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บทคัดยอ
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรับนักธุรกิจบริการ ที่มีผลตอ

การเลือกใชบริการเครือขาย 3G/4G ในเขตพื้นที่ปริมณฑล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการเครือขาย 3G/4G ในเขต

ปริมณฑล จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม และใชโปรแกรม SPSSในการวิเคราะหหาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน คา Chi-Squareคา T-Testคา ANOVA และหาความแตกตางรายคูดวย Scheffe Analysis โดยกําหนดใหมีนัย

สาํคญัทางสถติิท่ีระดบั .05 ผลการวจัิยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพโสด มอีายนุอยกวา 25 ป อาชพีนกัเรียน/นกัศกึษา 

รายไดนอยกวา 15,000 บาท ดานพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการและเหตุผลในการยกเลิกใชบริการเครือขายพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมกีารใชงานระบบโทรศพัทเคลือ่นทีเ่ปนแบบรายเดอืน มอีตัราคาบริการโดยเฉลีย่อยูที ่300-600 บาท ผูใชบริการ

แตละรายมีอายุการใชงานมากกวา 10 ป ผูใชบริการสวนใหญมีการเปลี่ยนผูใหบริการอยางนอย 1-2 ครั้ง โดยนิยมชําระคาบริการผาน

ศนูยบริการ และเหตผุลทีจ่ะทาํใหผูใชงานยกเลกิใชบริการเครือขาย คอื สญัญาณไมครอบคลมุพืน้ทีบ่ริการ เมือ่วเิคราะหความแตกตาง

ระหวางปจจัยดานสวนประสมทางกาตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพและบริการเครือขาย 3G/4G ในภาพรวมโดยจําแนก

ตามสถานภาพสวนบุคคลดานอายุ พบวาภาพรวมทุกดานมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 คําสําคัญ : ความพึงพอใจ ; การบริการ ; สวนประสมทางการตลาดสําหรับนักธุรกิจบริการ
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 ABSTRACT
 This research’s aim is to study about the contentment of the marketing mix for service businessmen which 

affects the selection of 3G/4G network in Bangkok and surrounding areas. The representative samples are 

400-3G/4G users in Bangkok and nearby areas. We use SPSS program to measure the frequency, to 

identify average, percent, standard deviation, Chi-square, T-test, ANOVA, and multiple comparison test by 

Scheffe. Its statistical significance is 0.5. Our most participants are students above 25 years old, and single. 

Their income are lower than 15,000 per month. Most of them get networks monthly payment. Their average 

fees are about 300-600 baht. The participant usually pay the payment through their network providers’ service 

center. Everyone has been using mobile networks for more than 10 years. Most of them have changed network 

service providers for at least once or twice. The main reason that made the participant left their network 

providers for the new one was because the signal was not expansive enough. In generally, when we analyzed 

the differences among the marketing mix which affects the contentment in part of the quality and service of 

3G/4G network providers, classified by age, we found that every parts are different from the others in 

statistical significance of 0.5.

 Keywords : Contentment ; Service ; Marketing Mix for Service Businessmen.

บทนํา
 ในยุคของการใชงานอินเทอรเน็ตท่ีแพรหลาย มีอุปกรณที่

สนับสนุน ตอการใชงานอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวกสบาย ทําให

อัตราผูใชงานอินเทอรเน็ตผานโครงขายไรสาย (Wifi Network)

หรือโครงขายเซลลลูาร 3G/4G (Cellular Network) บนอปุกรณ

ที่รองรับการใชงานผานเครือขายอินเทอรเน็ตแบบตาง ๆ ใน

ประเทศไทยมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นดวย โดยในป พ.ศ. 2559 

หมายเลขโทรศัพทที่จดทะเบียนทั้งหมด 82 ลานเบอร คิดเปน 

122% จากจํานวนประชากรท้ังหมดโดยแบงเปนแบบเติมเงิน

จํานวน 83% แบบรายเดือน จํานวน 17% และปริมาณการ

ใชSocial Network ผานระบบ 3G/4G จํานวน 98% [1], [2] 

เนื่องจากสถิติของจํานวนผูใชงานอินเทอรเน็ตผานโทรศัพท

เคลื่อนที่บนเครือขาย 3G/4G นั้นมีอัตราผูใชบริการจํานวนมาก 

และดวยเทคโนโลยใีนปจจุบันมสีวนชวยสนบัสนนุใหจํานวนผูใช

งานมแีนวโนมเพิม่มากขึน้ แตในอกีดานหนึง่ปริมาณการโอนยาย

เครือขายกลับมีจํานวนเพ่ิมมากขึ้นตามไปดวยจะเห็นไดจาก

ขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ

โทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กสทช.) [3] พบวาผู

ใชบริการเครือขายมีการใชสิทธ์ิการยายคายเบอรเดิมตั้งแตป 

พ.ศ.2555-2557 เพิ่มสูงขึ้นมากโดยเปรียบเทียบระหวางป 

พ.ศ. 2555 กับ พ.ศ. 2556 มีสัดสวนสูงขึ้น 2,010% และเปรียบ

เทียบระหวางป พ.ศ. 2555 กับ ปพ.ศ. 2557 มีสัดสวนสูงขึ้นเปน 

4,089% สงผลใหผูใหบริการแตละรายตองพยายามปรับกลยทุธ

เพือ่รักษากลุมลกูคาเดมิไวและขณะเดยีวกนัตองจูงใจกลุมลกูคา

ของบริษัทคูแขงใหมาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงในการทําแบบสํารวจ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเครือขาย 3G/4G เพื่อนํามา

พัฒนาการในดานการใหบริการและดานคุณภาพของเครือขาย 

3G/4G ของผูใหบริการทุกรายภายในประเทศไทย ใหไดซ่ึง

ผลลัพธของการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และตอบสนองตอ

ความตองการของผูใชบริการอยางสูงสุด เพื่อลดจํานวนการโอน

ยายเครือขายใหมีปริมาณลดนอยลง

วัตถุประสงคการวิจัย

 ผูวิจัยกําหนดวัตถุประสงคของการวิจัยได 5 ขอดังนี้

 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการเครือขาย 3G/4G จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล

ประกอบดวย อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา รายได และอาชีพ 

 2. เพือ่ศกึษาถงึปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดสาํหรับ

นกัธุรกจิบริการท่ีมผีลตอความพงึพอใจคณุภาพและบริการเครือ

ขาย 3G/4G จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลประกอบดวย 
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อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา รายได และอาชีพ 

 3. เพื่อวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางพฤติกรรม

การตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขาย 3G/4G จําแนกตาม

สถานภาพสวนบคุคลประกอบดวย อาย ุสถานภาพ วฒิุการศกึษา 

รายได และอาชีพ

 4. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ี

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดานคุณภาพและบริการเครือขาย 

3G/4G จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลประกอบดวย 

อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา รายได และอาชีพ 

 5. เพื่อวิเคราะหปญหาการโอนยายหรือยกเลิกบริการเครือ

ขาย 3G/4G จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลประกอบดวย 

อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา รายได และอาชีพ

ขอบเขตการวิจัย

 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดานคุณภาพ

และบริการของผู ใชเครือขาย 3G/4G ในพื้นที่ปริมณฑล 

มีขอบเขตของการวิจัยเปน 5 ขอ

 1. การวิจัยคร้ังนี้จะศึกษาถึงความตองการของผูใชบริการ

ในการโอนยายเครือขาย เมื่อจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล

และพฤติกรรมการใชงานเปนอยางไร

 2. ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ ประชากรพื้นที่เขต

ปริมณฑลใน5จังหวัดมีจํานวน 724,156 คน

 3. ตัวแปรที่ใชในการศึกษาแบงไดเปน 2 ประเภท คือ

  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)คือ 

สถานภาพสวนบุคคลของประชากรท่ีใชในงานวิจัย ไดแก 

อายุ รายได สถานภาพ อาชีพ และวุฒิการศึกษา

  3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 

พฤติกรรมการเลือกใชบริการและระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ

คุณภาพสัญญาณ 3G/4G

 4. พื้นที่ในการวิจัยคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะประชากรพื้นที่เขต

ปริมณฑลใน 5 จังหวัด 

 5. ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอมลูของงานวจัิยคร้ังนีอ้ยู

ระหวางเดือนพฤศจิกายน ถึง ธันวาคม พ.ศ.2559

วิธีดําเนินการวิจัย
ประชากรและกลุมตัวอยาง

 1. ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุมประชากรใน

เขตพื้นที่ปริมณฑลทั้งหมด 5 จังหวัด ไดแก จังหวัดนครปฐม 

จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรสาคร จังหวัดนนทบุรี จังหวัด

สมุทรปราการ [4]

 2. กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวจิยัคร้ังนีใ้ชการคาํนวณหาขนาด

กลุ มตัวอย างตามตารางสําเ ร็จรูปของ Taro Yamane 

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%คาความคลาดเคลื่อน ±5% ไดขนาด

ตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน 

เครื่องมือการวิจัย

 ผูวิจยัไดกําหนดลักษณะของเครือ่งมือในการวิจยั และการ

สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย

  1. ลกัษณะของเคร่ืองมอืในการวจิยัลกัษณะของเคร่ืองมอื

ในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามซึ่งแบงออกเปน 4 ตอนดังนี้

   ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพ

ทั่วไปของผูใชบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) มีจํานวน 6 ขอ

  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลพฤติกรรมโดยทั่วไป

ของผูใชบริการ ลกัษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 

(Check-List) มีจํานวน 9 ขอ 

  ตอนที ่3 เปนแบบสอบถามขอมลูทศันคตขิองผูใชบริการ 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating 

Scale) มีจํานวน 34 ขอ

 ซึ่งมีเกณฑในการกําหนดคานํ้าหนักของการประเมินเปน 5 

ระดับตามวิธีของ Likert ไดดังนี้

ระดับความคิดเห็นคานํ้าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ

 นอยที่สุด  กําหนดใหมีคาเทากับ 1 คะแนน

 นอย    กําหนดใหมีคาเทากับ 2 คะแนน

 ปานกลาง  กําหนดใหมีคาเทากับ 3 คะแนน

 มาก    กําหนดใหมีคาเทากับ 4 คะแนน

 มากที่สุด  กําหนดใหมีคาเทากับ 5 คะแนน

 เกณฑการแปลความหมาย เพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ย 

คาระดับความคิดเห็นกําหนดชวงคะแนนดังตอไปนี้
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 คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 แปลความวากําหนดใหอยูใน

เกณฑ นอยที่สุด

 คะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 แปลความวากําหนดใหอยูใน

เกณฑ นอย

 คะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 แปลความวากําหนดใหอยูใน

เกณฑ ปานกลาง

 คะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 แปลความวา กําหนดใหอยูใน

เกณฑ มาก

 คะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 แปลความวากําหนดใหอยูใน

เกณฑ มากที่สุด

 ตอนที ่4 เปนแบบสอบถามความคดิเหน็เกีย่วกบัปญหาและ

ขอเสนอแนะอื่น ๆ  ของผูใชบริการตองการใหมีการปรับปรุงหรือ

แกไขปญหาของปจจัยทีม่อีทิธิพลตอความพงึพอใจดานคณุภาพ

และบริการของผูใชเครือขาย 3G/4G ลักษณะแบบสอบถามเปน

แบบปลายเปด (Open ended Questions) มีจํานวน 5 ขอ

 

การสรางเครื่องมือการวิจัย

 1. ศึกษาหลักการสรางแบบสอบถามเพื่อการวิจัยและ

กําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย

 2. โดยศึกษาหาขอมูลจากหนังสือ เอกสาร บทความ และ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพ่ือเปนแนวทางนํามาสรางขอคําถาม 

(Item) ของแบบสอบถาม

 3. กําหนดประเด็นของขอบเขตขอคําถามสอดคลองกับ

วัตถุประสงค และประโยชนของการวิจัย

 4. ดําเนินการสรางแบบสอบถามฉบับราง

 5. ผูวิจัยนําแบบสอบถามฉบับรางที่สรางขึ้นพรอมแบบ

ประเมินไปใหผูเชี่ยวชาญ ซึ่งมีความรูและประสบการณทางดาน

ที่จะทําการศึกษาพิจารณาแบบสอบถาม จํานวน 5 ทาน 

เพือ่เปนการทดสอบความเทีย่งตรง ความครอบคลมุเนือ้หา และ

ความถกูตองในสาํนวนภาษา เมือ่ผูเชีย่วชาญพจิารณาตรวจสอบ

ตามแบบประเมินแลว ผูวิจัยจึงไดนําแบบประเมินไปทําการ

คาํนวณหาคาเทีย่งตรงของแบบสอบถามทัง้ทางดานความเหมาะ

สมของเนื้อหาและความถูกตองในสํานวนภาษาไดคาอยูระหวาง 

0.80-1.00 จากคะแนนเฉลี่ยเต็ม 1.00 คะแนน ผลที่ไดหลังจาก

คํานวณคาความเหมาะสมของเนื้อหาและคาความถูกตองของ

สํานวนภาษา ผูวิจัยไดนําคาดังกลาวพรอมแบบประเมินของ        

ผู  เชี่ยวชาญ มาใชเป นแนวทางสําหรับการปรับปรุงแกไข

แบบสอบถาม

 6.  ผู  วิ จัยนํ าแบบสอบถามฉบับร  าง ไปทดลองใช  

(Try-Out) กบักลุมประชากรทีม่ลีกัษณะคลายคลงึกบัประชากรท่ี

ตองการศกึษา ไดแก กลุมประชากรในจังหวดัสงิหบรีุ ซ่ึงผูวจัิยไม

ไดนํามาเปนกลุมตัวอยาง ซึ่งใชในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 30 ชุด

 7. นําแบบสอบถามฉบับราง ภายหลังการนําไปทดลองใช 

(Try-Out) โดยแบบสอบถามที่มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) จะคํานวณหาคาอํานาจจําแนก 

(Discrimination)ดวยวิธีวิเคราะหคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : SD) ปรากฏผลไดคาอยูระหวาง 

0.498-4.102 ในสวนของแบบสอบถามที่มีลักษณะเปนแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scare) คาํนวณหาคาความเชือ่

มั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ดวยวิธีวิเคราะหคา

สัมประสิทธิ์แอลฟา ปรากฏผลไดคา 0.945

 8. ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามผลจากการวิเคราะหคา

อํานาจแยกและคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามกอนไปใชจริง

การเก็บรวบรวมขอมูล

 ผูวจัิยไดดาํเนนิการเกบ็รวบรวมขอมลูจากการกาํหนดกลุม

ตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้มีจํานวน 400 รายจากทั้งหมด 5 

จังหวัด ของกลุมตัวอยาง แบงออกเปน จังหวัดนครปฐม 97 คน 

จังหวัดปทุมธานี 76 คน จังหวัดนนทบุรี 69 คน จังหวัด

สมุทรปราการ 56 คน จังหวัดสมุทรสาคร 102 คน ผลปรากฏ

วามแีบบสอบถามท่ีเสร็จสมบรูณจํานวน 400 รายคดิเปนรอยละ 

100.00 [4]

การวิเคราะหขอมูล

 การวิจัยครั้งนี้วิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดย

ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 

Social Science for Windows) ซ่ึงมกีารประมวลขอมลูเปนขัน้

ตอนตามลําดับดังนี้ [4]

 1. แบบสอบถามตอนที่ 1 และ 2 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพ

ทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และขอมูลพฤติกรรมโดยทั่วไป

ของผูใชบริการเครือขาย 3G/4G ในเขตพื้นที่ปริมณฑลลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) 
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 2. แบบสอบถามตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผูใช

บริการเครือขาย 3G/4G ในพืน้ทีป่ริมณฑล ลกัษณะแบบสอบถาม

เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ใชวธีิการหาคา

เฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

 3. จากวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 เพื่อเปรียบเทียบความ

สมัพนัธของปจจยัท่ีมผีลตอการเลอืกใชบริการเครือขาย 3G/4G

จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชงาน การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพื่อวิเคราะห

ความสัมพันธของปจจัยเปนรายกลุม ผูวิจัยจะวิเคราะหเปรียบ

เทียบความสัมพันธรายกลุมเปนรายคูอีกคร้ังโดยใช (Scheffe 

Analysis)

ผลการวิจัย
ผลการวิจัยมีดังนี้

 1. ผลการวิเคราะหที่เกี่ยวกับคุณภาพทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถามพบวาสวนใหญมีสถานภาพโสด อายุนอยกวา 25 

ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ราย

ไดสวนใหญอยูที่นอยกวา 15,000 บาทตอเดือน (ตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 สรุปผลการวิเคราะหสถานภาพทั่วไป

สถานภาพสวนบุคคล ความถี่ รอยละ

เพศ

ชาย 174 43.50

หญิง 226 56.50

สถานภาพ

โสด 315 78.75

สมรส 77 19.25

หมาย/หยาราง 8 2.00

อายุ

อายุนอยกวา 25 ป 203 50.75

อายุ 25-35 ป 110 27.50

อายุ 36-45 ป 50 12.50

อายุมากกวา 45 ป 37 9.25

สถานภาพสวนบุคคล ความถี่ รอยละ

วุฒิการศึกษา

ตํ่ากวาปริญญาตรี 124 31.00

ปริญญาตรี 224 56.00

สูงกวาปริญญาตรี 52 13.00

อาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา 183 45.75

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 74 18.50

พนักงานบริษัท 102 25.50

เจาของกิจการ 16 4.00

รับจาง 23 5.75

ทนายความ 2 0.50

รายได

นอยกวา15,000บาท 217 54.25

15,000-25,000บาท 104 26.00

25,001-35,000บาท 43 10.75

35,001-50,000บาท 32 8.00

มากกวา 50,000 บาท ขึ้นไป 4 1.00

 2. ผลการวิเคราะหเกีย่วกบัพฤตกิรรมการตัดสนิใจเลอืกใช

บริการเครือขาย 3G/4G ของผูตอบแบบสอบถามพบวาสวนใหญ

ใชระบบโทรศพัทเคลือ่นทีเ่ปนแบบรายเดอืน อตัราคาบริการสวน

ใหญโดยเฉลี่ยอยูท่ี 300-600 บาทลูกคาที่ใชบริการโทรศัพท

เคลื่อนที่สวนใหญมี Service year มากกวา 10 ปจํานวนการ

เปลีย่นหมายเลขโทรศพัทเคลือ่นท่ีของผูใชบริการแตละรายสวน

ใหญจะอยูที่ 1-2คร้ัง ผูใชบริการสวนใหญมีการเปลี่ยนผูให

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่อยางนอย 1-2 คร้ังผูใชบริการจะมีวิธี

ชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีสวนใหญโดยการชําระเงิน ณ 

ศนูยบริการอทิธิพลทีม่ผีลตอการเลกิใชบริการเครือขายโทรศพัท

เคลื่อนท่ีสวนใหญอยูท่ีสัญญาณไมครอบคลุมพื้นท่ีที่ตองการใช

งาน (ตารางที่ 2)
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ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหเกีย่วกบัพฤติกรรมการตัดสนิใจเลอืก

    ใชบริการเครือขาย 3G/4G

พฤติกรรมโดยทั่วไปของผูใช ความถี่ รอยละ

วิธีการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใชบริการ

ชําระเงินผานตูเงินอัตโนมัติ 25 6.25

ชําระเงินผานเคานเตอรเซอรวิส 90 22.50

ชําระเงินผานตูเอทีเอ็ม 25 6.25

ชําระเงินผานบัตรเติมเงิน 50 12.50

เหตุผลที่ทําใหผูใชบริการเลิกใชบริการเครือขาย

สัญญาณไมครอบคลุมพื้นที่ 84 21.00

สัญญาณขาดๆหายๆ 69 17.25

โปรโมชั่นมีราคาสูงเกิน 55 13.75

การคิดคาบริการที่ไมถูกตอง 34 8.50

สัญญาณอินเทอรเน็ตลาชา 76 19.00

ไมมีโปรโมชั่นตรงตามที่ตองการ 60 15.00

ไมมีบริการเสริมตามที่ตองการ 7 1.75

ครอบครัว,เพื่อนแนะนําใหเปลี่ยน 12 3.00

ซื้อเครื่องแลวบังคับติดโปรโมชั่น 3 0.75

ระบบของโทรศัพทเคลื่อนที่

ระบบเติมเงิน 169 42.25

ระบบรายเดือน 231 57.75

 

ตารางที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการและเหตุผล

      การยกเลิกบริการเครือขาย

พฤติกรรมโดยทั่วไปของผูใช ความถี่ รอยละ

อัตราคาบริการโดยเฉลี่ย

ตํ่ากวา300บาท 112 28.00

300-600บาท 165 41.25

601-1,000บาท 109 27.25

มากกวา1,000บาท 14 3.50

Service yearของลูกคาที่ใชบริการ

นอยกวา3ป 69 17.25

3-6ป 109 27.25

7-10ป 108 27.00

มากกวา 10ป 114 28.50

จํานวนการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพทเคลื่อนที่

ไมเคยเปลี่ยน 107 26.75

1-2ครั้ง 146 36.50

3-5ครั้ง 116 29.00

5 ครั้งขึ้นไป 31 7.75

จํานวนการเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ไมเคยเปลี่ยน 176 44.00

1-2ครั้ง 172 43.00

3-5ครั้ง 45 11.25

5 ครั้งขึ้นไป 7 1.75

วิธีการชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูใชบริการ

ชําระเงิน ณ ศูนยบริการ 123 30.75

หักจากบัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต 27 6.75

ชําระเงินผานบริการออนไลน 60 15.00
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 3. ผลการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจดาน

คณุภาพและบริการของผูตอบแบบสอบถามจากวจัิยสวนประสม

ทางการตลาดสาํหรับนกัธุรกจิบรหิารพบวา ภาพรวมมรีะดบัความ

สําคัญปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.47) สวนเมื่อพิจารณาเปน

รายดาน พบวามีระดับความสําคัญมาก ไดแก ดานความเปน 

และดานความนาเชือ่ถอืในการใหบริการ และดานการตอบสนอง

ตอลูกคา และดานชองทางการจัดจําหนาย มีระดับความสําคัญ

ปานกลาง ไดแก ดานผลิตภัณฑของผูใหบริการและดานราคา 

และดานสงเสริมการตลาด และดานการสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (ตารางที่ 4)

ตารางท่ี 4 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึง

    พอใจดานคณุภาพและบริการของผูใชงานจากปจจัย

    สวนประสมทางการตลาดสาํหรับนกัธุรกจิบริหารตอ

    ผูใชงานบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่

ความคิดเห็นของ

ผูใชบริการ

เครือขาย3G/4G

คา

เฉลี่ย
SD

แปลความ

หมาย

ภาพรวมทุกดาน 3.47 0.56 สาํคญัปานกลาง

ดานรูปธรรม 3.53 0.70 สําคัญมาก

ดานนาเชื่อถือ 3.58 0.68 สําคัญมาก

ดานตอบสนอง 3.53 0.67 สําคัญมาก

ดานผลิตภัณฑ 3.46 0.78 สาํคญัปานกลาง

ดานราคา 3.30 0.82 สาํคญัปานกลาง

ดานการตลาด 3.40 0.66 สาํคญัปานกลาง

ดานการสราง 3.44 0.70 สาํคญัปานกลาง

ดานจัดจําหนาย 3.51 0.69 สําคัญมาก

 4. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพท่ัวไป

ของผูตอบแบบสอบถามกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชงาน

เครือขาย 3G/4G มีรายละเอียดดังนี้

  พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขาย 3G/4G 

จากรปูแบบระบบโทรศพัทเคลือ่นท่ีขึน้อยูกบัสถานภาพทัว่ไปดาน

วฒิุการศกึษาดานอาชพีและดานรายไดอยางมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .05 ปรากฏผลดงันี ้วฒิุการศกึษาสงูกวาปริญญาตรีนยิม

ใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีเปนระบบรายเดือนคิดเปนรอยละ 84.60, 

อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจนิยมใชโทรศัพทเคลื่อนที่

เปนระบบรายเดือนคิดเปนรอยละ 75.70 และผูที่มีรายได 

25,001-35,000 บาทนยิมใชโทรศพัทเคลือ่นท่ีเปนระบบรายเดอืน

คิดเปนรอยละ 76.70

 พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบริการเครือขาย 3G/4Gจา

กอตัราคาบริการโดยเฉลีย่ตอเดอืนขึน้อยูกบัสถานภาพท่ัวไปดาน

สถานภาพดานอายุดานวุฒิการศึกษาดานอาชีพ และดานรายได 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05ปรากฏผลดังนี้ผู  ท่ีมี

สถานภาพสมรสนิยมใชอยู ที่ 300-600 บาทคิดเปนรอย

ละ42.90,ผูที่มีอายุ 25-35 ปนิยมใชอยูที่ 300-600 บาทคิดเปน

รอยละ47.30,วฒิุการศกึษาปริญญาตรีนยิมใชอยูท่ี 300-600 บาท

คิดเปนรอยละ 42.40, อาชีพรับจางนิยมใชอยูที่ 300-600 บาท

คิดเปนรอยละ 47.80 และผูมีรายได 15,000-25,000 บาทนิยม

ใชอยูที่ 300-600 บาทคิดเปนรอยละ 48.10

 พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบริการเครือขาย 3G/4Gจา

กอายกุารใชงานขึน้อยูกบัสถานภาพท่ัวไปดานสถานภาพดานอายุ

ดานวฒิุการศกึษาดานอาชพี และดานรายไดอยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ .05ปรากฏผลดังนี้ ผูมีสถานภาพหมาย/หยารางจะ

มีอายุการใชงานมากกวา 10 ปคิดเปนรอยละ75.00, ผูที่มีอายุ

มากกวา 45 ปจะมีอายุการใชงานมากกวา 10 ปคิดเปนรอยละ 

64.90,วฒิุการศกึษาสงูกวาปริญญาตรีจะมอีายกุารใชงานมากกวา 

10 ปคดิเปนรอยละ 50.00,อาชีพราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกจิจะ

มีอายุการใชงานมากกวา 10 ปคิดเปนรอยละ 58.10,ผูมีรายได

มากกวา 50,000 บาทจะมีอายุการใชงานมากกวา 10 ปคิดเปน

รอยละ 75.00 

 พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบริการเครือขาย 3G/4Gจา

กวธีิการชาํระคาบริการคาโทรศพัทเคลือ่นท่ีทีบ่อยท่ีสดุขึน้อยูกบั

สถานภาพดานอายุดานวุฒิการศึกษาและดานอาชีพอยางมีนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปรากฏผลดังนี้ อายุ 36-45 ป จะ

เลือกชําระคาบริการผานศูนยบริการคิดเปนรอยละ 36.00,

วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะเลือกชําระคาบริการผานศูนย

บรกิารคดิเปนรอยละ 40.40 และอาชพีนกัเรียนนกัศกึษาจะเลอืก

ชําระคาบริการผานศูนยบริการคิดเปนรอยละ 53.00
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 พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบริการเครือขาย 3G/4Gจา

กเหตุผลที่ทําใหเกิดการเลือกใชบริการเครือขายขึ้นอยู กับ

สถานภาพทั่วไปดานอาชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ปรากฏผลดงันี ้อาชพีพนกังานบริษัทจะเลอืกเหตผุลของสญัญาณ

ไมครอบคลุมพื้นที่ที่ตองการคิดเปนรอยละ 22.50

 5. ผลการวเิคราะหคาสถติิท่ีใชในการเปรียบเทยีบความแตก

ตางของคาเฉลีย่ระดบัความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจาก

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดสาํหรบันกัธรุกจิบริหารทีม่ผีลตอ

ผูใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลือ่นท่ีจําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคลดานอายุพบวา โดยภาพรวมทุกดานมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อเปรียบเทียบเปน

รายดาน ไดแกดานความเปนรปูธรรมดานความนาเชือ่ถือในการ

ใหบริการ และดานผลิตภัณฑของผูใหบริการ มีความแตกตาง

กนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั .05 สวนดานการตอบสนอง

ตอลูกคาดานราคาดานสงเสริมการตลาด ดานการสราง และ

การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัด

จําหนายไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผูวจัิยจึงทาํการทดสอบความแตกตางเปนรายคู (ตารางที ่4) ดวย

วิธีของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาระดับความสําคัญเกี่ยวกับปจจัย

ทีผ่ลตอความพงึพอใจดานคณุภาพและบริการของผูใชเครือขาย 

3G/4Gในพืน้ทีป่ริมณฑลรวมทกุดานจําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคลดานอายุเปนรายคูมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ .05 จํานวน 1 คู ไดแกผูใชบริการที่มีอายุ 36-45 ปให

ความสาํคญัเกีย่วกบัปจจัยทีม่ผีลตอความพงึพอใจดานคณุภาพ

และบริการของผูใชเครือขาย 3G/4G ในพืน้ทีป่รมิณฑลมากกวา

ผูใชงานที่มีอายุนอยกวา 25 ป

ตารางที่ 4 คาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคา

    เ ฉ ลี่ ย ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู  ต อ บ

    แบบสอบถามจากปจจัยสวนประสมทางการตลาด

    สาํหรับนกัธุรกจิบริหารทีม่ผีลตอผูใชบริการโทรศพัท

    เคลื่อนท่ีจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลดานอายุ

    เปนรายคู

ชวงอายุ
Mean 

Difference

Std. 

Error
Sig

นอยกวา 

25 ป

25-35ป -.05 .07 .92

36-45ป -.25* .09 .04

> 45ป .07 .10 .91

25-35 ป

< 25 ป .05 .07 .92

36-45 ป -.21 .09 .19

>45 ป .12 .11 .74

36-45 ป

<25 ป .25* .09 .04

25-35 ป .21 .09 .19

>45 ป .33 .12 .07

มากกวา 

45 ป

<25 ป -.07 .10 .91

25-35 ป -.12 .11 .74

36-45 ป -.33 .12 .07

  5.1 ผลการวเิคราะหคาสถติท่ีิใชในการเปรียบเทียบความ

แตกตางของคาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็สาํหรับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดสาํหรับนกัธุรกจิบริการและการใหบริการทีม่ผีลตอ

ความพงึพอใจดานคณุภาพและบริการของผูใชเครือขาย 3G/4G

ในพื้นที่ปริมณฑลจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลดาน

สถานภาพ ดานวุฒิการศึกษา ดานรายไดและดานอาชีพ พบวา 

โดยภาพรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05
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สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย
ผลการวิจัยมีประเด็นนํามาสรุปผลและอภิปรายผล ดังนี้

 1. ปจจัยสวนบุคคลในภาพรวมกลุ มตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพโสด มอีายนุอยกวา 25 ปการ

ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายได

สวนใหญนอยกวา 15,000 บาทตอเดอืน โดยผูตอบแบบสอบถาม

สวนมาก เลือกระดับความพึงพอใจสําหรับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดสาํหรับนกัธุรกจิบริการและการใหบริการทีม่ผีลตอ

ความพงึพอใจดานคณุภาพและบริการของผูใชเครอืขาย 3G/4G

ในพื้นที่ปริมณฑลอยูในระดับปานกลาง สอดคลองกับหลักใน

การกําหนดกลยุทธทางการตลาดจําเปนตองใชสวนประสม

ทางการตลาด

 2. ปจจัยดานพฤติกรรมไดแก ระบบของโทรศัพทเคลื่อนที่

อัตราคาบริการโดยเฉลี่ย Service year ของลูกคาที่ใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่จํานวนการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพทเคลื่อนที่

จํานวนการเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่วิธีการชําระคา

บริการโทรศพัทเคลือ่นทีข่องผูใชบริการเหตุผลทีทํ่าใหผูใชบริการ

เลิกใชบริการเครือขาย พบวาพฤติกรรมดังกลาวขึ้นอยู กับ 

สถานภาพสวนบุคคลดานสถานภาพอายวุฒิุการศกึษาอาชพีและ

รายได สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

 3. การเปรียบเทยีบความแตกตางจําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคล ดานอายุของผูใชเครือขาย 3G/4G ในพื้นที่ปริมณฑลกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรับนักธุรกิจบริการและการ

ใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดานคุณภาพและบริการ

ของผูใชเครือขาย 3G/4G ในพื้นท่ีปริมณฑลพบวา ดานความ

เปนรูปธรรม ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ และดาน

ผลิตภัณฑของผูใหบริการ มีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน

ตามชวงอายุ

 4. การเปรียบเทยีบความแตกตางจําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคลดานสถานภาพ ดานวุฒิการศึกษา ดานรายไดและดาน

อาชพี ของผูใชเครือขาย 3G/4G ในพืน้ทีป่ริมณฑลกบัปจจัยสวน

ประ สมทางการตลาดสําหรับนักธุรกิจบริการและการใหบริการท่ี

มอีทิธิพลตอความพงึพอใจดานคณุภาพและบริการของผูใชเครือ

ขาย 3G/4G พบวา โดยภาพรวมทุกดานที่มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจดานคณุภาพและบริการทีไ่มแตกตางกนัตามดานสถานภาพ 

วุฒิการศึกษา อาชีพและรายได

ขอเสนอแนะเพื่อนําผลการวิจัยไปใช
 1.ผูใหบริการในแตละคายควรใหความสําคัญอยางมากใน

เร่ืองของคณุภาพการใหบริการและชองทางการจัดจําหนายสนิคา 

เนื่องจากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการเครือขายใหความสําคัญ

กับคุณภาพของการใหบริการในดานตางๆ และชองทางการจัด

จําหนายสนิคา ซ่ึงเปนปจจยัทีส่าํคญัมากตอความพงึพอใจในการ

เลือกใชบริการของผูใหบริการในแตละคายและเพื่อเปนการลด

จํานวนการโอนยายหรือยกเลิกบริการเครือขายนั้นๆ

 2. ผูใหบริการในแตละคายควรใหความสําคัญกับคุณภาพ

สัญญาณที่ครอบคลุมพื้นที่ และความเ ร็วของสัญญาณ

อนิเทอรเนต็ เนือ่งจากเปนสาเหตุหลกัทีท่าํใหผูใชบริการตองการ

โอนยายหรือยกเลิกบริการเครือขายนั้นๆ

 3. ผูใหบริการในแตละคายควรมีการเพิ่มศูนยรับเรื่องรอง

เรียนและจํานวนพนักงาน Call Center ในการตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการที่มีจํานวนมาก

 4. ผูใหบริการในแตละคายควรตั้งราคาของโปรโมชั่นให

เหมาะสมกบัคณุภาพของเครือขายเพือ่ใหผูใชงานไดรับรูถงึความ

คุมคาที่จะไดรับ

 5. ผูใหบริการในแตละคายควรมีการจัดฝกอบรมพนักงาน

อยางตอเนื่องเพื่อเปนการสรางมาตรฐานใหพนักงานมีทักษะ

ความรู ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางถกูตองครบถวน 

เพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือในการใหบริการ
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