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ประสบการณ์ จนทาํให้ผูเ้ขียนมีความรู้และความเขา้ใจทาํให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จอย่างลุล่วง
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมเป็นธุรกิจท่ีกาํลังเจริญเติบโตและมีการแข่งขันกันอย่าง

รุนแรง ซ่ึงจากขอ้มูลสํานกัวิชาการและจดัการทรัพยากรโทรคมนาคม สํานกังาน กสทช. ไดร้ายงาน
มูลค่าตลาดบริการส่ือสาร บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีปี 2556-2558 มีอตัราท่ีเพิ่มสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง 
โดยในปี 2556 มีมูลค่าตลาดบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 188,333 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโต
เท่ากบั 7.2% ปี 2557 มีมูลค่าตลาดบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 209,660 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการ
เติบโตมูลค่าตลาด11.3% จากปี 2556  ปี 2558 มีมูลค่าตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 237,658 ลา้น
บาท คิดเป็นอตัราการเติบโตมูลค่าตลาด 13.4% จากปี 2557 

ในปัจจุบนัอุตสาหกรรมโทรคมนาคมนั้นมีผูใ้ห้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีทั้งหมด
จาํนวน 5 ราย ไดแ้ก่ AIS group, True Group, DTAC Group, CAT,TOT โดยมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดดงัภาพท่ี 1.1 (ไตรมาสท่ี 4 ประจาํปี 2557) และ ภาพท่ี 1.2 (ไตรมาสท่ี 1 ประจาํปี 2558) 

 

 
ภาพที ่1.1 แสดงส่วนแบ่งทางการตลาดของบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ไตรมาสท่ี 4 ประจาํปี 2557 

 
จากภาพท่ี 1.1 เม่ือพิจารณาในภาพรวมของตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้งหมด ใน

ไตรมาสท่ี 4 ประจาํปี 2557 กลุ่มบริษทั AIS Group ครองส่วนแบ่งตลาดสูงท่ีสุด 45.63% อนัดบัท่ี
สองกลุ่มบริษทั DTAC Group มีส่วนแบ่งตลาด 28.85% อนัดบัท่ีสาม กลุ่มบริษทั True Group มี
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ส่วนแบ่งตลาด 24.36% ในขณะท่ีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ ไดแ้ก่ บมจ. กสทโทรคมนาคม (CAT) มีส่วน
แบ่งตลาด 0.56% และ บมจ.ทีโอที มีส่วนแบ่งตลาด 0.61% 

 
ภาพที ่1.2 แสดงส่วนแบ่งทางการตลาดของบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ไตรมาสท่ี 1 ประจาํปี 2558 

 
จากภาพท่ี 1.2 เม่ือพิจารณาในภาพรวมของตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้งหมด ใน

ไตรมาสท่ี 1 ประจาํปี 2558 กลุ่มบริษทั AIS Group ยงัครองส่วนแบ่งตลาดสูงท่ีสุด แต่มีอตัราการ
เติบโตท่ีลดลงเหลือ 44.88% อนัดบัท่ีสองกลุ่มบริษทั DTAC Group มีส่วนแบ่งตลาดในอตัราการ
เติบโตท่ีเพิ่มสูงข้ึนเป็น 30.42% อนัดบัท่ีสาม กลุ่มบริษทั True Group มีส่วนแบ่งตลาดในอตัราการ
เติบโตท่ีเพิ่มสูงข้ึนเป็น 23.01% ในขณะท่ีผูใ้ห้บริการรายอ่ืนๆ ได้แก่ บมจ. กสทโทรคมนาคม 
(CAT) และ บมจ.ทีโอที มีส่วนแบ่งตลาดในอตัราการเติบโตท่ีเพิ่มสูงข้ึนเป็น 0.75% และ 0.94% 
ตามลาํดบั  

จากการประมาณการจํานวนผู้ลงทะเบียนใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ( Mobile 
Subscriber) ท่ีเปิดใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการในประเทศยงัคงมีแนวโน้มการเติบโตเพิ่มข้ึนตามลาํดบั 
ทาํให้จาํนวนผูล้งทะเบียนใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีเปิดใช้บริการเพิ่มข้ึนจาก 92.94 ล้านเลข
หมายในปี 2556 เพิ่มข้ึนเป็น 131.26 ลา้นเลขหมายในปี 2561 การท่ีตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ยงัคงปรากฏภาพของการรักษาการเติบโตไดอ้ยูน่ั้น ผลส่วนหน่ึงคาดวา่จะมีแรงผลกัดนัให้เกิดการใช้
บริการเสริม (Value Added Service: VAS) หรือบริการท่ีมิใช่เสียง(Non-voice Services) เพิ่มมากข้ึน
เพื่อชดเชยรายไดจ้ากบริการทางเสียงท่ีทรงตวัหรืออาจลดลงไดใ้นอนาคต (ดงัภาพท่ี 1.3)  
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ภาพที ่1.3 แสดงการคาดการณ์มูลค่าตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีปี 2551-2561 

 
my เป็นผูใ้ห้บริการ 3G HSPA บนคล่ืนความถ่ี 850 MHz จากผูใ้ห้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) หรือ CAT จากเดิมท่ี CAT เป็นผู ้
ให้บริการในแบบ CDMA ซ่ึงเดิมช่ือ CATCDMA และให้สัมปทานกบับริษทัเอกชนให้บริการ 
CDMA เหมือนกนัในเขตกรุงเทพฯ และบางส่วนของต่างจงัหวดัในช่ือ HUTCH โดยมีการยกเลิก
ระบบ CDMA เดิม และเปล่ียนมาเป็นผูใ้ห้บริการ 3G HSPA บนคล่ืนความถ่ี 850 MHz ภายใตช่ื้อ 
my เม่ือวนัท่ี 27 เมษายน 2556 เป็นตน้มา 

 
ภาพที ่1.4 แสดงผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีภายใตแ้บรนด ์my 
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ภาพที ่1.5 แสดง CAT เปล่ียนจากระบบ CDMA มาเป็น 3G HSPA 
 

จากขอ้มูลของทางศูนยข์อ้มูลและวิจยัเศรษฐกิจโทรคมนาคม สํานกัวิชาการและจดัการ
ทรัพยากรโทรคมนาคม สํานักงาน กสทช. พบว่าในภาพรวมของตลาดบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ทั้งหมด ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) มีส่วนแบ่งตลาดในธุรกิจบริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพิ่มข้ึนจากในไตรมาสท่ี 4 ประจาํปี 2557 เพิ่มข้ึนเป็น 0.75%  ในไตรมาสท่ี 1 
ประจาํปี 2558 ทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการ
ของเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) วา่ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) ท่ีเขา้
มาในตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีภายหลงัจะสามารถเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดจากผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีส่วนแบ่งทางตลาดสูงไดอ้ยา่งไร และผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมี
ส่วนแบ่งทางตลาดสูงนั้นจะสามารถรักษาส่วนแบ่งทางตลาดท่ีมีอยู่นั้นไดอ้ย่างไร ใช้กลยุทธ์ใดใน
การรักษาฐานลูกค้า โดยการศึกษาในคร้ังน้ีเพื่อนําข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ กลยทุธ์ดา้นการตลาด รวมถึงการพฒันาบริการเสริมต่างๆ ให้ไดต้รงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด เพื่อเป็นการรักษาผูใ้ช้บริการเดิมไวห้รือเพื่อจูงใจให้ผู ้ใช้บริการเขา้มาเลือกใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  (CAT)  เป็นการสร้างฐานผูใ้ช้บริการใหม่ อีกทั้งยงัเป็นการ
เพิ่มประสิทธิภาพใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ใหดี้ยิง่ข้ึนอีกดว้ย  

 
 
 
 
 

http://3.bp.blogspot.com/-b4g0Ka8UE88/UXeQNTqFtRI/AAAAAAAAAPk/OxwHf6OHHkM/s1600/cat.png
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1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my 

(CAT)  ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อนาํขอ้มูลท่ีได้มาเสนอแนะ เพื่อทาํการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการให้บริการ 

และกลยุทธ์ของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT)  ในการขยาย
ฐานลูกคา้ในอนาคต 

 
 

1.3 ขอบเขตการวจิัย 
1. ช่วงเวลาท่ีทําการศึกษาและประมวลผลข้อมูล เร่ิมต้นตั้ งแต่ กันยายน 2558- 

ธนัวาคม 2558 
2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอย่างเพศชายและหญิงท่ีเป็น

ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) และ ไม่ไดเ้ป็นผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my 

(CAT)  ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ผลจากการศึกษาคร้ังน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน ปรับปรุงกลยุทธ์กล

ยุทธ์ทางการตลาด และพฒันาปรับปรุงทั้ งทางด้านคุณภาพของเครือข่ายและ
คุณภาพการบริการให้แก่ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) เพื่อ
เป็นการขยายฐานลูกคา้ในอนาคต 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 

2.1.1 ทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 

ใชห้ลกัการความเป็นเหตุเป็นผลของมนุษยเ์กิดจากแรงกระตุน้จากภายนอก เน่ืองจากมี
ความเช่ือวา่ มนุษยจ์ะใชชี้วติตามแบบหรือสภาพของสังคมท่ีเป็นอยู ่เช่น พฤติกรรมท่ีเหมือนกนัของ
คนท่ีมีอายอุยูช่่วงเดียวกนั เพราะมีตวัอยา่งทางท่ีสามารถสังเกตเห็นไดอ้ยูใ่นสังคมในปัจจุบนัอยูแ่ลว้ 

ปรมะ สตะเวทิน (2546) กล่าวว่า การวิเคราะห์มวลชนผูรั้บสารตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ (Demographic Characteristics) มีสมมติฐานว่ามวลชนผูรั้บสารท่ีอยู่ในกลุ่ม
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เดียวกนั จะมีแบบแผนความคิด ทศันคติ และพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนั
โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ สามารถจาํแนกออกไดด้งัต่อไปน้ี 

1. อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหค้นมีความเหมือนหรือแตกต่างกนัในเร่ืองความคิด
และพฤติกรรม โดยทัว่ไปแลว้คนท่ีมีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดดมการณ์กวา่ ใจร้อน
กวา่ และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีมีอายมุาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายมุากมกัจะมีความคิดอนุรักษนิ์ยม
ยดึถือการปฏิบติัมากกวา่ มีความระมดัระวงัมากและมองโลกในแง่ร้าย มากกวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย 

นอกจากน้ี คนท่ีมีวยัแตกต่างกันมกัจะมีความต้องการแตกต่างกันด้วย เช่น คนวยั
กลางคนและคนสูงอายุมกัจะคิดเร่ืองความปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น การรักษาพยาบาล การมีบา้น
และท่ีดินเป็นของตนเอง ในขณะท่ีคนหนุ่มสาวอาจจะสนใจในเร่ืองการศึกษา ความยุติธรรมและ
ความเสมอภาคในสังคม 

2. เพศ (Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัมากในเร่ืองความคิด ค่านิยมและ
ทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมกาํหนดบทบาทและกิจกรรมคนสองเพศไวต่้างกนั ผูห้ญิง
มกัจะมีลกัษณะชอบความสวยงาม มีจิตใจอ่อนไหวหรือเจา้อารมณ์ โอนอ่อนผอ่นตาม ถูกชกัจูงได้
ง่าย เป็นแม่บา้นแม่เรือน มกัจะโทษตวัเองเม่ือมีความผดิพลาด แต่ผูห้ญิงเป็นเพศท่ีสามารถหยัง่จิตใจ
ของคนไดดี้กวา่ผูช้าย ฝ่ายผูช้ายมกัจะใชเ้หตุผลและจดจาํข่าวไดดี้กวา่ผูห้ญิง แต่เม่ือเกิดปัญหามกัจะ
โทษคนอ่ืนหรืออุปสรรคอ่ืนๆ แต่จะไม่โทษตวัเอง 
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3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได ้
เช้ือชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว คนท่ีมีพื้นฐานทางครอบครัวต่างกนัยอ่มมีค่านิยม ความคิด 
ความเช่ือ ตลอดจนพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ทฤษฎีทางสังคมวิทยา ไดย้อมรับอิทธิพลของครอบครัว
ท่ีมีต่อทศันคติและพฤติกรรมของบุคคล ถือเป็นสังคมแรกท่ีแต่ละบุคคลจะไดพ้บ 

อาชีพท่ีต่างกนั ย่อมมองโลก มีแนวคิด อุดมการณ์ ค่านิยมต่อส่ิงต่างๆ แตกต่างไป คน
ท่ีมีอาชีพรับราชการ มกัจะคาํนึงถึงเร่ืองยศถาบรรดาศกัด์ิ สวสัดิการ ศกัด์ิศรีและเกียรติภูมิของความ
เป็นขา้ราชการ ในขณะท่ีคนทาํงานธุรกิจเอกชน อาจคาํนึงถึงรายไดแ้ละการมีศกัด์ิศรีของตน ดว้ย
เงินท่ีสามารถหาหรือจบัจ่ายใชส้อยส่ิงท่ีตนตอ้งการได ้เพื่อรักษาสถานภาพในสังคมของตน 

รายได้ของคนย่อมเป็นเคร่ืองกาํหนดความต้องการ ตลอดจนความคิดเห็นของคน
เก่ียวกบัส่ิงต่างๆและพฤติกรรมของคน การแนะนาํให้ชาวนาท่ียากจนใชเ้คร่ืองจกัรแทนววัควายใน
การทาํนานั้น คงจะยากกวา่การแนะนาํใหค้นท่ีมีรายไดม้ากๆ ซ้ือเคร่ืองซกัผา้ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือ
รถยนต์ใหม่ คนท่ีมีฐานะดีหรือรายได้สูง จะเข้าถึงและใช้ส่ือสารมวลชน มกัจะเป็นการใช้เพื่อ
แสวงหาข่าวสารขอ้มูล เช่น อ่านบทบรรณาธิการ อ่านหรือดูหรือฟังข่าวการบา้นการเมือง ปัญหา
สังคมและเศรษฐกิจ คนต่างเช้ือชาติกนัย่อมมีวฒันธรรมย่อยของแต่ละเช้ือชาติท่ีคอยกาํกบัค่านิยม 
ทศันคติ ความคิดและพฤติกรรมของคนในเช้ือชาติแตกต่างกนั เช่น คนจีนอาจจะมีความคิดวา่การมี
ลูกมากๆดี เพราะจะไดช่้วยกนัทาํมาหากิน 

4. การศึกษา (Education) หรือความรู้ เป็นลกัษณะอีกลักษณะหน่ึง ท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บ
สาร ดงันั้นคนท่ีไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีแตกต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกันไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบเทียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี 
เพราะเป็นผูท่ี้ความรู้กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ พิจารณาขอ้มูลก่อนรับสาร หากไม่มีหลกัฐานหรือ
เหตุผลเพียงพอแลว้จะไม่เช่ือถือขอ้มูลท่ีไดรั้บมา 

 
2.1.2 ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 
การส่ือสารทางการตลาดมีจุดมุ่งหมายสําคญั คือ เพื่อนาํเสนอเน้ือหาสาระ และจูงใจให้

เกิดการยอมรับ และปฏิบติัตามเน้ือหาสาระนั้น ดงันั้นการท่ีจะทาํใหจุ้ดมุ่งหมายดงักล่าวสัมฤทธ์ิผลตาม
ความมุ่งหวงั นกัโฆษณาตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภค
เป็นเป้าหมายของการส่ือสาร 

Kotler (2004) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็น
การศึกษาเก่ียวกับการซ้ือ การใช้ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคอนัจะนําไปสู่ความพึงพอใจตามความ
ตอ้งการ ตามความคิด และตามประสบการณ์ของผูบ้ริโภค 
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คาํวา่ “พฤติกรรมผูบ้ริโภค” หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือ และใช้
สินคา้และบริการ โดยผา่นกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีบุคคลตอ้งมีการตดัสินใจทั้งก่อน และหลงัการ
กระทาํดงักล่าว บุคคลท่ีจะถือวา่เป็นผูบ้ริโภคในท่ีน้ีคือ บุคคลซ่ึงมีสิทธิในการไดม้าและไปซ่ึงสินคา้
และบริการท่ีไดมี้การเสนอขายโดยสถาบนัทางการตลาด (Walters, 1987) 

Kotler (1997) ไดอ้ธิบายพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยอาศยัทฤษฎีทางจิตวิทยา
ดั้งเดิมท่ีเรียกวา่ Stimulus-Responses Theory มาประยกุตใ์ชท้างการตลาด  โดยยดึถือแนวความคิดวา่ 
พฤติกรรมจะเกิดข้ึนได้ ต้องมีสาเหตุมาจากส่ิงเร้า (Stimulus) อันได้แก่ ส่ิงเร้าทางการตลาด
ประกอบดว้ย 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) และส่ิงเร้าอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัตวัแปรท่ีไม่สามารถความคุมได ้ซ่ึง
เป็นส่ิงแวดลอ้มรอบตวัผูบ้ริโภค เช่น สภาวะทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวฒันธรรม ส่ิง
เร้าเหล่าน้ีจะเป็นตวันาํเขา้ (Input) สู่กล่องดาํ (Black Box) ผา่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีเกิดข้ึน
ภายในสมองหรือกล่องดาํ และแสดงผลออกมา (Output) เป็นพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ 

 
โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 

โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํ
ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความ
ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่อง
สีดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ต่างๆของผูซ้ื้อ แล้วจะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s Purchase Decision)      

          
ภาพที ่2.1 แสดงโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) 
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1. ส่ิงกระตุ้น(Stimulus) ส่ิงกระตุ้นอาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside 
Stimulus) และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิง
กระตุน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการ
ซ้ือสินคา้ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใช้เหตุจูงใจด้านเหตุผลและใช้เหตุจูงใจให้ซ้ือดา้นจิตวิทยา 
(อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและจัดให้มี ข้ึนได้เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเ ก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 

 ส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพื่อ
กระตุน้ความตอ้งการ 

 ส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

 ส่ิงกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคซ่ึงถือวา่เป็นการกระตุน้การซ้ือ 

 ส่ิงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคล
ทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

 ส่ิงกระตุ้นอืน่ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีนอก
องคก์ร ซ่ึงบริษทัไม่สามารถควบคุมได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 

 ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค
เป็นตน้ ปัจจยัเหล่าน้ีมีทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

 ส่ิงกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้น ฝากและ
ถอนอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน 

 ส่ิงกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิ่มลด
ภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึง จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

 ส่ิงกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ 
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2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ซ้ือเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซ้ือ ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซ้ือได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู ้ซ้ือและ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 ลักษณะของผู้ซ้ือ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยั
ต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ี
มนุษยส์ร้างข้ึน โดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง เป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรม
ของมนุษยใ์นส่ิงหน่ึง ค่านิยมในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคมและกาํหนดความแตกต่าง
ของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล 
ตวัอย่างการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคม เช่น บทบาททาง
การเมืองและทางานหนกัข้ึน และมีอาํนาจทางเศรษฐกิจมากข้ึน บุคคลมีความห่วงใยในสุขภาพมาก
ข้ึนเป็นตน้ โดยวฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐาน วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย และชั้นของสังคม 

 ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนัและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือโดยลกัษณะทางสังคม ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท
และสถานะของผูซ้ื้อ 

 ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก
ส่วนบุคคลทางด้านต่างๆ ได้แก่ อายุ ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ บุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนบุคคล 

 ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซ้ือของบุคคลได้รับ
อิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวทิยา ซ่ึงถือเป็นปัจจยัภายในผูบ้ริโภค ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและ
การใช้สินค้า ปัจจยัภายในประกอบด้วย การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือถือและทศันคติ 
บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ย 
ขั้นตอนการรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้ขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
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3. การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค
หรือผู้ซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) ไดแ้ก่ 

 การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) ตวัอย่าง การเลือกผลิตภณัฑ์อาหารเช้าท่ี
เลือก คือ นมสดกล่อง บะหม่ีสาํเร็จรูป ขนมปัง 

 การเลอืกตราสินค้า (Brand Choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่องจะเลือก
ยีห่อ้ โฟร์โมสต ์มะลิ เป็นตน้ 

 การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกจากห้างสรรพสินคา้ใด
หรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 

 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเช้า 
กลางวนั หรือเยน็ ในการซ้ือนมกล่อง 

 การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase Amount) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือหน่ึง
กล่อง คร่ึงโหล หรือหน่ึงโหล เป็นตน้ 

สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การกระทาํของบุคคลบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรง
กบัการจดัการหาใหม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ส่วนพฤติกรรมผูซ้ื้อนั้นหมายถึง การกระทาํของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียนสินคา้ และบริการดว้ยเงิน และรวมถึงการตดัสินใจ 

 
2.1.3 ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ของสินคา้นั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกต่างจากส่วนประสม
ทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ
และลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงทั้ง สามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ไดแ้ก่
ผลิตภณัฑร์าคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนกังาน กระบวนการให้บริการ 
และลกัษณะทางกายภาพ 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มี
ตวัตน (Intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวัความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้าํปรึกษา เป็นตน้  

บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมา
จากหลายปัจจยัท่ีประกอบกัน ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน ความ
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ทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงานของ
สถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 

2. ราคา (Price) ราคาเป็นส่ิงท่ีกาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะ
ทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาตํ่าจะทาํให้รายไดข้องธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจจะนาํไปสู่สภาวะ
ขาดทุนไดอ้ย่างไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่น
สภาวะของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่งมาก แต่การของธุรกิจนั้นไม่ได้มีคุณภาพสูงกว่า
คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มยอ่มทาํใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาตํ่าก็
จะนาํมาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกค้า การตั้งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของ
ลูกคา้และราคาของการบริการเป็นปัจจยัสําคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูง 
คุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ทาํให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีไดจ้ะรับ
สูงดว้ย แต่ผลท่ีตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดใ้นขณะท่ีการ
ตั้งราคาตํ่าลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากตํ่ามากๆ ลูกคา้อาจจะ
ไม่ใชบ้ริการไดเ้น่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ือง
ท่ีซบัซอ้นยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ ราคาก็จะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้ง
จ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง ก็หมายความวา่ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรือ
อยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ในการใหบ้ริการนั้นสามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธีิคือ 

 การให้บริการผ่านร้าน 
การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีทาํกันมานาน เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด ร้าน

ให้บริการอินเตอร์เน็ต ให้บริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือในห้างสรรพสินคา้ 
แล้วขยายสาขออกไปเพื่อให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อทาํให้
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงดว้ยการเปิดร้านคา้ข้ึนมา 

 การให้บริการถึงทีบ้่านลูกค้าหรือสถานทีท่ี่ลูกค้าต้องการ 
การให้บริการแบบน้ีเป็นการส่งพนกังานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ี

ท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไป
ดูแลผูป่้วยการส่งพนกังานทาํความสะอาดให้ไปทาํความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ี
ทาํงานลูกคา้การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมท่ีโรงแรมแห่งหน่ึง การให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการ
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จดัตั้งสํานกังานท่ีหรูหรา หรือการเปิดร้านคา้ให้บริการ สํานกังานอาจจะเป็นเจา้ของหรืออาจจะมี
สาํนกังานแยกต่างหากแต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 

 การให้บริการผ่านตัวแทน 
การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจด้วยการขายแฟรนไซน์ หรือการจดัตั้ง

ตวัแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนลัด์หรือเคเอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก บริการการบินไทย
ขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่างๆ ไม่วา่จะเป็นเชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 

 การให้บริการผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลด

ตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื่อทาํให้การบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง 
เช่นการให้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ เกา้อีนวดอตัโนมติั เคร่ืองชัง่
นํ้าหนกัหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเตอร์เน็ต 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การ

ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํให้ได้ในทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การ
ประชาสัมพนัธ์การใหข้่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงบริการท่ีตอ้งการ
เจาะลูกคา้ระดบัสูง ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะ
ลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งตํ่า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถมเป็นตน้สําหรับ
ธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมากยกตวัอยา่งไดแ้ก่ดงัต่อไปน้ี 

 โครงการสะสมคะแนน 
การส่งเสริมการตลาดแบบน้ีเป็นการเนน้ความจงรักภกัดีจากลูกคา้ ดว้ยการให้สิทธิ

ประโยชน์สะสมทุกคร้ังของการใชบ้ริการ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจ การส่งเสริมการขายแบบ
น้ีประสบความสําเร็จมาก เน่ืองจากลูกคา้จะรู้สึกถึงความคุม้ค่าจากการให้บริการแต่ละคร้ัง ทาํให้
ธุรกิจครองใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ลดตน้ทุนการไปใชบ้ริการกบัคู่แข่งเป็นการสร้างกาํแพงกีดกนั
คู่แข่งไดท้างหน่ึง แต่การส่งเสริมการขายแบบน้ีตอ้งลงทุนสูงทั้งของรางวลัและความน่าสนใจของ
โครงการเพื่อกระตุน้ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัร 

 การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา 
ตามท่ีไดก้ล่าวถึงลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการในการใชบ้ริการของลูกคา้มีการ

ข้ึน ลงตามช่วงเวลาของวนั ผูบ้ริหารจะตอ้งนาํเร่ืองน้ีมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์แก่ธุรกิจ 
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 การสมัครเป็นสมาชิก 
ลูกคา้จะไดรั้บข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ทาํให้ลูกคา้อาจจะไปทดลองใชบ้ริการ

ของคู่แข่งขนัไดแ้ละในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การให้ลูกคา้สมคัรเป็นสมาชิกเป็นการผกูมดั
และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งหน่ึงไม่ให้หนีไปไหน แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งทาํคือ จะตอ้ง
สร้างความแตกต่างของสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทัว่ไปอยา่งชดัเจน และจะตอ้งมี
การส่ือสารถึงสิทธิประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 

 การขายบัตรใช้บริการล่วงหน้า 
การใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บราคาพิเศษหรือตอ้งการการลด

ราคาแต่ธุรกิจไม่ควรลดราคา แต่ควรขายบตัรใชบ้ริการ คือให้ลูกคา้ซ้ือบริการไวล่้วงหนา้ซ่ึงอาจจะ
เป็น 5 หรือ10 คร้ัง แลว้มาใชบ้ริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ปี 

5. พนักงาน (People) 
พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่

เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 เจ้าของและผู้บริหาร 

เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายในการให้บริการ 
การกาํหนดอาํนาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการให้บริการ
รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงใหบ้ริการ 

 พนักงานผู้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน 
พนกังานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง และ

พนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ท่ีในการสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํให้การบริการนั้น
ครบถว้นสมบูรณ์ 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) 
กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมาก ตอ้งอาศยั

พนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การ
ตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่
ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้น ตอนเดียวยอ่มทาํให้การ
บริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
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7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ลอบบ้ี ลานจอดรถ สวน 
หอ้งนํ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็น
เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัลกัษณะทางกายภาพเป็นปัจจยั
หน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น ลกัษณะทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการน่าจะ
มีคุณภาพตามไปดว้ย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมการตลาด
(Marketing mix) หรือ 4Ps เช่นเดียวกบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์ (Product) (2) ราคา
(Price) (3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้น 
ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ประกอบดว้ย (5) บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employees) ซ่ึง
ตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี
สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับบริษทั (6) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอยา่ง 
โรงแรมต้องพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า
(Customer-value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
(7) กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

 
2.1.4 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภค  
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ได้ให้

ความหมายเป็น 2 อยา่งคือ  
1. ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็น

ผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง  
2. ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายวา่ 

ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ 
อย่างท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงว่า ความพึงพอใจ 
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หมายถึงการประเมินความสามารถของการนาเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  

คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 40) อธิบายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของ
บุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลงานจากสินคา้ หรือบริการ กบัความ
คาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจะสัมพนัธ์กบัความแตกต่างระหวา่งผลงานท่ี
รับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถรู้สึกถึงความพึงพอใจได ้3 ระดบัดงัน้ี  
1. ถา้ผลงานท่ีรับรู้ตํ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ  
2. ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ  
3. ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก  
 

ขอบข่ายของความพงึพอใจ  
โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ ความพึง

พอใจในงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึง
สามารถขยายความไดด้งัน้ี  

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดย
บุคลากรผูป้ฏิบติังาน ต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการทาํงาน ประกอบดว้ย ปัจจยัต่าง 
ๆ ท่ีมีอิทธิพลทาํให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกนัไป เช่น ลกัษณะงานท่ีทาํ ความกา้วหนา้ การ
บงัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน สวสัดิการและผลประโยชน์เก้ือกลู  

2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service Satisfaction) ซ่ึงเน้นการ
ประเมินค่าโดยลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือชุดของบริการท่ีกาํหนด 
ซ่ึงเป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิติน้ี เป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจ  และ
คน้หาเหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั และต่อชุดของส่ิงเท่าท่ี
แตกต่างกนัดว้ย 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภค
ต่อการบริการซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคโดยมีปัจจยัท่ีสาํคญั ดงัน้ี   

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์การการบริการในการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์สนองความตอ้งการของลูกคา้ วิธีการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการแต่ละ
อยา่ง และคุณภาพของการนาํเสนอบริการเป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
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2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บั ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบั
คุณภาพของการบริการ  

3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัทาํเลท่ีตั้ง และการกระจาย
สถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้  

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ิน
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืน กล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก  

5. ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และ
ผูป้ฏิบติังานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อย่างเต็มท่ี
ดว้ยจิตสานึกของการบริการ  

6. ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการ
ช่ืนชมลกัษณะทางกายภาพของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม การให้สีสัน 
ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นจดัส่วน  

7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการนาํระบบการ
ทาํงานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้ง ทาํใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
 
ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ  

ความพึงพอใจในการบริการเป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานประสบ
ความสาํเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ยอ่มมีความสําคญัต่อทั้งผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ ดงัน้ี  

1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ ตอ้งคาํนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ  
 ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบริการ โดยเจา้ของ

บริการตอ้งสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและลกัษณะการนาํเสนอบริการ
ท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบั
ลกัษณะและรูปแบบท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง  

 ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ  
ถา้เจา้ของกิจการนาํเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ยอ่มส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซํ้ าอีกต่อ ๆ ไป  

 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ ยอ่มทาํให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดี
ต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ  
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2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ตอ้งคาํนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ  
 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี โดยพยายามคน้หาปัจจยัท่ี

กาํหนด ความพึงพอใจของลูกคา้สําหรับการนาํเสนอบริการท่ีเหมาะสม  เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วน
แบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวไ้ด้ ทาํให้การดาเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในทุกวนัน้ีนาํไปสู่การ
พฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย  

 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วยพฒันาคุณภาพ ของงานบริการและ
อาชีพบริการ เม่ือองคก์ารบริการใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังาน
บริการทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิตการ
งาน ยอ่มทาํให้พนกังานบริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
กา้วหนา้ยิง่ ๆ ข้ึนไป  

จากแนวคิดของนกัวจิยัหลายท่านนิยมการวดัความพึงพอใจจากปัจจยัของส่วนประสม
ทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s (Product, Price, Place, Promotion) ท่ีถูกคน้พบโดย บอร์
เด็น (Borden) ในปี 1962 และมีการนาํมาเผยแพร่จนเป็นท่ียอมรับโดย แมคคารี (McCarty) ในปี1964 
ท่ีเป็นผูน้าํในการนาํแนวความคิดการบูรณาการดา้นการตลาดมาเป็นเคร่ืองมือในการบริหารองคก์ร  
ต่อมาในปี 1981 บี เอช บูมส์ และ เอ็ม เจ บิทเนอร์ (B. H. Broom; & M. J. Bitner) จึงไดมี้การ
ประยุกต์และพฒันานาเร่ืองงานบริการเขา้ไปเก่ียวขอ้งเป็นส่วนหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด 
ซ่ึงไดเ้พิ่มเติมอีก 3 P’s ไดแ้ก่  

1. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัยิ่งทางการตลาด เพราะ
เป็นขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีจะส่งมอบบริการสู่ลูกคา้ เพราะหากมีขอ้บกพร่องหรือผิดพลาดในขั้นตอนใด
ขั้นตอนหน่ึงก็จะส่งผลเสียแก่บริการได ้ การทาํให้กระบวนการในการให้บริการมีคุณภาพไดน้ั้น 
ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพและเคร่ืองมือทนัสมยั  สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว เพื่อใหเ้กิดการประทบัใจในบริการ  

2. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการ
บริการ อนัไดแ้ก่ อาคาร สํานกังาน เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ การตกแต่งสถานท่ี ห้องนา้ แผน่ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ ฯลฯ ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นสามารถแสดง และเป็นเคร่ืองหมายถึงคุณภาพของการให้บริการ 
ลกัษณะทางกายภาพจึงเป็นอีกตวัแปรท่ีทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการ ดงันั้น ลกัษณะทางกายภาพท่ี
เหมาะสม สวยงาม ควรตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัคุณภาพของบริการดว้ย  
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3. พนักงานผู้ให้บริการ (People) พนกังานงานขององคก์รผูใ้ห้บริการ มีทั้งในส่วนท่ีตอ้ง
พบและเผชิญหน้ากบัลูกคา้โดยตรง เช่น ฝ่ายขาย ช่างซ่อมบาํรุง เจา้หนา้ท่ีรับชาระค่าบริการ และ
พนกังานท่ีทาํงานสนบัสนุน เช่น ฝ่ายบญัชี ฝ่ายการเงิน พนกังานจึงเป็นอีกปัจจยัในการทาํให้การส่ง
มอบบริการให้เกิดคุณค่าแก่ลูกคา้ และสามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อองค์กรผูใ้ห้บริการ โดยตอ้ง
อาศยัทกัษะ และความสามารถในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ไดบ้รรลุเป้าหมาย  

 
 
2.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

อรมน เฟ่ืองฟู (2554) สาขาวิชาการจดัการ มหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์ “ ปัจจยัการตลาด
ในการเลือกผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและทศันคติท่ีมีต่อ DTAC”  ผลการศึกษา พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาดในภาพรวมระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.79 โดยใหค้วามสาํคญัเรียงลาํดบัดงัน้ี ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคคล 

ปัณณธร วงศ์ศรีประเสริฐ (2553) ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการ
จดัการธุรกิจและภาษาองักฤษ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัของปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ของนักศึกษามหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ระบบ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใช้ระบบโทรศพัท์
ของนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทั้ง 7 ด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมดให้ความสําคญักับปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มี
ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยั โดยเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี ปัจจยัด้านกระบวนการ ปัจจยัดา้น
บุคคล ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นราคา ตามลาํดบั  

1. ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยั
ยอ่ย มีเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัสําคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยั
ยอ่ยสัญญาณชดัเจน มีความต่อเน่ือง สายไม่หลุดง่าย และปัจจยัยอ่ยโทรออกหรือเขา้ง่าย ตามลาํดบั 

2. ปัจจัยด้านกระบวนการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก โดยปัจจัยย่อย
กระบวนการแจง้ค่าบริการมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัสําคญั
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มาก รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยขั้นตอนในการเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และปัจจยั
ยอ่ยการเปิดใชง้านตรงตามเวลาท่ีกาํหนด 

3. ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยไม่คิดค่าบริการ
รายเดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับสําคญัมาก รองลงมาได้แก่ ปัจจยัย่อย ค่าบริการรายเดือนถูก 
สามารถเลือกได ้และปัจจยัยอ่ยคิดค่าบริการเป็นวนิาที  

4. ปัจจยัด้านบุคคล มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัย่อยพนักงานมี
ทักษะและประสิทธิภาพในการทาํงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดับสําคัญมาก โดยปัจจัยย่อย
พนกังานมีทกัษะและประสิทธิภาพในการทาํงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก รองลงมา 
ได้แก่ ปัจจยัย่อยพนักงานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และปัจจยัย่อยพนักงานมีความสามารถ
แกไ้ขปัญหาได ้ตามลาํดบั  

5. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญั
มาก โดยปัจจยัย่อยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญั
มาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของระบบเป็นท่ีน่าเช่ือถือ และปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการมีขอ้มูล
และความรู้ในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

6. ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมีศูนยช์าํระเงิน
ค่าบริการจาํนวนมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก รองลงมา ได้แก่ ปัจจยัย่อยมีศูนยข์อง
บริษัทจาํนวนมาก และปัจจัยย่อยศูนย์บริการหรือศูนย์บริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกสบาย
ตามลาํดบั 

7. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยั
ย่อยมีรายการส่งเสริมการขายค่าใช้บริการฟรี (ค่าโทร) มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดับสําคญัมาก 
รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยมีรายการส่งเสริมการขายค่าบริการรายเดือนฟรี และปัจจยัยอ่ยโปรโมชัน่
ลดค่าบริการตามช่วงเวลา ตามลาํดบั  

สรายุทธ์ สิริธนากิจ (2547) การคน้ควา้อิสระ “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อการเลือกซ้ือระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภค ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูใ้ช้บริการให้ระดบัความสําคญัมากทุก
ปัจจยั โดยเรียงลาํดบั ดงัน้ี ดา้นกระบวนการ ด้านบุคคล (พนักงานของบริษทัประจาํศูนยบ์ริการ) 
ด้านราคา ด้านลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์ริการของบริษทั ด้านสถานท่ี ด้านผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ (ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี) และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั โดย 

1. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด คือ ด้านการแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและง่ายในการตรวจสอบ 
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รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนในการเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ในการใชง้านไม่ยุง่ยากซบัซ้อน และดา้น
การเปิดใชง้านตรงตามเวลาท่ีกาํหนด ตามลาํดบั 

2. ปั จ จัย ด้ า น ร า ค า  ปั จ จัย ย่อ ย ท่ี มี ผ ล ต่ อ ก า ร ท่ี มี ผ ล ต่ อ ก า ร เ ลื อ ก ซ้ื อ ร ะ บ บ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด คือ ดา้นคิดค่าบริการเป็นวินาที รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น
ค่าบริการรายเดือนถูก สามารถเลือกไดต้ามความเหมาะสมในการใช้งาน และไม่คิดค่าบริการราย
เดือน ตามลาํดบั 

3. ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ดา้นพนกังานมีทกัษะและประสิทธิภาพในการทาํงาน รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได ้ตามลาํดบั 

4. ปัจจัย ด้านลักษณ ะทา งกา ยภาพ  ปัจจัยย่อย ท่ี มี ผลต่อกา รเ ลือก ซ้ือระบ บ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด คือ ด้านมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ในการใช้
บริการ รองลงมา ได้แก่ ดา้นช่ือเสียงของระบบเป็นท่ีน่าเช่ือถือ และด้านศูนยบ์ริการมีขอ้มูลและ
ความรู้ในเร่ืองของระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ตามลาํดบั 

5. ปัจจยัด้านสถานท่ี ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ดา้นมีศูนยช์าํระเงินค่าบริการจาํนวนมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นมีศูนยบ์ริการ
ของบริษัทจาํนวนมาก และด้านศูนย์บริการ /ศูนย์ชําระเงิน มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกสบาย 
ตามลาํดบั 

6. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ปัจจัยย่อยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือระบบ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ดา้นเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ รองลงมา ไดแ้ก่ 
ด้านสัญญาณชัดเจน มีความต่อเน่ือง สายไม่หลุดง่าย และโทรออก/เข้าได้ง่าย (มีช่องสัญญาณ
เพียงพอ) ตามลาํดบั 

7. ปัจจัยด้านการส่งเส ริมการตลาด ปัจจัยย่อย ท่ี มีผลต่อการเลือกซ้ือระบบ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด คือ ดา้นมีรายการส่งเสริมการขายค่าใช้บริการฟรี (ค่า
โทร) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นมีรายการส่งเสริมการขายค่าบริการรายเดือนฟรี และดา้นโปรโมชัน่ตาม
ช่วงเวลา ตามลาํดบั 

เนตรนภา ชินวัตร (2546) ได้ทําการศึกษาปัจจัยท่ี มี อิทธิพลต่อการเลือกซ้ือ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในจงัหวดัเชียงใหม่ การคน้ควา้อิสระ เศรษฐศาสตร์มหาบณัฑิต บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ในการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งปัจจยัท่ีคาดวา่มีอิทธิผลต่อการเลือกซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ออกเป็น 5 ปัจจยั คือ ปัจจยัทางดา้นการตลาด ปัจจยัดา้นตวัสินคา้โดยเนน้รูปร่าง ขนาด และ เทคโนโลย ี
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ปัจจยัสาํคญัจากส่ือ และปัจจยัดา้นการบริการหลงัการขาย 
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ผลการศึกษาพบว่า สําหรับปัจจยัดา้นการตลาดนั้น ทุกกลุ่มอาชีพให้ความสําคญักบั
ราคาวา่เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด สาํหรับปัจจยัดา้นตวัสินคา้นั้นมีความแตกต่างบา้งระหวา่งกลุ่มอาชีพ 
กล่าวคือ กลุ่มอาชีพนักศึกษา อาชีพข้าราชการ อาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน ให้ความสําคัญกับ
เทคโนโลยี สําหรับปัจจยัด้านการส่งเสริมการขาย พบว่าทุกกลุ่มอาชีพให้ความสําคญักบัการลด
ค่าบริการ สําหรับปัจจัยสําคัญจากส่ือพบว่า  การโฆษณาเป็นปัจจัยสําคัญในการเลือกซ้ือ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของทุกกลุ่มอาชีพและ สําหรับการบริการหลงัการขาย พบว่ากลุ่มนักศึกษาให้
ความสําคญักบัค่าใชจ่้ายตํ่าในการใชบ้ริการหลงัการขาย ในขณะท่ีอีก 4 กลุ่มอาชีพให้ความสําคญั
กบัมีศูนยบ์ริการมากทาํใหติ้ดต่อง่าย 

เบญจภรณ์ นิจสุชดั (2546) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัทศันคติในการเลือกใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนใหญ่มีทศันคติการเลือกใช้
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยให้ความสําคญัในด้านคุณภาพเครือข่ายครอบคลุมพื้นท่ีมาก มี
ศูนยบ์ริการมาก สะดวกในการใช้บริการ มีค่าใช้บริการ มีโปรโมชั่นน่าสนใจ ผูใ้ห้บริการมี
ภาพลกัษณ์ดี มีรูปแบบ สวยงาม ทนัสมยั มีราคาถูก สัญญาณชดัเจนเสียงคมชดั มีความน่าเช่ือถือใน
คุณภาพของระบบ มีความน่าเช่ือถือของหน่วยมีท่ีให้บริการ สามารถใช้งานไดง่้ายสะดวกอยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนในดา้นการมีบริการเสริม และไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ อยู่ในระดบัปานกลาง 
การศึกษาเก่ียวกบัผลการวิเคราะห์จาํแนกประเภทผลการศึกษาพบวา่อายุ ระดบัการศึกษา ระดบั
รายไดต่้อเดือน ทศันคติเก่ียวกบัสัญญาณ และการบริการ ทศันคติเก่ียวกบัราคา และความปลอดภยั
ต่อสุขภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ชวลิต ฤทธีตานนท์ (2551) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
เสริมบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอ
เมือง เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี มี
อาชีพพนักงานบริษัท /ห้างร้าน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท และใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ AIS ในระบบการชาํระค่าบริการโทรศพัท์แบบเติมเงิน สาเหตุท่ีเลือกใช้
ระบบเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ AIS เพราะคุณภาพเครือข่ายดี มีความสะดวกในการชาํระเงิน/
เติมเงิน อตัราค่าบริการถูก มียอดค่าใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท การใช้
บริการเสริมรับ-ส่งขอ้ความสั้น (SMS) ส่วนใหญ่ใช ้1-10 คร้ังต่อเดือน และมีค่าใชบ้ริการเสริมราย
เดือนไม่เกิน 500 บาท ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
เสริมบนโทรศพัทมื์อถือโดยรวมในระดบัสูง 
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วาสนา ใจโต (2554) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่าย 3G ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 24-31 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายได ้10,000-20,000 บาท ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นท่ีอยู่
ปัจ จุบัน อายุ  ระดับการศึกษา รายได้ ท่ี มีความแตกต่างกัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G แตกต่างกนั  ส่วนดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G ไม่แตกต่างกนั   

ไกรศรี อุปถมัชาติ สาขาวชิาการตลาด หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ  คุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการ เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาคุณค่าตรา
สินคา้ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการเครือข่าย เอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการ
เครือข่าย เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั
พอใจ เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่ามีความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริการ มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ และมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการตามลาดบั 

ชาตรี คุม้อนุวงศ ์(2553) สารนิพนธ์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
“ความพึงพอใจทีมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัทเ์คล่ือนทีของ
ผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเลขหมายท่ีใชง้านประจาํของผูบ้ริโภคในเขกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมากในทุกด้าน เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมากท่ีสุด รองลงมา
คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นส่งเสริม
การตลาด และดา้นราคา 

มีนา อ่องบางนอ้ย (2553)  ปริญญานิพนธ์  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชา
การตลาด มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และ
ความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริการ และดา้นพนกังานผู ้
ให้บริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ CAT CDMA มีระดบัความพึงพอใจทุกดา้นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยความพึงพอใจในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจสูงสุด และรองลงมา
คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริการ และดา้นกระบวนการบริการ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย
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ท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ดว้ยเป็นองค์กรขนาดใหญ่ จึงมี
กระบวนการใหบ้ริการท่ียงัมีความซบัซอ้น ขั้นตอนมากกวา่องคก์รธุรกิจ 

เสริมพงศ์ หล่อวิริยะนันท์ (2551) ได้ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจ และ
แนวโน้มพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อิน
โฟร์ เซอร์วิสจากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ ดา้นราคาค่าบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัระดบัเฉย ๆ 
ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการในการบริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจ ความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความพึง
พอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านกระบวนการ และด้านส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ในระดบัตํ่ามาก 
ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และด้านราคา มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นจานวนคร้ัง ท่ีใช้ต่อวนัในระดบัตํ่า ดา้น
ผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการใชบ้ริการมากข้ึน ใน
อนาคตในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจ ด้านราคา ด้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านส่งเสริมการ
ให้บริการ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นการใช้บริการมากข้ึน ในอนาคตใน
ระดบัตํ่า ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ดา้นการแนะนาํบุคคลอ่ืนให้มาใชบ้ริการในอนาคตอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจาํหน่าย ด้านส่งเสริมการให้บริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้น
การแนะนาํบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการในอนาคต ความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโน้มการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นการใช้สินคา้และบริการใหม่ ๆ ในอนาคตในระดบั
ปานกลาง ความพึงพอใจ ด้านราคา ด้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านส่งเสริมการให้บริการ ด้าน
บุคลากรท่ีให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการใชสิ้นคา้และบริการใหม่ ๆ ในอนาคตในระดบัตํ่า 

อรธีรา มูลสารภี(2546) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ท่ีระบุว่าให้ความสําคญัในเร่ืองระบบ
สัญญาณเครือข่ายมากท่ีสุด เพราะมัน่ใจคุณภาพของสัญญาณมากท่ีสุด ในส่วนของอตัราค่าบริการโทร
และในส่วนของอินเตอร์เน็ตราคาค่อนขา้งเหมาะสม อีกทั้งเครือข่ายเคล่ือนท่ีครอบคลุมทั้งระบบโทร 
(Voice) และระบบอินเตอร์เน็ตผา่นระบบ 3G (Data) และความเร็วของการใชข้อ้มูลผา่นระบบ 3G 
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 จากงานวิจยัขา้งตน้และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหลายท่ีผูว้ิจยัไดมี้การทบทวน ไดแ้ก่ 
แนวคิดเร่ืองประชากรศาสตร์ แนวคิดด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แนวคิดด้านความพึง
พอใจ ทาํให้ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดเหล่าน้ีมองภาพการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไดอ้ยา่งครบถว้นใน
แง่ของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด วา่ปัจจยัแต่ละดา้นนั้นมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT)  มากนอ้ยเพียงใด และปัจจยัดา้นความ
พึงพอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) นั้น ผูใ้ชบ้ริการให้ความ
พึงพอใจปัจจยัดา้นใดบา้ง โดยผูว้จิยัจาํเป็นตอ้งทาํการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบผลวจิยัท่ีไดว้า่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัดงักล่าวหรือไม่ เพื่อนาํผลดงักล่าวมาเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง คุณภาพในการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเครือข่าย my(CAT) ต่อไป 
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บทที ่3 

วธิีด าเนินการวจิัย 
 

3.1 วธิีการด าเนินงานวจิัย 
 

3.1.1 ระเบียบวธีิวจัิย 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป็นการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) โดยใช้วิธีการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร และใชก้ารวเิคราะห์แบบวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) 

 
3.1.2 กรอบแนวคิด 

                  
ตัวแปรอสิระ  
       
          
                              ตัวแปรตาม 
          
 
           
 

 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (X1) 
1. อาย ุ 2. เพศ 3. สถานภาพ 

4. รายได ้5. อาชีพ 6. ระดบัการศึกษา

  
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (X2) 

1. ผลิตภณัฑ ์ 2.  ราคา  3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด 5. พนกังาน 6. กระบวนการ
ใหบ้ริการ 7. ลกัษณะทางกายภาพ 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) (Y1) 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ (X3) 
1. ผลิตภณัฑ ์ 2.  ราคา  3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด 5. พนกังาน 6. กระบวนการ
ใหบ้ริการ 7. ลกัษณะทางกายภาพ 
 
ภาพที ่3.1  แสดงกรอบแนวคิด 
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3.1.2.1 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
จากวตัถุประสงคข์องการศึกษาไดก้าํหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีเก่ียวขอ้งใน

การศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน (X1) จะมีปัจจัยที่มีผลต่อ

การเลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่my(CAT) (Y1) 
ตวัแปรอิสระ คือ อายุ เพศ สถานภาพ รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา  

         ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT)  
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน (X2) จะมีปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่my(CAT) (Y1) 
ตวัแปรอิสระ คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด 

พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ 
ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT)  

สมมติฐานที ่3 ปัจจัยด้านความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั (X3) จะมีปัจจัยทีม่ีผลต่อการ
เลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่my(CAT) (Y1) 

ตวัแปรอิสระ คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ 

ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT)  
 

3.1.3 กลุ่มตัวอย่าง 
          กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี ใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) กล่าวคือ เลือกเฉพาะผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my 
(CAT) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดเ้ลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มาทาํการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus group) ทั้งหมด 4 กลุ่มๆละ 5 คน จาํนวน
ทั้งหมด 20 คน 
 

3.1.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
        เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี จะใช้การสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus group) ตาม
วตัถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT)  โดยการสนทนากลุ่มตามคาํถามท่ีไดเ้ตรียมมา ทั้งน้ีแบบสัมภาษณ์น้ี
แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
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ส่วนที ่1  สัมภาษณ์ถึงขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างท่ี
ทาํการวิจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา 
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชง้านในปัจจุบนั 

ส่วนที ่2      เป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนที ่3  เป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 
 

3.1.5 วธีิการเกบ็ข้อมูล 
โดยมีผูว้จิยัมีการเก็บรวบรวมและบนัทึกขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะคือ 
1.แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) 

จากการสัมภาษณ์ดว้ยรูปแบบการสัมภาษณ์แบบสนทนากลุ่ม  (Focus Group) กบั
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
กล่าวคือเลือกเฉพาะผู ้ใช้บริการท่ีเลือกใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี my (CAT) ในเขต
กรุงเทพมหานคร และ ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ไดเ้ลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) ในเขต
กรุงเทพมหานครทั้งหมด 4 กลุ่มๆละ 5 คน จาํนวนทั้งหมด 20 คน 

2.แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา คน้ควา้ และทบทวนวรรณกรรม , งานวิจยัต่างๆ และ

ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
 

3.1.6 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม มาทาํการวิเคราะห์แบบวิจยัเชิง

พรรณนา (Descriptive Research) 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

ในการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการท่ี
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my (CAT) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ได้
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 4 กลุ่มๆละ 5 คน 
จาํนวนทั้งหมด 20 คน โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus group) ในการเก็บขอ้มูล ในบทน้ีจะ
เป็นการนาํเสนอผลการศึกษา โดยผลการศึกษาไดน้าํเสนอขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการวจิยั  
ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างทีท่ าการวจิัย 
ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างท่ีทาํการวิจัย 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชง้านในปัจจุบนั 

 
ตารางที ่4.1 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
ชาย 8 4 4 
หญิง 12 4 8 
รวม 20 8 12 
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามเพศ พบว่าเป็นเพศชายจาํนวน
ทั้งหมด 8 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน และไม่
มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน ส่วนเพศหญิงจาํนวน
ทั้งหมด 12 คน คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน 
และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 8 คน 

 
ตารางที ่4.2 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 0 0 0 
20 – 25 ปี 3 2 1 
26 – 30 ปี 14 4 10 
31 – 35 ปี 1 0 1 
36 – 40 ปี 2 2 0 

41 ปีข้ึนไป 0 0 0 
รวม 20 8 12 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายุ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่มีอายุระหว่าง 26 – 30 ปี จาํนวนทั้งหมด 14 คน มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 10 คน รองลงมา คือ อายุระหวา่ง 20 – 25 ปี จาํนวน 3 คน มี
ความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 2 คน และไม่มีความสนใจ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 1 คน อายุระหวา่ง 36 – 40 ปี จาํนวน 2 
คน ไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) และจาํนวนน้อยท่ีสุดคือ 
กลุ่มอายุระหว่าง 31 – 35 ปี จาํนวน 1 คน ซ่ึงไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 
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ตารางที ่4.3 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ จ านวน สนใจเลอืกใช้

บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
โสด 18 8 10 

สมรส 2 0 2 
หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 0 0 0 

รวม 20 8 12 
 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี

สถานภาพโสด จาํนวนทั้ งหมด 18 คน มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 
my(CAT) จาํนวน 8 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 
จาํนวน 10 คน และ สถานภาพสมรส จาํนวนทั้งหมด 2 คน ไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

 
ตารางที ่4.4 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้ จ านวน สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 0 0 0 

10,000 – 20,000 บาท 1 0 1 
20,001 – 30,000 บาท 12 7 5 

30,000 บาทข้ึนไป 7 1 6 
รวม 20 3 17 

 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดไดแ้ก่ช่วง 20,001 – 30,000 บาท มีจาํนวนทั้งหมด 12 คน มี
ความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 7 คน และไม่มีความสนใจ
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เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 7 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
my(CAT) จาํนวน 1 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 
จาํนวน 6 คน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในช่วง 10,000 – 20,000 บาท มีจาํนวน 1 คน ซ่ึง
ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

 
ตารางที ่4.5 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 0 0 0 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 8 8 0 
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 12 0 12 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 0 0 0 
อ่ืนๆ 0 0 0 
รวม 20 8 12 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 12 คน ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) รองลงมาได้แก่ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จาํนวน 8 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 
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ตารางที ่4.6 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน สนใจเลอืกใช้

บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้
บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่

my(CAT) 
ตํ่ากวา่มธัยมปลาย 0 0 0 
ระดบัมธัยมปลาย 0 0 0 
ระดบัอนุปริญญา 0 0 0 
ระดบัปริญญาตรี 16 5 11 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4 3 1 

อ่ืนๆ 0 0 0 
รวม 20 8 12 

 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จาํนวน 16 คน มีความสนใจเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 11 คน รองลงมาคือ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี จาํนวน 4 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 3 
คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 1 คน 

 
ตารางที ่4.7 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชง้านในปัจจุบนั 

เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่
ทีใ่ช้งานในปัจจุบัน 

จ านวน 

สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่าย

โทรศัพท์เคลือ่นที ่
my(CAT) 

ไม่สนใจเลอืกใช้บริการ
เครือข่าย

โทรศัพท์เคลือ่นที ่
my(CAT) 

AIS 5 1 4 
Dtac 5 2 3 

Truemove H 5 0 5 
my(CAT) 5 5 0 
รวม 20 8 12 
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จากตารางท่ี 4.7 แสดงจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ี
ใชง้านในปัจจุบนั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการวิจยัแบ่งเป็นกลุ่มละ 5 คน เท่าๆกนั จาํนวนทั้งหมด 
20 คน ผู ้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AIS มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จํานวน 1 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac มีความสนใจ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 2 คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 3 คน ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove 
H ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน และ ผูใ้ชบ้ริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 
my(CAT) จาํนวน 5 คน  

 
 

4.2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ผลข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้ ง 4 กลุ่มของ

ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, Dtac, Truemove H, my(CAT) โดยพิจารณา
จากปัจจยัย่อยทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านพนกังาน ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งไดท้าํการให้ความสําคญัปัจจยัดา้นต่างๆ ตามระดบัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดแ้บ่งระดบัความสําคญัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่มีผล พบวา่ 

 
4.2.1 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑ ์สามารถแยกพิจารณาออกเป็นปัจจยัยอ่ยดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 
1. สัญญาณและความครอบคลุมของเครือข่าย 

 ความครอบคลุมต่อการใช้งานของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไปท่ีไกลๆ สัญญาณมี แต่พื้นท่ีบางส่วนยงัไม่มีความครอบคลุม  
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ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความครอบคลุมของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการ
ติดต่อส่ือสารไดต้ลอดเวลา รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งการบริการท่ีครอบคลุม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่  สัญญาณมีความครอบคลุมดี มีบางพื้นท่ีท่ีไม่สามารถใชง้านได ้ 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความครอบคลุมของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะเป็นปัจจยั
สําคญัลาํดบัแรกท่ีจะเลือก มีการเดินทางบ่อยๆ และต้องการสัญญาณท่ีครอบคลุมต่อการใช้งาน 
รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีตอ้งการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ สัญญาณมีความครอบคลุมดี มีบางคร้ังท่ีขาดหายบา้ง 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความครอบคลุมของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะใชใ้นการ
ทาํงานเป็นหลกั เน่ืองจากตอ้งออกต่างจงัหวดั รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะตอ้งการ
ความครอบคลุมในการใชง้าน 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความครอบคลุมของเครือข่ายในระดบัท่ีน่าพอใจ โดยเฉพาะ
ในต่างจงัหวดั  

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด เพราะ ตอ้งการ
สัญญาณท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ ใชไ้ดทุ้กท่ี ทุกเวลา 

 ความคมชัดของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความคมชดัของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความคมชดัดี แต่บางคร้ังสัญญาณขาดหายแมอ้ยูใ่นพื้นท่ีเดียวกนั  
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ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความคมชัดของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งการการส่ือสาร
ท่ีชดัเจนไม่ติดขดั  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยความคมชัดของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่  คมชดัดี  ไม่ค่อยพบปัญหาสายหลุด 
 ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความคมชัดของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งการความคมชดั 
เพื่อการส่ือสารขอ้มูลไม่ผดิพลาด รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการการบริการท่ี
มีคมชดั เน่ืองจากความคมชดับ่งบอกถึงคุณภาพของสัญญาณ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยความคมชัดของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความคมชดัดี สัญญาณขาดหายบา้งในบางคร้ัง  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความคมชัดของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ ตอ้งการความคมชดั
ในการติดต่อส่ือสาร แต่ไม่คาํนึงเท่าความครอบคลุม รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะ 
ใชใ้นการทาํงานเป็นหลกั ตอ้งคุยโทรศพัทต่์างประเทศ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยความคมชัดของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ให้บริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ เสียงไม่ตกหล่น สัญญาณไม่ดีใน
บางคร้ัง แต่ไม่เกิดข้ึนบ่อยนกั  

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยความคมชัดของสัญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งการให้การสนทนา
ราบร่ืน รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะ สัญญาณไม่ขาดหาย ใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

2. การให้บริการ3G 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการให้บริการ3G ของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ความเร็วลดลงในพื้นท่ีๆคนใชง้านมาก และบางช่วงเวลาไม่สามารถใชง้าน
ได ้ชา้ และยงัจาํกดัความเร็วอีกดว้ย  



37 
 

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการให้บริการ3G ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะช่วยให้คน้หาขอ้มูลไดไ้ว
ในเวลาเร่งด่วน และ3G เป็นพื้นฐานในการให้บริการ และมีความจาํเป็นสาํหรับการส่ือสารในปัจจุบนั   

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการให้บริการ3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ส่วนใหญ่ดี แต่มีบา้งบางคร้ังท่ีมีปัญหา และบางพื้นท่ีไม่ครอบคลุม ชา้ คา้ง  
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการให้บริการ3G ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะ 3G กลายเป็นคุณภาพ
พื้นฐานท่ีทุกเครือตอ้งมีให ้ถา้ไม่ดี หรือไม่มี จะมีผลต่อการไม่เลือกใชบ้ริการ เนน้การใชง้านdata มากกวา่
voice รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะไม่ไดใ้ชง้าน 3G ตลอดเวลา บางคร้ังใชง้านผา่น wifi  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการ3G ของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความเร็วดี ไม่มีปัญหา คา้ง  
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการให้บริการ3G ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะเนน้การใชง้าน data มาก 
อีกทั้งตอ้งใชใ้นการทาํงานเป็นหลกั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ใหบ้ริการดี สัญญาณขาดหายในบางช่วงเวลา หรือมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ3G ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการใช ้3G ท่ีมีประสิทธิภาพได้
ทุกพื้นท่ี สามารถรองรับการใชง้านขอ้มูลในพื้นท่ีท่ีมีผูใ้ชง้านหนาแน่นไดดี้ และ ต่อเน่ือง 

3. ความหลากหลายของผลติภัณฑ์ 

 การใช้งานได้ในต่างประเทศ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใชง้านในต่างประเทศของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ แพงมากเม่ือเทียบกบัการซ้ือซิม ท่ีต่างประเทศ  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการใช้งานได้ในต่างประเทศ ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะซ้ือซิมท่ีต่างประเทศ
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สะดวกและประหยดักวา่ หรือใช ้wifi ตามโรงแรมหรือพื้นท่ีให้บริการอ่ืนๆได ้และปัจจุบนัมีช่องทาง
ส่ือสารมากมายไม่จาํเป็นตอ้งใชก้ารโทรผา่นแอพพลิเคชัน่มีประสิทธิภาพดีเทียบเท่ากนั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใชง้านในต่างประเทศของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ใชง้านไดอ้ยา่งดี ไม่พบปัญหาอะไร  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการใชง้านไดใ้นต่างประเทศ ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะค่าบริการแพง ซ้ือ
ซิมท่ีต่างประเทศสะดวกและประหยดักวา่  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใชง้านในต่างประเทศของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ค่าบริการแพง  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการใช้งานได้ในต่างประเทศ ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ ไม่ค่อยเดินทางไป
ต่างประเทศ และหากไป ซ้ือซิมท่ีต่างประเทศสะดวกและประหยดักวา่  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการใชง้านในต่างประเทศของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่เคยใชบ้ริการ  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการใช้งานได้ในต่างประเทศ ของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะ ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกั
ในการใชบ้ริการ รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ ไม่สนใจบริการใชง้านในต่างประเทศ 

 การให้บริการเสริม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่น่าสนใจเพราะบริการไม่ตอบโจทย ์
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการให้บริการเสริมของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะ เป็นค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 
จะใช้เม่ืออยากใช้จริงๆเท่านั้น รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลน้อย เพเราะบริการเสริมไม่ไดมี้ความ
น่าสนใจ บริการไม่ตอบโจทยลู์กคา้ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่ค่อยไดใ้ชบ้ริการ  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะ เนน้ท่ีบริการหลกัมากกวา่  
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่ค่อยไดใ้ชบ้ริการและไม่ค่อยมีการประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบ  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ เนน้ท่ีบริการหลกัมากกวา่ อีก
ทั้งยงัเป็นการเพิ่มค่าใชจ่้ายอีกดว้ย  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีแต่บริการยงัไม่หลากหลาย  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการให้บริการเสริมของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะ เนน้ท่ีบริการหลกัมากกวา่ 
การโทรเขา้ออก มีความคมชดั สัญญาณครอบคลุม และสามารถใชง้านสัญญาณ Internet ไม่มีปัญหา 

4. รูปลกัษณ์บริษัท 

 ช่ือเสียงของบริษัท 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการมาเป็นเวลานาน มัน่ใจวา่คุณภาพสัญญาณดี  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ การใชบ้ริการเครือข่าย ซ่ึง
เป็นปัจจยัท่ีจาํเป็นตอ้งใชใ้นชีวติประจาํวนั เวลาเลือกตดัสินใจซ้ือบริการเครือข่าย ซ่ือเสียงของบริษทั
ก็ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพิจาณาในการตดัสินใจ ช่ือเสียงเป็นตวัการันตีคุณภาพ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac   
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ บริษทัใหญ่ มีช่ือเสียงดี  
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ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งเช่ือถือได ้และสัญญาณ
มีคุณภาพ รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะไม่ใช่ส่ิงจาํเป็น คาํนึงถึงประสิทธิภาพในการใช้
บริการมากกวา่ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ติดลบ เน่ืองจากบริการหลงัการขายท่ีแยแ่ละจากคาํบอกเล่า  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลปานกลาง เพราะไม่ไดย้ึดติดกบั
เครือข่าย แค่ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัและมีการพฒันาคุณภาพเครือข่ายอยา่งต่อเน่ือง  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ บริษทัใหญ่ มีช่ือเสียงดี แต่ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัของคนทัว่ไปมากนกั  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยช่ือเสียงของบริษทัของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ หากคุณภาพในการให้บริการ
ในส่วนหลกัดีและมีเสถียรภาพแลว้ (สัญญาณและความครอบคลุม, ความคมชดั, บริการหลงัการขาย) 
ช่ือเสียง เป็นผลพลอยไดจ้ากหวัขอ้ดงักล่าว 

 รูปลกัษณ์ยีห้่อของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ทนัสมยั จดจาํได ้ 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะ ไม่ไดเ้ป็นตวั
สะทอ้นถึงคุณภาพการให้บริการ รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะช่วยผูใ้ชต้ดัสินใจง่ายข้ึน 
เช่น ความสวยงาม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ทนัสมยั สะดุดตา เป็นท่ีจดจาํไดง่้าย  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกั 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ เฉยๆ ไม่โดดเด่นจากผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกั 
สนใจในคุณภาพของสัญญาณมากกวา่ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่สะดุดตา  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะ ไม่สนใจรูปลกัษณ์
ยีห่อ้ แต่สนใจลกัษณะการใหบ้ริการตรงความตอ้งการหรือไม่ 
 

4.2.2 ปัจจัยด้านราคา  

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นราคา สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. อตัราค่าบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ค่าบริการแพงเม่ือเทียบผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะ ราคาคือปัจจยั
สําคญัในการเลือกเครือข่าย ราคาคือค่าใชจ่้าย ดงันั้น ราคาตอ้งคุม้ค่ากบัแพคเกจท่ีไดรั้บ มัน่ใจวา่จ่าย
แลว้คุม้ค่ากวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะถา้ราคาถูกอาจมี
เง่ือนไขแอบแฝงในการใชง้าน อาจไดคุ้ณภาพท่ีดอ้ยลง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ถูกกวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืนเล็กนอ้ย  และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ ราคาเหมาะสม
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ควบคู่กบัการบริการท่ีดี แต่ให้ความสําคญักบัคุณภาพของสัญญาณมากกวา่ รองลงมาให้ความเห็นว่า 
มีผลปานกลาง เพราะถา้ราคาถูกอาจมีเง่ือนไขแอบแฝงในการใชง้าน อาจไดคุ้ณภาพท่ีดอ้ยลง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ค่าบริการถูกกวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะ ตอ้งการราคาท่ี
คุม้ค่า ถูกกวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน เน่ืองจากใชง้านการโทรเป็นจาํนวนมาก  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ค่าบริการถูกกวา่ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืนๆ มาก และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะเป็นปัจจยั
แรกๆ ท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

2. ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ

ตอ้งการในการใช้งานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ดีมาก เพราะ
ในช่วงเวลาท่ีตอ้งการใชง้านโทรมากๆ สามารถปรับเปล่ียนได ้ระหว่างค่าโทรและค่าอินเตอร์เน็ต ช่วย
ปรับลดค่าใชจ่้ายในราคาท่ีเหมาะสม  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้าม
ความต้องการในการใช้งานของเครือข่ายของผู ้ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด ผูใ้ชต้อ้งเลือกแพคเกจไดม้ากท่ีสุด
ตามความตอ้งการการใชง้านจริง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ

ตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความเหมาะสม 
หลากหลาย และสามารถเลือกไดต้ามความตอ้งการใชง้าน  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้าม
ความต้องการในการใช้งานของเครือข่ายของผู ้ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่าย
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะแพคเกจและค่าบริการเหมาะสม ตรง
ตามการใชง้านจริง จ่ายเท่าท่ีจาํเป็นตอ้งใชง้านจริง รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด เพราะ มี
แพคเกจให้เลือกหลายย่อมส่งผลดีกบัลูกคา้มากกว่า และยงัช่วยให้สามารถเลือกได้ตรงตามความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ

ตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ แพคเกจมีความ
หลากหลายแต่ไม่ตอบโจทยลู์กคา้  

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ
ตอ้งการในการใช้งานของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งการให้มีแพคเกจให้เลือกไดห้ลากหลาย รองรับกบั
ความตอ้งการในการใช้งานจริง เน่ืองจากไม่ตอ้งการจ่ายค่าใช้จ่ายท่ีเกินความตอ้งการ รองลงมาให้
ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะ ตอ้งการแพคเกจท่ีดี ราคาเหมาะสม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ

ตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความเหมาะสม 
และสามารถเลือกไดต้ามความตอ้งการใชง้าน  

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความ
ตอ้งการในการใช้งานของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะหากตอบโจทยก์ารใชง้านของลูกคา้ได ้มีโปรโมชัน่ท่ี
หลากหลาย รองรับการใชง้านของลูกคา้ไดห้ลากหลายประเภท ก็สามารถเพิ่มลูกคา้ท่ีมาใชง้านไดม้าก
ข้ึน รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ ตอ้งการบริการท่ีเหมาะสมกบัการใชง้าน 

 
4.2.3 ปัจจัยช่องทางการจัดจ าหน่าย  

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. ศูนย์บริการ 

  ความเพยีงพอของจ านวนของศูนย์บริการ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า จาํนวนศูนย์บริการมีจาํนวนมาก พบเห็นได้ตาม
หา้งสรรพสินคา้ทัว่ไป แต่ยงัไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีมีมากเกินไป  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด  
เพราะ เพื่อความสะดวกและลดเวลาในการใช้บริการ โดยเลือกศูนยบ์ริการท่ีใกล้กบัพื้นท่ีท่ีใช้งาน 
และมีจาํนวนมากพอในหลายๆพื้นท่ี รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลปานกลาง เพราะไม่มีความ
จาํเป็นตอ้งไปใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีจาํนวนเพียงพอ สามารถพบเห็นได้ทัว่ไปตาม
หา้งสรรพสินคา้  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก 
เพราะหากสามารถพบเจอศูนยบ์ริการไดท้ัว่ไป จะช่วยเพิ่มความสะดวกให้ลูกคา้ ถา้มีนอ้ยสาขา คงไม่
เลือกใช้บริการเครือข่าย เน่ืองจากติดต่อไดย้าก รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลปานกลาง เพราะไม่มี
ความจาํเป็นตอ้งไปใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการ หากมีปัญหาจะเน้นโทรไปท่ี Call center มากกว่าไป
ศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเพียงพอของจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ี

ใช้บริการในปัจจุบัน โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า  มีจ ํานวนเพียงพอและพบเห็นได้ตาม
หา้งสรรพสินคา้ทัว่ไป  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด 
เพราะศูนยบ์ริการควรมีจาํนวนมากพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่ออาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยความเพียงพอของจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ี

ใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ค่อนขา้งลาํบากในการติดต่อ เน่ืองจากจาํนวน
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ศูนยบ์ริการน้อยมาก และไม่มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีพอ ทาํให้ลูกคา้ท่ีตอ้งการใชง้าน เปล่ียนใจไป
ใชเ้ครือข่ายอ่ืน ทาํใหเ้ป็นการสูญเสียโอกาสท่ีจะขยายฐานลูกคา้ 

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก
ท่ีสุด เพราะลูกค้าสามารถเข้ามาติดต่อใช้งานได้สะดวก ไม่ต่อรอรับบริการนาน เป็นข้อเสริมท่ี
สามารถเรียกลูกคา้มาใชบ้ริการได ้

 ความทัว่ถึงของศูนย์บริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบัน โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า รวมกับพนัธมิตรทาํให้บริษทัมีครอบคลุมทุกเขต ตาม
หา้งสรรพสินคา้ใหญ่ๆ  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเพื่อความ
สะดวกและลดเวลาในการใช้บริการ โดยเลือกศูนยบ์ริการท่ีใกล้กบัพื้นท่ีท่ีใช้งาน และมีมากพอใน
หลายๆพื้นท่ี รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลปานกลาง เพราะ ไม่มีความจาํเป็นตอ้งเขา้ใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการ สามารถทาํธุรกรรมผา่นเวบ็ไซตห์รือแอพพลิเคชัน่ได ้

  ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พบเห็นศูนย์บริการได้ทั่วไป สามารถติดต่อได้สะดวก 
เน่ืองจากมีในทุกๆท่ี  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมี
ผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะควรมี
ศูนยบ์ริการในทุกพื้นท่ีเพื่อใหส้ามารถเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวกไม่ไกลเกินไป รองลงมาให้ความเห็นวา่ 
มีผลน้อย เพราะ ไม่มีความจาํเป็นตอ้งเขา้ใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการ หากมีปัญหาจะเน้นโทรไปท่ี Call 
center มากกวา่ไปศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ พบเห็นไดท้ัว่ไป  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมี

ผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะหากตอ้ง
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เดินทางไปต่างจงัหวดั ก็สามารถท่ีจะใช้บริการได ้รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะ ไม่ค่อย
ไดเ้ขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ศูนยบ์ริการไม่ทัว่ถึง ในแต่ละจงัหวดัมีไม่ก่ีแห่ง ทาํให้เดินทาง
ไปไม่สะดวก และไม่มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ทาํใหก้ารไปหาศูนยบ์ริการลูกคา้ค่อนขา้งลาํบาก  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมี
ผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด เพราะ
ตอ้งการความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ ไปท่ีไหนก็สามารถพบเห็นศูนยบ์ริการ  

 การช าระค่าบริการผ่านช่องทางอืน่ๆ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีช่องทางในการชําระค่าบริการหลากหลายและ
ค่อนขา้งครอบคลุมมาก สามารถชาํระไดทุ้กธนาคาร รวมถึงระบบออนไลน์ทนัสมยัและรวดเร็ว  

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะเพิ่มความสะดวกในการชาํระค่าบริการ ลดขอ้ผิดพลาดในการชาํระเกินเวลาได ้รองลงมาให้
ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะทุกเครือข่ายสามารถทาํไดเ้หมือนกนั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
  ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการชาํระค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ี

ใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีช่องทางชาํระค่าบริการมากมาย และมีความ
สะดวกมาก โดยเฉพาะการชาํระทางออนไลน์ มีการระบุจาํนวนค่าบริการท่ีตอ้งชาํระให้ โดยไม่ตอ้ง
ระบุจาํนวนเงินเอง สามารถชาํระไดทุ้กธนาคาร สามารถตดัผา่นบตัรเครดิต มีแอพพลิเคชัน่รองรับ แต่
หากชาํระผา่นทางเวปไซต ์Dtac เอง มีเรียกเก็บค่าบริการ  

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก
ท่ีสุด เพราะเพิ่มความสะดวกในการชาํระค่าบริการใหแ้ก่ลูกคา้  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีหลายช่องทาง สะดวก  
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ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะช่องทางท่ีหลากหลายสามารถอาํนวยความสะดวกในการชาํระใหแ้ก่ลูกคา้ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ช่องทางการชาํระค่าบริการค่อนขา้งสะดวก นอกจาก
ศูนยบ์ริการลูกคา้ แลว้ยงัสามารถชาํระค่าบริการท่ีอ่ืนๆ เช่น 7-11, Tesco, KTB Bank เป็นตน้ แต่ยงัมี
ช่องทางการชาํระท่ีไม่มากพอเทียบเท่ากบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน  

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยการชําระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะช่วยเพิ่มอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในการชาํรําค่าบริการไดม้ากข้ึน นอกเหนือจากชาํระ
ผา่น Shop ทางเดียว ไดแ้ก่ Counter Service, Credit Card (VISA, Master Card), Direct Debit เป็นตน้ 

 
4.2.4 ปัจจัยการส่งเสริมการตลาด 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. การโฆษณา 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ให้ความเห็นว่า มีการโฆษณาหลายช่องทาง แต่ใช้ผ่านช่องทางอินเตอร์เนตมากสุด เพราะ
สามารถอพัเดทโปรโมชัน่ไดโ้ดยตรง มีขอ้มูลครบ โฆษณาผา่นโทรทศัน์ค่อนขา้งดี ป้ายโฆษณาเห็น
ค่อยขา้งเยอะ และน่าสนใจ  มีการแจง้รายการใหม่ๆผ่านใบแจง้หน้ีดี มีการประชาสัมพนัธ์ให้รับรู้
ข่าวสารตลอดเวลา  

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการโฆษณาของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นการส่ือสารกบัลูกคา้
โดยตรง มีเน้ือหาครบ ขอ้มูลชัดเจนใช้ประกอบการตดัสินใจ สร้างการรับรู้ให้ลูกคา้  การโฆษณา
บริการจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บข่าวสารอยูเ่สมอ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ให้ความเห็นว่า มีการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ มากมาย และเห็นไดบ้่อยคร้ัง โฆษณาน่าสนใจ และ
เป็นท่ีจดจาํไดข้องลูกคา้  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะลูกคา้ไม่ไดใ้หค้วามสนใจ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่

ใหค้วามเห็นวา่ การโฆษณาผา่นส่ือต่าง  ๆมีมากเกินไป และไม่ไดใ้หค้วามสนใจ 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะการโฆษณามีหลายช่องทาง
ให้เลือก แต่ท่ีได้ผลดีท่ีสุดคือ ช่องทางการโฆษณาผ่านอินเตอร์เนต เพราะในปัจจุบนัคนเลือกรับ
ข่าวสารผา่นช่องทางน้ีมากท่ีสุด โดยรายละเอียดท่ีใหต้อ้งครบถว้น ชดัเจน 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่

ใหค้วามเห็นวา่ การโฆษณายงัพบไดน้อ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการเครือข่ายอ่ืน การโฆษณาไม่เป็นท่ี
จดจาํไดข้องลูกคา้ ไม่ทาํใหเ้กิดความรู้สึกสนใจในตวัสินคา้และบริการ  

ในเร่ืองของปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นรายการส่งเสริมการขาย
เป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่มลูกคา้เก่าใหค้งใชง้านต่อหรือสมคัรใชง้านใหม่ๆ รวมทั้งลูกคา้เก่าบอกต่อให้แก่ลูกคา้
ใหม่ไดอี้กดว้ย  

2. รายการส่งเสริมการขาย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีรายการส่งเสริมการขายหลากหลายและน่าสนใจ รายการส่งเสริมการ
ขายท่ีโดดเด่นไม่มีในค่ายอ่ืนคือ iswop  

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะถา้รายการ
ส่งเสริมการขายมีความน่าสนใจ จะทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกเครือข่ายได ้เน่ืองจากตอบโจทยแ์ละตรง
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กบัความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น รายการส่งเสริมการขายมีเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีช่วยดึงกลุ่มลูกคา้ไดม้าก 
หากมีรายการการส่งเสริมการขายท่ีดี  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีโปรโมชัน่ท่ีเหมาะสม น่าสนใจ เช่น ซ้ือเคร่ืองจาก DTAC ไดส่้วนลด
ค่าเคร่ือง 

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะถา้รายการ
ส่งเสริมการขายมีความน่าสนใจ มีราคาเหมาะสม จะเป็นตวัเลือกท่ีช่วยในการตดัสินใจท่ีจะเลือก
เครือข่ายนั้นๆ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความน่าสนใจ รายการส่งเสริมการขายหลากหลาย 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการ
ความคุม้ค่าและรายการส่งเสริมการขายท่ีมีความน่าสนใจ เช่น แพคเกจคู่ไปกบั iPhone ทาํให้จูงใจการ
ยา้ยค่ายของลูกคา้ได ้

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ รายการส่งเสริมการขายมีไม่เยอะเท่าท่ีควร แต่มีความน่าสนใจ เช่น ให้
ส่วนลดค่าเคร่ือง 

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด เพราะเป็น
รายการส่งเสริมการขายเป็นส่ิงท่ีช่วยเรียกลูกคา้เก่าให้คงใช้งานต่อหรือสมคัรใช้งานใหม่ๆ รวมทั้ง
ลูกคา้เก่าบอกต่อใหแ้ก่ลูกคา้ใหม่ 

3. กจิกรรมพเิศษ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีการจดักิจกรรมพิเศษให้มากมาย เช่น ให้สิทธิพิเศษโทรฟรีแก่ลูกคา้ในวนั
เกิด กิจกรรมท่องเท่ียวในราคาพิเศษต่าง เป็นตน้ 
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ในเร่ืองของปัจจัยย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นการเพิ่มมูลค่า
ของแบรนด์ ทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ โดยไม่ตอ้งจ่ายเพิ่ม หรือจ่ายในราคาท่ีให้ความรู้สึกถึงความ
พิเศษ รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะไม่ไดมี้ความสาํคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีการจดักิจกรรมพิเศษต่างๆ และมีการประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ไดท้ราบดี 
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง ไม่มีความสนใจเขา้
ร่วมกิจกรรม รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลนอ้ย เพราะไม่ไดเ้ป็นปัจจยัความสาํคญั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยกิจกรรมพิเศษ โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีการจดักรรม

แต่ไม่ค่อยไดเ้ขา้ร่วมกบักิจกรรม 
ในเร่ืองของปัจจัยย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะกิจกรรมพิเศษ
ตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีทุกคนสามารถเขา้ร่วมไดโ้ดยไม่มีเง่ือนไขพิเศษ รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย 
เพราะไม่สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ไม่ค่อยมีกิจกรรมพิ เศษหรืออาจจะมีแต่ไม่ทราบ เน่ืองจากมีการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีนอ้ย  

ในเร่ืองของปัจจัยย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลน้อย เพราะตอ้งการบริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการมากกว่ากิจกรรมพิเศษ รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะเป็นการสร้าง 
Brand Royalty ใหก้บั Brand มากข้ึน สามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดท้างออ้ม 
 

4.2.5 ปัจจัยด้านพนักงาน 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นพนกังาน สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 
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1. ภาพลกัษณ์พนักงาน 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยภาพลกัษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้ แจ่มใส การแต่งตวั เคร่ืองแบบทนัสมยั  
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์พนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของบริษทั สามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ ความอุ่นใจวา่สามารถแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว และทาํ
ใหลู้กคา้มัน่ใจอยากใชบ้ริการ  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยภาพลกัษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พนกังานทนัสมยั ดูมีความรู้และประสบการณ์ดี มัน่ใจว่าจะสามารถ
ใหบ้ริการและตอบคาํถาม/เสนอแนะขอ้มูลต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์พนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะภาพลกัษณ์ของ
พนกังานมีผลต่อความน่าเช่ือถือในการให้บริการ รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะเนน้
ท่ีการใหบ้ริการของพนกังานมากกวา่ภาพลกัษณ์  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยภาพลกัษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ดูอายนุอ้ย แต่งกายทนัสมยั 
ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์พนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะภาพลกัษณ์
ส่งผลต่อความน่าเช่ือถือในการเขา้รับบริการ รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลปานกลาง เพราะไม่ค่อย
เขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองของปัจจยัย่อยภาพลกัษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่ค่อนขา้งมีอายุ ไม่ทนัสมยั ทาํให้ไม่มัน่ใจวา่
จะสามารถใหบ้ริการและตอบคาํถาม/เสนอแนะขอ้มูลต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งหรือไม่ 

ในเร่ืองของปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์พนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะภาพลกัษณ์เป็น
ปัจจยัหลกัท่ีทาํให้ลูกคา้ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ดว้ย ทาํให้บรรยากาศในการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้ดูไม่
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ตึงเครียด ในกรณีท่ีมีปัญหาหรือเขา้มาใช้บริการ รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะตอ้งการ
ติดต่อกบัพนกังานท่ีมีบุคลิกภาพดี น่าเช่ือถือ และสุภาพ  

2. การบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยการบริการของพนกังานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ พนกังานให้บริการท่ีดี มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และให้มี
การช่วยเหลือเตม็ท่ี 

ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะพนักงานควร
ให้บริการดว้ยความจริงใจและสุดความสามารถ ไม่ใช้อารมณ์ในการให้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อการเขา้
หรือไม่เขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ และรวมไปถึงการท่ีจะใชเ้ครือข่ายผูใ้ห้บริการรายนั้นๆต่อหรือทาํการ
ยา้ยเครือข่ายไป 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยการบริการของพนกังานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ใหบ้ริการดี มี Service Mind และมีความรวดเร็วในการทาํงาน 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีผลมากท่ีสุด เพราะ เป็น first 
impression ทาํใหลู้กคา้รับรู้ไดถึ้งความจริงใจในการใหบ้ริการ และอยากเขา้ไปสอบถามขอ้มูล 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยการบริการของพนกังานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ไม่ค่อยเตม็ใจในการใหบ้ริการ จึงทาํใหไ้ม่อยากเขา้ใชบ้ริการ 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะการบริการของ
พนกังานนั้นตอ้งใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เน่ืองจากมีผลกระทบกบัความรู้สึกของลูกคา้ไดง่้าย ทาํให้
ลูกคา้ตดัสินใจจะยา้ยเครือข่ายหรือไม่บอกต่อกบัผูอ่ื้นได ้หากไดรั้บการบริการท่ีไม่ดี 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยการบริการของพนกังานของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการค่อนขา้งดี มีความเป็นกนัเอง 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังานของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะการบริการเป็น
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ปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจและรักษาฐานลูกคา้ไดต่้อ รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะ
ตอ้งการติดต่อกบัพนกังานท่ีเต็มใจใหบ้ริการ 

3. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายท่ี

ใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พนักงานให้คาํแนะนาํช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี แต่
หากเป็นบริการใหม่ๆอาจยงัไม่มีความรู้ท่ีดีพอ 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะพนักงานท่ีมีความรู้ท่ีดีจะช่วยแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดและรวดเร็ว ทาํให้ลูกคา้มัน่ใจอยากใช้
บริการ รองลงมาให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะเคยใช้บริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการอ่ืนแลว้ 
พบวา่ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาตํ่า 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายท่ี

ใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พนักงานตอบคาํถามได้ดีมาก อธิบายได้อย่าง
ละเอียด และมีความชดัเจน ใหข้อ้มูลถูกตอ้ง มีการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก
ท่ีสุด เพราะเป็นการสร้างความประทบัใจและความรู้สึกท่ีดีให้ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรักษาฐานลูกคา้
หรือการให้คาํแนะนําเครือข่ายต่อแก่ผูอ่ื้น รองลงมาให้ความเห็นว่า มีผลมาก เพราะต้องการให้
แกปั้ญหาไดถู้กตอ้ง จดัการขอ้มูลไดไ้ม่ผดิพลาด 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี สามารถแกปั้ญหาใหไ้ดร้ะดบัหน่ึง 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายผู ้

ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะตอ้งการใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ พนกังานตอบคาํถามไดป้านกลาง ในบางคร้ังให้
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ขอ้มูลผิดบา้ง มีการแกปั้ญหาไขปัญหาล่าช้า และตอ้งเป็นคอยตรวจสอบความคืบหนา้ของการแกไ้ข
ปัญหาดว้ยตวัเอง 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะหากสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและแกปั้ญหาไดอ้ย่างตรงจุด จะทาํให้ประสบการณ์การ
ใชบ้ริการของลูกคา้ดีและสามารถเพิ่มฐานลูกคา้ไดท้างออ้ม 
 

4.2.6 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม มีดงัน้ี 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 

ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ลูกคา้มีมากเกินความสามารถในการรองรับการให้บริการแต่ยงัมีระบบการ
จดัการคิวท่ีดี การบริการมีแยกสัดส่วนชดัเจน 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ มีผลต่อความรู้สึก หากใชเ้วลาในการให้บริการในแต่ละขั้นตอนนานเกินไป จะทาํให้ลูกคา้
เกิดความไม่พอใจ ขอยา้ยเครือข่ายผูใ้ห้บริการได ้อีกทั้งในการคิดค่าบริการตอ้งมีความถูกตอ้งเพราะ
เป็นการรักษาสิทธิของลูกคา้และความน่าเช่ือถือของบริษทั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า การให้บริการมีความรวดเร็ว การแก้ปัญหาต่างๆ มีขั้นตอนน้อย และใช้
ระยะเวลานอ้ยในการดาํเนินการ 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการมีผลอยา่งมากต่อลูกคา้ เพราะลูกคา้กงัวล และตอ้งการความรวดเร็วในการรอรับบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ใชเ้วลานานมากในการให้บริการ ทาํใหไ้ม่อยากเขา้ใชบ้ริการ 
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ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการบริการท่ี
รวดเร็ว ไม่ตอ้งการเสียเวลาในการรอคิว 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความรวดเร็วในการให้บริการระดบัปานกลาง การแกปั้ญหาต่างๆ  ขั้นตอน
ค่อนขา้งมาก และใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหา 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
สามารถรักษาฐานลูกคา้ได ้ หากสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด จะทาํให้
ประสบการณ์การใชบ้ริการของลูกคา้ดีและสามารถเพิ่มฐานลูกคา้ไดท้างออ้ม 

 

4.2.7 ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. ลกัษณะภายนอกของศูนย์บริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยลกัษณะภายนอกของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ศูนยบ์ริการดูดี ทนัสมยั ใหญ่ กวา้ง น่าใชบ้ริการ 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยลกัษณะภายนอกของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์
ของบริษทั ทาํใหลู้กคา้อยากใชบ้ริการ   

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยลกัษณะภายนอกของเครือข่ายท่ีใช้บริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ตกแต่งทนัสมยั สะอาด สบายตา 
ในเร่ืองปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นส่ิงท่ีดึงดูดให้
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ   
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยลกัษณะภายนอกของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ใหญ่ โล่ง สบายตา 
ในเร่ืองปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นส่ิงท่ีดึงดูดใน
การเขา้ใชบ้ริการ  

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัยอ่ยลกัษณะภายนอกของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วน

ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ศูนยบ์ริการมีความสะอาดระดบัปานกลาง ตกแต่งไม่ค่อยทนัสมยั 
ในเร่ืองปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะเป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํ
ใหลู้กคา้อยากเขา้มาใชบ้ริการ 

2. ท าเลทีต่ั้ง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปกติศูนยบ์ริการอยู่ในห้างสรรพสินคา้ สามารถทาํธุระกรรมอย่างอ่ืนได ้
เดินทางสะดวก 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก เพราะถา้ทาํเลดี เดินทาง
สะดวก ทาํใหลู้กคา้สะดวกและสามารถทาํธุระหลายอยา่งไดใ้นเวลาเดียวกนั รองลงมาให้ความเห็น
วา่ ไม่มีผล เพราะไม่ค่อยเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีหลากหลายท่ี พบเห็นไดต้ามหา้งสรรพสินคา้ สะดวกในการเดินทางและ
ไปติดต่อไม่วา่จะเดินทางไปท่ีไหน 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมาก เพราะตอ้งมีความสะดวก
ในการเขา้ใชบ้ริการ และเนน้ตามห้างสรรพสินคา้ เน่ืองจากสามารถทาํธุระอยา่งอ่ืน หรือไปซ้ือของ
ไดด้ว้ยในคราวเดียวกนั 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ พบเห็นไดต้ามหา้งสรรพสินคา้ เดินทางสะดวก 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีผลมากท่ีสุด เพราะตอ้งการความ
สะดวกในการเดินทาง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดย

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ศูนยบ์ริการอยู่ติดถนนใหญ่ และอยู่ใกล้ท่ีทาํงาน ทาํให้สะดวกในการ
เดินทางและไปติดต่อ 

ในเร่ืองปัจจยัย่อยท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปานกลาง เพราะ ตอ้งการ
ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

3. ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีท่ีนัง่กวา้ง สบาย มีนํ้ าฟรีและถา้เป็นserenade จะ
ไดสิ้ทธิพิเศษ 

ในเร่ืองปัจจัยย่อยส่ิงอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลนอ้ย 
เพราะ ส่วนใหญ่มีใหบ้ริการในทุกเครือข่าย รู้สึกน่าใช ้รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะไม่ได้
เป็นปัจจยัหลกั สนใจท่ีคุณภาพของสัญญาณและการใหบ้ริการมากกวา่ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบัน โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีให้บริการเฉพาะศูนย์บริการใหญ่ๆ และไม่
เพียงพอ เช่น  ทดลองใชเ้คร่ืองมือถือรุ่นท่ีตอ้งการซ้ือ, ทดลองใชบ้ริการผา่น wifi, เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

ในเร่ืองปัจจัยย่อยส่ิงอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะหากตอ้งรอรับบริการเป็นเวลานาน ตอ้งมีเกา้อ้ีให้รอ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย 
ส่งผลต่อความพอใจในการรับบริการ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีให้บริการ เช่น เกา้อ้ี โทรศพัทมื์อถือให้ทดลองใช ้
เป็นตน้ ช่วยลดความเครียดในการรอคิว 

ในเร่ืองปัจจัยย่อยส่ิงอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลมาก 
เพราะควรมีท่ีนัง่หรือส่ิงอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้ระหวา่งรอรับบริการ รองลงมาให้ความเห็นวา่ 
ไม่มีผล เพราะ ไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการเลือกเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ศูนยบ์ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการระดบัปานกลาง แต่เครือข่ายผูใ้หบ้ริการอ่ืนมีส่ิงอาํนวยความสะดวกมากกวา่ 

ในเร่ืองปัจจัยย่อยส่ิงอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการของเครือข่ายผู ้
ให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีผลปาน
กลาง เพราะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความจาํเป็น ทาํให้ลูกคา้มีความสะดวกสบายในการให้บริการมากข้ึน 
รองลงมาใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล เพราะ ไม่ใช่ปัจจยัหลกัในกาตดัสินใจเลือกเครือข่าย 
 
 

4.3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจ 
ผลข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้ ง 4 กลุ่มของ

ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, Dtac, Truemove H, my(CAT) โดยพิจารณา
ความพึงพอใจจากปัจจยัยอ่ยทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งไดท้าํการให้ความสําคญัปัจจยัดา้นต่างๆ ตาม
ระดบัความพึงพอใจโดยแบ่งระดบัความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอ้ย ไม่พึงพอใจ พบวา่ 

 
4.3.1 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึง
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 
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1. สัญญาณและความครอบคลุมของเครือข่าย 

 ความครอบคลุมต่อการใช้งานของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก  
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรสํารวจในบางสถานท่ีท่ีสัญญาณยงัไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะ

ในตึกสูงและคอนโดมิเนียม ควรเพิ่มเสาสัญญาณเพื่อรองรับหรือเพิ่มเติมการใชง้านของลูกคา้ 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ี
ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก  

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ี
ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ คือ ปรับปรุงคุณภาพสัญญาณในอาคาร 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความครอบคลุมของสัญญาณของเครือข่ายท่ี
ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ – 
 ความคมชัดของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความคมชดัของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความคมชดัของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความคมชดัของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ปรับปรุงคุณภาพสัญญาณใตดิ้นและดาดฟ้า 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความคมชดัของสัญญาณของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

2. การให้บริการ3G 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ แหล่งท่องเท่ียวในบางท่ี เช่น ภูเขาหรือดอย มีความเร็วของ

การให้บริการ 3G ท่ีต ํ่า สามารถใช้งานไดแ้ต่ช้า ควรปรับปรุงในสถานท่ีดงักล่าวให้รองรับการใช้
งานของนกัท่องเท่ียว 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G ของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 

3. ความหลากหลายของผลติภัณฑ์ 

 การใช้งานได้ในต่างประเทศ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ปรับลดค่าบริการใหถู้กลง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ี

ใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ถึงตวับริการ 

 การให้บริการเสริม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรเพิ่มเติมบริการใหมี้ความน่าสนใจ และตอบโจทยลู์กคา้ทุกกลุ่ม 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ – 
 



62 
 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการให้บริการเสริมของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ มีบริการเสริมหลายประเภทท่ียงัไม่สามารถใชง้านได ้

4. รูปลกัษณ์บริษัท 

 ช่ือเสียงของบริษัท 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac   
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยช่ือเสียงของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั 

โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 รูปลกัษณ์ยีห้่อของเครือข่าย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน
ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรูปลกัษณ์ยี่ห้อของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน
ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ คือ น่าจะปรับปรุงใหท้นัสมยั และเป็นท่ีจดจาํง่ายของลูกคา้ 
 

4.3.2 ปัจจัยด้านราคา  

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นราคา สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. อตัราค่าบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรปรับลดราคาใหเ้ทียบเท่ากบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายรายอ่ืนๆ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ – 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 
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2. ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถ

ปรับไดต้ามความตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ คือ แพคเกจสําหรับลูกคา้บางกลุ่มยงัมีน้อย เช่น เล่นอินเตอร์เน็ต
อยา่งเดียว หรือการใชง้านปริมาณท่ีจาํกดั 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถ

ปรับไดต้ามความตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถ
ปรับไดต้ามความตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการท่ีสามารถ
ปรับไดต้ามความตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ - 
 

4.3.3 ปัจจัยช่องทางการจัดจ าหน่าย  
โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 
1. ศูนย์บริการ 
 ความเพยีงพอของจ านวนของศูนย์บริการ 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนศูนยบ์ริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนศูนยบ์ริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนศูนยบ์ริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ เปิดศูนยบ์ริการใหค้วามกระจายตวัมากกวา่น้ี 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยความเพียงพอของจาํนวนศูนยบ์ริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรจะเพิ่มศูนยบ์ริการใหมี้มากข้ึน  

 ความทัว่ถึงของศูนย์บริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

  ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรเพิ่มศูนยบ์ริการใหมี้การกระจายตวัมากกวา่น้ี 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรจะเพิ่มศูนยบ์ริการใหมี้ความทัว่ถึงมากข้ึน  

2. การช าระค่าบริการผ่านช่องทางอืน่ๆ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการชาํระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการชาํระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการชาํระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อ ปัจจยัย่อยการชาํระค่าบริการผ่านช่องทางอ่ืนๆของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรเพิ่มช่องทางการชาํระใหค้รอบคลุมความตอ้งการเทียบเท่า

ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายรายอ่ืน 
 

4.3.4 ปัจจัยการส่งเสริมการตลาด 
โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมการตลาด สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 
1. การโฆษณา 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS  
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
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ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน
ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน
ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ - 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT)  

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการโฆษณาของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน
ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ คือ เพิ่มการโฆษณาและทาํใหเ้ป็นท่ีจดจาํไดข้องลูกคา้ 
2. รายการส่งเสริมการขาย 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ขอ้เสนอแนะ ควรเพิ่มโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ เช่นการซ้ือเคร่ืองโทรศพัท ์iPhone 
พร้อมแพคเกจ เป็นตน้ 

3. กจิกรรมพเิศษ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรมีการประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ไดรั้บรู้มากกวา่น้ี 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยกิจกรรมพิเศษของเครือข่ายท่ีใช้บริการใน

ปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรมีการจดักิจกรรมพิเศษต่างๆ ให้มากกว่าน้ี และมีการ

ประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ไดท้ราบ  
 

4.3.5 ปัจจัยด้านพนักงาน 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นพนกังาน สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์พนักงาน 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยภาพลักษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยภาพลักษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยภาพลักษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยภาพลักษณ์พนักงานของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน 

2. การบริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการบริการของพนักงานของสัญญาณของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการบริการของพนักงานของสัญญาณของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการบริการของพนักงานของสัญญาณของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
ขอ้เสนอแนะ คือ ปรับปรุงความรวดเร็วในการใหบ้ริการและความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการบริการของพนักงานของสัญญาณของ
เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะ – 
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3. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ

พนกังานของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ

พนกังานของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ

พนกังานของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ

พนกังานของเครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ควรมีการ Train Call Center ให้มีความสามารถในการตอบ

ปัญหา และการแกปั้ญหา รวมถึงการติดตามปัญหาต่างๆ ของลูกคา้ใหม้ากกวา่น้ี 
 

4.3.6 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม มีดงัน้ี 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้
บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ – 
 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 

ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้
บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

ขอ้เสนอแนะ – 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการควรปรับปรุงใหมี้ความรวดเร็ว 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยขั้นตอนการให้บริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ กระบวนการและสามารถแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดร้วดเร็วกว่าน้ี 

การคิดค่าใช้บริการ  และการออกใบแจง้หน้ียงัมีความผิดพลาดอยู่มาก และเม่ือขอตรวจสอบก็มี
กระบวนการท่ีล่าชา้มาก 

 

4.3.7 ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

โดยผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ซ่ึงปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถแยกพิจารณาออกเป็นดา้นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. ลกัษณะภายนอกของศูนย์บริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของศูนย์บริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของศูนย์บริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของศูนย์บริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยลักษณะภายนอกของศูนย์บริการของ

เครือข่ายท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ขอ้เสนอแนะ คือ ถา้พฒันาจดัสถานท่ีให้มีความน่าสนใจมากกวา่น้ี จะทาํให้ดูมี
ความน่าเช่ือถือมากข้ึน 

2. ท าเลทีต่ั้ง 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ - 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 

3. ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขอ้เสนอแนะ – 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ คือ เพิ่มท่ีนัง่ในการรอคิว 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ในเร่ืองความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยส่ิงอาํนวยความสะดวกของเครือข่ายท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะ - 
 
 

4.4 นอกจากนีไ้ด้ท าการสัมภาษณ์เพิม่เติม 2 หัวข้อ ได้แก่ 
4.4.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลือ่นที ่3 ล าดับแรก (เรียงจากมากไปน้อย) 
 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
1. ปัจจยัลาํดบัแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย AIS ส่วนใหญ่ให้

ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความ
ครอบคลุมของเครือข่าย และปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ 3G เน่ืองจาก ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัใน
การเลือกใช้บริการมากท่ีสุด เพราะผูใ้ช้บริการตอ้งเลือกท่ีตวัผลิตภณัฑ์ก่อน เป็นลาํดบัแรก หาก
ผลิตภณัฑ์ไม่ดี ก็ไม่มีคนอยากใช้งาน หากเลือกใช้งานไปแล้วผลิตภณัฑ์ไม่ดี อาจส่งผลต่อการ
เปล่ียนยา้ยเครือข่ายได ้

2. ปัจจยัลาํดบัสองท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย AIS ส่วนใหญ่ให้
ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการ เน่ืองจาก 
ผูใ้ช้บริการทุกคนย่อมคาํนึงถึงค่าใช้จ่ายท่ีมีราคาเหมาะสม ไม่แพงจนเกินไป เพราะค่าบริการ
เครือข่ายเป็นค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งจ่ายตลอด หากราคาไม่เหมาะสมกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ผูใ้ชง้านก็จะ
ไม่เกิดความสนใจ 

3. ปัจจยัลาํดบัสามท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย AIS ส่วนใหญ่ให้
ความสาํคญั คือ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยจาํนวน
และความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการ เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะเลือกใช้บริการในเครือข่ายท่ี
ตวัเองเขา้ถึงไดส้ะดวก 
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 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
1. ปัจจยัลาํดบัแรกท่ีผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac ส่วนใหญ่

ใหค้วามสาํคญั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความ
ครอบคลุมของเครือข่าย และปัจจยัย่อยการให้บริการ 3G เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการ เลือกปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑเ์ป็นลาํดบัแรกท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัท ์เพราะตอ้งการการใชง้านเครือข่าย
ท่ีครอบคลุมทั้ง การใชง้านโทรและการเล่นอินเตอร์เน็ตบนระบบ 3G ท่ีมีประสิทธิภาพดีเม่ือเทียบ
กบัเครือข่ายอ่ืน 

2. ปัจจยัลาํดบัสองท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac ส่วนใหญ่
ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยความเหมาะสมของ
อตัราค่าบริการ เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการตอ้งการอตัราราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพสัญญาณ มีความ
คุม้ค่าเม่ือเทียบกบัเครือข่ายอ่ืน 

3. ปัจจยัลาํดบัสามท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac ส่วนใหญ่
ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยการบริการ และ
ปัจจยัย่อยความสามารถ เน่ืองจาก บริการหลงัการขายจากพนกังานเป็นส่ิงสําคญัในการเลือกใช้
บริการเครือข่าย หากเป็นลูกคา้แลว้ย่อมอยากไดก้ารบริการท่ีดี โดยพนกังานท่ีมีความรู้และเต็มใจ
ใหบ้ริการ และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัที 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
1. ปัจจยัลาํดบัแรกท่ีผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H 

ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณ
และความครอบคลุมของเครือข่าย และปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใช้
งานสัญญาท่ีมีความครอบคลุมเพื่อการสนทนาท่ีราบร่ืน และส่ือสารขอ้มูลไดถู้กตอ้ง ชดัเจน อีกทั้ง
ยงัตอ้งการความเร็วในการใชง้านอินเตอร์เน็ตบนระบบ 3G เพราะมีการใชง้านดา้น data เป็นจาํนวน
มาก 

2. ปัจจยัลาํดบัสองท่ีผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H 
ส่วนใหญ่ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยความ
เหมาะสมของอตัราค่าบริการ เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการตอ้งการอตัราราคาท่ีเหมาะสมกบัการใช้งาน 
จาํนวนเวลาท่ีใช้โทร ควบคู่ไปกบัปริมาณอินเตอร์เนตท่ีใช้ได ้อยู่ในปริมาณท่ีเหมาะสม สามารถ
ปรับเปล่ียนการใชง้านได ้

3. ปัจจยัลาํดบัสามท่ีผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H 
ส่วนใหญ่ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยั
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ยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ บริการส่วนลดอ่ืนท่ีร่วมกบัเครือข่าย เช่น 
ส่วนลดโปรโมชัน่จากร้านคา้ ร้านอาหารต่างๆ เป็นตน้ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
1. ปัจจยัลาํดบัแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ส่วน

ใหญ่ใหค้วามสาํคญั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและ
ความครอบคลุมของเครือข่าย และปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ 3G เน่ืองจาก ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นส่ิง
ท่ีใกลต้วัลูกคา้และเป็นบริการหลกั หากสัญญาณทั้งการโทรและเล่นอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพดีและ
ครอบคลุมแลว้ จะเป็นการรักษาลูกคา้และขยายฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งดีในอนาคต 

2. ปัจจยัลาํดบัสองท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ส่วน
ใหญ่ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยความเหมาะสม
ของอตัราค่าบริการ เน่ืองจากค่าใช้บริการต้องมีราคาท่ีเหมาะสม มีราคาไม่แพงและเหมาะกับ
แพคเกจ 

3. ปัจจยัลาํดบัสามท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ส่วน
ใหญ่ให้ความสําคญั คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ย
รายการส่งเสริมการขาย เน่ืองจากในแง่ของรายการส่งเสริมการขาย หากมีรายการส่งเสริมการขายท่ี
น่าสนใจจะเป็นการกระตุน้ ทั้งลูกคา้เก่าท่ีตอ้งการจะเปล่ียนมาใชบ้ริการใหม่ๆ และเพิ่มลูกคา้ใหม่ท่ี
จะเขา้มาใชบ้ริการได้ เช่น โปรโมชัน่ซ้ือเคร่ือง iPhone พร้อมแพคเกจส่วนลดโปรโมชัน่ 50% เป็น
เวลา 6 เดือน 

 
4.4.2 ส าหรับผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายอื่นที่ไม่ใช่ my(CAT) มีความ

สนใจหรือไม่สนใจ โดยเรียงล าดับ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจในการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่my(CAT)  

 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย AIS 
 สนใจ my  
ประกอบดว้ยปัจจยัท่ีมีผลต่อการจูงใจในการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั 
1. ปัจจยัดา้นราคา โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการ เพราะราคาถูก 
2. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความครอบคลุมของ

เครือข่าย เพราะคนใชง้านนอ้ยทาํใหใ้ชง้านไดเ้ตม็ท่ี 
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3. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัย่อยคือ ปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการ
ขาย เพราะมีรายการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลาย 

 ไม่สนใจ my 
จากความคิดเห็นส่วนใหญ่ให้ความสําคญัปัจจยัท่ีมีผลต่อการไม่จูงใจในการเลือกใช้

บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความครอบคลุมของ

เครือข่าย  และ ปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G เพราะเน่ืองจากตวัผลิตภณัฑ์ไม่ไดเ้ป็นท่ีรู้จกั ทาํให้เกิด
ความไม่มัน่ในผลิตภณัฑ์ ไม่มัน่ใจว่าสัญญาณมีความครอบคลุมหรือไม่ ความแรงของการใช้งาน
ดา้น 3G จะเทียบเท่ากบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายท่ีใชอ้ยูห่รือไม่ 

2. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา เพราะไม่
มีการตลาดหรือการโฆษณาท่ีนาํเสนอผลิตภณัฑ ์ทาํใหไ้ม่รู้จกัตวัผลิตภณัฑ ์ไม่ทราบรายละเอียดของ
ผลิตภณัฑ ์

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการ เพราะ
ศูนยบ์ริการไม่ค่อยเป็นท่ีรู้จกั และไม่เคยพบเห็นศูนยบ์ริการของ my(CAT) ทาํให้ไม่ทราบว่าจะใช้
บริการไดท่ี้ไหน 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Dtac 
 สนใจ my  
ประกอบดว้ยปัจจยัท่ีมีผลต่อการจูงใจในการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยปัจจยัย่อยคือ ปัจจยัยอ่ยรูปลกัษณ์บริษทั เพราะเป็นผูน้าํ

ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม ดูมีความน่าเช่ือถือ 
2. ปัจจยัดา้นราคา โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการ เพราะอตัราค่าบริการ

ในหลายๆโปรโมชัน่ถูกกวา่เครือข่ายอ่ืนมาก  
3. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยการส่งเสริมการตลาด 

เพราะมีรายการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลาย 
 ไม่สนใจ my 
จากความคิดเห็นส่วนใหญ่ให้ความสําคญัปัจจยัท่ีมีผลต่อการไม่จูงใจในการเลือกใช้

บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
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1. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา เพราะการ
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาน้อย และไม่ส่ือสารให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ขอ้มูล ทาํให้ไม่มีขอ้มูล
เพียงพอในการตดัสินใจ 

2. ปัจจยัดา้นพนกังาน โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยความสามารถ เพราะพนกังานยงัไม่
มีความรู้เพียงพอ ไม่สามารถใหข้อ้มูลต่างๆไดช้ดัเจน และปัจจยัยอ่ยการบริการ เพราะเป็นหน่วยงาน
รัฐวสิาหกิจ จึงไม่มัน่ใจวา่การใหบ้ริการหลงัการขายจะดีหรือไม่ เพราะไดย้ินและอ่านตามรีวิวต่างๆ
วา่มีความล่าชา้ในการดาํเนินการและไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการ เพราะ
หาซ้ือผลิตภณัฑไ์ดย้าก ไม่มีขอ้มูลเพียงพอวา่ตอ้งติดต่อท่ีไหน และไม่ค่อยพบเห็นศูนยบ์ริการ 

 ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย Truemove H 
 ไม่สนใจ my 
จากความคิดเห็นส่วนใหญ่ให้ความสําคญัปัจจยัท่ีมีผลต่อการไม่จูงใจในการเลือกใช้

บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
1. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา เพราะการ

โฆษณา นอ้ยไม่เป็นท่ีรู้จกั ไม่รู้วา่มีใหบ้ริการ เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
2. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยศูนยบ์ริการ เพราะ

ศูนยบ์ริการมีนอ้ย และไม่ทัว่ถึง  
3. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความครอบคลุมของ

เครือข่าย  และ ปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G เพราะไม่เคยมี User Experience มาก่อน และไม่มีคนท่ี
รู้จกัใชม้าก่อน จึงไม่มีความมัน่ใจในคุณภาพของสัญญาณ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย การอภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
 
5.1 อภิปรายผลการศึกษา 

สามารถอภิปรายผลท่ีไดใ้นประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างทีท่ าการวจัิย 
จากการสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ทาํการวิจยั โดยปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใชง้านในปัจจุบนั พบว่า  ผลการวิจยันั้น
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 1 ท่ีว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั (X1) จะมีปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) (Y1) อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ธีระสิทธ์ิ ราชาพล ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้ระบบเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ, อายุ, อาชีพ, รายไดแ้ละระดบัการศึกษา มีผลต่อการเลือกใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสนา ใจโต (2554) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นท่ีอยู่
ปัจ จุบัน  อายุ  ระดับการศึกษา  รายได้  ท่ี มีความแตกต่างกัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย 3G แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญจภรณ์ นิจสุชดั 
(2546) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัทศันคติในการเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ผลการศึกษา
พบว่า การศึกษาเก่ียวกบัผลการวิเคราะห์จาํแนกประเภทผลการศึกษาพบว่าอายุ ระดบัการศึกษา 
ระดบัรายไดต่้อเดือน ทศันคติเก่ียวกบัสัญญาณ และการบริการ ทศันคติเก่ียวกบัราคา และความ
ปลอดภยัต่อสุขภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

ดงันั้น จากผลงานวิจยัท่ีได้คน้พบนั้น ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ในทุกปัจจยัย่อยมี
ความสําคญัมาก เน่ืองจากในความแตกต่างของทุกปัจจยัย่อยมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT)  
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ผลข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้ ง 4 กลุ่มของ

ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, Dtac, Truemove H, my(CAT) โดยพิจารณา
จากปัจจยัย่อยทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านพนกังาน ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งไดท้าํการให้ความสําคญัปัจจยัดา้นต่างๆ ตามระดบัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดแ้บ่งระดบัความสําคญัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่มีผล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดในระดบัความสําคญัมาก/มากท่ีสุด ทุกปัจจยั โดยทุกปัจจยัมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

ดงันั้นผูว้จิยัไดท้าํการสัมภาษณ์เพิ่มเติม เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งเลือกปัจจยัสําคญัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3 ลาํดบัแรก (เรียงจากมากไปนอ้ย) พบวา่ 

1. ปัจจยัลาํดบัแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ส่วนใหญ่ให้ความสําคญั 
คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความครอบคลุมของ
เครือข่าย และปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G เน่ืองจาก ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีใกลต้วัลูกคา้และ
เป็นบริการหลกั และเป็นปัจจยัลาํดบัแรกท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์มากท่ีสุด 
เพราะผูใ้ช้บริการตอ้งการการใช้งานเครือข่ายท่ีสัญญาณครอบคลุมทั้งการใช้งานโทรและการเล่น
อินเตอร์เน็ตบนระบบ 3G เพื่อการสนทนาท่ีราบร่ืน และส่ือสารข้อมูลได้ถูกต้อง ชัด เจน ท่ีมี
ประสิทธิภาพท่ีดีกวา่เม่ือเทียบกบัเครือข่ายอ่ืน หากผลิตภณัฑ์ไม่ดี ทาํให้ไม่มีคนอยากใชง้าน หาก
เลือกใชง้านแลว้ผลิตภณัฑ์ไม่ดี อาจส่งผลต่อการเปล่ียนยา้ยเครือข่ายได ้ดงันั้น ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการเครือข่ายควรให้ความสําคญัเป็นอนัดบัแรก หากองค์กรใดมีผลิตภณัฑ์หรือ
บริการท่ีมีคุณภาพดีอยู่แล้ว ก็ควรท่ีจะรักษามาตรฐานส่วนน้ีไว ้ไม่ให้คุณภาพลดลงไป และมุ่ง
พฒันาต่อไปเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้และขยายฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งดีในอนาคต 

2. ปัจจยัลาํดบัสองท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ส่วนใหญ่ให้ความสําคญั 
คือ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการ ปัจจยัย่อยความ
เหมาะสมของอตัราค่าบริการ เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการตอ้งการอตัราราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ
สัญญาณ มีอตัราค่าบริการท่ีหลากหลายตามสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั
ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงแต่ละบุคคลมีการใช้งานในปริมาณท่ีแตกต่างกนั และตอ้งการความคุม้ค่าเม่ือ
เทียบกบัเครือข่ายอ่ืน  
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3. ปัจจยัลาํดบัสามท่ีผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ส่วนใหญ่ให้ความสําคญั 
คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัย่อยท่ีให้ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการ
ขาย เน่ืองจาก หากมีรายการส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ โปรโมชัน่ซ้ือเคร่ือง iPhone พร้อมแพคเกจ
ส่วนลดโปรโมชัน่ 50% เป็นเวลา 6 เดือน หรือบริการส่วนลดอ่ืนท่ีใชร่้วมกบัเครือข่าย เช่น ส่วนลด
โปรโมชัน่จากร้านคา้ ร้านอาหารต่างๆ เป็นตน้จะเป็นการกระตุน้ ทั้งลูกคา้เก่าท่ีตอ้งการจะเปล่ียนมา
ใชบ้ริการใหม่ๆ และเพิ่มลูกคา้ใหม่ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการได ้

ในส่วนของปัจจยัอ่ืนๆ ได้แก่  ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัย่อยท่ีให้
ความสาํคญั คือ ปัจจยัยอ่ยจาํนวนและความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัยอ่ยท่ีให้
ความสําคญั คือ ปัจจยัย่อยการบริการ และปัจจยัย่อยความสามารถ อาจเป็นส่วนประกอบรองแต่ก็
เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการตดัสินใจในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

จากผลการวิจยัดงักล่าว พบวา่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 2 ท่ีวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั (X2) จะมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
my(CAT) (Y1) กล่าวคือกลุ่มตวัอย่างไดเ้ลือก 3 ปัจจยัสําคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณณธร วงศ์ศรีประเสริฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้ระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใช้ระบบโทรศพัท์ของ
นกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทั้ง 7 ดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด
ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัมากทุกปัจจยั  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ย มี
เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อย
สัญญาณชดัเจน มีความต่อเน่ือง สายไม่หลุดง่าย และปัจจยัยอ่ยโทรออกหรือเขา้ง่าย ตามลาํดบั  

ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยไม่คิดค่าบริการราย
เดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัสําคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ย ค่าบริการรายเดือนถูก สามารถ
เลือกได ้และปัจจยัยอ่ยคิดค่าบริการเป็นวนิาที  

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมี
รายการส่งเสริมการขาย ค่าใช้บริการฟรี (ค่าโทร) เดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับสําคัญมาก 
รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยมีรายการส่งเสริมการขายค่าบริการรายเดือนฟรี และปัจจยัยอ่ยโปรโมชัน่
ลดค่าบริการตามช่วงเวลา ตามลาํดบั    
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นอกจากนั้ น  ผู ้วิจ ัยได้ทําการสัมภาษณ์จากก ลุ่มตัวอย่าง ท่ีไม่ ใ ช่ผู ้ใช้บ ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ AIS, Dtac, Truemove H เพิ่มเติม โดยทาํการสัมภาษณ์
เพิ่มเติมเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการจูงในการเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) โดยเรียงลาํดบั 3 ปัจจยั เพื่อนาํผลท่ีไดม้าเป็นแนวทางสําหรับการ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) โดยผลขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ท่ีได ้มีดงัน้ี 

สนใจ my จากความคิดเห็นส่วนใหญ่ให้ความสําคญัปัจจยัท่ีมีผลต่อการจูงในการ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

1. ปัจจยัดา้นราคา โดยปัจจยัย่อยคือ ปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการ เพราะอตัราค่าบริการ
ในหลายๆโปรโมชัน่ถูกกวา่เครือข่ายอ่ืนมาก 

2. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยปัจจยัยอ่ยคือ ปัจจยัยอ่ยสัญญาณและความครอบคลุมของ
เครือข่าย เพราะคนใช้งานยงัมีจาํนวนน้อยสามารถทาํให้ใช้งานได้เต็มท่ี  ได้สัญญาณท่ีมีความ
ครอบคลุมใช้งานได้ในทุกพื้นท่ี ปัจจัยย่อยรูปลักษณ์บริษัท เพราะเป็นผู ้นําด้านการส่ือสาร
โทรคมนาคม ดูมีความน่าเช่ือถือ 

3. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัย่อยคือ ปัจจยัย่อยรายการส่งเสริมการ
ขาย เพราะมีรายการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลายและน่าสนใจ 

จากบทสัมภาษณ์เพิ่มเติมเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการจูง
ในการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) ของกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ ไดแ้ก่ AIS, 
Dtac, Truemove H ไดเ้ลือก 3 ปัจจยัสําคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงตรงกับ 
ผลการวิจยัของกลุ่มตวัอย่างทั้ง 4 กลุ่มของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, 
Dtac, Truemove H, my(CAT) ท่ีไดเ้ลือก 3 ปัจจยัสําคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของ จากผลการวิจยัดงักล่าว พบว่าสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ี 2 ท่ีว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีแตกต่างกนั (X2) จะมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
my(CAT) (Y1) 

ซ่ึงผลการวจิยัจากบทสัมภาษณ์เพิ่มเติมดงักล่าวนั้น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปัณณธร 
วงศศ์รีประเสริฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทข์องนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขต
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สารสนเทศเพชรบุรี ทั้ง 7 ดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาด ท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั  

ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยไม่คิดค่าบริการราย
เดือน มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัสําคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ย ค่าบริการรายเดือนถูก สามารถ
เลือกได ้และปัจจยัยอ่ยคิดค่าบริการเป็นวนิาที  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ย มี
เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อย
สัญญาณชดัเจน มีความต่อเน่ือง สายไม่หลุดง่าย และปัจจยัยอ่ยโทรออกหรือเขา้ง่าย ตามลาํดบั  

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมี
รายการส่งเสริมการขายค่าใช้บริการฟรี (ค่าโทร) มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัสําคญัมาก รองลงมา 
ได้แก่ ปัจจยัย่อยมีรายการส่งเสริมการขายค่าบริการรายเดือนฟรี และปัจจัยย่อยโปรโมชั่นลด
ค่าบริการตามช่วงเวลา ตามลาํดบั 

นอกจากน้ี ผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์เพิ่มเติมกบัผูใ้ห้บริการ my(CAT) ถึงปัจจยัใดบา้งท่ีมีผล
ต่อการท่ีลูกคา้ไม่เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) ไดผ้ลดงัน้ี 

1. ศูนยบ์ริการไม่ครอบคลุม ไม่ทัว่ถึงและไม่อยูใ่นแหล่งชุมชน 

2. การให้ขอ้มูลสนบัสนุนบริการ ไม่สามารถตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ 

เช่น ลูกคา้ตอ้งการเปล่ียนบริการ ทาํไดไ้ม่ตรงตามความตอ้งการลูกคา้ 

3. โครงข่ายยงัไม่รองรับความเร็วท่ีสูงกวา่ 3G ไดเ้หมือนคู่แข่ง 

4. ความครอบคลุมของสัญญาณภายในอาคาร เช่น ห้างสรรพสินคา้ ยงัไม่ครอบคลุม

การใชง้าน 

จากผลการวจิยัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ ผูใ้ห้บริการเครือข่าย my(CAT) 
ควรจะคาํนึงถึงปัจจยัหลกั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ซ่ึงปัจจัยต่างๆเหล่าน้ีล้วนมีผลต่อการท่ีผู ้ใช้บริการจะเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) ทั้ งส้ิน ส่วนปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัด้านพนักงาน 
ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ อาจเป็นส่วนประกอบรองแต่ก็ควรให้
ความสําคญัเช่นกนั เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้ในการตดัสินใจในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจ 
จากผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง สามารถทาํการแยก

วเิคราะห์ไดอ้อกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) 
และ กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AIS, ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac, ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H 

โดยปัจจัยด้านความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี
เครือข่าย my(CAT) จะเลือกพิจารณาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 
my(CAT) เท่านั้น  

ส่วนข้อมูลปัจจัยด้านความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่าง ท่ีไม่ใ ช่ผู ้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) สามารถนาํมาเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด แกไ้ข
ปรับปรุง และ พฒันาการให้บริการให้มีคุณภาพ และ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมาก
ยิง่ข้ึน เพื่อเป็นการขยายฐานลูกคา้ต่อไปในอนาคต ซ่ึงจะกล่าวในขอ้เสนอแนะต่อไป 

กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที่เครือข่าย my(CAT)  

ปัจจยัด้านความพึงพอใจท่ีมีผลทาํให้กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่าย my(CAT) เลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) สามารถพิจารณาจากความ
พึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงมีปัจจยัยอ่ยทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้าน
พนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยแบ่งตามระดบัความ
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่พึงพอใจ ไดผ้ลดงัน้ี  

จากผลการวิจยัดงักล่าว พบวา่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนั (X3) จะมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) (Y1)  
กล่าวคือ กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ไดใ้ห้ความสําคญัถึง
ความพึงพอใจในระดบัความสําคญัมากต่อ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัย่อยความครอบคลุมของ
เครือข่าย เน่ืองจาก สัญญาณของเครือข่ายมีครอบคลุมดี โดยเฉพาะในต่างจงัหวดั และสามารถใช้
งานได้อย่างต่อเน่ือง ปัจจยัย่อยความคมชัดของสัญญาณ เน่ืองจาก ให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ 
สัญญาณไม่ดีในบางคร้ัง แต่ไม่เกิดข้ึนบ่อยนกั ปัจจยัย่อยการให้บริการ 3G เน่ืองจาก ให้บริการดี 
สัญญาณขาดหายในบางช่วงเวลา หรือมีจาํนวนผูใ้ช้บริการมากเกินไป ส่วนปัจจยัดา้นราคา ไดใ้ห้
ความสําคญัถึงความพึงพอใจในระดบัความสําคญัมาก โดยปัจจยัย่อยอตัราค่าบริการ ของอตัรา
ค่าบริการ เน่ืองจาก อตัราค่าบริการค่อนขา้งเป็นท่ีน่าพอใจราคาสมเหตุสมผลกบัค่าใชจ่้าย มีอตัรา
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ราคาถูกกว่าเครือข่ายอ่ืนๆ มาก และปัจจยัย่อยความเหมาะสม เน่ืองจาก มีความเหมาะสมสามารถ
เลือกไดต้ามความตอ้งการใชง้าน 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรธีรา มูลสารภี(2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ท่ีระบุวา่ให้
ความสําคญัในเร่ืองระบบสัญญาณเครือข่ายมากท่ีสุด เพราะมัน่ใจคุณภาพของสัญญาณมากท่ีสุด ใน
ส่วนของอตัราค่าบริการโทรและในส่วนของอินเตอร์เน็ตราคาค่อนขา้งเหมาะสม อีกทั้งเครือข่าย
เคล่ือนท่ีครอบคลุมทั้งระบบโทร (Voice) และระบบอินเตอร์เน็ตผ่านระบบ 3G (Data) และความเร็ว
ของการใชข้อ้มูลผา่นระบบ 3G  

จากผลการวิจยัในดา้นความพึงพอใจ พบว่า ผูใ้ห้บริการเครือข่าย my(CAT) ควรจะ
คาํนึงถึงปัจจยัหลกั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีลว้นมีผล
ต่อการท่ีผูใ้ช้บริการจะเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) ทั้งส้ิน ส่วนปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ อาจเป็นส่วนประกอบรองแต่ก็ควรให้ความสําคญัเช่นกนั เน่ืองจาก
เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการตดัสินใจในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 
 
5.2 สรุปผลการวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์น
การศึกษา 2 ประการ คือ 

1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my 
(CAT)  ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อนาํขอ้มูลท่ีได้มาเสนอแนะ เพื่อทาํการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
และกลยทุธ์ของผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT)  ในการขยายฐานลูกคา้ในอนาคต 

การเก็บข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ีใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) กล่าวคือ เลือกเฉพาะผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my 
(CAT) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดเ้ลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มาทาํการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus group) ทั้งหมด 4 กลุ่มๆละ 5 คน จาํนวน
ทั้งหมด 20 คน โดยใชก้ารประมวลผลการวจิยัแบบวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยแบ่ง
การนาํเสนอ ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการวิจยั ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชง้านใน
ปัจจุบนั 
ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างทีท่ าการวจัิย 

จากการสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ทาํการวิจยั ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชง้านในปัจจุบนั สรุปไดด้งัน้ี 

1. จาํแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายจาํนวนทั้งหมด 8 คน มีความสนใจ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน ส่วนเพศหญิงจาํนวนทั้งหมด 12 คน คน มีความ
สนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 8 คน 

2. จาํแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 26 – 30 ปี จาํนวน
ทั้งหมด 14 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน และ
ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 10 คน รองลงมา คือ 
อายุระหว่าง 20 – 25 ปี จาํนวน 3 คน มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
my(CAT) จาํนวน 2 คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 
จาํนวน 1 คน อายุระหว่าง 36 – 40 ปี จาํนวน 2 คน ไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) และจาํนวนนอ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มอายุระหวา่ง 31 – 35 ปี จาํนวน 1 คน ซ่ึง
ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

3. จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพโสด จาํนวนทั้งหมด 18 คน 
มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 8 คน และไม่มีความ
สนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 10 คน และ สถานภาพสมรส 
จาํนวนทั้งหมด 2 คน ไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

4. จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมาก
ท่ีสุดไดแ้ก่ช่วง 20,001 – 30,000 บาท มีจาํนวนทั้งหมด 12 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 7 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 
บาทข้ึนไป จาํนวน 7 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 
1 คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 6 คน และ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในช่วง 10,000 – 20,000 บาท มีจาํนวน 1 คน ซ่ึงไม่มีความ
สนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

5. จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/
ลูกจ้าง จาํนวน 12 คน ไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 
รองลงมาไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 8 คน มีความสนใจ
เลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 

6. จาํแนกตามระดับการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จาํนวน 16 คน มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 
5 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 11 คน 
รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 4 คน มีความสนใจเลือกใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 3 คน และไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 1 คน 

7. จาํแนกตามเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใช้งานในปัจจุบนั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีได้
จากการวิจยัแบ่งเป็นกลุ่มละ 5 คน เท่าๆกนั จาํนวนทั้งหมด 20 คน ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่าย AIS มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 1 คน และไม่
มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 4 คน ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 
จาํนวน 2 คน และไม่มีความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 3 คน 
ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H ไม่มีความสนใจเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน และ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) มี
ความสนใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) จาํนวน 5 คน 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 ผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างทั้ง 4 กลุ่มของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, Dtac, Truemove H, my(CAT) โดยพิจารณาจากปัจจยัยอ่ยทั้ง 7 
ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่ม
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ตวัอยา่งไดท้าํการใหค้วามสาํคญัปัจจยัดา้นต่าง  ๆตามระดบัท่ีมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ไดแ้บ่งระดบัความสาํคญัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่มีผล พบวา่ 

1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง
ให้ความสําคญัมากท่ีสุดต่อ ปัจจยัย่อยสัญญาณและความครอบคลุมของเครือข่าย ปัจจยัย่อยการ
ให้บริการ 3G กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัความคมชดัของสัญญาณ ปัจจยัยอ่ยช่ือเสียง
ของบริษทั กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัน้อยต่อ ปัจจยัย่อยการใช้งานไดใ้นต่างประเทศ ส่วนปัจจยั
ยอ่ยรูปลกัษณ์ยีห่อ้เครือข่าย กลุ่มตวัอยา่งไม่ใหค้วามสาํคญั 

2. ปัจจัยด้านราคา 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการเลือกใช้เครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ใหค้วามสาํคญัมากต่อ ปัจจยัยอ่ยอตัราค่าบริการ และปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก/มากท่ีสุด โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่
ละปัจจยัย่อยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากท่ีสุดต่อ ปัจจยัย่อยจาํนวนของศูนยบ์ริการ 
กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อยความทั่วถึงของศูนย์บริการ ปัจจัยย่อยการชําระ
ค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆ 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก/มากท่ีสุด โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่
ละปัจจยัย่อยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากท่ีสุดต่อ ปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย 
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัมากต่อ ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา  

5. ปัจจัยด้านพนักงาน 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปัจจยัดา้นพนักงานมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก/มากท่ีสุด โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ย
แลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัมากท่ีสุดต่อ ปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังาน กลุ่มตวัอยา่ง
ให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อยความสามารถของพนกังานท่ีให้บริการ และ ปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์
พนกังาน  
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6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการมีผลต่อ
การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

7. ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการ
เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยู่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ย
แลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัมากต่อ ปัจจยัยอ่ยลกัษณะภายนอกของศูนยบ์ริการ ปัจจยัยอ่ย
ทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ ปัจจยัยอ่ยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการ 

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่มของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายต่างๆ คือ AIS, Dtac, 
Truemove H, my(CAT) ไดท้าํการให้ความสําคญัปัจจยัดา้นต่างๆ ตามระดบัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดแ้บ่งระดบัความสําคญัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง น้อย ไม่มีผล พบว่ากลุ่มตัวอย่างได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดใน
ระดับความส าคัญมาก /มากที่ สุด  ทุกปัจ จัย  โดยทุกปัจจัยมีผลต่อการเลือกใ ช้ เครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจ 

จากผลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง สามารถทาํการแยก
วเิคราะห์ไดอ้อกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) 
และ กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย AIS, ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย Dtac, ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย Truemove H 

 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที่เครือข่าย my(CAT)  
ปัจจัยความพึงพอใจท่ีมีผลทาํให้กลุ่มตัวอย่างของผูใ้ช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี

เครือข่าย my(CAT) เลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) สามารถพิจารณาจากความ
พึงพอใจในปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงมีปัจจัยย่อยทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั
ดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยแบ่งตามระดบั
ความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่พึงพอใจ พบวา่ 
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1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือ

พิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อย
ความครอบคลุมของเครือข่าย ปัจจยัยอ่ยความคมชดัของสัญญาณ ปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ 3G   

2. ปัจจัยด้านราคา 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีความพึงพอใจปัจจยัด้านราคาอยู่ในระดบัมาก โดยเม่ือ

พิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อย
อตัราค่าบริการ และปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายอยูใ่นระดบั

นอ้ย โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญันอ้ยต่อ 
ปัจจยัยอ่ยจาํนวนของศูนยบ์ริการ ปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการ   

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญั
ปานกลางต่อ ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา ปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย ปัจจยัยอ่ยกิจกรรมพิเศษ 

5. ปัจจัยด้านพนักงาน 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีความพึงพอใจปัจจยัด้านพนักงานอยู่ในระดบัปานกลาง 

โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัปานกลางต่อ 
ปัจจยัยอ่ยภาพลกัษณ์ของพนกังาน ปัจจยัยอ่ยการบริการของพนกังาน และปัจจยัย่อยความสามารถ
ของพนกังาน 

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบั

ปานกลาง 
7. ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบั

ปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญั
มากต่อ ปัจจยัย่อยลกัษณะภายนอกของศูนยบ์ริการ ปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ และปัจจยั
ยอ่ยส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการ  
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ไดใ้ห้ความสําคญั
ถึงความพึงพอใจในระดบัความสําคญัมากต่อ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัย่อยความครอบคลุมของ
เครือข่าย ปัจจยัยอ่ยความคมชดัของสัญญาณ ปัจจยัยอ่ยการให้บริการ 3G  ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัยอ่ย
อตัราค่าบริการ และปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ไดใ้ห้ความสําคญั
ถึงความพึงพอใจในระดบัความสําคญันอ้ยต่อ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัย่อยจาํนวน
ของศูนยบ์ริการ ปัจจยัยอ่ยความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการ   

 กลุ่มตัวอย่างทีไ่ม่ใช่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่าย my(CAT) 
ปัจจัยด้านความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผู ้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี

เครือข่าย my(CAT) คือ AIS, Dtac, Truemove H โดยพิจารณาความพึงพอใจจากจากปัจจยัยอ่ยทั้ง 7 
ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านพนักงาน ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ตามระดบัความพึงพอใจโดยแบ่งระดบัความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย ไม่พึงพอใจ พบวา่ 

1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือ

พิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อย
ความครอบคลุมของเครือข่าย ปัจจยัยอ่ยความคมชดัของสัญญาณ ปัจจยัยอ่ยการใหบ้ริการ 3G  

2. ปัจจัยด้านราคา 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือ

พิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัปานกลางต่อ ปัจจยั
ยอ่ยอตัราค่าบริการ และปัจจยัยอ่ยความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายอยูใ่นระดบั

มาก โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัมากต่อ 
ปัจจยัยอ่ยจาํนวนของศูนยบ์ริการ ปัจจยัยอ่ยการชาํระค่าบริการป่านช่องทางอ่ืนๆ  

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบั

มาก โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัมากต่อ 
ปัจจยัยอ่ยการโฆษณา ปัจจยัยอ่ยรายการส่งเสริมการขาย 
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5. ปัจจัยด้านพนักงาน 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นพนกังานอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือ

พิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัย่อยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัย่อย
ภาพลกัษณ์ของพนักงาน ปัจจยัย่อยการบริการของพนักงาน และปัจจยัย่อยความสามารถของ
พนกังาน  

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
7. ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบั

มาก โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละปัจจยัยอ่ยแลว้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัมากต่อ 
ปัจจยัย่อยลกัษณะภายนอกของศูนยบ์ริการ ปัจจยัย่อยทาํเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ และปัจจยัย่อยส่ิง
อาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการ  

กลุ่มตวัอยา่งไม่ใช่ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT)ไดใ้ห้ความสําคญั
ถึงความพึงพอใจในระดบัความสําคญัมากแทบทุกปัจจยั ยกเวน้ปัจจยัดา้นราคาท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้
ความสาํคญัถึงความพึงพอใจในระดบัความสาํคญัปานกลาง 

 
 
5.3 ข้อจ ากดัในงานวจิัย 

1. ในการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 21 ปี และ อาย ุ41 ปีข้ึนไป มีจาํนวน

นอ้ยเกินไป ไม่สามารถเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงันั้นขอ้มูลในส่วนน้ีจึงไม่มีอยูใ่นการ

วเิคราะห์และสรุปผล 

2. การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร เท่านั้น ซ่ึงอาจส่งผลใหข้อ้มูลท่ีไดอ้าจไม่ใช่ตวัแทนของ

ผลการวจิยัทั้งประเทศ 
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5.4 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 

ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะโดยอา้งอิงผลวิจยั เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้า
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการ กลยุทธ์ดา้นการตลาด รวมถึงการพฒันาบริการเสริมต่างๆ 
ใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด เพื่อเป็นการรักษาผูใ้ชบ้ริการเดิมไวห้รือเพื่อจูงใจ
ให้ผูใ้ช้บริการเข้ามาเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  (CAT)  เป็นการสร้างฐาน
ผูใ้ช้บริการใหม่ อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  
(CAT) ใหดี้ยิง่ข้ึนอีกดว้ย โดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. ด้านผลติภัณฑ์  
จากผลการวิจัยช้ีว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู ้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย 

my(CAT) เลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) เพราะมีความพึงพอใจในปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์และ กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ AIS, Dtac, 
Truemove H มีความสนใจและไม่สนใจในการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) ดงันั้น
ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ควรมีการปรับปรุงและพฒันาปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
อยา่งต่อเน่ือง ควรให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ เพื่อเป็นโอกาสในการขยายฐานลูกคา้
ต่อไป 

ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  (CAT) ควรเร่งดาํเนินการขยายเครือข่าย 
พฒันาการบริการให้มีความครอบคลุมทัว่ประเทศ รวมถึงการพฒันาการให้บริการระบบ 3G ให้มี
ความเสถียรและครอบคลุมทุกพื้นท่ี เน่ืองจากในปัจจุบนัเป็นยุคแห่งการส่ือสาร ทุกคนต่างใช้งาน
data ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อีกทั้ง ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนมีการรองรับการใช้
งานอินเตอร์เน็ตทั้งระบบ 3G และ 4G เรียบร้อยแลว้ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
my  (CAT) ควรพฒันาให้มีประสิทธิภาพทดัเทียมกบัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีรายอ่ืน 
หากผูใ้ห้บริการ my(CAT)  สามารถปรับปรุงและพฒันาในส่วนน้ีได ้จะสามารถสร้างความมัน่ใจใน
การใช้งานโครงข่ายให้แก่ลูกคา้ได ้อีกทั้งยงัเป็นผลดีต่อการรักษาฐานลูกคา้ รวมไปถึงการขยายฐาน
ลูกคา้ในอนาคตต่อไปดว้ย 

2. ด้านราคา 
ปัจจยัดา้นราคาซ่ึงถือเป็นจุดเด่นของ ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) 

ท่ีทาํให้กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) เลือกใช้เครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี my(CAT) และ กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย 
my(CAT) คือ AIS, Dtac, Truemove H มีความสนใจในการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
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my(CAT) ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรให้ความสําคญัมากต่อ ปัจจยั
ดา้นราคา  

ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรคิดค่าบริการรายเดือนให้มีอตัรา
ราคาท่ีถูก และเหมาะสมสามารถปรับเปล่ียนไดห้ลากหลายตามการใช้งาน ผูใ้ห้บริการ my(CAT) 
ควรปรับปรุงและเน้นปัจจยัด้านราคาให้มาก หากมีอตัราค่าบริการท่ีถูกและเหมาะสม สามารถดึง
ลูกค้าจากคู่แข่งได้อย่างงายดาย เน่ืองจาก ปัจจยัด้านราคา คือปัจจยัลาํดับแรกๆในการพิจารณา
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผลการวจิยัช้ีวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ไม่

มีความพึงพอใจในปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย และ กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) คือ AIS, Dtac, Truemove H ไม่มีความสนใจในการเลือกใช้
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) เน่ืองจากปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีไม่มีแรงจูงใจ 
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ควรให้ความสําคญัปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ควรมีการปรับปรุงมากท่ีสุด เพื่อเป็นโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ต่อไป 

ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  (CAT) ควรเพิ่มจาํนวนศูนยบ์ริการให้มี
จาํนวนมากข้ึนและทัว่ถึงทุกพื้นท่ี โดยเฉพาะตามห้างสรรพสินคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่มีเวลามากใน
การใช้บริการ และใช้เวลาส่วนใหญ่ไปกับการเดินห้างสรรพสินค้า หากผูใ้ห้บริการ my(CAT) 
สามารถเพิ่มศูนยบ์ริการไดม้ากข้ึน จะทาํใหร้องรับการใชง้านของลูกคา้ และเพิ่มความสะดวกในการ
เขา้ถึงในการใชง้านไดอ้ยา่งง่ายดาย ทาํใหลู้กคา้สามารถทาํธุรกรรมไดห้ลากหลายในคราวเดียวกนั 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
จากผลการวิจัยช้ีว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย 

my(CAT) คือ AIS, Dtac, Truemove H ให้ทั้งความสนใจและไม่สนใจในการเลือกใช้เครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) โดยไม่มีความสนใจเป็นจาํนวนมาก เน่ืองจากปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดท่ีไม่ มีแรงจูงใจ ดังนั้ นผู ้ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ควรให้
ความสาํคญัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการปรับปรุงมากท่ีสุด เพื่อเป็นโอกาสในการขยาย
ฐานลูกคา้ต่อไป 

ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรเพิ่มการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
ให้มากยิ่งข้ึนในหลากหลายช่องทาง เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต และป้ายโฆษณา โดยนาํเสนอ
ผลิตภณัฑ์ รายละเอียดต่างๆ ท่ีมีความน่าสนใจและดึงดูด ตอ้งส่ือสารให้ลูกคา้ได้รับรู้ขอ้มูลของ
บริการอย่างชดัเจน ถูกตอ้งและทัว่ถึง เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ
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เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) และตอ้งมีการกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ จดจาํไดใ้น
ตวัผลิตภณัฑอ์ยูเ่สมอ  

ในดา้นรายการส่งเสริมการขายนั้น ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ตอ้ง
ทาํให้มีความหลากหลาย น่าสนใจ เพื่อให้ตอบโจทยแ์ละตรงความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด หากมี
รายการส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจจะทาํใหดึ้งดูดลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

5. ด้านพนักงาน 
ผลการวิจยัช้ีว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) 

คือ AIS, Dtac, Truemove H ไม่มีความสนใจในการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my(CAT) 
เน่ืองจากปัจจยัดา้นพนกังานท่ีไม่มีแรงจูงใจ ดงันั้นผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) 
ควรให้ความสําคญัปัจจยัดา้นพนกังาน ควรมีการปรับปรุงมากท่ีสุด เพื่อเป็นโอกาสในการขยายฐาน
ลูกคา้ต่อไป 

ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรเน้นฝึกอบรมพนกังานท่ีตอ้ง
ติดต่อลูกคา้ใหมี้ความรู้ความชาํนาญในระบบอยา่งแทจ้ริง เพื่อสามารถให้คาํปรึกษาแนะนาํขอ้มูลได้
อย่างถูกตอ้ง อีกทั้งควรอบรมในเร่ืองการให้บริการ ตอ้งให้มีการบริการท่ีเต็มไปดว้ยความเต็มใจ 
พร้อมให้บริการอยา่งเต็มท่ี และมีความกระตือรือร้น รวมถึงการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
ดา้นภาพลกัษณ์ของพนกังาน ตอ้งใหพ้นกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ปรับปรุงตวัให้มีบุคลิกภาพท่ี
ดี เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการแก่ลูกคา้ อาจมีการกาํหนดมาตรฐานในการให้บริการ 
พร้อมทั้งใหแ้รงจูงใจกบัพนกังานในการใหบ้ริการ จะส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้อีกทั้งจะนาํมาซ่ึงความภกัดีในตรา
สินคา้ได ้

6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
เป็นปัจจยัสําคญัรองลงมา ท่ีผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my  (CAT) ควรมี

การปรับปรุงความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ ขั้นตอนการให้บริการควรมีความกระชบั แยก
สัดส่วนการใหบ้ริการชดัเจน และมีระบบการจดัการคิวท่ีดี เพื่อรองรับการให้บริการแก่ลูกคา้ ในเวลา
ท่ีมีผูใ้ช้งานจาํนวนมาก และควรมีช่องทาง เช่นเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นบนโทรศพัท์ ให้ลูกค้า
สามารถทาํรายการต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง เช่น การตรวจสอบค่าบริการ การเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ดว้ย
ตนเอง เป็นตน้ นอกจากจะช่วยให้ผูใ้ห้บริการ my(CAT)  สามารถลดขั้นตอนในการทาํงานไดแ้ลว้ ยงั
ทาํใหลู้กคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) หรือใชบ้ริการไดง่้าย
และสะดวก รวดเร็วยิง่ข้ึนอีกดว้ย 
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7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
เป็นปัจจยัสําคญัรองลงมา ท่ีผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรทาํ

การพฒันาและจดัหาเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและอุปกรณ์ท่ีดีมีประสิทธิภาพ เพื่อเป็นการสร้างการบริการ
ใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐานท่ีดีอยูเ่สมอ ทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการรับบริการ 

ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my  (CAT) ควรมีการปรับปรุงทาํเลท่ีตั้ง ให้
สะดวกในการติดต่อและพบเห็นไดง่้าย สร้างบรรยากาศภายในสถานท่ีท่ีให้บริการให้มีความสะอาด 
เรียบร้อย สวยงาม ท่ีรับรองหรือท่ีนัง่รอรับบริการให้มีความสะดวกสบาย รวมทั้งเพิ่มจุดบริการนํ้ า
ด่ืมสําหรับผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากส่ิงอาํนวยความสะดวกเหล่าน้ีจะสามารถช่วยผ่อนคลาย และลด
อารมณ์ในการตอ้งรอคอยการรับบริการท่ีมีระยะเวลานานได ้ช่วยสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ได ้

 
 

5.5 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
จากผลการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี my(CAT) 

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
1. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเพียง 20 คนเท่านั้น ซ่ึงอาจ

ส่งผลให้ข้อมูลท่ีได้ไม่สามารถนํามาเป็นตัวแทนของผู ้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขต

กรุงเทพมหานครได ้ควรเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งสาํหรับการทาํงานวจิยัในคร้ังหนา้ 

2. ผูส้นใจควรทาํการศึกษากลุ่มตวัอยา่งในเขตท่ีแตกต่างกนั เพื่อเป็นการเปรียบเทียบ

ผลการศึกษาซ่ึงอาจทาํใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเหมือนหรือแตกต่างกนัไปในแต่ละพื้นท่ี 

3. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดท้าํการศึกษาจากปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้น

ส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัด้านความพึงพอใจ เท่านั้น เช่น ปัจจยัด้านพฤติกรรมการใช้

บริการโทศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นตน้ ผูส้นใจควรทาํการศึกษาในปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติมท่ีอาจเป็นผลต่อการ

ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย my(CAT) ได ้
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ภาคผนวก  

 
 

แบบสอบถาม ประกอบการท ารายงานการศึกษาอสิระ 
กรณีศึกษาปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่my (CAT)  ของผู้ใช้บริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง  
 แบบสัมภาษณ์ฉบับน้ีเป็นข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT)  ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ขอ้มูลท่ีไดรั้บถือเป็นขอ้มูลทางวชิาการซ่ึงจะนาํมาใชป้ระโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น ผูว้ิจยั
ใคร่ขอความร่วมมือในการตอบคาํถามดว้ยความคิดเห็นและความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน ขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมภาษณ์ในคร้ังน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบัและจะไม่ส่งผลเสียต่อท่านแต่อยา่งใดทั้งส้ิน 
ช่ือผู้ถูกสัมภาษณ์______________________________________________ช่ือ
เล่น__________________ 
วนัที่ท าแบบสัมภาษณ์______/______/2558   การสัมภาษณ์กลุ่มที่__________ 
แบบสัมภาษณ์นีแ้บ่งออกเป็น 3  ส่วนดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูถู้กสัมภาษณ์ 
สวนท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าอธิบาย กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความจริงของท่าน 
1. เพศ 

 1. ชาย     2. หญิง 
2. อาย ุ

 1. ตํ่ากวา่ 20 ปี    2. ระหวา่ง 20 - 25 ปี 
 3. ระหวา่ง 26 - 30 ปี    4. ระหวา่ง 31 - 35 ปี 
 5. ระหวา่ง 36 - 40 ปี   5. ตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป 
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3. สถานภาพ 
 1. โสด     2. สมรส 
 3. หยา่ร้าง /หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4. รายได ้
 ต ํ่ากวา่ 10,000 บาท    10,000 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท   ตั้งแต่ 30,000 บาท ข้ึนไป 

5. อาชีพ 
  นกัเรียน/นกัศึกษา   ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  อ่ืนๆ (ระบุ) .......................................................... 
6. ระดบัการศึกษา 

 1. ตํ่ากวา่มธัยมปลาย  
 2. ระดบัมธัยมปลาย 
 3. ระดบัอนุปริญญา 
 4. ระดบัปริญญาตรี 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี 
 6. อ่ืนๆ ระบุ.......................................................... 

7. ปัจจุบนัท่านใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายใด 
   AIS     dtac 
  TrueMove H    my (CAT) 
  
ส่วนที ่2 แบบสัมภาษณ์ด้านปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
1. ผลติภัณฑ์ 

 สัญญาณและความครอบคลุมของเครือข่าย 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีความครอบคลุมต่อการใชง้านหรือไม่ 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัความครอบคลุมของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ความครอบคลุมของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 

 สัญญาณของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีความคมชดัหรือไม่ 
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 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัสัญญาณของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ความคมชดัของสัญญาณของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 การให้บริการ 3G 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีการใหบ้ริการ 3G หรือไม่ 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการใหบ้ริการ 3G ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การใหบ้ริการ 3G ของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 ความหลากหลายของผลติภัณฑ์ 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีการใหบ้ริการใชง้านไดใ้นต่างประเทศหรือไม่ 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการใหบ้ริการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการใน

ปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การใหบ้ริการใชง้านไดใ้นต่างประเทศมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีการใหบ้ริการเสริมหรือไม่ 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการใหบ้ริการเสริมของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การใหบ้ริการเสริมมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 รูปลกัษณ์บริษัท 

 ช่ือเสียงของบริษทัท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัช่ือเสียงของบริษทัท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ช่ือเสียงของบริษทัมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 รูปลกัษณ์ยีห่อ้ของเครือข่ายโทรศพัทท่ี์ท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัรูปลกัษณ์ยีห่อ้ของเครือข่ายโทรศพัทท่ี์ท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่รูปลกัษณ์ยีห่อ้ของเครือข่ายโทรศพัทมี์ผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
2. ราคา 

 อตัราค่าบริการ 

 อตัราค่าบริการต่างๆ ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร (เทียบกบัรายอ่ืน) 
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 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัอตัราค่าบริการต่างๆ ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั (เทียบกบั
รายอ่ืน) 

 ท่านคิดวา่อตัราค่าบริการต่างๆ มีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่
อยา่งไร (เทียบกบัรายอ่ืน) 

 ความเหมาะสมของอตัราคาค่าบริการ 

 อตัราคาค่าบริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีความเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร 
(สามารถเลือกไดต้ามการใชง้าน?)  

 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัอตัราคาค่าบริการท่ีสามารถเลือกไดต้ามความตอ้งการในการใชง้าน
ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 

 ท่านคิดวา่ความเหมาะสมของอตัราคาค่าบริการท่ีสามารถปรับไดต้ามความตอ้งการในการ
ใชง้านนั้น มีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร  

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 ศูนย์บริการ 

 ศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีจาํนวนเพียงพอหรือไม่อยา่งไร 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัจาํนวนของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่จาํนวนของศูนยบ์ริการมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่

อยา่งไร 
 

 ศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีความทัว่ถึงหรือไม่อยา่งไร 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่

อยา่งไร 
 ช่องทางอืน่ๆ 

 เครือข่ายท่ีท่านใชง้านในปัจจุบนัมีการรับชาํระค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆหรือไม่ 
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการรับชาํระค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการ

ในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การรับชาํระค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
4. การส่งเสริมการตลาด 
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 การโฆษณา 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆอยา่งไร (เช่น ใบปลิว/แผน่
พบั, ป้ายโฆษณา, หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร, Internet, โทรทศัน์, วทิย)ุ 

 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆของเครือข่ายของผูใ้ห้บริการนั้นมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 รายการส่งเสริมการขาย 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีรายการส่งเสริมการขายอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่รายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 กจิกรรมพเิศษ 

 เครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีการจดักิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้หรือไม่อยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบักิจกรรมพิเศษท่ีจดัใหลู้กคา้ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การจดักิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการ

เลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
5. พนักงาน 

 ภาพลกัษณ์พนักงาน 

 ภาพลกัษณ์ของพนกังานท่ีให้บริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัภาพลกัษณ์ของพนกังานของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ภาพลกัษณ์พนกังานของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 การบริการ 

 การบริการของพนกังานท่ีให้บริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการบริการของพนกังานของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่การบริการของพนกังานของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
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 ความสามารถ 

 ความสามารถของพนกังานท่ีใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัในการ
แกไ้ขปัญหาเป็นอยา่งไร  

 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ความสามารถในการแกปั้ญหาของพนกังานของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผล

ต่อการเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
6. กระบวนการให้บริการ 

 ขั้นตอนการใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัขั้นตอนการใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใช้

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
7. ลกัษณะทางกายภาพ 

 ลกัษณะภายนอกของศูนย์บริการ 

 ลกัษณะภายนอกของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัลกัษณะภายนอกของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ลกัษณะภายนอกของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 ท าเลทีต่ั้ง 

 ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อการเลือกใชเ้ครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
 ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกอะไรบา้ง  
 ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการใน

ปัจจุบนั 
 ท่านคิดวา่ส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการของเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการนั้นมีผลต่อ

การเลือกใชเ้ครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่อยา่งไร 
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ส่วนที ่3 แบบสัมภาษณ์ด้านปัจจัยด้านความพงึพอใจ 
1. ผลติภัณฑ์ 

 สัญญาณและความครอบคลุมของเครือข่าย 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อความครอบคลุมของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 

 
 ท่านมีความพึงพอใจต่อสัญญาณของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 การให้บริการ 3G 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 3G ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ความหลากหลายของผลติภัณฑ์ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการใชง้านไดใ้นต่างประเทศของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการ
ในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเสริมของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 รูปลกัษณ์บริษัท 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อช่ือเสียงของบริษทัท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ท่านมีความพึงพอใจต่อรูปลกัษณ์ยีห่อ้ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 

2. ราคา 

 อตัราค่าบริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่ออตัราค่าบริการต่างๆ ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั
หรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
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 ความเหมาะสมของอตัราคาค่าบริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อความเหมาะสมของอตัราคาค่าบริการท่ีสามารถปรับไดต้ามความ
ตอ้งการในการใชง้านของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 ศูนย์บริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อจาํนวนศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ท่านมีความพึงพอใจต่อความทัว่ถึงของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั

หรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ช่องทางอืน่ๆ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการรับชาํระค่าบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆของเครือข่ายท่ีท่านใช้
บริการในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
4. การส่งเสริมการตลาด 

 การโฆษณา 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั
หรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 

 รายการส่งเสริมการขาย 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อรายการส่งเสริมการขายของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั
หรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 กจิกรรมพเิศษ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการจดักิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการใน
ปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
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5. พนักงาน 

 ภาพลกัษณ์พนักงาน 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการ
ในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 การบริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อการบริการของพนกังานท่ีใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการ
ในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ความสามารถ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อความสามารถของพนกังานท่ีใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใช้
บริการในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
6. กระบวนการให้บริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนั
หรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
7. ลกัษณะทางกายภาพ 

 ลกัษณะภายนอกของศูนย์บริการ 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อลกัษณะภายนอกของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการใน
ปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ท าเลทีต่ั้ง 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อท่ีตั้งของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
 ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกของศูนยบ์ริการของเครือข่ายท่ีท่านใช้
บริการในปัจจุบนัหรือไม่ 

 หากท่านไม่พึงพอใจ ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปรับปรุง 
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ค าถามเพิม่เติม 
1. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี           

3 ลาํดบัแรก (เรียงจากมากไปนอ้ย) 
1. ………………………………………………….. 
2. ………………………………………………….. 
3. ………………………………………………….. 

2. สาํหรับท่านท่ีใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี AIS Dtac TruemoveH หากท่านมีความสนใจ / 
ไม่สนใจ ในการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT) หรือไม่  อยา่งไร 

2.1 หากท่านมีความสนใจ ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อการจูงใจการเลือกใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT)  3 ลาํดบัแรก (เรียงจากมากไปนอ้ย) พร้อมเหตุผล 

1. …………………………………………………..  
เหตุผล………………………………………………………………………………

………………..……………………………………………………………………………………… 
2. …………………………………………………..  
เหตุผล……………………………………………………………………………...

……………………………………………………………………………………………………….. 
3. …………………………………………………..  
เหตุผล……………………………………………………………………………...

……………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 หากท่านไม่มีความสนใจ ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อการไม่เลือกใชบ้ริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี my (CAT)  3 ลาํดบัแรก (เรียงจากมากไปนอ้ย) พร้อมเหตุผล 
1. …………………………………………………..  

เหตุผล……………………………………………………………………………...
…………………..…………………………………………………………………………………… 

2. …………………………………………………..  
เหตุผล……………………………………………………………………………...

……………………………………………………………………………………………………….. 
3. …………………………………………………..  

เหตุผล……………………………………………………………………………...
……………………………………………………………………………………………………….. 
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