

2. เครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ
1) AIS 3

(0.75)
15

(3.75)
86

(21.50)
52

(13.00)
156

(39.00)
2) DTAC 2

(0.50)
13

(3.25)
59

(14.75)
39

(9.75)
113

(28.25)
3) True move - 11

(2.75)
41

(10.25)
44

(11.00)
96

(24.00)
4) My By CAT 1

(0.25)
8

(2.00)
19

(4.75)
7

(1.75)
35

(8.75)
รวม 6

(1.50)
47

(11.75)
205

(51.25)
142

(35.50)
400

(100.00)

χ2 = 13.81
Sig = 0.13
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ตารางท่ี 4.21 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 2
(0.50)

4
(1.00)

67
(16.75)

34
(8.50)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 2
(0.50)

7
(1.75)

18
(4.50)

11
(2.75)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุม
พ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน

2
(0.50)

7
(1.75)

18
(4.50)

11
(2.75)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง - 21
(5.25)

19
(4.75)

13
(3.25)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 2
(0.50)

24
(6.00)

10
(2.50)

36
(9.00)

รวม 6
(1.50)

47
(11.75)

205
(51.25)

142
(35.50)

400
(100.00)

χ2 = 65.62
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป - 5

(1.25)
21

(5.25)
28

(7.00)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 4

(1.00)
14

(3.50)
36

(9.00)
27

(6.75)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 11

(2.75)
46

(11.50)
32

(8.00)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - - 18

(4.50)
26

(6.50)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 4

(1.00)
17

(4.25)
84

(21.00)
29

(7.25)
132

(33.00)
รวม 6

(1.50)
47

(11.75)
205

(51.25)
142

(35.50)
400

(100.00)
χ2 = 40.03
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.21 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 2
(0.50)

20
(5.00)

65
(16.25)

47
(11.75)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 4
(1.00)

12
(3.00)

67
(16.75)

39
(9.75)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 13
(3.25)

38
(9.50)

36
(9.00)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 2
(0.50)

35
(8.75)

20
(5.00)

57
(14.25)

รวม 6
(1.50)

47
(11.75)

205
(51.25)

142
(35.50)

400
(100.00)

χ2 = 14.24
Sig = 0.11

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน 2

(0.50)
6

(1.50)
56

(14.00)
42

(10.50)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 5

(1.25)
30

(7.50)
37

(9.25)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน - 12

(3.00)
37

(9.25)
14

(3.50)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
- 5

(1.25)
22

(5.50)
7

(1.75)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2

(0.50)
11

(2.75)
28

(7.00)
19

(4.75)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
2

(0.50)
8

(2.00)
32

(8.00)
23

(5.75)
65

(16.25)
รวม 6

(1.50)
47

(11.75)
205

(51.25)
142

(35.50)
400

(100.00)
χ2 = 29.83
Sig = 0.01*
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ตารางท่ี 4.21 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
รวม p

พอใช ปานกลาง ดี ดีมาก
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร - 4
(1.00)

31
(7.75)

17
(4.25)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 2
(0.50)

27
(6.75)

57
(14.25)

54
(13.50)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและ
การใชอินเตอรเน็ต

4
(1.00)

16
(4.00)

117
(29.25)

71
(17.75)

208
(52.00)

รวม 6
(1.50)

47
(11.75)

205
(51.25)

142
(35.50)

400
(100.00)

χ2 = 16.80
Sig = 0.01*

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.21 พบวา คุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานเหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการในภาพรวมกับการเลือกใช
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

คุณภาพการบริการ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) ระบบรายเดือน
(Post-paid)

13
(3.25)

92
(23.00)

78
(19.50)

183
(45.75)

2) ระบบเติมเงิน
(Pre-paid)

21
(5.25)

121
(30.25)

75
(18.75)

217
(54.25)

รวม 34
(8.50)

213
(52.25)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 3.02
Sig = 0.22
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

คุณภาพการบริการ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) AIS 13
(3.25)

74
(18.50)

69
(17.25)

156
(39.00)

2) DTAC 10
(2.50)

66
(16.50)

37
(9.25)

113
(28.25)

3) True move 5
(1.25)

49
(12.25)

42
(10.50)

96
(24.00)

4) My By CAT 6
(1.50)

24
(6.00)

5
(1.25)

35
(8.75)

รวม 34
(8.50)

213
(53.25)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 15.88
Sig = 0.14*

3. เหตุผลท่ีใชบริการ
1) โทรติดงาย 2

(0.50)
60

(15.00)
45

(11.25)
107

(26.75)
2) สายไมหลุดขณะสนทนา 7

(1.75)
20

(5.00)
11

(2.75)
38

(9.50)
3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี

ท่ีตองการใชงาน
16

(4.00)
84

(21.00)
66

(16.50)
166

(41.50)
4) คาบริการไมแพง 9

(2.25)
30

(7.50)
14

(3.50)
53

(13.25)
5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 19

(4.75)
17

(4.25)
36

(9.00)
รวม 34

(8.50)
213

(52.25)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 22.29
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

คุณภาพการบริการ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1) นอยกวา 1 ป 5
(1.25)

20
(5.00)

29
(7.25)

54
(13.50)

2) 1 - 2 ป 6
(1.50)

50
(12.50)

25
(6.25)

81
(20.25)

3) 3 - 4 ป 7
(1.75)

43
(10.75)

39
(9.75)

89
(22.25)

4) 5 - 6 ป - 20
(5.00)

24
(6.00)

44
(11.00)

5) มากกวา 6 ป 16
(4.00)

80
(20.00)

36
(9.00)

132
(33.00)

รวม 34
(8.50)

213
(52.25)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 24.44
Sig = 0.00*

5. คาใชบริการตอเดือน
1) ไมเกิน 300 บาท 13

(3.25)
69

(17.25)
52

(13.00)
134

(33.50)
2) 301 - 500 บาท 14

(3.50)
74

(18.50)
34

(8.50)
122

(30.50)
3) 501 - 800 บาท 4

(1.00)
42

(10.50)
41

(10.25)
87

(21.75)
4) มากกวา 800 บาท 3

(0.75)
28

(7.00)
26

(6.50)
57

(14.25)
รวม 34

(8.50)
213

(52.25)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 11.73
Sig = 0.69
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

คุณภาพการบริการ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
6. วิธีการชําระคาบริการ

1) เติมผานบัตรเติมเงิน 2
(0.50)

60
(15.00)

44
(11.00)

106
(26.50)

2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 5
(1.25)

31
(7.75)

36
(9.00)

72
(18.00)

3) เติมผานบริการออนไลน 8
(2.00)

39
(9.75)

16
(4.00)

63
(15.75)

4) เติมผานตู ATM/หักผานบัญชี
ธนาคาร/บัตรเครดิต

5
(1.25)

22
(5.50)

7
(1.75)

34
(8.50)

5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 8
(2.00)

26
(6.50)

26
(6.50)

60
(15.00)

6) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 6
(1.50)

35
(8.75)

24
(6.00)

65
(16.25)

รวม 34
(8.50)

213
(52.25)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 23.48
Sig = 0.01*

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร 5

(0.50)
33

(8.25)
17

(4.25)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 11

(2.75)
70

(17.50)
59

(14.75)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและการใช

อินเตอรเน็ต
21

(5.25)
110

(27.50)
77

(19.25)
208

(52.00)
รวม 34

(8.50)
213

(52.25)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 4.38

Sig = 0.36
* p < 0.05
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จากตารางท่ี 4.22 พบวา ภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระบบเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.23 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

คุณภาพการบริการ
คว

าม
เป

นร
ูปธ

รร
ม

ขอ
งบ

รกิ
าร

คว
าม

เชื่อ
มั่น

ไวว
าง

ใจ
ได



กา
รต

อบ
สน

อง
ผูร

ับบ
ริก

าร

กา
รให

คว
าม

มั่น
ใจ

แก
ผูร

ับบ
รกิ

าร

คว
าม

เขา
ใจ

แล
ะ

เห็น
อก

เห็น
ใจ

รว
ม

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ

1.02 1.59 1.27 3.53 2.60 3.02

2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ

30.92* 19.22* 27.33* 37.37* 13.81 15.88*

3. เหตุผลท่ีใชบริการ 68.52* 10.34 43.32* 21.89* 65.62* 22.29*
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ 37.69* 44.36* 32.81* 50.32* 42.03* 24.44*
5. คาใชบริการตอเดือน 23.85* 6.97 38.08* 20.27* 14.24 11.73
6. วิธีการชําระคาบริการ 42.74* 28.95* 48.45* 46.64* 29.83* 23.48*
7. ลักษณะการใชงาน 9.75 2.62 18.72* 12.35 16.80* 4.38
* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.23 พบวา ภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน ปรากฏผลดังนี้

ความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ
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ความเชื่อมั่นไววางใจได มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ

การตอบสนองผูรับบริการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะ
การใชงาน

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ
วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน

ตอนท่ี 6 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการ
เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยการวิเคราะหคาสถิติไคสแควร (Chi - Square) ดังแสดงตามตารางท่ี 4.24 - 4.31

ตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ผลิตภัณฑ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) ระบบรายเดือน
(Post-paid)

16
(4.00)

91
(22.75)

76
(19.00)

183
(45.75)

2) ระบบเติมเงิน
(Pre-paid)

13
(3.25)

104
(26.00)

100
(25.00)

217
(54.25)

รวม 29
(7.25)

195
(48.75)

176
(44.00)

400
(100.00

χ2 = 1.57
Sig = 0.46
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ตารางท่ี 4.24 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ผลิตภัณฑ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ

1) AIS 10
(2.50)

76
(19.00)

70
(17.50)

156
(39.00)

2) DTAC 11
(2.75)

54
(13.50)

48
(12.00)

113
(28.25)

3) True move 4
(1.00)

47
(11.75)

45
(11.25)

96
(24.00)

4) My By CAT 4
(1.00)

18
(4.50)

13
(3.25)

35
(8.75)

รวม 29
(7.25)

195
(48.75)

176
(44.00)

400
(100.00)

χ2 = 3.93
Sig = 0.69

3. เหตุผลท่ีใชบริการ
1) โทรติดงาย 2

(0.50)
56

(14.00)
49

(12.25)
107

(26.75)
2) สายไมหลุดขณะสนทนา 9

(2.25)
14

(3.50)
15

(3.75)
38

(9.50)
3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี

ท่ีตองการใชงาน
8

(2.00)
83

(20.75)
75

(18.75)
166

(41.50)
4) คาบริการไมแพง 6

(1.50)
29

(7.25)
18

(4.50)
53

(13.25)
5) มีบริการเสริมท่ีตองการ 4

(1.00)
13

(3.25)
19

(4.75)
36

(9.00)
รวม 29

(7.25)
195

(48.75)
176

(44.00)
400

(100.00)
χ2 = 26.89
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.24 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ผลิตภัณฑ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1) นอยกวา 1 ป 2
(0.50)

26
(6.50)

26
(6.50)

54
(13.50)

2) 1 - 2 ป 10
(2.50)

42
(10.50)

29
(7.25)

81
(20.25)

3) 3 - 4 ป 4
(1.00)

44
(11.00)

41
(10.25)

89
(22.25)

4) 5 - 6 ป - 24
(6.00)

20
(5.00)

44
(11.00)

5) มากกวา 6 ป 13
(3.25)

59
(14.75)

60
(15.00)

132
(33.00)

รวม 29
(7.25)

195
(48.75)

176
(44.00)

400
(100.00)

χ2 = 11.73
Sig = 0.16

5. คาใชบริการตอเดือน
1) ไมเกิน 300 บาท 4

(1.00)
65

(16.25)
65

(16.25)
134

(33.50)
2) 301 - 500 บาท 13

(3.25)
56

(14.00)
53

(13.25)
122

(30.50)
3) 501 - 800 บาท 8

(2.00)
48

(12.00)
31

(7.75)
87

(21.75)
4) มากกวา 800 บาท 4

(1.00)
26

(6.50)
27

(6.75)
57

(14.25)
รวม 29

(7.25)
195

(48.75)
176

(44.00)
400

(100.00)
χ2 = 8.99

Sig = 0.17
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ตารางท่ี 4.24 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ผลิตภัณฑ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
6. วิธีการชําระคาบริการ

1) เติมผานบัตรเติมเงิน 6
(1.50)

37
(9.25)

63
(15.75)

106
(26.50)

2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 2
(0.50)

42
(10.50)

28
(7.00)

72
(18.00)

3) เติมผานบริการออนไลน 1
(0.25)

38
(9.50)

24
(6.00)

63
(15.75)

4) เติมผานตู ATM/หักผานบัญชี
ธนาคาร/บัตรเครดิต

2
(0.50)

21
(5.25)

11
(2.75)

34
(8.50)

5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 12
(3.00)

30
(7.50)

18
(4.50)

60
(15.00)

6) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 6
(1.50)

27
(6.75)

32
(8.00)

65
(16.25)

รวม 29
(7.25)

195
(48.75)

176
(44.00)

400
(100.00)

χ2 = 38.97
Sig = 0.00*

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร 2

(0.50)
23

(5.75)
27

(6.75)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 12

(3.00)
64

(16.00)
64

(16.00)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและการใช

อินเตอรเน็ต
15

(3.75)
108

(27.00)
85

(21.25)
208

(52.00)
รวม 29

(7.25)
195

(48.75)
176

(44.00)
400

(100.00)
χ2 = 3.38

Sig = 0.50
* p < 0.05
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จากตารางท่ี 4.24 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับ
การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเหตุผล
ท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมี
ความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคากับ
การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ราคา
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
9

(2.25)
38

(9.50)
76

(19.00)
60

(15.00)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
11

(2.75)
42

(10.50)
83

(20.75)
81

(20.25)
217

(54.25)
รวม 20

(5.00)
80

(20.00)
159

(39.75)
141

(35.25)
400

(100.00)
χ2 = 0.95

Sig = 0.81
2. เครือขายโทรศัพท เคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) AIS 11

(2.75)
29

(7.25)
49

(12.25)
67

(16.75)
156

(39.00)
2) DTAC 7

(1.75)
31

(7.75)
49

(12.25)
26

(6.50)
113

(28.25)
3) True move 2

(0.50)
12

(3.00)
39

(9.75)
46

(10.75)
96

(24.00)
4) My By CAT - 8

(2.00)
22

(5.50)
5

(1.25)
35

(8.75)
รวม 20

(5.00)
80

(20.00)
159

(39.75)
141

(35.25)
400

(100.00)
χ2 = 33.23
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.25 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ราคา
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 3
(0.75)

17
(4.25)

42
(10.50)

45
(11.25)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะ
สนทนา

5
(1.25)

7
(1.75)

14
(3.50)

12
(3.00)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

8
(2.00)

36
(9.00)

61
(15.25)

61
(15.25)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 4
(1.00)

12
(3.00)

22
(5.50)

15
(3.75)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริม
ท่ีตองการ

- 8
(2.00)

20
(5.00)

8
(2.00)

36
(9.00)

รวม 20
(5.00)

80
(20.00)

159
(39.75)

141
(35.25)

400
(100.00)

χ2 = 16.94
Sig = 0.15

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป - 8

(2.00)
20

(5.00)
26

(6.50)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 2

(0.50)
26

(6.50)
38

(9.50)
15

(3.75)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป 5

(1.25)
21

(5.25)
24

(6.00)
39

(9.75)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป 2

(0.50)
- 11

(2.75)
31

(7.75)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 11

(2.75)
25

(6.25)
66

(16.50)
30

(7.50)
132

(33.00)
รวม 20

(5.00)
80

(20.00)
159

(39.75)
141

(35.25)
400

(100.00)
χ2 = 65.74
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.25 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ราคา
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 4
(1.00)

18
(4.50)

55
(13.75)

57
(14.25)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 11
(2.75)

20
(5.00)

47
(11.75)

44
(11.00)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท 3
(0.75)

26
(6.50)

34
(8.50)

24
(6.00)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท 2
(0.50)

16
(4.00)

23
(5.75)

16
(4.00)

57
(14.25)

รวม 20
(5.00)

80
(20.00)

159
(39.75)

141
(35.25)

400
(100.00)

χ2 = 19.93
Sig = 0.02*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 22

(5.50)
33

(8.25)
51

(12.75)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงิน

อัตโนมัติ
- 7

(1.75)
31

(7.75)
34

(8.50)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 4

(1.00)
9

(2.25)
31

(7.75)
19

(4.75)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
3

(0.75)
14

(3.50)
12

(3.00)
5

(1.25)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 4

(1.00)
19

(4.75)
22

(5.50)
15

(3.75)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
9

(2.25)
9

(2.25)
30

(7.50)
17

(4.25)
65

(16.25)
รวม 20

(5.00)
80

(20.00)
159

(39.75)
141

(35.25)
400

(100.00)
χ2 = 58.76
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.25 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ราคา
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร 2
(0.50)

10
(2.50)

28
(7.00)

12
(3.00)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 7
(1.75)

32
(8.00)

59
(14.75)

42
(10.50)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการ
ใชอินเตอรเน็ต

11
(2.75)

38
(9.50)

72
(18.00)

87
(21.75)

208
(52.00)

รวม 20
(5.00)

80
(20.00)

159
(39.75)

141
(35.25)

400
(100.00)

χ2 = 11.09
Sig = 0.09

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.25 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีความสัมพันธกับการ
เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชอง
ทางการจัดจําหนายกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ชองทางการจัดจําหนาย
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
5

(1.25)
20

(5.00)
72

(18.00)
86

(21.50)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
5

(1.25)
25

(6.25)
112

(28.00)
75

(18.75)
217

(54.25)
รวม 10

(2.50)
45

(11.25)
184

(46.00)
161

(40.25)
400

(100.00)
χ2 = 7.17

Sig = 0.07
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ี

ใชบริการ
1) AIS 5

(1.25)
26

(6.50)
48

(12.00)
77

(19.25)
156

(39.00)
2) DTAC 2

(0.50)
5

(1.25)
72

(18.00)
37

(8.50)
113

(28.25)
3) True move 3

(0.75)
9

(2.25)
43

(10.75)
41

(10.25)
96

(24.00)
4) My By CAT - 5

(1.25)
21

(5.25)
9

(2.25)
35

(8.75)
รวม 10

(2.50)
45

(11.25)
184

(46.00)
161

(40.25)
400

(100.00)
χ2 = 36.11
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.26 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ชองทางการจัดจําหนาย
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 3
(0.75)

20
(5.00)

33
(8.25)

51
(12.75)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 5
(1.25)

- 19
(4.75)

14
(3.50)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

- 17
(4.25)

77
(19.25)

72
(18.00)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 2
(0.50)

8
(2.00)

31
(7.75)

12
(3.00)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - - 24
(6.00)

12
(3.00)

36
(9.00)

รวม 10
(2.50)

45
(11.25)

184
(46.00)

161
(40.25)

400
(100.00)

χ2 = 52.24
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป 3

(0.75)
4

(1.00)
23

(5.75)
24

(6.00)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 2

(0.50)
14

(3.50)
41

(10.25)
27

(6.00)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 17

(4.25)
38

(9.50)
34

(8.50)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - - 14

(3.50)
30

(7.50)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 5

(1.25)
10

(2.50)
68

(17.00)
48

(12.25)
132

(33.00)
รวม 10

(2.50)
45

(11.25)
184

(46.00)
161

(40.25)
400

(100.00)
χ2 = 35.93
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.26 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ชองทางการจัดจําหนาย
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 5
(1.25)

17
(4.25)

55
(13.75)

57
(14.25)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 5
(1.25)

10
(2.50)

62
(15.50)

45
(11.25)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 11
(2.75)

46
(11.50)

30
(7.50)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 7
(1.75)

21
(5.25)

29
(7.25)

57
(14.25)

รวม 10
(2.50)

45
(11.25)

184
(46.00)

161
(40.25)

400
(100.00)

χ2 = 13.22
Sig = 0.15

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 13

(3.25)
46

(11.50)
47

(11.75)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 3

(0.75)
2

(0.50)
32

(8.00)
35

(8.75)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 3

(0.75)
7

(1.75)
33

(8.25)
20

(5.00)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
2

(0.50)
3

(0.75)
24

(6.00)
5

(1.25)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ - 10

(2.50)
25

(6.25)
25

(6.25)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
2

(0.50)
10

(2.50)
24

(6.00)
25

(6.25)
65

(16.25)
รวม 10

(2.50)
45

(11.25)
184

(46.00)
161

(40.25)
400

(100.00)
χ2 = 30.61
Sig = 0.01*
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ตารางท่ี 4.26 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ชองทางการจัดจําหนาย
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร - 6
(1.50)

25
(6.25)

21
(5.25)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต - 22
(5.50)

61
(15.25)

57
(14.25)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการ
ใชอินเตอรเน็ต

10
(2.50)

17
(4.25)

98
(24.50)

83
(20.75)

208
(52.00)

รวม 10
(2.50)

45
(11.25)

184
(46.00)

161
(40.25)

400
(100.00)

χ2 = 13.76
Sig = 0.03*

* p < 0.05

จากตารางที่ 4.26 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย
มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ
วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ
ไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริม
การตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การสงเสริมการตลาด
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
4

(1.00)
17

(4.25)
83

(20.75)
79

(19.75(
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
6

(1.50)
29

(7.25)
87

(21.75)
95

(23.75)
217

(54.25)
รวม 10

(2.50)
46

(11.50)
170

(42.50)
174

(43.50)
400

(100.00)

χ2 = 2.22
Sig = 0.53

2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ
1) AIS 6

(1.50)
18

(4.50)
67

(16.75)
65

(16.25)
156

(39.00)
2) DTAC 4

(1.00)
12

(3.00)
60

(15.00)
37

(9.25)
113

(28.25)
3) True move - 11

(2.75)
26

(6.50)
59

(14.75)
96

(24.00)
4) My By CAT - 5

(1.25)
17

(4.25)
13

(3.25)
35

(8.75)
รวม 10

(2.50)
46

(11.50)
170

(42.50)
174

(43.50)
400

(100.00)

χ2 = 24.44
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การสงเสริมการตลาด
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 2
(0.50)

14
(3.50)

40
(10.00)

51
(12.75)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 5
(1.25)

2
(0.50)

17
(4.25)

14
(3.50)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

3
(0.75)

21
(5.25)

71
(17.75)

71
(17.75)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง - 7
(1.75)

24
(6.00)

22
(5.50)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 2
(0.50)

18
(4.50)

16
(4.00)

36
(9.00)

รวม 10
(2.50)

46
(11.50)

170
(42.50)

174
(43.50)

400
(100.00)

χ2 = 25.10
Sig = 0.01*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป - 4

(1.00)
15

(3.75)
35

(8.75)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 4

(1.00)
2

(0.50)
38

(9.50)
37

(9.25)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป - 25

(6.25)
27

(6.75)
37

(9.25)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - - 11

(2.75)
33

(8.25)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 6

(1.50)
15

(3.75)
79

(19.75)
32

(8.00)
132

(33.00)
รวม 10

(2.50)
46

(11.50)
170

(42.50)
174

(43.50)
400

(100.00)
χ2 = 87.54
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การสงเสริมการตลาด
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 3
(0.75)

21
(5.25)

45
(11.25)

64
(16.25)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 5
(1.25)

8
(2.00)

64
(16.00)

45
(11.25)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท 2
(0.50)

12
(3.00)

33
(8.25)

40
(10.00)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 5
(1.25)

28
(7.00)

24
(6.00)

57
(14.25)

รวม 10
(2.50)

46
(11.50)

170
(42.50)

174
(43.50)

400
(100.00)

χ2 = 16.63
Sig = 0.06

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 11

(2.75)
38

(9.50)
57

(14.25)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 7

(1.75)
27

(6.75)
38

(9.50)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 4

(1.00)
8

(2.00)
26

(6.50)
25

(6.25)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
2

(0.50)
4

(1.00)
16

(4.00)
12

(3.00)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2

(0.50)
9

(2.25)
29

(7.25)
20

(5.00)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
2

(0.50)
7

(1.75)
34

(8.50)
22

(5.50)
65

(16.25)
รวม 10

(2.50)
46

(11.50)
170

(42.50)
174

(43.50)
400

(100.00)
χ2 = 22.28
Sig = 0.10
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

การสงเสริมการตลาด
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร 2
(0.50)

- 35
(8.75)

15
(3.75)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต - 23
(5.75)

56
(14.00)

61
(15.25)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการ
ใชอินเตอรเน็ต

8
(2.00)

23
(5.75)

79
(19.75)

98
(24.50)

208
(52.00)

รวม 10
(2.50)

46
(11.50)

170
(42.50)

174
(43.50)

400
(100.00)

χ2 = 26.29
Sig = 0.00*

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.27 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด
มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ
และลักษณะการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

บุคลากร
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
4

(1.00)
13

(3.25)
95

(23.75)
71

(17.75)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
5

(1.25)
25

(6.25)
106

(26.50)
81

(20.25)
217

(54.25)
รวม 9

(2.25)
38

(9.50)
201

(50.25)
152

(38.00)
400

(100.00)

χ2 = 2.29
Sig = 0.52

2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ี
ใชบริการ
1) AIS 5

(1.25)
22

(5.50)
60

(15.00)
69

(17.25)
156

(39.00)
2) DTAC 2

(0.50)
3

(0.75)
80

(20.00)
28

(7.00)
113

(28.25)
3) True move 2

(0.50)
10

(2.50)
40

(10.00)
44

(11.00)
96

(24.00)
4) My By CAT - 3

(0.75)
21

(5.25)
11

(2.75)
35

(8.75)
รวม 9

(2.25)
38

(9.50)
201

(50.25)
152

(38.00)
400

(100.00)

χ2 = 35.33
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.28 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

บุคลากร
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย - 17
(4.25)

48
(12.00)

42
(10.50)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 5
(1.25)

- 19
(4.75)

14
(3.50)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

- 17
(4.25)

74
(18.50)

75
(18.25)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 4
(1.00)

4
(1.00)

34
(8.50)

11
(2.75)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - - 26
(6.50)

10
(2.50)

36
(9.00)

รวม 9
(2.25)

38
(9.50)

201
(50.25)

152
(38.00)

400
(100.00)

χ2 = 60.22
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป 2

(0.50)
5

(1.25)
21

(5.25)
26

(6.50)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 2

(0.50)
4

(1.00)
50

(12.50)
25

(6.25)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป 2

(0.50)
7

(1.75)
40

(10.00)
40

(10.00)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - 3

(0.75)
15

(3.75)
26

(6.50)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 3

(0.75)
19

(4.75)
75

(18.75)
35

(8.75)
132

(33.00)
รวม 9

(2.25)
38

(9.50)
201

(50.25)
152

(38.00)
400

(100.00)
χ2 = 25.04
Sig = 0.01*
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ตารางท่ี 4.28 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

บุคลากร
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 4
(1.00)

22
(5.50)

65
(16.25)

43
(10.75)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 5
(1.25)

8
(2.00)

62
(15.50)

47
(11.75)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท - 8
(2.00)

44
(11.00)

35
(8.75)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - - 30
(7.50)

27
(6.75)

57
(14.25)

รวม 9
(2.25)

38
(9.50)

201
(50.25)

152
(38.00)

400
(100.00)

χ2 = 21.53
Sig = 0.01*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 9

(2.25)
51

(12.75)
46

(11.50)
106

(26.25)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 13

(3.25)
24

(6.00)
35

(8.75)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 1

(0.25)
6

(1.50)
32

(8.00)
24

(6.00)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผาน

บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
2

(0.50)
- 24

(6.00)
8

(2.00)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2

(0.50)
8

(2.00)
33

(8.25)
17

(4.25)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอร

เซอรวิส
4

(1.00)
2

(0.50)
37

(9.25)
22

(5.50)
65

(16.25)
รวม 9

(2.25)
38

(9.50)
201

(50.25)
152

(38.00)
400

(100.00)
χ2 = 37.91
Sig = 0.00*



105

ตารางท่ี 4.28 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

บุคลากร
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสดุ
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร - 2
(0.50)

34
(8.50)

16
(4.00)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 2
(0.50)

15
(3.75)

76
(19.00)

47
(11.75)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการ
ใชอินเตอรเน็ต

7
(1.75)

21
(5.25)

91
(22.75)

89
(22.25)

208
(52.00)

รวม 9
(2.25)

38
(9.50)

201
(50.25)

152
(38.00)

400
(100.00)

χ2 = 12.05
Sig = 0.06

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.28 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรมีความสัมพันธกับการ
เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และ
วิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะ
ทางกายภาพกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ลักษณะทางกายภาพ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช

บริการ
1) ระบบรายเดือน (Post-paid) 13

(3.25)
99

(24.75)
71

(17.75)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน (Pre-paid) 24

(6.00)
76

(19.00)
117

(29.25)
217

(54.25)
รวม 37

(9.25)
175

(43.75)
188

(47.00)
400

(100.00

χ2 = 14.77
Sig = 0.00*

2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช
บริการ
1) AIS 24

(6.00)
58

(14.50)
74

(18.50)
156

(39.00)
2) DTAC 6

(1.50)
63

(15.75)
44

(11.00)
113

(28.25)
3) True move 5

(1.25)
37

(8.50)
57

(14.25)
96

(24.00)
4) My By CAT 2

(0.50)
20

(5.00)
13

(3.25)
35

(8.75)
รวม 37

(9.25)
175

(43.75)
188

(47.00)
400

(100.00)

χ2 = 24.05
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.29 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ลักษณะทางกายภาพ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 12
(3.00)

40
(10.00)

55
(13.75)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 7
(1.75)

17
(4.25)

14
(3.50)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

9
(2.25)

73
(18.25)

84
(21.00)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 9
(2.25)

22
(5.50)

22
(5.50)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 23
(5.75)

13
(3.25)

36
(9.00)

รวม 37
(9.25)

175
(43.75)

188
(47.00)

400
(100.00)

χ2 = 20.67
Sig = 0.01*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป 9

(2.25)
15

(3.75)
30

(7.50)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 4

(1.00)
35

(8.75)
42

(10.50)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป 12

(3.00)
41

(10.25)
36

(9.00)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - 5

(1.25)
39

(9.75)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 12

(3.00)
79

(19.75)
41

(10.25)
132

(33.00)
รวม 37

(9.25)
175

(43.75)
188

(47.00)
400

(100.00)
χ2 = 57.69
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.29 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ลักษณะทางกายภาพ
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 24
(6.00)

39
(9.75)

71
(17.75)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 9
(2.25)

54
(13.50)

59
(14.75)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท 4
(1.00)

56
(14.00)

27
(6.75)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท - 26
(6.50)

31
(7.75)

57
(14.25)

รวม 37
(9.25)

175
(43.75)

188
(47.00)

400
(100.00)

χ2 = 40.16
Sig = 0.00*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน 9

(2.25)
33

(8.25)
64

(16.00)
106

(26.50)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 5

(1.25)
29

(7.25)
38

(9.50)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 8

(2.00)
23

(5.75)
32

(8.00)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผานบัญชี

ธนาคาร/บัตรเครดิต
3

(0.75)
17

(4.25)
14

(3.50)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 6

(1.50)
42

(10.50)
12

(3.00)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 6

(1.50)
31

(7.75)
28

(7.00)
65

(16.25)
รวม 37

(9.25)
175

(43.75)
188

(47.00)
400

(100.00)
χ2 = 30.63
Sig = 0.00*
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ตารางท่ี 4.29 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ลักษณะทางกายภาพ รวม pปานกลาง ดี ดีมาก
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร 2
(0.50)

20
(5.00)

30
(7.50)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 14
(3.50)

53
(13.25)

73
(18.25)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการใช
อินเตอรเน็ต

21
(5.25)

102
(25.50)

85
(21.25)

208
(52.00)

รวม 37
(9.25)

175
(43.75)

188
(47.00)

400
(100.00)

χ2 = 8.38
Sig = 0.08

* p < 0.05

จากตารางที่ 4.29 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ
มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผล
ท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

กระบวนการ รวม p
นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด

1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ท่ีใชบริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
4

(1.00)
17

(4.25)
83

(20.75)
79

(19.75)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
2

(0.50)
18

(4.50)
123

(30.75)
74

(18.50)
217

(54.25)
รวม 6

(1.50)
35

(8.75)
206

(51.50)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 5.78

Sig = 0.12
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ตารางท่ี 4.30 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

กระบวนการ
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ท่ีใชบริการ
1) AIS - 19

(4.75)
75

(18.75)
62

(15.50)
156

(39.00)
2) DTAC 4

(1.00)
6

(1.50)
60

(15.00)
43

(10.75)
113

(28.25)
3) True move 2

(0.50)
5

(1.25)
52

(13.00)
37

(9.25)
96

(24.00)
4) My By CAT - 5

(1.25)
19

(4.75)
11

(2.75)
35

(8.75)
รวม 6

(1.50)
35

(8.75)
206

(51.50)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 13.56
Sig = 0.14

3. เหตุผลท่ีใชบริการ
1) โทรติดงาย 2

(0.50)
8

(2.00)
50

(12.50)
47

(11.75)
107

(26.75)
2) สายไมหลุดขณะสนทนา 2

(0.50)
5

(1.25)
19

(4.75)
12

(3.00)
38

(9.50)
3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี

ท่ีตองการใชงาน
- 12

(3.00)
88

(22.00)
66

(16.50)
166

(41.50)
4) คาบริการไมแพง 2

(0.50)
8

(2.00)
28

(7.00)
15

(3.75)
53

(13.25)
5) มีบริการเสริมท่ีตองการ - 2

(0.50)
21

(5.25)
13

(3.25)
36

(9.00)
รวม 6

(1.50)
35

(8.75)
206

(51.50)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 16.64
Sig = 0.16
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ตารางท่ี 4.30 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

กระบวนการ
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1) นอยกวา 1 ป - 5
(1.25)

25
(6.25)

24
(6.00)

54
(13.50)

2) 1 - 2 ป 4
(1.00)

6
(1.50)

48
(12.25)

22
(5.50)

81
(20.25)

3) 3 - 4 ป 2
(0.50)

9
(2.25)

36
(9.00)

42
(10.50)

89
(22.25)

4) 5 - 6 ป - - 8
(2.00)

36
(9.00)

44
(11.00)

5) มากกวา 6 ป - 15
(3.75)

88
(22.00)

29
(7.25)

132
(33.00)

รวม 6
(1.50)

35
(8.75)

206
(51.50)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 70.45
Sig = 0.00*

5. คาใชบริการตอเดือน
1) ไมเกิน 300 บาท 2

(0.50)
12

(3.00)
66

(16.50)
54

(13.50)
134

(33.50)
2) 301 - 500 บาท 2

(0.50)
15

(3.75)
71

(17.75)
37

(8.50)
122

(30.50)
3) 501 - 800 บาท 2

(0.50)
4

(1.00)
39

(9.75)
42

(10.50)
87

(21.75)
4) มากกวา 800 บาท - 4

(1.00)
30

(7.50)
23

(5.75)
57

(14.25)
รวม 6

(1.50)
35

(8.75)
206

(51.50)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 12.81
Sig = 0.17
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ตารางท่ี 4.30 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

กระบวนการ
รวม p

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด
6. วิธีการชําระคาบริการ

1) เติมผานบัตรเติมเงิน - 7
(1.75)

60
(15.00)

39
(9.75)

106
(26.25)

2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ - 5
(1.25)

27
(6.75)

40
(10.00)

72
(18.00)

3) เติมผานบริการออนไลน - 4
(1.00)

40
(10.00)

19
(4.75)

63
(15.75)

4) เติมผานตู ATM/หักผาน
บัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต

- 5
(1.25)

22
(5.50)

7
(1.75)

34
(8.50)

5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 2
(0.50)

8
(2.00)

31
(7.75)

19
(4.75)

60
(15.00)

6) ชําระผานเคานเตอร
เซอรวิส

4
(1.00)

6
(1.50)

26
(6.50)

29
(7.25)

65
(16.25)

รวม 6
(1.50)

35
(8.75)

206
(51.50)

153
(38.25)

400
(100.00)

χ2 = 37.70
Sig = 0.00*

7. ลักษณะการใชงาน
1) เนนการโทร 2

(0.50)
4

(1.00)
26

(6.50)
20

(5.00)
52

(13.00)
2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 2

(0.50)
11

(2.75)
74

(18.50)
53

(13.25)
140

(35.00)
3) เนนท้ังการโทรและการ

ใชอินเตอรเน็ต
2

(0.50)
20

(5.00)
106

(26.50)
80

(20.00)
208

(52.00)
รวม 6

(1.50)
35

(8.75)
206

(51.50)
153

(38.25)
400

(100.00)
χ2 = 2.78

Sig = 0.84
* p < 0.05
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จากตารางท่ี 4.30 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดานระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดาน
อ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน

ตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใช
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
1. ระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช

บริการ
1) ระบบรายเดือน

(Post-paid)
13

(3.25)
103

(25.75)
67

(16.75)
183

(45.75)
2) ระบบเติมเงิน

(Pre-paid)
17

(4.25)
132

(33.00)
68

(17.00)
217

(54.25)
รวม 30

(7.50)
235

(58.75)
138

(33.75)
400

(100.00)
χ2 = 1.24

Sig = 0.54
2. เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช

บริการ
1) AIS 17

(4.25)
85

(21.25)
54

(13.50)
156

(39.00)
2) DTAC 6

(1.50)
77

(19.25)
30

(7.50)
113

(28.25)
3) True move 5

(1.25)
48

(12.00)
43

(10.75)
96

(24.00)
4) My By CAT 2

(0.50)
25

(6.25)
8

(2.00)
35

(8.75)
รวม 30

(7.50)
235

(58.75)
138

(33.75)
400

(100.00)
χ2 = 14.80
Sig = 0.02*
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ตารางท่ี 4.31 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
3. เหตุผลท่ีใชบริการ

1) โทรติดงาย 7
(1.75)

67
(16.75)

33
(8.25)

107
(26.75)

2) สายไมหลุดขณะสนทนา 7
(1.75)

19
(4.75)

12
(3.00)

38
(9.50)

3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ี
ท่ีตองการใชงาน

8
(2.00)

94
(23.50)

64
(16.00)

166
(41.50)

4) คาบริการไมแพง 6
(1.50)

39
(9.75)

8
(2.00)

53
(13.25)

5) มีบริการเสริมท่ีตองการ 2
(0.50)

16
(4.00)

18
(4.50)

36
(9.00)

รวม 30
(7.50)

235
(58.75)

138
(33.75)

400
(100.00)

χ2 = 22.85
Sig = 0.00*

4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1) นอยกวา 1 ป 7

(1.75)
27

(6.75)
20

(5.00)
54

(13.50)
2) 1 - 2 ป 4

(1.00)
55

(13.75)
22

(5.50)
81

(20.25)
3) 3 - 4 ป 6

(1.50)
54

(13.50)
29

(7.25)
89

(22.25)
4) 5 - 6 ป - 22

(5.50)
22

(5.50)
44

(11.00)
5) มากกวา 6 ป 12

(3.00)
77

(19.25)
42

(10.50)
132

(33.00)
รวม 30

(7.50)
235

(58.75)
138

(33.75)
400

(100.00)
χ2 = 14.53
Sig = 0.07*
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ตารางท่ี 4.31 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
5. คาใชบริการตอเดือน

1) ไมเกิน 300 บาท 11
(2.75)

79
(19.75)

44
(11.00)

134
(33.50)

2) 301 - 500 บาท 13
(3.25)

66
(16.50)

43
(10.75)

122
(30.50)

3) 501 - 800 บาท 4
(1.00)

57
(14.25)

26
(6.50)

87
(21.75)

4) มากกวา 800 บาท 2
(0.50)

33
(8.25)

22
(5.50)

57
(14.25)

รวม 30
(7.50)

235
(58.75)

138
(33.75)

400
(100.00)

χ2 = 5.93
Sig = 0.43*

6. วิธีการชําระคาบริการ
1) เติมผานบัตรเติมเงิน 4

(1.00)
60

(15.00)
42

(10.50)
106

(26.50)
2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ 5

(1.25)
39

(9.75)
28

(7.00)
72

(18.00)
3) เติมผานบริการออนไลน 5

(1.25)
38

(9.50)
20

(5.00)
63

(15.75)
4) เติมผานตู ATM/หักผานบัญชี

ธนาคาร/บัตรเครดิต
2

(0.50)
24

(6.00)
8

(2.00)
34

(8.50)
5) ชําระ ณ ศูนยบริการ 8

(2.00)
38

(9.50)
14

(3.50)
60

(15.00)
6) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส 6

(1.50)
36

(9.00)
23

(5.75)
65

(16.25)
รวม 30

(7.50)
235

(58.75)
138

(33.75)
400

(100.00)
χ2 = 11.38
Sig = 0.33
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ตารางท่ี 4.31 (ตอ)

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
รวม p

ปานกลาง ดี ดีมาก
7. ลักษณะการใชงาน

1) เนนการโทร 2
(0.50)

29
(7.25)

21
(5.25)

52
(13.00)

2) เนนการใชอินเตอรเน็ต 8
(2.00)

84
(21.00)

48
(12.00)

140
(35.00)

3) เนนท้ังการโทรและการใช
อินเตอรเน็ต

20
(5.00)

122
(30.50)

66
(16.50)

208
(52.00)

รวม 30
(7.50)

235
(58.75)

138
(33.75)

400
(100.00)

χ2 = 3.82
Sig = 0.43

* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.31 พบวา ภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับการ
เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ และเหตุผลท่ีใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดาน
อ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกัน
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ตารางท่ี 4.32 สรุปความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

การเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ผล
ิตภ

ัณฑ


รา
คา

ชอ
งท

าง
กา

รจ
ัดจ

ําห
นา

ย
กา

รส
งเส

ริม
กา

รต
ลา

ด

บุค
ลา

กร

ลัก
ษณ

ะ
ทา

งก
าย

ภา
พ

กร
ะบ

วน
กา

ร

รว
ม

1. ระบบโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ 1.57 0.95 7.17 2.22 2.29 14.77* 5.78 1.24

2. เครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ 3.93 33.23* 36.11* 24.44* 35.33* 24.05* 13.56 14.80*

3. เหตุผลท่ีใชบริการ 26.89* 16.94 54.24* 25.10* 60.22* 20.67* 16.64 22.85*
4. ระยะเวลาท่ีใชบริการ 14.72 65.74* 35.93* 87.54* 28.04* 57.69* 70.45* 14.53
5. คาใชบริการตอเดือน 8.99 19.93* 13.22 16.63 21.53* 40.16* 12.81 5.93
6. วิธีการชําระคาบริการ 38.97* 58.76* 30.61* 22.28 37.91* 30.63* 37.70* 11.38
7. ลักษณะการใชงาน 3.38 11.09 13.76* 26.29* 12.05 8.38 2.78 3.82
* p < 0.05

จากตารางท่ี 4.42 พบวา ภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับการ
เลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ และเหตุผลท่ีใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณา
รายดานพบวา

ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเหตุผลท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ

ราคา มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ
คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ
ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผล
ท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน
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การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ
ระยะเวลาท่ีใชบริการ และลักษณะการใชงาน

บุคลากร มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ เหตุผลที่ใชบริการ
ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และ
วิธีการชําระคาบริการ

กระบวนการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ
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บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี”
เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด และความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี กลุมตัวอยางท่ีใช คือ ประชาชนท่ีใช
โทรศัพทมือถือในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป จํานวน 400 คน
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามท่ีมีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.926 สถิติพ้ืนฐานท่ีใชวิเคราะหขอมูล
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไคสแควร ดังนี้

สรุปผล

1. ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี สวนใหญเปนเพศหญิง อายุไมเกิน 20 ป
จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เปนนักเรียน/นักศึกษา และมีรายไดตอเดือนไมเกิน
15,000 บาท

2. ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี สวนใหญใชเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
แบบเติมเงิน (Pre-paid) เครือขาย AIS ดวยเหตุผลสัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน มีระยะ
เวลาใชบริการมากกวา 5 ป คาใชจายตอเดือนไมเกิน 300 บาท ชําระคาบริการโดยเติมผานบัตรเติมเงิน
และลักษณะการใชงานเนนท้ังการโทรและการใชอินเตอรเน็ต

3. ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ภาพรวมและรายดานอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ
ความเปนรูปธรรมของบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจได การตอบ
สนองผูรับบริการ และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ดังนี้

3.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณารายขอพบวา
อยูในระดับดีมาก 1 ขอ คือ อุปกรณและเครื่องมือในการทํางานมีความทันสมัย อยูในระดับดี 3 ขอ
คือ มีสํานักงานมองเห็นไดงายและเดนชัด มีบริการครบวงจร และพนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย
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3.2 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณารายขอพบวา
อยูในระดับดีมาก 1 ขอ คือ มีมาตรฐานในการเก็บรักษาขอมูลของลูกคา อยูในระดับดี 3 ขอ คือ
พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี พนักงานมีทักษะในการใหบริการ และพนักงานมีความรูและเขาใจ
ความตองการของลูกคา

3.3 ความเชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมและรายขออยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย คือ ใหความชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาดวยความเต็มใจ ข้ันตอน
การใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา แกไขปญหาใหลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและไมเกิดปญหา
ซ้ําเดิม และสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีโฆษณาไว

3.4 การตอบสนองผูรับบริการ ภาพรวมและรายขออยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย คือ มีอุปกรณ/เครื่องมือเครื่องใชและบุคลากรพรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ
ใหความสนใจและเอาใจใสตอคําแนะนําติชมของลูกคา สามารถติดตอขอความชวยเหลือไดทันที
เม่ือมีปญหา และบุคลากรมีเพียงพอตอการใหบริการ

3.5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ภาพรวมและรายขออยูในระดับดี โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ มีใหบริการดวยความเอาใจใส เขาใจความตองการของลูกคาแตละคน
เปนอยางดี ใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน และใหบริการไดอยางถูกตองตามท่ีลูกคา
ตองการ

4. ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ภาพรวมและรายดาน
อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานลักษณะกายภาพ ดานผลิตภัณฑ
ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ ดานบุคลากร ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานราคา
เม่ือพิจารณารายดานปรากฏดังนี้

4.1 ดานลักษณะกายภาพ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูใน
ระดับมากท่ีสุด 1 ขอ คือ ศูนยบริการมีความสะดวกสบาย มีความทันสมัย อยูในระดับมาก 3 ขอ คือ
ชุดพนักงานสวยงาม เหมาะสม และสะทอนเอกลักษณของบริษัท มีอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก
และเครื่องมือใหบริการท่ีทันสมัย และแผนพับ ใบปลิว นามบัตร หัวจดหมาย มีความสวยงามสะทอน
เอกลักษณของบริษัท

4.2 ดานผลิตภัณฑ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับ
มากท่ีสุด 1 ขอ คือ เครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน อยูในระดับมาก 3 ขอ คือ มีบริการหลากหลาย
ท้ังบริการหลักและบริการเสริม สัญญาณมีความชัดเจน ไมขาดหาย ไมตัดสายระหวางสนทนา และ
ความเร็วของการรับสงขอมูลอินเตอรเน็ต
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4.3 ดานการสงเสริมการตลาด ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ การรับรูขาวสาร การโฆษณาและประชาสัมพันธ เว็บไซดของบริษัท
ใหขอมูลครบถวน เขาใจงายและสวยงาม การจัดโปรโมชั่นลดคาโทรในวันสําคัญของลูกคา และ
การจัดกิจกรรมพิเศษ (Event) เชน กิจกรรมรวมลุนรางวัล การแสดงมินคิอนเสิรต เปนตน

4.4 ดานกระบวนการ ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย คือ การติดตอขอรับบริการและการใหบริการมีความรวดเร็ว สามารถแกปญหาไดอยาง
รวดเร็ว ไมซับซอนตรงตามความตองการของลูกคา มีทางเลือกท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือกไดตาม
ความตองการ และมีการนําเทคโนโลยีมาในการใหบริการ

4.5 ดานบุคลากร ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย คือ พนักงานมีความรูดานผลิตภณัฑและบริการเปนอยางดี พนักงานมีความรูความชํานาญ
ในการแกปญหา พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี พูดจาสุภาพ จริงใจ และพนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ

4.6 ดานชองทางการจัดจําหนาย ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ศูนยบริการหาไดงาย ใกลและสะดวก เวลาเปด-ปด ของศูนยบริการ
ชองทางการชําระคาบริการท่ีหลากหลายและสะดวก และชองทางการใหบริการที่เพียงพอ และ
สะดวก

4.7 ดานราคา ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย คือ คาใชบริการมีความเหมาะสมกับลักษณะการใชงานของลูกคา คาบริการมีความหลากหลาย
สามารถเลือกไดตามความเหมาะสม การคิดอัตราคาบริการในการเปลี่ยนโปรโมชั่น และมีการชดเชย
คาใชบริการในกรณีสายหลุด

5. ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ภาพรวมคุณภาพการบริการ
มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ
และวิธีการชําระคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานปรากฏ ดังนี้

5.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

5.2 ความเชื่อม่ันไววางใจได มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ



122

5.3 การตอบสนองผูรับบริการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะ
การใชงาน

5.4 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

5.5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใช
บริการ วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน

6. ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ภาพรวมปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ และเหตุผลท่ีใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานปรากฏดังนี้

6.1 ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเหตุผลท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ

6.2 ราคา มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ
คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

6.3 ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ วิธีการชําระคาบริการ และลักษณะการใชงาน

6.4 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชบริการ
เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาท่ีใชบริการ และลักษณะการใชงาน

6.5 บุคลากร มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ
ระยะเวลาท่ีใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และวิธีการชําระคาบริการ

6.6 ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ
ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เครือขาย
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โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ คาใชบริการตอเดือน และ
วิธีการชําระคาบริการ

6.7 กระบวนการ มีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ

อภิปรายผล

ผลการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
อภิปรายผลท่ีไดจากการวิจัย ดังนี้

1. ระดับคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี อยูในระดับดี ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากสภาพการแขงขันของตลาดบริการสื่อสาร
ในปจจุบันท่ีมีความรุนแรงมากข้ึน ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
สุราษฎรธานี ทุกเครือขายจึงตองมีการแขงขันในดานคุณภาพบริการเพ่ือดึงดูดลูกคาใหเลือกใชบริการ
เครือขายของตน ไมวาจะเปนการแสวงหาหรือนําอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยในการทํางาน
มาใชในการบริการเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายหรือไดรับบริการท่ีกาวทันเทคโนโลยีสมัยใหม
มีการเก็บรักษาและใหความสําคัญกับขอมูลของลูกคาซึ่งทําใหลูกคาเกิดความม่ันใจในการบริการ
นอกจากนี้ พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเอาใสใจ ยินดีท่ีจะชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน
กับลูกคาดวยความเต็มใจ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุดาทิพย สุดหลา (2555) ไดศึกษา คุณภาพ
การใหบริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดอุบลราชธานี
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมาก

2. ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี อยูในระดับมาก
โดยพบวา การเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนของผูบริโภคสวนใหญจะพิจารณาจากผูใหบริการ
ท่ีมีศูนยบริการตั้งอยูในพ้ืนท่ีท่ีสะดวก หาไดงาย มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันมัยไวบริการลูกคา
มีสัญญาณเครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงานตามความตองการของผูบริโภค มีชองทางการรับรูขาวสาร
การโฆษณาและประชาสัมพันธตาง ๆ ท่ีหลากหลาย เชน สื่อโทรทัศน แผนพับ ปายโฆษณา การเขา
ติดตอขอรับบริการจะตองมีความสะดวกและรวดเร็ว บริษัทไดมีการจัดหาพนักงานมีความรูเก่ียวกับ
ขอมูลการบริการเปนอยางดี พรอมท่ีจะนําเสนอโปรโมชั่นท่ีเหมาะสมกับลักษณะการใชงานของผูบริโภค
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อังคณา แพมงคล (2555) ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดและคุณภาพ
การใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จของหางหุนสวนจัดกัดมังกรทอง
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คอนกรีต จังหวัดพิจิตร ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความเห็นเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด
อยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของ อรมน เฟองฟู (2554) ศึกษาพฤติกรรมการใช
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูใชบริการ DTAC ความสําคัญของปจจัยการตลาดในการเลือกผูใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ และทัศนคติของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีตอ DTAC ผลการศึกษาพบวา
ผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยในระดับมาก

3. ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว
โดยพบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ เหตุผลท่ีใชบริการ
ระยะเวลาท่ีใชบริการ และวิธีการชําระคาบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวา หากศูนยบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีใดคอยชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาดวยความเต็มใจ มีการนําอุปกรณ/
เครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยมาใชสําหรับการบริการ บุคลากรมีความรูความสามารถและพรอมสําหรับ
การใหบริการอยูเสมอ มีการใหบริการดวยความเอาใจใสและเขาใจความตองการของลูกคาแตละคน
เปนอยางดี ก็จะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทนั้น ๆ
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เก็จวลี ศรีจันทร (2557) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการศูนยบริการ
ทรูชอปที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 4G LTE เครือขายทรูมูฟ เอช จังหวัดเชียงใหม
ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรม ความนาเชื่อถือ
การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 4G LTE เครือขายทรูมูฟ เอช ซึ่งตามแนวคิดของ สุพรรณี อินทรแกว (2551 : 28 - 29)
กลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหเขาเลือกใชบริการ รวมทั้งแนวคิดของ
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548 : 109 - 110) กลาวไววา เม่ือผูใชบริการเกิดความพึงพอใจก็ยอมท่ีจะ
เลือกใชบริการ

4. ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกใช
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบริการ และเหตุผลท่ีใชบริการ ซึ่งเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว โดยพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ดานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ที่ใชบริการ และเหตุผลที่ใชบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวา การใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อน
ที่มีสัญญาณเครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน มีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารการใหบริการแกผูบริโภค
อยางท่ัวถึง ใหบริการดวยความรวดเร็ว มีการนําพนักงานมีความรูความชํานาญในการบริการและ
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แกปญหาท่ีเกิดข้ึน มีท่ีตั้งศูนยบริการหาไดงาย ใกลและสะดวก รวมถึงมีการกําหนดอัตราคาบริการ
ที่มีความเหมาะสมกับลักษณะการใชงานของลูกคาแตละกลุม สงผลตอการเลือกใชเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภค ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สถาปนิก ทองศรี (2553) ไดศึกษา
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการเลือกผูใหบริการเครือขายเทคโนโลยี 3G ของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือก
ผูใหบริการเครือขายโทรศัพท 3G ของกลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานคร และสอดคลองกับงานวิจัย
ของ อนันต ทองนอย (2557) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูประกอบธุรกิจในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก
ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ีดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด

ขอเสนอแนะ

ขอเสนอแนะในการนําผลไปใช
ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการมีความสัมพันธกับ

การเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
ดังนั้น เพ่ือเปนเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมและปองกันการสูญเสียลูกคาเกา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้

1. คุณภาพการบริการ
1.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ ควรกําชับดูแลการแตงกายของพนักงานใหดูสุภาพ

เรียบรอยมากข้ึน
1.2 ความเชื่อม่ันไววางใจได ควรเปดใหมีบริการที่ครบวงจรและจัดใหมีการบริการ

ใหครบตรงตามท่ีโฆษณาไว
1.3 การตอบสนองผูรับบริการ ควรจัดหาบุคลากรใหมีเพียงพอตอการใหบริการ
1.4 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ควรจัดอบรมพนักงานใหมีทักษะความรูความชํานาญ

ในการบริการ
1.5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ควรพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีคุณภาพ

เพ่ือการบริการท่ีถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา
2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

2.1 ดานผลิตภัณฑ ควรพัฒนาระบบเครือขายการใหบริการใหครอบคลุมทุกพื้นท่ี
การใชงาน เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากข้ึน
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2.2 ดานราคา ควรปรับคาบริการใหเหมาะสมตามลักษณะการใชงานของลูกคา เชน
กลุมลูกคาที่เนนการโทร กลุมลูกคาที่เนนการใชอินเตอรเน็ต และกลุมลูกคาที่เนนทั้งการโทรและ
การใชอินเตอรเน็ต ซึ่งอาจจัดเปนแพ็คเก็ตเพ่ือใหลูกคาไดเลือกใชบริการตามความตองการ

2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย ศูนยใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีควรตั้งใกล
แหลงชุมชนหรือสถานท่ีการคมนาคมสะดวก หาไดงาย เชน บริเวณแหลงชุมชน ตลาด สถานศึกษา
หรือหางสรรพสินคา เปนตน

2.4 ดานการสงเสริมการตลาด ควรมีประชาสัมพันธการใหบริการเครือขายโทรศัพท
เคลื่อนท่ีผานสื่อชองทางตาง ๆ ท่ีหลากหลาย เชน ปายประชาสัมพันธ โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ
นิตยสาร เปนตน

2.5 ดานบุคลากร ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีควรฝกอบรมพนักงานประจํา
ศูนยบริการใหมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑและการบริการเปนอยางดี

2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ การจัดศูนยบริการควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกและ
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยไวคอยบริการ

2.7 ดานกระบวนการ ผูใหบริการควรใหบริการลูกคาที่มาติดตอขอรับบริการดวย
ความรวดเร็ว รวมท้ังมีการเปดชองทางการติดตอขอรับบริการท่ีหลากหลาย

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ

ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
2. ควรศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี

ในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการใหมีเพ่ิมมากข้ึน
3. ควรศึกษาคุณภาพบริการและปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของผูบริโภคกลุมอาชีพตาง ๆ เพ่ือพัฒนาการใหบริการ
ท่ีสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค
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แบบสอบถาม
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดกับการเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมอืง จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง
แบบสอบถามชุดนี้ จัดทําข้ึนเพ่ืองานวิจัยของนักศึกษาปริญญาโท โปรแกรมบริหารธุรกิจ

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ขอความอนุเคราะหใหทานตอบขอมูลตามความเปนจริง ซึ่งขอมูล
ท่ีไดจะเก็บเปนความลับและทําการวิเคราะหเปนภาพรวม โดยไมกระทบหรือกอใหเกิดความเสียหาย
ใด ๆ ตอทานท้ังทางตรงและทางออม

แบบสอบถามนี้ประกอบไปดวย 3 ตอน ดังนี้
ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล
ตอนท่ี 2 การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตอําเภอเมือง

จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพท

เคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

ขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งท่ีทานไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้
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ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล
คําช้ีแจง ขอใหทานทําเครือ่งหมาย ลงในชองวางท่ีตรงตามความเปนจริงเก่ียวกับตัวทานมากท่ีสุด

1. เพศ
 1) ชาย  2) หญิง

2. อายุ
 1) ไมเกิน 20 ป  2) 21 - 30 ป
 3) 31 - 40 ป  4) 41 - 50 ป
 5) 51 - 60 ป  6) มากกวา 60 ป

3. ระดับการศึกษา
 1) มัธยมศึกษาตอนตนหรอืต่ํากวา  2) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
 3) อนุปริญญา/ปวส.  4) ปริญญาตรีหรือสูงกวา

4. อาชีพ
 1) นักเรียน/นักศึกษา  2) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
 3) ลูกจาง/พนักงานสวนราชการ  4) พนักงานบริษัท
 5) รับจางท่ัวไป  6) คาขาย
 7) เกษตรกร

5. รายไดตอเดือน
 1) ไมเกิน 15,000 บาท  2) 15,001 - 20,000 บาท
 3) 20,001 - 25,000 บาท  4) 25,001 - 30,000 บาท
 5) มากกวา 30,000 บาท

ตอนท่ี 2 การเลือกใชเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
คําช้ีแจง ขอใหทานทําเครื่องหมายลงในชองวางท่ีตรงตามความเปนจริงเก่ียวกับตัวทานมากท่ีสุด

1. ทานใชระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบใด
 1) ระบบรายเดือน (Post-paid)  2) ระบบเติมเงิน (Pre-paid)

2. ปจจุบันทานเลือกใชบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีใด (กรณีเลือกใชมากกวา 1 เครือขาย
ใหเลือกเครือขายท่ีใชงานบอยท่ีสุด)
 1) AIS  2) DTAC
 3) True Move  4) my By CAT
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3. เหตุผลแรกท่ีทานเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชอยูในปจจุบัน
 1) โทรติดงาย  2) สายไมหลุดขณะสนทนา
 3) สัญญาณครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีตองการใชงาน  4) คาบริการไมแพง
 5) มีบริการเสริมท่ีตองการ  6) อ่ืน ๆ (ระบุ)................................

4. ระยะเวลาท่ีทานใชบริการระบบเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชอยูในปจจุบัน
 1) นอยกวา 1 ป  2) 1 - 2 ป
 3) 3 - 4 ป  4) 5 - 6 ป
 5) มากกวา 6 ป

5. ทานมีคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีเฉลี่ยตอเดือน
 1) ไมเกิน 300 บาท  2) 301 - 500 บาท
 3) 501 - 800 บาท  4) 801 - 1,100 บาท
 5) มากกวา 1,100 บาท

6. วิธีการชําระเงินคาบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบอยท่ีสุด
 1) เติมผานบัตรเติมเงิน  2) เติมผานตูเติมเงินอัตโนมัติ
 3) เติมผานบริการออนไลน  4) เติมผานตู ATM
 5) ชําระเงิน ณ ศูนยบริการ  6) หักผานบัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต
 7) ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส

7. ทานมีลักษณะการใชงานโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบใดมากท่ีสุด
 1) เนนการโทร  2) เนนการใชอินเตอรเน็ต
 3) เนนท้ังการโทรและการใชอินเตอรเน็ต
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ตอนท่ี 2 คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาเลือกคําตอบท่ีตรงกับขอเท็จจริงมากท่ีสุด โดยทําเครื่องลงในชองท่ีตรง

กับความคิดเห็นของทาน

คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ระดับคุณภาพการใหบริการ
ดีมาก ดี ปาน

กลาง
พอใช ปรับปรุง

แกไข
ความเปนรูปธรรมของบริการ
1. สํานักงานใหบริการสามารถมองเห็นไดงายและเดนชัด
2. มีบริการครบวงจร
3. อุปกรณและเครื่องมือในการทํางานมีความทันสมัย
4. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย
ความเช่ือม่ันไววางใจได
5. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา
6. ใหความชวยเหลือและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา

ดวยความเต็มใจ
7. แกไขปญหาใหลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและ

ไมเกิดปญหาซ้ําเดิม
8. สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีโฆษณาไว
การตอบสนองผูรับบริการ
9. มีอุปกรณ/เครื่องมือเครื่องใช และบุคลากรพรอม

สําหรับการใหบริการอยูเสมอ
10. สามารถติดตอขอความชวยเหลือไดทันทีเม่ือมีปญหา
11. บุคลากรมีเพียงพอตอการใหบริการ
12. ใหความสนใจและเอาใจใสตอคําแนะนําติชม

ของลูกคา
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
13. มีมาตรฐานในการเก็บรักษาขอมูลของลูกคา
14. พนักงานมีทักษะในการใหบริการ
15. พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี
16. พนักงานมีความรูและเขาใจความตองการของลูกคา
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คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ระดับคุณภาพการใหบริการ
ดีมาก ดี ปาน

กลาง
พอใช ปรับปรุง

แกไข
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
17. ใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน
18. ใหบริการดวยความเอาใจใส
19. เขาใจความตองการของลูกคาแตละคนเปนอยางดี
20. ใหบริการไดอยางถูกตองตามท่ีลูกคาตองการ

ตอนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
คําช้ีแจง ใหทานพิจารณาวาปจจัยตาง ๆ ตอไปนี้ มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการเครือขายโทรศัพท

เคลื่อนท่ีของทานมากนอยเพียงใด ใหใสเครื่องเหมาย ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของ
ทานมากท่ีสุดเพียงคําตอบเดียว โดยเลือกระดับความสําคัญจาก 5 = สําคัญมากท่ีสุด ถึง 1
= สําคัญนอยท่ีสุด

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อน

ระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

ดานผลิตภัณฑ
1. เครือขายครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน
2. มีบริการหลากหลาย ท้ังบริการหลักและบริการเสริม
3. สัญญาณมีความชัดเจน ไมขาดหาย ไมตัดสาย

ระหวางสนทนา
4. ความเร็วของการรับสงขอมูลอินเตอรเน็ต
ดานราคา
5. คาใชบริการมีความเหมาะสมกับลักษณะการใชงาน

ของลูกคา
6. การคิดอัตราคาบริการในการเปลี่ยนโปรโมชั่น
7. มีการชดเชยคาใชบริการในกรณีสายหลุด
8. คาบริการมีความหลากหลายสามารถเลือกได

ตามความเหมาะสม
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อน

ระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

ดานชองทางการจัดจําหนาย
9. ศูนยบริการหาไดงาย ใกล และสะดวก
10. เวลาเปด - ปด ของศูนยบริการ
11. ชองทางการใหบริการท่ีเพียงพอ และสะดวก
12. ชองทางการชําระคาบริการท่ีหลากหลายและสะดวก
ดานการสงเสริมการตลาด
13. การรับรูขาวสาร การโฆษณา และประชาสัมพันธ
14. เว็บไซตของบริษัทใหขอมูลครบถวน เขาใจงายและ

สวยงาม
15. การจัดกิจกรรมพิเศษ (Event) เชน กิจกรรมรวม

ลุนรางวัล การแสดงมินิคอนเสิรต เปนตน
16. การจัดโปรโมชั่นลดคาโทรในวันสําคัญของลูกคา
ดานบุคลากร
17. พนักงานมีความรูความชํานาญในการแกปญหา
18. พนักงานมีความรูดานผลิตภัณฑและบริการ

เปนอยางดี สามารถใหคําแนะนําปรึกษาลูกคาได
19. พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี พูดจาสุภาพ จริงใจ

ในการบริการ
20. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ
21. ศูนยบริการมีความสะดวกสบาย มีความทันสมัย
22. แผนพับ ใบปลิว นามบัตร หัวจดหมาย มีความ

สวยงาม สะทอนเอกลักษณของบริษัท
23. ชุดพนักงานสวยงาม เหมาะสม และสะทอน

เอกลักษณของบริษัท
24. มีอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมือ

ใหบริการท่ีทันสมัย
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใช
บริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อน

ระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

ดานกระบวนการ
25. การติดตอขอรับบริการ และการใหบริการมีความ

รวดเร็ว
26. สามารถแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ไมซับซอน

ตรงตามความตองการของลูกคา
27. มีการนําระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการ

ใหบริการ
28. มีทางเลือกท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือกไดตามความ

ตองการ
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ภาคผนวก  ข
รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ
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รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ

1. ช่ือ - สกุล ดร.นิตย หทัยวสีวงศ สุขศรี
ตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
วุฒิการศึกษา Ph.D. (Maketing)

Universiti Sains Malaysia, Malaysia.

2. ช่ือ - สกุล ดร.นันทวรรณ ชางคิด
ตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
วุฒิการศึกษา Ph.D. Economics

Universiti Sains Malaysia, Malaysia.

3. ช่ือ - สกุล ดร.ธนายุ ภูวิทยาธร
ตําแหนง อาจารย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
วุฒิการศึกษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต

(การพัฒนาองคกรและการบริหารทรัพยากรมนุษย)
มหาวิทยาลัยบูรพา
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ภาคผนวก ค
คาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ
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คาความเท่ียงตรงดานเนื้อหาของแบบสอบถาม
คาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคหรือนิยาม

แบบสอบถามตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ขอท่ี คะแนนการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ  R IOC

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3
ดานความเปนรูปธรรม

1 +1 0 +1 2 0.67
2 +1 +1 +1 3 1.00
3 +1 0 +1 2 0.67
4 +1 +1 +1 3 1.00

ดานความเช่ือม่ันไววางใจได
5 +1 +1 +1 3 1.00
6 +1 +1 +1 3 1.00
7 +1 +1 +1 3 1.00
8 +1 +1 +1 3 1.00

ดานการตอบสนองผูรับบริการ
9 +1 +1 +1 3 1.00
10 +1 +1 +1 3 1.00
11 +1 +1 +1 3 1.00
12 +1 +1 +1 3 1.00

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ
13 +1 +1 +1 3 1.00
14 +1 +1 +1 3 1.00
15 +1 +1 +1 3 1.00
16 +1 +1 +1 3 1.00

ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
17 +1 +1 +1 3 1.00
18 +1 +1 +1 3 1.00
19 +1 +1 0 2 0.67
20 +1 +1 0 2 0.67
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แบบสอบถามตอนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกใชบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนท่ี

ขอท่ี คะแนนการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ  R IOC
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

ดานผลิตภัณฑ
1 +1 +1 +1 3 1.00
2 +1 +1 +1 3 1.00
3 +1 +1 +1 3 1.00
4 +1 +1 +1 3 1.00

ดานราคา
5 +1 +1 0 2 0.67
6 +1 +1 0 2 0.67
7 +1 +1 0 2 0.67
8 +1 +1 +1 3 1.00

ดานชองทางการจัดจําหนาย
9 +1 +1 +1 3 1.00
10 +1 +1 +1 3 1.00
11 +1 +1 +1 3 1.00
12 +1 +1 +1 3 1.00

ดานการสงเสริมการตลาด
13 +1 +1 +1 3 1.00
14 +1 +1 0 2 0.67
15 +1 +1 +1 3 1.00
16 +1 +1 +1 3 1.00

ดานบุคลากร
17 +1 +1 +1 3 1.00
18 +1 +1 +1 3 1.00
19 +1 +1 +1 3 1.00
20 +1 +1 +1 3 1.00
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ขอท่ี คะแนนการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ  R IOC
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

ดานลักษณะทางกายภาพ
21 +1 +1 +1 3 1.00
22 +1 +1 +1 3 1.00
23 +1 +1 0 2 0.67
24 +1 +1 +1 3 1.00

ดานกระบวนการ
25 +1 +1 0 2 0.67
26 +1 +1 0 2 0.67
27 +1 +1 0 2 0.67
28 +1 +1 0 2 0.67
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ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการ

Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.926 20

Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

C1 71.4000 53.766 .663 .921
C2 71.3333 52.851 .639 .921
C3 71.3000 53.045 .641 .921
C4 71.2333 53.426 .603 .922
C5 71.5333 54.740 .682 .921
C6 71.5667 54.323 .575 .923
C7 71.7000 55.114 .573 .923
C8 71.5333 55.361 .703 .921
C9 71.4333 53.633 .725 .920
C10 71.8000 55.338 .485 .925
C11 71.6333 55.757 .450 .925
C12 71.4333 53.495 .742 .919
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Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

C13 71.4000 55.283 .491 .924
C14 71.4333 55.151 .614 .922
C15 71.3667 54.171 .534 .924
C16 71.6000 55.145 .528 .924
C17 71.6333 55.826 .498 .924
C18 71.5667 55.978 .584 .923
C19 71.5333 54.533 .711 .920
C20 71.6333 55.206 .663 .921

ตอนท่ี 4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.945 28
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Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

D1 98.3333 146.299 .560 .944
D2 98.2333 146.530 .648 .943
D3 98.2667 143.237 .724 .942
D4 98.6667 148.920 .393 .946
D5 98.5667 147.564 .597 .944
D6 98.6000 146.524 .526 .945
D7 99.0000 148.276 .322 .948
D8 98.5000 145.362 .647 .943
D9 98.5333 146.464 .680 .943
D10 98.4667 146.464 .704 .943
D11 98.5000 145.155 .715 .942
D12 98.3333 143.195 .740 .942
D13 98.4333 144.047 .815 .942
D14 98.6333 143.620 .732 .942
D15 98.7667 144.944 .549 .944
D16 98.7333 144.754 .624 .943
D17 98.6333 147.620 .650 .943
D18 98.4333 148.668 .632 .944
D19 98.4333 144.875 .649 .943
D20 98.6333 149.413 .589 .944
D21 98.2667 144.064 .677 .943
D22 98.6333 148.309 .457 .945
D23 98.4000 144.248 .697 .943
D24 98.4000 145.283 .686 .943
D25 98.5333 148.257 .557 .944
D26 98.6667 150.368 .447 .945
D27 98.4667 147.568 .522 .944
D28 98.4333 145.082 .637 .943
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