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บทคัดย่อ 
การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความพึง

พอใจในการส่งเสริมการจําหน่ายท่ีส่งผลต่อการซ้ือซํ้าของผู้บริโภค ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม และสถิติเชิงอ้างอิงท่ีใช้ในการ
ทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแต่ละด้าน
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการซํ้าและความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่ายแต่ละด้านส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ซํ้า นอกจากนี้ผลการศึกษายังพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการ
จําหน่าย ส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าแตกต่างกัน 
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Abstract 

The purposes of this research was to study satisfaction on service quality and selling 
promotion that affected repurchase of consumers and compare satisfaction between service 
quality and selling promotion that affected repurchase of consumers. There were 400 samples 
who were service users in Bangkok Metropolis. The questionnaire was used as the research tool. 
The gathered data was analyzed by multiple regression. The study showed that satisfaction on 
each aspect of service quality and selling promotion resulted repurchase. It was also discovered 
that satisfaction on service quality and satisfaction on selling promotion resulted using different 
services. 
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1. บทนํา 

ในอดีตผู้บริโภคท่ีใช้โทรศัพท์มือถือจะมีเพียงผู้ท่ีมีรายได้ค่อนข้างสูงเท่านั้น ต่างจากในปัจจุบันท่ีผู้บริโภคท่ี
มีรายได้ทุกระดับไม่ว่าจะเป็นรายได้สูง รายได้ปานกลาง หรือรายได้น้อย จะใช้โทรศัพท์มือถือ เนื่องด้วยในปัจจัยด้าน



คุณภาพท่ีมีความหลากหลาย เม่ีอเทียบกับราคาท่ีต่ํามากกว่าในอดีต และความสะดวกสบายในการติดต่อสื่อสาร ทํา
ให้มีการเปิดใช้บริการผ่านเครือข่ายมือถือมากย่ิงข้ึน ประกอบกับการให้บริการของผู้ให้บริการท่ีมีความหลากหลาย 
เนื่องจากเทคโนโลยีท่ีพัฒนาไปอย่างรวดเร็วท้ัง EDGE 3G 4G ย่ิงทําให้เครือข่ายผู้ให้บริการโทรศัพท์มือถือมีการ
เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง และมีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างไม่จํากัด อีกท้ังยังมีการแข่งขันท่ีสูงเม่ือ 
เทียบกับธุรกิจอ่ืนๆ และมีแนวโน้มของการใช้บริการเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ ซ่ึงในปัจจุบันผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 
มือถือนั้น มีอยู่สามผู้ให้บริการท่ีเป็นผู้ให้บริการรายใหญ่ ได้แก่ AIS DTAC และ TRUEMOVE H โดยทั้งสามผู้
ให้บริการนั้นเป็นเครือข่ายท่ีมีมูลค่า และผลประกอบการทางการตลาดสูงท่ีสุด ซ่ึงในไตรมาสท่ีสามของปี 2556 นั้น
ปรากฎว่าโดยเฉลี่ยแล้วมีกําไรน้อยลงเนื่องจากค่าใช้จ่ายจากการลงทุนเพ่ือแข่งขันในเทคโนโลยีสามจีบนเครือข่าย 
2100 Mhz อีกท้ังยังมีการหมดสัมปทานในสามจีเครือข่าย 1800 Mhz ของทรูมูฟและดิจิตอลโฟน นอกจากน้ียังมีผู้
บริการเครือข่ายรายย่อยอ่ืนๆ เช่น TOT ,MY BY CAT ,365 Mobile เป็นต้น 

ในการทําการตลาดของบริษัทเครือข่ายแต่ละท่ีจะเน้นการส่งเสริมการขายในรูปของแพ็คเกจท่ีผู้ใช้สามารถ
ประหยัดค่าใช้จ่ายด้วยการจ่ายในราคาท่ีเหมาะสมท่ีพฤติกรรมการใช้เครือข่ายของผู้ใช้แต่ละคน ท้ังนี้เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้จริง ในขณะเดียวกันบริษัทเครือข่ายก็มุ่งเน้นการให้บริการท่ีกระจายสาขาไปตามพื้นท่ี
ต่างๆ รวมถึงการใช้ระบบติดต่อกับลูกค้าผ่านทางออนไลน์ เช่น การชําระค่าใช้จ่ายทางออนไลน์ เช่น การชําระ
ค่าใช้จ่ายทางออนไลน์ท่ีผู้ใช้ซ่ึงเป็นลูกค้าท่ีไม่ต้องเสียเวลามาจ่ายด้วยตนเอง อย่างไรก็ตามทุกบริษัทเครือข่าย ยังคง
ท่ีจะให้ความสนใจกับการส่งเสริมการขายซ่ึงจะพบว่า เป็นปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อความรุนแรงทางการแข่งขันท่ีเพ่ิม
สูงข้ึนโดยเฉพาะอย่างย่ิง การแข่งขันระหว่างสามบริษัทหลัก คือ เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ 

จากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ทําให้เกิดปัญหาว่า ปัจจัยใดเป็นสาเหตุท่ีทําให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและ
เลือกใช้บริการซํ้าในการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ระหว่างปัจจัยในด้านคุณภาพการให้บริการ หรือปัจจัยใน
ด้านของการส่งเสริมการจําหน่าย อีกท้ังยังต้องการเปรียบเทียบระหว่างท้ังสองปัจจัยว่าปัจจัยใดส่งผลหรือมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการซํ้าของผู้บริโภคมากกว่ากัน ดังนั้น ผู้ทําวิจัยจึงต้องการทําการศึกษาเรื่องการ
เปรียบเทียบระหว่างอิทธิพลของความพึง พอใจต่อคุณภาพบริการกับการส่งเสริมการจําหน่าย ท่ีส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการซํ้ากับธุรกิจเครือข่ายสัญญาณอินเตอร์เน็ตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้สามารถนําผล
ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ 

 
2. วัตถุประสงค์ 

การศึกษาในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์มีเพ่ือเปรียบเทียบระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความพึง
พอใจในการส่งเสริมการขายที่ส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าของผู้บริโภค 

 
3. ระเบียบวิธีวิจัย  
 3.1 ตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผู้วิจัยได้ 
กําหนดขนาดตัวอย่างจํานวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ันร้อยละ95 และค่า
ความคลาดเคลื่อนท่ีระดับร้อยละ ±5 ซ่ึงตัวอย่างท่ีได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
 



3.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 
การตรวจสอบเน้ือหา ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาและ ผู้ทรงคุณวุฒิ

เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเร่ืองท่ีจะศึกษา 
การตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ซ่ึงผลการตรวจสอบความเชื่อม่ันได้ค่าความเชื่อม่ันของคําถามแต่ละประเด็นและค่าความเชื่อม่ัน
รวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 นอกจากนี้ แบบสอบถามที่สร้างข้ึนยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ
เรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามที่ได้สามารถนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ (Cronbach, 1970) 
 
4. ผลการวิจัย 
 4.1 ผลการวิเคราะห์เบื้องต้น 
 ผลการศึกษาสรุปว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 18 – 25 ปี ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ท่ีระดับปริญญาตรี กิจกรรมใช้งานอินเตอร์เน็ตมาก
ท่ีสุดคือ FACEBOOK มีโอกาสในการใช้งานสัญญาณอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด คือ ขณะพักผ่อน ส่วนใหญ่ใช้บริการ
บริษัทสัญญาณอินเตอร์เน็ต คือ AIS โดยเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ และผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่คิดจะเปลี่ยนใจไปใช้บริการของธุรกิจเครือข่ายอ่ืน 
 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางท่ี 4.19: ความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการส่งเสริมการขายที่ส่งผลต่อการใช้บริการซํ้า
ของผู้บริโภค 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig. 
คุณภาพบริการ     

1. ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า -0.21 -0.029 -0.548 0.584 
2. ความเป็นมิตรไมตรี 0.074 0.091 1.611 0.108 
3. ความเชื่อถือได้ 0.135 0.149 2.888 0.004* 
4. ความสามารถในการเข้าถึงได้ 0.105 0.120 2.232 0.026* 
5. การตอบสนองลูกค้า 0.066 0.078 1.380 0.169 
6. การจับต้องได้ 0.142 0.192 3.931 0.000* 

ประเภทของการส่งเสริมการจําหน่าย     
1. การได้รับส่วนลดพิเศษเป็นระยะเวลายาวนาน 0.089 0.131 2.260 0.024* 
2. การได้รับส่วนลดพิเศษเม่ือใช้บริการประเภทอ่ืนของร้านค้า 0.115 0.159 2.574 0.010* 
3. การได้รับส่วนลดพิเศษเม่ือใช้บริการของธุรกิจประเภทอ่ืน 
เช่น ได้รับส่วนลดค่าเข้าชมภาพยนตร์ 

0.050 
 

0.072 
 

1.202 
 

0.230 
 

4. การได้รับส่วนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินค้าภายในร้าน 0.064 0.094 1.378 0.169 
5. การได้รับช่วงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใช้บริการด้วยค่า -0.022 -0.033 -0.544 0.586 



ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig. 
บริการแบบเหมาจ่ายท่ีได้ส่วนลด     
6. การได้บัตรกํานัลส่วนลดพิเศษ -0.015 -0.022 -0.349 0.728 
7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือข่ายโดยไม่ต้องเสีย
ค่าใช้จ่าย 

0.091 0.131 2.083 0.038* 

8. การคิดค่าบรกิารแบบเหมาจ่ายโดยกําหนดจํานวนการเข้าใช้ 0.153 0.222 3.664 0.000* 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  0.980 0.470 9.578 0.000* 
ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่าย  0.487 0.276 5.624 0.000* 
* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ ด้าน
ความสามารถในการเข้าถึงได้ และด้านการจับต้องได้ ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซํ้า โดยด้านท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือด้าน
การจับต้องได้ และโดยภาพรวมถือว่าส่งผลต่อการใช้บริการซ้ํา และพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
การส่งเสริมการจําหน่ายด้านการได้รับส่วนลดพิเศษเป็นระยะเวลายาวนาน ด้านการได้รับส่วนลดพิเศษเม่ือใช้บริการ
ประเภทอ่ืนของร้านค้า ด้านการเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือข่ายโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย และด้านการคิด
ค่าบริการแบบเหมาจ่ายโดยกําหนดจํานวนการเข้าใช้ส่งผลต่อการใช้บริการด้านการคิดค่าบริการแบบเหมาจ่ายโดย
กําหนดจํานวนการเข้าใช้ ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับตํ่ากว่า 0.05 โดยด้านท่ีส่งผล
มากท่ีสุดคือ ด้านการคิดค่าบริการแบบเหมาจ่ายโดยกําหนดจํานวนการเข้าใช้ และโดยภาพรวมถือว่าส่งผลต่อการใช้
บริการซํ้า นอกจากน้ี ยังพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่าย 
ส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อการใช้
บริการซํ้ามากกว่าความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่ายซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่ายส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าแตกต่างกัน 
 
5. การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาท่ีสรุปว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแต่ละด้านส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการซํ้าแตกต่างกัน ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดเร่ือง การวัดความพึงพอใจของภณิดา ชัย
ปัญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึงพอใจของชริณี เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการของ Koehler & Pankowski (1996) แนวคิดเรื่องคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าท่ี
ของ Gronroos (1984 อ้างในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเรื่องเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้ 
บริการของ Buzzle & Gale (1993) (1985 อ้างในอนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 2542) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือ
ซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และแนวคิดเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) 

ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่ายแต่ละด้านส่งผลต่อการเลือกใช้บริการซํ้าแตกต่างกัน ผลดังกล่าว
มีความสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องการวัดความพึงพอใจของภณิดา ชัยปัญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความ
พึงพอใจของชริณี เดชจินดา (2535) แนวคิดเร่ืองการแบ่งการส่งเสริมการจําหน่ายตามกิจกรรมการส่งเสริมการ
จําหน่ายของ Buzzle & Gale (1993) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และ



แนวคิดเรื่อง พฤติกรรมการซ้ือของอดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการจําหน่ายส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าแตกต่างกัน ผลดังกล่าวมีความ 
สอดคล้องกับแนวคิดเรื่อง การวัดความพึงพอใจของภณิดา ชัยปัญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึง
พอใจของชริณี เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการของ Koehler & Pankowski 
(1996) แนวคิดคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าท่ีของ Gronroos (1984 อ้างในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2547) แนวคิดเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการของ Buzzle and Gale (1985 อ้างในอนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 
2542) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือของ 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) เนื่องจากการส่งผลของความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ และความพึงใจท่ีมีต่อ
การส่งเสริมการจําหน่ายได้ส่งผลต่อการใช้บริการซํ้า 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ  

เนื่องจากเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของบริษัทเครือข่ายท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกมากท่ีสุด คือ 
ประสิทธิภาพของสัญญาณ ดังนั้น บริษัทท่ีดําเนินการเกี่ยวกับสัญญาณเครือข่ายอินเตอร์เน็ตจึงต้องปรับปรุงและ
พัฒนาสัญญาณให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ในเร่ืองของการใช้บริการซํ้ากับธุรกิจเครือข่ายสัญญาณอินเตอร์เน็ต บริษัทเครือข่ายสัญญาณอินเตอร์เน็ต
ควรให้ความสําคัญกับ ความม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจของลูกค้า โดยบริษัทเครือข่ายจะต้องรักษาภาพลักษณ์ท่ีดีใน
การให้บริการของธุรกิจเอาไว้ และพัฒนาคุณภาพของการบริการให้ดีย่ิงข้ึน เพ่ือผลักดันให้บริษัทมีชื่อเสียงในทางท่ีดี
เพ่ิมข้ึนข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังไป 

เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถนําไปศึกษาต่อเพ่ือขยายทัศนะให้กว้างมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะทําให้เกิด
ประโยชน์ในการอธิบายและแก้ปัญหาเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในธุรกิจสัญญาณเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ผู้ศึกษาจึงขอเสนอแนะว่า ควรมีการศึกษาปัจจัยในคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 
ด้านความเป็นมิตรไมตรี ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการเข้าถึงได้ ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้าน
การจับต้องได้ และควรมีการสํารวจถึงความต้องการของผู้บริโภค เพราะความต้องการของผู้บริโภคน้ันมีการ
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างถูกต้อง และทําให้ทราบถึง
แนวโน้มของตลาดในธุรกิจประเภทนี้ 
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