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บทคัดยอ 

 

การศกึษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของสวนประสมการตลาดบริการ คุณคา

ของตราสินคา และความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ที่สงผลตอความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะใชบริการ 

NT Mobile ของ บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) ประชากรในการวิจัย คือ ผูบริโภค

อายุระหวาง 15-38 ป ที่รูจักผูใหบริการโทรศพัทเคลื่อนที่และอินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูงภายใต

ชื่อ NT Mobile จํานวน 208 ตัวอยาง ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการวิจัยผาน 

Google Form ใชวิธีการสุมตวัอยางตามสะดวกหรือสมัครใจ (Convenience Sampling) โดยได 

ทําการโพสตเชิญชวนใหเขารวมการศึกษาวิจัยบนแพลตฟอรมสื่อสังคมออนไลนของผูวิจัย เชน 

Facebook และ Line พรอมลิงคสําหรับการเขาถึงแบบสอนถามออนไลน 

สถิติที่ใชในการวิเคระหขอมูลในงานวิจัย ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน 

โดยผลการศึกษาพบวาคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคา สวนประสมการตลาด

บริการดานผลิตภัณฑและราคา และความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเที่ยงตรงใน

การใหบริการสงผลตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05     
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ABSTRACT   

 

The objective of this study is to investigate the influence of service marketing 

mix, Brand equity, and service quality expectation toward the intention of consumers 

to use the service of NT Mobile provided by National Telecom Public Company 

Limited.  The research population was consumers aged between 15 – 38 years old 

who were aware of Mobile service and high-speed wireless internet under the trade 

name of NT Mobile.  The sample size used in this study was 208.  The researcher 

used online questionnaire on Google Form as the research instrument for data 

collection.  Convenience sampling method was used to invite sample group to 

participate in this research through posting invitation message and link to online 

questionnaire on the social media platforms such as Facebook and Line. 

Percentage, mean, and standard deviation were statistics used in descriptive 

analysis in this study, while multiple regression analysis was used for hypothesis 

testing.  The finding suggests that Brand loyalty dimension of Brand equity, product 

and price element of service marketing mix, as well as reliability dimension of service 

quality expectation significantly influence the intention to use NT Mobile at the 

significance level of 0.05.   

 

Keywords: Telecommunication, Intention to use Service, Service Marketing Mix, Brand 

Equity, Service Quality Expectation  
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

สถาณการณในประเทศไทยที่พบการแพรระบาดของโคโรนาไวรัส 19 ที่ระบาดเปนวงกวาง

ตั้งแตป พ.ศ. 2563 ถึงป พ.ศ. 2564 ทําใหเกิดผลกระทบตอวิถึชีวิตของผูคนและเศรษฐกิจของ

ประเทศ ทําใหเกิดภาวะเศรษฐกิจหดตัวจากมาตรการปดประเทศ หรือ Full Lock Down ที่ทําให

ภาคธุรกิจตาง ๆ ไดรับผลกระทบในวงกวาง โดยเฉพาะอยางยิ่ง ภาคธุรกิจการทองเที่ยว การคาปลีก 

ตลอดจนสถานบริการตาง ๆ และการศกึษา เกิดความเปลี่ยนแปลงในดานวิถีชีวิตของผูคนและสังคม 

โดยหลาย ๆ องคกรไดเปลี่ยนวิธีการทํางานหรือการเรียนจากที่บาน เพ่ือเปนไปตามมาตรการเวน

ระยะหางทางสังคมหรือ Social Distancing ลดความเสี่ยงตาง ๆ ที่อาจจะเกิดข้ึนกับพนักงานหรือ

นักเรียนนักศึกษา และลดภาระของบุคลากรทางสาธารณสุขอันเปนทรัพยากรสําคญัของประเทศชาติ 

จากเหตุการณดังกลาวขางตน ทําใหเห็นถึงความสําคัญในธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม ซึ่งมี

การเติบโตอยางมากในชวงที่มีการแพรระบาดของโคโรนาไวรัส 19 ดังกลาว ขอมูลจากสํานักวิชาการ

และจัดการทรัพยากรโทรคมนาคมสํานักงานกสทช. ไดรายงานวามูลคาการตลาดการบริการการ

สื่อสารและบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ในป พ.ศ. 2560 ถึง 2562 มีการเติบโตเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

โดยมีมูลคาการตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่ 246,102 ลานบาท ในป 2560 คิดเปนอัตราการเติบโตรอยละ 

1.88 ตอป และใน ป 2561 มีมูลคาตลาดบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี 251,241 ลานบาท คิดเปนอัตรา

การเติบโตมูลคาตลาดรอยละ 2.09  ทั้งนี้หลังจากที่มีการระบาดอยางรุนแรงในป 2563 สงผลให

มูลคาตลาดบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีลดลง จากการที่ผูบริโภคเปลี่ยนหันมาใชบริการอินเทอรเน็ต

ประจําที่ หรืออินเทอรเน็ตบานเพ่ิมมากขึ้น ตามภาพท่ี 1.1
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ภาพที่ 1.1: มูลคาตลาดอินเทอรเน็ตบานในประเทศไทย ป 2560-2563f  
 

 
 

ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ. 

(2563). บทสรุปและขอเสนอแนะเชิงนโยบาย ที่เก่ียวของกับการกํากับดูแล จากการสํารวจ

มูลคาตลาดสื่อสารของประเทศไทย. สืบคนจาก https://broadcast.nbtc.go.th/. 

 

กอนการควบรวมกิจการระหวาง TOT และ CAT อุตสาหกรรมโทรคมนาคมในป พ.ศ. 2559 

นั้นมีผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ทั้งหมด จํานวน 5 ราย ไดแก AIS Group, True Group, Dtac 

Group, CAT, TOT โดยมีสวนแบงทางการตลาดดังภาพที่ 1.2 (ไตรมาสที่ 4 ประจําป 2559) 

 

ภาพที่ 1.2: แสดงสวนแบงทางการตลาดของบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไตรมาสที่ 4 ประจําป 2559 
 

 
 

ที่มา: Yozzo. (2016). Thailand's Mobile market. Retrieved from 

https://pantip.com/topic/35976664. 
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จากภาพ 1.2 จะเห็นวาโดยรวมสวนแบงทางการตลาดของบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไตรมาส

ที่ 4 ประจําป 2559 กลุมบริษัท AIS Group ครองสวนแบงการตลาดที่มากท่ีสุดรอยละ 44.31 อันดับ

ที่สอง Dtac Group รอยละ 27.40 อันดับที่สาม True Group รอยละ 26.20 อันดับท่ีสี่ CAT รอยละ 

1.78 และ TOT รอยละ 0.18 และตอมาในป พ.ศ. 2564 บมจ.ทีโอที ไดควบรวมกับ บมจ. กสท 

โทรคมนาคม เปน บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) (NT) เพ่ือลดลงทุนซ้ําซอน ตั้งเปา

บริการโทรคมนาคมครอบคลุมทุกพื้นที่ หนุนดิจิทัลภาครัฐ ดูแลความมั่นคง 

ปจจุบันอุตสาหกรรมโทรคมนาคมนั้นมีผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ทั้งหมด จํานวน 4 ราย 

ไดแก AIS Group, True Group, Dtac Group, NT โดยมีสวนแบงทาง การตลาดดังภาพที่ 1.3  

(ไตรมาสท่ี 2 ประจําป 2564) 

 

ภาพที่ 1.3: แสดงสวนแบงทางการตลาดของบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไตรมาสที่ 2 ประจําป 2564 

 

 
 

ที่มา: Yozzo. (2021). Insights: Thailand Mobile market 2021. Retrieved from 

https://www.yozzo.com/insights/thailands-Mobile-market-as-of-q2-2021/. 

 

จากภาพ 1.3 จะเห็นวาโดยรวมสวนแบงทางการตลาดของบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ไตรมาส

ที่ 2 ประจําป 2564 กลุมบริษัท AIS Group ยังครองสวนแบงการตลาดที่มากที่สุด รอยละ 44.31 

อันดับที่สอง
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True Move รอยละ 32.49 อันดับที่สาม Dtac Group รอยละ 19.73 และ อันดับที่สี่ NT plc. มี

สวนแบงตลาดในอัตราที่เพ่ิมสูงข้ึนเปน รอยละ 3.41 MVNO รายอ่ืน ๆ รอยละ 0.04 ของตลาด

ทั้งหมด แตยังคงมีสวนแบงในตลาดนอย  

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) หรือ NT ใหบริการ my by nt โดย my  

เปนผูใหบริการอินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูงและโทรศัพทเคลื่อนท่ี ดวยบริการ 4G บนคลื่นความถี่ 

1800/2100 MHz. และ 3G บนคลื่นความถี่ 850 MHz. มีพื้นที่ใหบริการครอบคลุม 77 จังหวัดทั่ว

ประเทศ มีผูใชบริการ 3.33 ลานราย (my, ม.ป.ป.)  

การศกึษาวิจัยเรื่องปจจัยทางการตลาดการบริการ ตราสินคา และความคาดหวังตอคุณภาพ

ของระบบสาระสนเทศ มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ ของ บมจ. โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) จึงเปนหนึ่งในงานวิจัยที่จะสามารถนําไปวางแผนกลยุทธ เพ่ือกําหนด

ทิศทาง เปาหมาย และวิธีการปฎิบัติงาน ทําใหเห็นภาพรวมของธุรกิจไดมากขึ้น เพ่ือใหองคกร

สามารถที่จะดําเนินงานไดตรงตามวิสัยทัศนและเปาหมาย สามารถสื่อสารไดตรงกลุมผูบริโภค 

และเลือกใชชองทางที่เหมาะสมธุรกิจ เพ่ือใหไดผลลัพธที่พึงพอใจและเสียคาใชจายนอยที่สุด 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยดานการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการ

เลือกใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

1.2.2 เพ่ือศึกษาคุณคาตราสินคาที่สงผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชบริการ

โทรศพัทเคลื่อนที่ โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความคาดหวังในคุณภาพบริการของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

ผูบริโภคในการเลือกใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 งานวิจัยเรื่อง สวนประสมการตลาดบริการ คุณคาของตราสินคา และความคาดหวังใน

คุณภาพบริการท่ีมีผลตอความตั้งใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) มีขอบเขตของการศึกษา ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยนี้ไดศึกษาตัวแปร ปจจัยดานการตลาดบริการ  คุณคาของตราสินคา ความคาดหวัง

ในคุณภาพบริการ และความตั้งใจใชบริการ ดงันั้นตัวแปรอ่ืน ๆ ถือวานอกเหนือขอบเขตการวิจัย 
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1.3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง    

ประชากรในการวิจัย คือ ผูบริโภคอายุระหวาง 15-38 ป ที่รูจักผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

และอินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูงภายใตชื่อ NT Mobile ใชการสุมตัวอยางโดยใชวิธีการคาํนวนตาม

หลักทฤษฎีของ Cohen (1977) ดวยโปรแกรม G*Power เวอรชั่น 3.1.9.4 โดยถามคําถามเจาะจง

กลุมผูบริโภคซึ่งกลุมตัวอยางเปนกลุมคนอายุ 15-38 ป ที่รูจัก NT Mobile ผูใหบริการโทรศัพท 

เคลื่อนที่และอินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูง จํานวนขั้นต่ํา 109 ตัวอยาง และเพื่อใหงานวิจัยมีความ

นาเชื่อถือมากยิ่งข้ึนจึงไดเก็บตัวอยางมากกวาจํานวนขั้นต่ํา โดยมีทั้งสิ้น 208 ตัวอยาง 

1.3.3 ขอบเขตดานเวลา 

การวิจัยนี้ ไดทําการศึกษาและเก็บขอมูลในระหวางเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ 2565 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  

บริษัท NT Mobile สามารถนําขอมูลปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ ของผูใชบริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไปกําหนดกลยุทธการตลาด วางแผน

สื่อสารการตลาดในการเสริมสรางคุณคาตราสินคา และใชขอมูลในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพของ

เครือขายและคุณภาพการบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ใหสอดคลองกับความคาดหวังของ

ผูใชบริการเพ่ือเปนการขยายฐานลูกคาในอนาคต 

 

1.5 นิยามคําศัพท 

ในงานวิจัยนี้มีนิยามคําศัพทที่เก่ียวของ ดังนี้ 

สวนประสมการตลาดบริการ Lovelock & Wirtz (2004) ไดอธิบายวา กลยุทธการตลาด

บริการมี 7 ตัวแปรในการตัดสินใจ ไดแกองคประกอบของ ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่สําหรับใหบริการ 

หรือชองทางจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ กระบวนการใหบริการ  

และลักษณะทางกายภาพ ที่ผูใหบริการตองคํานึงถึง 

ผลิตภัณฑ หมายถึง ผลิตภัณฑที่มีคุณสมบัติที่สอดคลองตรงกับความตองการของลูกคา และ

เปนผลิตภัณฑที่มีคุณคา สามารถแขงขันไดเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขงขัน (Lovelock & Wirtz, 2004) 

 ราคา หมายถึง ตนทุนและคาใชจายอ่ืน ๆ ที่ใชในการซื้อสินคา ทําใหเกิดการตัดสินใจใช

สินคาหรือบริการ (Lovelock & Wirtz, 2004) 

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่จําหนาย สามารถทําไดหลากหลายชองทางข้ึนอยู

กับรูปแบบของบริการที่สงมอบใหกับลูกคา (Lovelock & Wirtz, 2004) 



6 

การสงเสริมการตลาด หมายถึง การใหขาวสารและขอมูลที่สําคัญ เพ่ือทําใหลูกคาเห็นถึงขอดี 

จุดเดนของสินคา ตลอดจนกระตุนลูกคาใหทําในสิ่งที่นักการตลาดคาดหวังเมื่อถึงเวลาอันควร 

(Lovelock & Wirtz, 2004) 

พนักงาน หมายถึง การตัดสินใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการท่ีไดรับ โดยตัดสินจากการ

ประเมินบุคคลากรพนักงานที่เปนผูใหบริการ (Lovelock & Wirtz, 2004) 

กระบวนการใหบรกิาร หมายถึง วิธีการและลําดับขั้นตอนในการใหบริการ ตามกระบวนการ

ที่ไดออกแบบไวลวงหนา (Lovelock & Wirtz, 2004) 

ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง องคประกอบที่จับตองได ที่มองเห็นดวยตาเปลาที่แสดงถึง

รูปแบบและคุณภาพบริการ (Lovelock & Wirtz, 2004) 

คุณคาตราสินคา หมายถึง การสรางคณุคาตราสินคาหมายถึงการทําใหผูบริโภครูวามีตรา

สินคานั้นอยู จดจําภาพลักษณที่ดีและเปนเอกลักษณของตราสินคาไดอยางแมนยํา (Keller, 1993) 

การรูจักตราสินคา หมายถึง ผูบริโภคจดจําตราสินคาได การระลึกไดถึงตราสินคาและการ

เปนตราสินคาที่โดดเดน (Aaker, 1991) 

การรับรูถึงคุณภาพของสินคาหรือบริการ หมายถึง ผูบริโภครับรูคุณภาพของสินคาหรือ

บริการของตราสินคา จากการที่บอกไดถึงความแตกตางจากสินคาคูแขง และความเหนือกวาของตรา

สินคาจากประสบการณที่ไดรับจากตราสินคานั้น (Aaker, 1991) 

 การเชื่อมโยงตราสินคา หมายถึง การเชื่อมโยงตราสินคา ผานทางผูมีชื่อเสียง สัญลักษณ หรือ

คุณสมบัติบางอยางของผลิตภัณฑ (Aaker, 1991) 

 ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภค คือตราสินคาที่ทําให

ผูบริโภครูสึกถึงตนทุนจากการเปลี่ยนตราสินคา ไมสามารถหาสินคาอ่ืนทดแทนได ความเสี่ยงที่ต่ําจาก

การซื้อ และตราสินคาที่สรางความพึงพอใจจากการซื้อในอดีต (Aaker, 1991) 

 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการ

บริการ มาจากทัศนคติดานความตองการที่ผูบริโภคคาดหมายวาสิ่งนั้น ๆ จะเกิดขึ้นจากการรับบริการ 

(Parasuraman, Zeitham & Berry, 1998) 

 ความเที่ยงตรง และแมนยําในการใหบริการ หมายถึง บริการที่ไดรับมีความเหมาะสม ถูกตอง 

สม่ําเสมอ ทําใหเกิดความนาเชื่อถือ และความไววางใจ (Parasuraman, et al., 1998) 

การตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ หมายถึง ความพรอม และเต็มใจบริการ ความ

งายสะดวกจากการใชบริการ สามารถตอบสนองผูรับบริการไดอยางทันทวงท ี(Parasuraman, et al., 

1998) 
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ความมั่นใจในการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู ทักษะ และความสามารถของ

ผูใหบริการ ทําใหรูสึกปลอดภัยจากความกังวล อันตราย และความเสี่ยง เมื่อใชบริการ 

(Parasuraman, et al., 1998) 

การรูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง การเอาใจใสและคํานึงถึงตามความตองการของลูกคาที่

แตกตางกัน (Parasuraman, et al., 1998) 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก

ตาง ๆ ในการรับบริการ สิ่งแวดลอมในการบริการ ทําใหผูรูสึกถึงความหวงใย การดูแล และความ

ตั้งใจของผูใหบริการ (Parasuraman, et al., 1998) 

ความตั้งใจใชบริการ หมายถึง เปนความตั้งใจของบุคคลในการกอพฤติกรรมการซื้อ ความเปน 

ไปไดหรือแนวโนมที่บุคคลนั้น ๆ จะใชบริการ โดยความตั้งใจสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงไปได จากทัศนคติ 

ความเชื่อในดานตาง ๆ ที่เปลี่ยนไป (Fishbein & Ajzen, 1975) 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

การศกึษาวิจัยเรื่องสวนประสมการตลาดบริการ คุณคาของตราสินคา และความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติจํากัด (มหาชน) (NT Mobile) ผูวิจัยไดทบทวนแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมและผลงานวิจัยที่

เก่ียวของ เพื่อใชเปนกรอบทฤษฎีและแนวคิดในการศึกษา ดังนี ้

2.1 บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

          2.2 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

. 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาตราสินคา 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความตั้งใจในการใชบริการ 

2.6 งานวิจัยที่เก่ียวของ  

 2.7 สมมติฐานการวิจัย 

 2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 การใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) หรือที่รูจักทั่วไปในชื่อยอวา เอ็นที (NT) เปน

รัฐวิสาหกิจในรูปแบบบริษัทมหาชนจํากัด เกิดจากการควบรวมกิจการระหวางรัฐวิสาหกิจที่ดูแลการ

สื่อสารโทรคมนาคม ไดแก กสท โทรคมนาคม (CAT) และทีโอที (TOT) เพื่อลดการดําเนินงานที่

ซ้ําซอนกัน และเพ่ิมศักยภาพในการแขงขัน ปจจุบัน NT เปนผูใหบริการสื่อสารโทรคมนาคมที่

หลากหลาย ครอบคลุมกลุมลูกคาทั้งลูกคาภาครัฐ (B2G) ลูกคาองคกรเอกชน (B2B) และลูกคาบุคคล 

(B2C) โดยในสวนงานวิจัยนี้ใหความสนใจในสวนของบริการโทรศพัทเคลื่อนที่สําหรับกลุมลูกคาบุคคล  

ซึ่งทาง NT ใหบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ แบบเต็มรูปแบบ ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศ

ภายใตชื่อ NT Mobile โดยมีรูปแบบการใหบริการทั้งแบบเติมเงิน (Prepaid) และแบบรายเดือน 

(Postpaid) นอกจากนี้ยังใหบริการอินเทอรเน็ตบรอดแบนดไรสาย ที่นําขีดความสามารถของ

โครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 4G LTE-Advance 2300 MHz มาใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการ

ใหกับผูที่ตองการใชงานอินเทอรเน็ต ในราคาประหยัด ยายที่ใชงานได ประโยชน ติดตั้งงาย ไมตอง

เดินสาย ไมติดสัญญา (บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน), ม.ป.ป.)
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  

Kotler & Armstrong (1996, p. 6) อธิบายวา กลยุทธทางการตลาด คือ กลุมของเครื่องมือ

ทางการตลาดที่ถูกคิดและนํามาทํางานรวมกันเพื่อใหเกิดผลที่ตองการในตลาดเปาหมาย โดยมักจะ

คํานึงถึง สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 4 ดาน (4P's) ไดแก 1) สินคาและบริการ  

2) ราคา 3) ชองทางการจําหนาย และ 4) การสงเสริมการตลาด โดยในดานการบริการจะแตกตาง

จากผลิตภัณฑ โดยจะเก่ียวของกับปจจัยดานความตองการของลูกคาและเวลา เนื่องจากไมสามารถ

ผลิตกักตุนไวได  

Lovelock & Wirtz (2004) ไดอธิบายวา ลักษณะเดนของธุรกิจบริการ คือ บริการมีลักษณะ

แบงแยกไมได จับตองไมได ไมสามารถเก็บกักตุนได และมีความไมแนนอนในการบริการ ทําใหตอง

พิจารณาองคประกอบทางกลยุทธอ่ืน ๆ เพ่ือวางแผนกลยุทธทางการตลาดบริการ โดยตองพิจารณาถึง

ปจจัยดานพนักงาน กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ รวมเพ่ิมเติมเปน 7 องคประกอบ 

(7P’s) โดยรายละเอียดแตละดานมีดังนี้ ไดแก 

1) ผลิตภัณฑ (Product Elements) ผูใหบริการตองคํานึงถึงบริการ ทั้งในสวนของบริการ

หลัก และองคประกอบเสริมควบคูกับตัวผลิตภัณฑบริการ โดยมีประเด็นที่ตองพิจารณา คอื 

ผลิตภัณฑท่ีนําเสนอจะตองตรงกันกับความตองการของลูกคา คุณคาที่สงมอบตองแขงขันไดเมื่อ 

เทียบกับผลิตภัณฑของคูแขงขัน ในคุณลักษณะตาง ๆ ที่สําคัญ 

2) สถานที่ และเวลา (Place and Time) การสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการจากผูใหบริการ

ไปยังผูบริโภค จะมีปจจัยดานเวลาและสถานที่เขามาเกี่ยวของ ซึ่งสามารถที่จะเปนไปไดทั้งการใช

ชองทางทั่วไปและแบบอิเล็กทรอนิกส ขึ้นอยูกับรูปแบบของผลิตภัณฑหรือบริการที่จะสงมอบไปยัง

ลูกคาในเวลาที่ตองการ โดยผานหนาราน โทรศพัท และคอมพิวเตอร การสงมอบโดยตรง หรือผาน

ตัวกลาง อาทิเชน ผานธุกิจคาปลีก โดยมีการจายคาธรรมเนียมจากผูใหบริการหรือผูรับบริการ เพ่ือ

เปนการอํานวยความสะดวกและความรวดเร็วในการรับบริการ  

3) การสงเสริมการตลาด (Promotion) การตลาดจะประสบความสําเร็จจําเปนจะตองม ี 

การสื่อสารการตลาดที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยการสงเสริมการตลาด มีบทบาท 3 ดานที่

สําคัญ คือ (1) การใหขอมูลขาวสารและขอมูลสําคัญที่เปนประโยชน (2) การจูงใจใหเห็นถึงขอด-ี

จุดเดนของผลิตภัณฑ และ (3) การสงเสริมกระตุนลูกคาใหกอปฏิกิริยาในเวลาอันควร โดยการสื่อสาร

ตลาดบริการอาจทําโดยพนักงานบริการ หรือผานสื่อตาง ๆ เชน ทีวี ปายโฆษณา สิ่งพิมพ เว็บไซต 

และสื่อสังคมออนไลน 
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4) ราคา (Price) การตั้งราคาขายแกลูกคา คํานึงถึงปจจัยดานอุปสงค-อุปทาน ภาพลักษณ 

กําไร และสินเชื่อ โดยตองพิจารณาถึงการควบคุมตนทุน ซึ่งจะสงผลตอราคาและภาระที่ลูกคารับไว

จากการซื้อ คาใชจายทางการเงิน และตนทุนอ่ืน ๆ เชน เวลา ความพยายามในรูปวัตถุและจิตใจ จะมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจใชหรือไมใชบริการได  

5) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ขนาดของสถานบริการ อุปกรณ

ตกแตง เครื่องมือ พนักงานบริการ ปาย และสิ่งเราอื่น ๆ ที่มองเห็นดวยตาเปลา ที่จับตองได เปน

องคประกอบที่แสดงใหเห็นถึงรูปแบบและคุณภาพบริการ ที่อาจสงผลตอความรูสึก ประสบการณ 

และความประทับใจของลูกคา 

6) กระบวนการในการใหบริการ (Process) การใหบริการและสงมอบบริการ จะตองมีการ

ออกแบบและการจัดการกระบวนการอยางมีประสิทธิภาพ โดยกระบวนการนั้นจะแสดงถึงวิธีการและ

ลําดับ ขั้นตอนการใหบริการ ตามกระบวนการผลิตการบริการที่ออกแบบมา โดยกระบวนการที่ไมมี

ประสิทธิภาพมักสรางการบริการท่ีลมเหลวและความไมพอใจใหแกผูรับบริการ เนื่องจากปญหาตาง ๆ

ที่อาจจะเกิดข้ึนในการบริการ ไดแก ความลาชา ความซับซอนหรือยุงยาก ความซ้ําซอนของการ

บริการ และการมีประสิทธิภาพในการบริการต่ํา นอกจากนี้กระบวนการบริการท่ีขาดประสิทธิภาพ

อาจสงผลตอพนักงานบริการ คุณภาพการบริการ และการบริหารงานบริการในที่สุด  

7) พนักงานใหบริการ (People) การบริการมักขึ้นอยูกับปฏิสัมพันธระหวางพนักงานผูให 

บริการและลูกคาผูรับบริการ เชน ธุรกิจบริการเสริมสวย โรมแรม รานอาหารภัตตาคาร เปนตน    

การปฏิบัติของพนักงานบริการจึงสงผลตอลูกคาในดานการรับรูคุณภาพการบริการ โดยลูกคามัก

ตัดสินคุณภาพบริการที่ไดรับจากการประเมินบุคคลที่เปนผูใหบริการ ผูใหบริการที่ประสบความสําเร็จ

สวนใหญ จึงเขมงวดในการคนหา คัดเลือกพนักงาน ตลอดจนมีการฝกอบรมและพัฒนาพนักงานอยาง

สม่ําเสมอ มีการจูงใจพนักงานเพ่ือกระตุนใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดีเปนไปตามมาตรฐานที่ได

ออกแบบไว โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานบริการผูท่ีมีหนาที่ติดตอโดยตรงกับลูกคา  

กลาวสรุปไดวา สวนประสมการตลาดที่ใชในการพัฒนากลยุทธในการทําตลาดเก่ียวกับสินคา 

นักการตลาดมักจะกลาวถึง 4Ps แตในตลาดบริการนั้น 4Ps ไมเพียงพอที่จะรับมือตอการบริการและ

ยังไมครอบคลุมถึงการเชื่อมโยงกับลูกคา ดังนั้นจึงจําเปนตองเพ่ิมสวนประสมทางการตลาด อีก 3Ps 

คือ บุคลากร กระบวนการการบริการ และ ลักษณะทางกายภาพ รวมเปน 7Ps ซึ่งจะถูกพิจารณาใน

การสรางกลยุทธการตลาดบริการ (Kotler, 2003 และ Lovelock & Wirtz, 2004) ถือเปนเครื่องมือ

สําคัญในการวางแผนทางการตลาดของธุรกิจใหบรรลุเปาหมาย ซึ่งจะระบุถึงเทคนิควิธีการในดาน 

ตาง ๆ เพ่ือสื่อสารไปยังลูกคาหรือกลุมที่เปนเปาหมาย 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา  

2.3.1 ความหมายของตราสินคา 

Niklas (2012) ไดกลาวถึงความหมายของตราสินคาไววา ตราสินคา หมายถึง ชื่อ คํา การ

ออกแบบ สัญลักษณ หรือคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ทําใหองคกรหรือผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงในสายตา

ของลูกคา ตราสินคาถูกใชในธุรกิจ การตลาด และโฆษณา ตัวอยางเชน มีการใชตราสินคาในปศุสัตว 

เพ่ือแยกความแตกตางของโคของคนหนึ่งออกจากอีกตัวหนึ่ง โดยใชสัญลักษณเฉพาะตัวที่ประทับบน

ผิวหนังของสัตวดวยเหล็กตีตราที่รอนจัด หากมีคนขโมยสัตว จะสามารถตรวจจับสญัลักษณและคนหา

เจาของที่แทจริงได อยางไรก็ตาม คํานี้มีความหมายที่กวาง โดยอาจหมายถึงบุคลิกภาพเชิงกลยุทธ

ของผลิตภัณฑหรือบริษัท ดังนั้น 'ตราสินคา' จึงเปรียบเสมือนคุณคาและคํามั่นสัญญาที่ผูบริโภคอาจ

รับรูและตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑนั้น 

Kotler (2004) ไดอธิบาย ตราสินคา วาคือ คํา ชื่อ สัญลักษณ การออกแบบ หรือการรวมกัน

ของสิ่งตาง ๆ เหลานี้เพ่ือแสดงถึงสินคาหรือการบริการที่มีความแตกตางจากคูแขงขัน ตราสินคา

ประกอบไปดวยคุณคาในดานตาง ๆ อาทิเชน ดานศักยภาพ ดานหนาที่การใชสอย ดานจิตวิทยา  

ซึ่งสงผลใหสินคาหรือการบริการมีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัว 

Aaker (1996) อธิบายวา คุณคาของตราสินคา หมายถึง ชุดของสินทรัพยและหนี้สินที่

เชื่อมโยงกับตราสินคาและเพ่ิมคุณคาใหกับสินคาและบริการของบริษัทและผูบริโภค จากนิยามของ 

Aaker (1996) จะเห็นไดวามุมมองตอคุณคาตราสินคานั้นอาจเกิดขึ้นไดจาก มุมมองจากบริษัทหรือ

ผูผลิต และมุมมองจากผูบริโภค การสรางคุณคาตราสินคาจึงหมายถึงการทําใหผูบริโภครูวามีตรา

สินคานั้นอยู จดจําไดถึงภาพลักษณที่ดีและเปนเอกลักษณของตราสินคาไดอยางแมนยํา (Keller, 

1993)  

2.3.2 การวัดคุณคาตราสินคา 

มุมมองมูลคาแบรนดจากผูบริโภคไดรับการพัฒนาโดย นักวิชาการดานตราสินคาคือ Keller 

(2008) ซึ่งเสนอแนวคดินี้ Customer-Based Brand Equity แนวทางในการสรางและวัดมูลคาตรา

สินคาจากมุมมองของผูบริโภค โดยอธิบายคณุคาของตราสินคาจากมุมมองของผูบริโภค มแีนวคิดวา

มูลคาตราสินคาเปนตัววัดระดับการมีสวนรวมของผูบริโภคกับตราสินคา หรือระดับความเชื่อมโยง 

และความเชื่อที่ผูบริโภคมีเก่ียวกับตราสินคา และตัดสินใจขั้นสุดทายในการเลือกซื้อสินคาและบริการ

ตามความเชื่อของผูบริโภควาตราสินคานั้นมีคุณคามากพอที่จะเสียเงินซื้อหรือไม ถาหากผูบริโภคไม

เล็งเห็นคณุคาของตราสินคา หรือหากผูบริโภคใหคุณคากับตราสินคาใดลดลง ในระยะยาวคุณคา 

ตราสินคาขององคกรก็จะมีมูลคาลดลงไปดวยอยางหลีกเลี่ยงไมได ในมุมมองของการศึกษาเรื่องการ

สื่อสารตราสินคานั้นจะใหความสนใจกับการสรางคณุคาตราสินคาจากมุมมองของผูบริโภคมากกวา

คุณคาตราสินคาจากมุมมองขององคกร (Schultz & Barnes, 1999) 
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Aaker (1996) ไดทําการศกึษาคุณคาตราสินคา โดยเสนอทฤษฎีการวัดคุณคาตราสินคาจาก

มุมมองของผูบริโภค (Customer Brand Value) ซึ่งประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 4 ดาน คือ 

การรูจักตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพ การเชื่อมโยงตราสินคา และความภักดีตอตราสินคา 

1) การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) โดยมีสาระที่สําคัญคือ คือ การที่

ผูบริโภคสามารถจดจําตราสินคาได และระลึกไดถึงตราสินคา (Brand Recognition and Brand 

Recall) และการเปนตราสินคาที่โดดเดนที่สุด (Brand Name Dominance) กลาวคือ การที่ผูบริโภค

นึกถึงเพียงตราสินคาเดียวเทานั้น เม่ือผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซื้อ  

2) การรับรูคุณภาพสินคาหรือบริการ (Perceived Quality) ผูบริโภครับรูถึง

คุณภาพของตราสินคา เปนการเชือ่มโยงที่มีความสําคัญมาก จนนับไดวาเปนสินทรัพยประเภทหนึ่ง 

เนื่องจากคณุภาพเปนปจจัยสําคัญในการผลักดันผลประกอบการของธุรกิจ นอกจากนี้ยังสงผลตอการ

รับรูตอตราสินคาในแงมุมอื่น ๆ และเปนปจจัยท่ีสําคัญสําหรับผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภค

รับรูคณุภาพของสินคาหรือบริการของตราสินคาในระดับที่สูง จากการที่บอกไดถึงความแตกตางจาก

สินคาคูแขง และความเหนือกวาของตราสินคาจากประสบการณที่ไดรับจากตราสินคานั้น (Aaker, 

1991)  

3) การเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Association) การเชื่อมโยงของผูบริโภคกับตรา

สินคาจะสรางคุณคาของตราสินคา จากการใชผูมีชื่อเสียง สัญลักษณ หรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 

เพ่ือสรางความแตกตาง การวางตําแหนงผลิตภัณฑ และการขยายตราสินคา รวมถึงสรางทัศนคติ 

ภาพลักษณ และความรูสึกเชิงบวกตอตราสินคา และยังสามารถใชการเชื่อมโยงเพ่ือเปนเครื่องมือใน

การแนะนําถึงขอดีของการเลือกตราสินคาใดสินคาหนึ่ง (Aaker, 1991) 

4) ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) จัดเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดตอ

คุณคาตราสินคา ที่จะสงผลถึงยอดขายและกําไรของบริษัท (Keller & Lehmann, 2006) นอกจากนี้

เมื่อพิจารณาถึงตนทุนทางการตลาดแลว การรักษาฐานลูกคามีคาใชจายนอยกวาการหาลูกคาใหม ซึ่ง

โดยเฉลี่ยแลวลูกคาเกาที่ภักดีตอตราสินคานั้นมีสัดสวนในการซื้อถึงสองในสามของยอดขายผลิตภัณฑ

และบริการหนึ่ง ๆ (Hallberg, 1995) ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคจะมากหรือนอยนั้น ขึ้นอยู

กับการรบัรูถึงคาใชจายที่เกิดข้ึนจากการเปลี่ยนตราสินคา (Switching Cost) ความพรอมของสินคาที่

จะมาทดแทน (Availability of Substitutes) ความเสี่ยงจากการซื้อ (Perceived Risk) และระดับ

ความพึงพอใจในอดีต (Customer Satisfaction)  (Zeithaml & Bitner, 2006) 

Keller (2008) ไดอธิบายวา ตราสินคาที่มีความแข็งแกรงหรือมีคุณคาสูงมีขอไดเปรียบหลาย

ประการ เชน การทําใหรับรูถึงคุณภาพสูงขึ้น เพ่ิมความภักดีตอตราสินคา นอกจากนี้ยังทําใหตรา

สินคาสามารถทํากําไรไดมากขึ้น ตลอดจนเพ่ิมประสิทธิผลของกระบวนการสื่อสารการตลาด 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

2.4.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคาดหวัง 

ในบริบทของพฤติกรรมของผูบริโภค ความคาดหวัง ไดถูกอธิบาย ถึงทัศนคติดานความ

ตองการของผูบริโภค ในการคาดหมายถึงสิ่งที่จะไดรับจากการใชบริการที่ซื้อ เพ่ือตอบสนองความ

ตองการที่เฉพาะเจาะจง โดยลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยอางอิงจากสิ่งที่มุงหวังวาจะไดรับ 

(Parasuraman, Zeitham & Berry, 1988) 

เต็มดวง เจริญสุข (2532, หนา 16) กลาวไววา ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิด ความ

ตองการความมุงหวังที่บุคคลมีตอบางอยาง ซึ่งจะเปนบุคคล สิ่งของ เหตุการณ การกระทําหรืออื่น ๆ 

ซึ่งจากการคิดคาดการณและคาดหวังลวงหนาตามประสบการณของบุคคล  

ประเทือง สูงสุวรรณ (2534, หนา 40) และสุชา จันทรเอม (2536, หนา 14) กลาวไววา 

ความคาดหวังสะทอนความตองการ ความคิดความรูสึกอยางมีเหตุมีผล ในการมุงหวังสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

ลวงหนาวาควรจะเกิดมีข้ึน หรือไมควรจะเกิดมีข้ึน ในอนาคต ซึ่งความคาดหวังนี้จะถูกตองตรงกับ

ความเปนจริงเพียงใด ลวนอางอิงจากประสบการณของแตละบุคคล  

โดยสรุปกลาวไดวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ สะทอนความคิดความรูสึกอยางมี

วิจารณญาณของผูบริโภคแตละบุคคล ที่มุงหวังถึงสิ่งที่จะไดรับจากการใชบริการวาควรจะเกิดขึ้นใน

อนาคต ตามความเหมาะสม ซึ่งการคาดการณนี้อาจจะถูกหรือผิดมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับ

ประสบการณทของผูบริโภคแตละบุคคล 

Parasuraman, et al. (1988) ไดอธิบายวา ความคาดหวังสําคัญตอการสรางความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ โดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับผลท่ีสามารถมองเห็นหรือเขาใจได ซึ่งหาก

ผลท่ีไดรับต่ําเกินกวาความคาดหวัง ยอมทําใหผูรับบริการเกิดความสับสน และรูสึกไมพอใจ แตหาก

ผลท่ีสามารถมองเห็นหรือเขาใจไดตรงกับความคาดหวัง ยอมทําใหเกดิความพึงพอใจ และหากผลท่ี

สามารถมองเห็นหรือเขาใจไดสูงเกินกวาความคาดหวัง ยอมทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ 

ดังนั้นจึงกลาวไดวาการรับรูและเขาใจถึงความคาดหวังของผูรับบริการสวนใหญ มีความสําคัญในการ

สรางบริการที่พึงประสงค บริการที่พอเพียง และบริการที่เปนไปตามท่ีคาดการณไวของลูกคาโดยรวม  

2.4.2 การบริการและคุณภาพการบริการ 

Gronroos (1990) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง ๆ ที่ะจับตองไมได มีการ

ปฏิสัมพันธระหวางบุคคลระหวางพนักงานบริการและผูรับบริการ เพ่ือแกไขปญหาของลูกคา 

Kotler (2004) อธิบายไววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมที่ผูรับ 

บริการไมไดเปนเจาของการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม โดยการใหบริการอาจจะดําเนินควบคู

พรอมการจําหนายสินคาไปดวยหรือไมก็ได 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดอธิบายลักษณะเฉพาะของการบริการ ประกอบไปดวย 5 

คุณลักษณะ คือ 1) ไมมีตัวตน (สัมผัส มองเห็น หรือจับตองไมได) และไมสามารถแบงแยกได 2) การ

แยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ในการใชบริการ 3) ไมสามารถเก็บกักตุนได โดย

การบริการตองอาศัยพนักงาน ซึ่งอาจทําใหเกิดการสูญเสยีตนทุนแรงงานไปโดยเปลาประโยชนเม่ือไม

มีลูกคา 4) ความตองการที่ไมแนนอน ในแตละชวงเวลา และ 5) ความแตกตางของการบริการในแต

ละครั้ง โดยมีปจจัยดานคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนตัวกําหนดคณุภาพการบริการ 

Parasuraman, et al. (1998) ไดเสนอแนวคิดในการวัดคุณภาพการบริการจําแนก 5 ดาน 

ซึ่งถูกใชถูกใชอยางแพรหลายในการวัดคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมตาง ๆ เชน โรงพยาบาล 

ธนาคาร สายการบิน และโทรคมนาคม โดยวัดคุณภาพการบริการใน 5 องคประกอบ ดังนี ้

1) ความไวใจเชื่อถือได การใหบริการตามที่สัญญาไวกับผูรับบริการ การบริการมีความ

ถูกตอง เหมาะสม ตั้งแตการใหบริการในครั้งแรก และบริการดวยความสม่ําเสมอ เมื่อลูกคามีปญหาก็

แสดงความจริงใจในการแกปญหานั้น ไมมีประวัติความผิดพลาดในการใหบริการท่ีสงผลรายแรง  

(Parasuraman, et al., 1998) 

2) การสรางความเชื่อมั่นของลูกคา โดยผูใหบริการแสดงใหเห็นถึงความรู ความสามารถ 

ทักษะในการบริการ และบริการดวยกริยามารยาทที่ดี ความสุภาพ นุมนวล อบอุน เปนมิตร มีการ

สื่อสารที่มีประสิทธิภาพทําใหผูรับบริการมั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด โดยองคประกอบที่สําคัญ 

ในการสรางความเชื่อมั่นของลูกคามี 3 ดาน คือ (1) ความสามารถของพนักงาน (2) กิริยามารยาทของ

พนักงานที่แสดงออกในขณะที่ใหบริการ และ (3) ความปลอดภัยเมื่อใชบริการ (Parasuraman, et al., 

1998) 

3) ความเปนรูปธรรมของบริการ ครอบคลุมถึง ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวกตาง ๆ เชน บุคลากร สถานท่ี อุปกรณ เครื่องมือ รวมทั้งสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ที่สื่อถึงการดูแล

เอาใจใส ความหวงใย และความตั้งใจของผูใหบริการ โดยปกติผูรับบริการจะคํานึงถึงความเปน

รูปธรรมของบริการ ใน 2 ดาน ไดแก อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวกทางวัตถุ เชน เกาอี้

สําหรับนั่งรอ ปายสัญลักษณตาง ๆ เปนตน และดานพนักงาน เชน การแตงกายของพนักงาน 

(Parasuraman, et al., 1998)  นอกจากนี้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กลาวถึง สิ่งที่สัมผัสไดใน

การใหบริการ (Tangibles) จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ในสวนประสมทางการตลาดบริการ 

4) การรูจักและเขาใจลูกคา แสดงถึงการดูแลเอาใจใสผูรับบริการที่แตกตางตามความ

ตองการของผูรับบริการแตละคน โดยยึดความสนใจของลูกคาเปนหลัก และพนักงานมีความเขาใจ 

ในความตองการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคาแตละราย (Parasuraman, et al., 1998)  ชยัสมพล    

ชาวประเสริฐ (2549) ไดอธิบายเพ่ิมเติมวา การเอาใจใส แสดงออกโดยความหวงใยเอาใจใสที่
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พนักงานบริการใหกับลูกคา มีการสื่อสารที่เขาใจงาย และมีชองทางที่ลูกคาจะเขาถึงขอมูลของการ

บริการนั้น ๆ ไดตลอดเวลา  

5) การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความพรอม-เต็มใจบริการ ความงายสะดวกจากการใช

บริการ โดยผูใหบริการสามารถตอบสนองผูรับบริการไดอยางทันทวงที (Parasuraman, et al., 1998) 
 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในการใชบริการ  

พรชัย ลิขิตธรรมโรจน (2554) ไดกลาววา ความตั้งใจเกิดมาจากการที่มีความสนใจอยางตั้งใจ

ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง มีการตัดสนิใจที่จะเลือกหรือกระทําหรือไมกระทําในวิธีใดวิธีหนึ่งตอสิ่งนั้น 

Fishbein & Ajzen (1975) ไดอธิบายถึงความตั้งใจกอพฤติกรรมวา เปนความตั้งใจของ

บุคคลตอการกอพฤติกรรมหนึ่ง ซึ่งสามารถชี้วัดความเปนไปไดที่บุคคลนั้นจะกอพฤติกรรมได  

โดยความตั้งใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดจากความเชื่อในดานตาง ๆ ที่เปลี่ยนไป  

Howard (1994) อธิบายถึง ความตั้งใจวา เปนกระบวนการทางสภาพจิตใจที่เปนผลสะทอน

จากการวางแผนของผูบริโภคที่จะซื้อสินคาตราสินคาใดสินคาหนึ่ง จํานวนเทาไรในชวงเวลาหนึ่ง ๆ 

และทั้งนี้ความตั้งใจเกิดจากทัศนคติท่ีดีของผูบริโภคที่มีตอสินคาและความมั่นใจในการประเมินตอ

สินคานั้น 

Mowen & Minor (1998) กลาววา ความตั้งใจใชบริการเปนความตั้งใจของผูบริโภคในการ

ใหไดมา การจัดการ และการใชบริการนั้น 

Cronin & Taylor (1992) ไดนําเสนอวา ผูบริหารตองมุงเนนไปที่ความพึงพอใจโดยรวมของ

ลูกคามากกวาที่จะมุงไปที่กลยุทธคุณภาพการบริการเพียงอยางเดียว เนื่องจากความพึงพอใจของ

ลูกคามีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อซ้ํามากกวาคุณภาพการบริการพฤติกรรมความตั้งใจ เชน การตั้งใจ

กลับมาซื้อและความเต็มใจที่จะแนะนําคนอ่ืน สามารถใชเปนตัวชี้วัดความภักดีของลูกคาได  

Lovelock (2003) ไดแบงปจจัยที่สงผลตอความภักดีเชิงพฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก  

ความตั้งใจซื้อคืน ความตั้งใจในการซื้อโดยเฉพาะ และความตั้งใจในการเปลี่ยน และความจงรักภักดี

ทางทัศนคติ ไดแก ความแข็งแกรงของความชอบ การสนับสนุน ความเห็นแกผูอ่ืน การระบุตัวตน 

และความเต็มใจที่จะจายมากขึ้น ซึ่งบงบอกถึงโครงสรางสองมิติ ถือโดยไมคํานึงถงึประเภทของการ

บริการ โดยประเภทของการบริการของ Lovelock & Wirtz (2004) แบงออกเปน 4 ประเภท คือ 

ธุรกิจบริการที่ จับตองไดที่มุงเนนไปยังรางกายของลูกคา ธุรกิจบริการที่ จับตองไดที่มุงเนนไปยังสินคา

หรือสิ่งของที่ลูกคาเปน เจาของ ธุรกิจบริการที่จับตองไมไดที่มุงเนนไปยังจิตใจของ ลูกคา และธุรกิจ

บริการที่จับตองไมไดที่มุงเนนไปยัง ทรัพยสินที่จับตองไมได ประโยชนจากการเขาใจถึง ประเภทการ

บริการที่แตกตางกันจะท าใหนักการตลาด สามารถเขาใจลูกคาที่แตกตางกัน ซึ่งจะสามารถสงมอบ 
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บริการที่ดีใหแกลูกคาไดอยางเหมาะสม และตรงตามความ ตองการของลูกคา เพ่ือสรางความ

ประทับใจ หรือความพึง พอใจที่สงผลตอการบอกตอ หรือการกลับมาใชบริการเดิม ไดตอไป 

Lovelock & Wirtz (2004) อธิบายกระบวนการตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภค ประกอบไป

ดวย 3 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนกอนการซื้อ ข้ันตอนการรับบริการ และ ขั้นตอนหลังการรับบริการ  

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ขั้นตอนกอนการซื้อ เปนข้ันตนของการตัดสินใจซื้อบริการ โดยในข้ันตนนี้จะเริ่มตนดวย

การรับรูถึงปญหาหรือความตองการ (Need Recognition) โดยผูบริโภคจะเริ่มทําการคนหาขอมูล

สําหรับใชในการตัดสินใจซื้อหรือแกปญหา การหาขอมูลจะดําเนินไปเพ่ือลดความเสี่ยงของการ

ตัดสินใจ ดังนั้นสินคาและบริการที่มีความเสี่ยงในการซื้อสูง เชน มีราคาแพง มีแนวโนมทีผู่บริโภค   

จะใชเวลามากกวาในการหาและเปรียบเทียบขอมูล 

2) ขั้นตอนการรับบริการ เกิดขึ้นหลังจากที่ผูบริโภคมีตัดสินใจซื้อ โดยจะทําการติดตอกับผูให

บริการผานการติดตอโดยตรงที่บุคคลหรือทางอิเล็กทรอนิกส การรับบริการนั้นจะมีการปฏิสัมพันธ

โดยตรงระหวางบุคคลท่ีเปนผูใหบริการกับผูรับบริการในบริการท่ีมุงไปที่ตัวผูรับบริการ ในขณะที่การ

ปฏิสัมพันธระหวางบุคคลที่เปนผูใหบริการกับผูรับบริการจะมีนอยกวาในบริการท่ีมุงไปที่วัตถุของ

ผูรับบริการ 

3) ขั้นตอนหลังการรับบริการ มีการประเมินพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยผูรับบริการวามี

ความพึงพอใจมากหรือนอยเพียงใด ซึ่งจะมีผลตอการซื้อซ้ํา การบอกตอปากตอปาก และความ

จงรักภักดีตอผูใหบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินโดยเปรียบเทียบความคาดหวังที่มีตอประสบการณ

บริการที่ไดรับ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อการบริการที่ไดรับตรงหรือเกินความคาดหวัง  
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ภาพที่ 2.1: ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อบริการ 

 

 
 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. 

กรุงเทพฯ: ธีระฟลม และไซเท็กซ. 

 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) อธิบายข้ันตอนการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค ซึ่งแม

ผูบริโภคอาจจะมีลักษณะหรือความตองการที่แตกตางกัน แตจะมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อที่

คลายคลึงกัน แบงไดเปน 6 ขั้นตอน โดยที่ความตั้งใจที่จะซื้อจะเปนข้ันตอนที่เกิดข้ึนจากการที่

ผูบริโภคเกิดการตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ นําไปสูการแสวงหาหนทางที่จะแกไข มีการหา

ขอมูลประกอบการตัดสินใจจากแหลงตาง ๆ เพื่อนําไปใชในการประเมินตัวเลือกและตัดสินใจเลือก

ตัวเลือกที่ดีที่สุด อยางไรก็ตามเมื่อผูบริโภคเกิดความตั้งใจซื้อแลวอาจจะไมนําไปสูการซื้อในทันที  

การตัดสินใจซื้อที่ไหน เมื่อไหร ปริมาณเทาไหร หรืออยางไร ยังมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามาเก่ียวของอีกดวย 
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Lovelock & Wirtz (2004) ยังรายงานถึงความสัมพันธเชิงบวกระหวางอารมณเชิงบวกของ

ลูกคา เชน อารมณดี และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม เชน อิทธิพลของการตอนรับที่มีตอความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมอาจดําเนินการผานกระบวนการไดรับของคุณภาพประสบการณนั้นในขั้นตอนตาง ๆ แต

อยางไรก็ตามความสัมพันธระหวางการรองเรียนของผูบริโภคกับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมหลังการซื้อ

ของผูบริโภคนั้นไมแนนอนข้ึนอยูกับประสิทธิภาพของการจัดการเรื่องรองเรียน  

ดังนั้นจึงสรุปไดวา การศึกษาถึงความตั้งใจในการใชบริการมีความสําคัญมากในมุมมอง 

ดานการตลาด เนื่องจากความตั้งใจในการซื้อสินคาและบริการสามารถใชเปนแนวทางในการทํานาย

พฤติกรรมในอนาคตของบุคคล ซึ่งมักจะเก่ียวของหรือสอดคลองกับ ทัศนคติ ความเชื่อมั่น และ

แรงจูงใจของบุคคลนั้น เมื่อบุคคลตั้งใจจะกระทําดวยใจแนวแนตอสิ่งนั้น บุคคลนั้นจะแสดงพฤติกรรม

ที่ตั้งใจไวเมื่อถึงเวลาและโอกาสที่เหมาะสม หากสามารถวัดความเต็มใจกระทําและพฤติกรรมได ก็จะ

สามารถอธิบายพฤติกรรมไดถูกตองและใกลเคยีงกับความเปนจริงมากที่สุด 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

วิภาวี พฤทธิ์วาณิชย และทรงพร หาญสันติ (2563) ไดศึกษาระดับสวนประสมทางการตลาด 

คุณคาตราสินคา และกระบวนการตัดสินใจใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร โดยสํารวจผูท่ีเคยใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอรอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 385 คน ผลการศึกษาพบวา 

ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัย สวนประสมทางการตลาด คุณคาตราสินคา และกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการสายการบินไทยไลออนแอรใน ภาพรวมอยูในระดับมาก ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี

อิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการสายการ บินไทยไลออนแอรไดแก ดานผลิตภัณฑดานราคา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกายภาพ และดาน

กระบวนการ คุณคาตราสินคาที่มีอิทธิพลตอ กระบวนการตัดสินใจ ใช บริการสายการบินไทยไลออน

แอรไดแก ดานการรับรูตราสินคา ดานการเชื่อมโยงตราสินคา ดานการรับรู คุณภาพตราสินคา  

และความภักดีตอตราสินคา 

นภวรรณ คณานุรักษ (2561) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณคาตราสินคาตอ 

ความตั้งใจซื้อรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรคือผูบริโภคท่ีซื้อผลิตภัณฑ

รองเทากีฬาที่มีอายุตั้งแต 18-60 ป ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตวัอยางจํานวน 400 

ตัวอยาง สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบชั้นภูมิโดยแบงเปนชวงอายุ และการสุมตัวอยางแบบเจาะจง

อาชีพ การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบวาองคประกอบ

คุณคาตราสินคาดานการเชื่อมโยงตราสินคา (X1) และความภักดีตอตราสินคา (X2)  มีความสัมพันธ

กับคุณคาตราสินคา (Y) ที่ระดับนัยสําคัญ .05 (Sig. = .024 และ Sig. = .000) ซึ่งสงผลตอความตั้งใจ

ซื้อ (Sig. = .000 ที่ระดับนัยสําคัญ .05) 
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ชลลดา มงคลวนิช (2563) ไดศึกษาปจจัยความเชื่อม่ันดานคุณภาพการใหบริการ 

ภาพลักษณของสินคา ความปลอดภัย และความนาเชื่อถือของเว็บไซต ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ออนไลนของเยาวชนไทยที่เคยซื้อสินคาทางออนไลน โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 458 คน ดวย

แบบสอบถามออนไลน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการซื้อสินคาออนไลน

มากที่สุด และปจจัยทางประชากรศาสตรดาน เพศ รายได และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอ

การตัดสินใจซื้อสินคาออนไลน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ยังพบวาเยาวชนไทย

มีความสนใจ เรื่องคณุภาพบริการ และความแตกตางของสินคามากกวาปจจัยอ่ืน ๆ 

 

2.7 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยทางการตลาดการบริการ  สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการ

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)  ประกอบดวยสมมติฐาน

ยอยดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1.1: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานผลิตภัณฑ สงผลตอการความ

ตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)  

สมมติฐานที่ 1.2: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานราคา สงผลตอการความตั้งใจ

ในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)  

สมมติฐานที่ 1.3: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานชองทางการจัดจําหนาย สงผล

ตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 1.4: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานสงเสริมการตลาด สงผลตอ

การความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน)  

สมมติฐานที่ 1.5: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานพนักงาน สงผลตอการความ

ตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)  

สมมติฐานที่ 1.6: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานกระบวนการใหบริการ สงผล

ตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 1.7: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานลักษณะทางกายภาพ สงผลตอ

การความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 
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สมมติฐานที่ 2 คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา (Customer-based Brand Equity)

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) ประกอบดวยสมมติฐานยอยดังนี้ 

สมมติฐานที่ 2.1: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการรูจักชื่อตราสินคา 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 2.2: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการรับรูถึงคุณภาพของ

สินคาหรือบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานที่ 2.3: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการเชื่อมโยงตราสินคา  

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 2.4: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานความภักดีตอตราสินคา 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ (Service Quality Expectation) สงผลตอ

ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) ประกอบดวยสมมติฐานยอยดังนี้ 

สมมติฐานที่ 3.1: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเที่ยงตรง-แมนยําใน

การใหบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานที่ 3.2: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

ในการใหบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานที่ 3.3: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความมั่นใจในการใหบริการ 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

สมมติฐานที่ 3.4: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 
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สมมติฐานที่ 3.5: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 
 

2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 

กรอบแนวคิดการวิจัย ตามภาพที่ 2.2 มาจากการบูรณาการองคความรูจากทฤษฎีการตลาด

การบริการ (7Ps) แนะนําโดย Lovelock (2016) ทฤษฎีการวัดคณุคาตราสินคาจากมุมมองของ

ผูบริโภค (Customer-based Brand equity) ของ Aaker (1996) ตลอดจนแนวคิดและทฤษฎี

เก่ียวกับคุณภาพการบริการ (SERQUAL) ของ Parasuraman, et al. (1988) เพ่ือนํามาอธิบายถึง

อิทธิพลของปจจัยตาง ๆ เหลานี้ตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ NT Mobile 

ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 
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ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคดิการวิจัย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่องสวนประสมการตลาด คุณคาของตราสินคา และความคาดหวังใน

คุณภาพบริการท่ีมีตอความตั้งใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ

จํากัด (มหาชน) (NT Mobile) ผูวิจัยใชวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับดังนี้ 

 3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 

 3.5 วิธีการเก็บขอมูล 

 3.6 วิธีการทางสถิติ 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ดวยการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire Survey Method) ในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคทั้งเพศชาย และเพศหญิงวัยทํางาน อายุ

ตั้งแต 15-38 ป ที่ใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 

208 คน โดยผูใชบริการในชวงอายุกลุมนี้จัดอยูในกลุม Gen Y อายุ 23-38 ป และกลุม Gen Z อายุ 

7-22 ป ซึ่งถือเปนประชากรกลุมใหญที่สุดของโลกยุคดิจิตอล (กรมสุขภาพจิต, 2562)  

3.2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจในครั้งนี้ คือผูบริโภคทั้งเพศชาย และเพศหญิงวัย

ทํางาน อายุตั้งแต 15-38 ป ที่ใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 

208 ตัวอยาง การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้ ใชหลักการคํานวณของ 

Cohen (1977) โดยใชโปรแกรม G*Power เวอรชั่น 3.1.5 สรางจากสูตรการคํานวณของ Cohen 

และผานการรับรองและตรวจสอบจากนักวิจัยหลายทาน (Erdfelder, Faul & Buchner, 1996 และ 

นงลักษณ วิรัชชัย, 2555) ในการคํานวณกําหนดคาพาวเวอร (1-β) เทากับ 0.80 คาอัลฟา(∝) เทากับ 

0.05 จํานวนตัวแปรอิสระเทากับ 16 คาขนาดของอิทธิพล (Effect Size) เทากับ 0.15 ผลที่ไดคือ 
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ขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยครั้งนี้เทากับ 143 ตัวอยาง ดังภาพที่ 3.1 แตเนื่องจากวิจัยนี้

เปนวิจัยทางธุรกิจจึงตองพิจารณาความมีนัยสําคัญทางธุรกิจและปรับใหเหมาะสมกับงานวิจัย  

(นงลักษณ วิรัชชัย, 2555, หนา 83) จึงไดสํารองเก็บเปนจํานวน 208 ตัวอยาง 

 

ภาพที่ 3.1: หนาจอแสดงการโปรแกรม G*Power เวอรชั่น 3.1.5 ในการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.3 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางตามสะดวกหรือสมัครใจ (Convenience Sampling) 

คือการเลือกกลุมตัวอยางตามความสะดวกและความสมัครใจของผูวิจัยและผูถูกวิจัย โดยไดทําการ

โพสตเชิญชวนกลุมตัวอยางใหเขารวมการศึกษาวิจัยบนแพลตฟอรมสื่อสังคมออนไลนของผูวิจัย เชน 

Facebook และ Line พรอมลิงคสําหรับการเขาถึงแบบสอนถามออนไลนบน Google Forms 

นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดทําการรีโพสต และกระตุนใหเกิดการแชรบนสื่อสังคมออนไลนของผูใชรายอ่ืน ๆ 

เพ่ือใหเขาถึงกลุมคนจํานวนมาก 
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3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

 1) ศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับการเลือกใชบริการบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามและขอคําปรึกษาจากอาจารยท่ีปรึกษา 

 2) การสรางแบบสอบถามโดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีที่ใชในการวิจัยที่เก่ียวของ ไดแก 

ทฤษฏีที่เก่ียวของกับ ปจจัยทางการตลาดบริการ คุณคาของตราสินคา ความคาดหวังในคุณภาพ

บริการ และความตั้งใจในการใชบริการ 

 3) หาคาความเที่ยงตรง (Validity) ดานเนื้อหาของคาํถามหลังจากสรางเครื่องมือในการวิจัย

โดยมีอาจารยที่ปรึกษา ในฐานะผูเชี่ยวชาญเปนผูพิจารณาวาเครื่องมือมีความสอดคลองกับตัวแปรที่

ตองการจะประเมินหรือไม  

 4) จัดทําเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research 

Method) ดวยแบบสอบถามแบบออนไลน (Online Questionnaire) โดยคําถามทั้งหมดใน

แบบสอบถามชุดนี้ใชคําถามแบบปลายปด (Close-ended Question) สรางขึ้นจากการทบทวน

วรรณกรรม และจากงานวิจัยที่เก่ียวของโดยแบงออกเปน 5 สวน คือ 

  สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 8 ขอ ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และขอมูลเก่ียวกับการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใน

แตละขอคําถามจะมีระดับการวัดขอมูลดังตารางตอไปนี้ 

(1) เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

(2) อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 

(3) ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Ordinal Scale) 

(4) รายได ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Ordinal Scale) 

(5) ผูใหบริการฯที่เลือกใช ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

(6) ระบบการใหบริการท่ีใช ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

(7) คาใชบริการตอเดือน ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Ordinal Scale) 

(8) สื่อการรับรู NT Mobile ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับ คุณคาของตราสินคา ซึ่งแบงออกเปน 4 ดาน การตระหนักรู

ตราสินคา การรับรูคุณภาพ สิ่งท่ีเชื่อมโยงกับตราสินคา และความจงรักภักดีตอตราสินคา โดยใชระดับ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) วัดระดับความคิดเห็นเปนมาตรสวนประมาณคา 

(Rating Scales) 5 เปนการวัดแบบ Likert Scale มี 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย  

และนอยที่สุดซึ่งมีจํานวนขอคําถามทั้งสิ้น 12 ขอ
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สวนที่ 3 สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ในการตัดสินใจเลือกใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) ซึง่แบงออกเปน 7 มิติ อันไดแก 

(1) ผลิตภัณฑ (2) ราคา (3) ชองทางการจัดจําหนาย (4) การสงเสริมการตลาด (5) พนักงาน  

(6) กระบวนการใหบริการ (7) ลักษณะทางกายภาพ โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 

(Interval Scale) วัดระดับความคิดเห็นเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scales) 5 เปนการวัด

แบบ Likert Scale มี 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุดซึ่งมีจํานวนขอ

คําถามทั้งสิ้น 28 ขอ 

   สวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการ มี 4 ดาน ประกอบไปดวย 

(1) ดานความเที่ยงตรง-แมนยําในการใหบริการ (2) การตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ  

(3) ความมั่นใจในการใหบริการ (4) การรูจักและเขาใจลูกคา (5) ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) วัดระดับความคิดเห็นเปนมาตรสวน

ประมาณคา (Rating Scales) 5 เปนการวัดแบบ Likert Scale มี 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก  

ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด ซึ่งมีจํานวนขอคําถามทั้งสิ้น 15 ขอ 

   สวนที่ 5 คําถามเก่ียวกับ ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของ

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 

Scale) วัดระดับความคิดเห็นเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scales) 5 เปนการวัดแบบ Likert 

Scale มี 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด ซึ่งมีจํานวนขอคําถามทั้งสิ้น 5 ขอ  

 5) นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากอาจารยที่ปรึกษามาทําการแกไขใหถูกตอง 

กอนนําไปทดลองใชเก็บกับกลุมตัวอยาง 30 ชุดทางออนไลนและนําผลวิเคราะหหาความเชื่อมั่น 

(Reliability) ของแบบสอบถามในแตละตัวแปรดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา 

(Cronbach's Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2552) เพื่อทดสอบคาความเชื่อมั่น และ

ความสอดคลองของแบบสอบถาม คาอัลฟาท่ีไดจะแสดงคาความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา

ระหวาง 0≤∝≤1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง (Cronbach's Alpha Coefficient) 

 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ 

 3.4.1 การตรวจสอบความถูกตอง (Validity) 

ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นตออาจารยที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถวน 

และความสอดคลองของเนื้อหาของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องทีศ่ึกษา โดยนําแบบสอบถาม

ที่ไดปรับปรุงแกไขแลวใหอาจารยที่ปรึกษา ตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหาวามีความสอดคลองกับ

ตัวแปรมากนอยเพียงใด เพ่ือปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสมกอนท่ีจะนําไปทดลองแจก 
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 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 

จากการเก็บแบบสอบถามโดยไดนําไปทดสอบใชกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุดทางออนไลน 

พบวาคาสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา (Cronbach's Alpha Coeffcient) มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

ตารางที่ 3.1: การตรวจสอบความเชื่อมั่น 

 

ตัวแปร 
คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ันของกลุมตัวอยาง 

(n=30) 

ปจจัยทางการตลาดการบริการ 

1. ผลิตภัณฑ 0.885 

2. ราคา 0.874 

3. ชองทางการจัดจําหนาย 0.809 

4. การสงเสริมการตลาด 0.893 

5. พนักงาน 0.929 

6. กระบวนการใหบริการ 0.867 

7. ลักษณะทางกายภาพ 0.908 

คุณคาของตราสินคา 

1. การรูจักตราสินคา 0.883 

2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคาหรือบริการ 0.908 

3. การเชื่อมโยงตราสินคา 0.845 

4. ความภักดีตอตราสินคา 0.914 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

1. ความเท่ียงตรง-แมนยําในการใหบริการ 0.831 

2. การตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ 0.856 

3. ความมั่นใจในการใหบริการ 0.905 

4. การรูจักและเขาใจลูกคา 0.931 

5. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.856 

ความตั้งใจในการใชบริการเครือขาย

โทรศัพทเคลื่อนท่ีของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

0.918 
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 จากคาสัมประสิทธิ์ที่ออกมา แสดงวาแบบสอบถามมีความเชื่อมั่น (Reliability) สูง เนื่องจาก

มีคาใกลเคียง 1 และไมต่ํากวา 0.70 (Hair, et al., 2006)  

 

3.5 วิธีการเก็บขอมูล 

 ผูวิจัยไดเก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถามออนไลนบน Google Forms โดยไดนําลิงก 

เพ่ือเขาถึงแบบสอบถามไปโพสต และแชร ในกลุมตาง ๆ บนสื่อโซเชียลทีม่ีกลุมเปาหมายอายุระหวาง 

15-38 ป เชน Facebook และ Line โดยสามารถเขาถึงแบบสอบถามออนไลนไดทางลิงก 

https://forms.gle/JZRvg1JTK1tqaYJA9 

 

ภาพที่ 3.2: แบบสอบถามออนไลน 

 

 
 

3.6 วิธีการทางสถิติ 

 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ไดจากกลุมตัวอยางมาทําการรวบรวม และทําการประมวลผลโดย

ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ทําการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ไวดังนี้  

 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับการ

วิเคราะหขอมูลเบื้องตนเพ่ืออธิบายขอมูลเก่ียวกับลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และขอมูลเก่ียวกับการใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ โดยแสดง

เปนตาราง แสดงคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) ของขอมูลท่ัวไปของผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และขอมูลเกี่ยวกับการ

ใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ เชน ผูใหบริการฯ ที่เลือกใช ระบบการใหบริการที่ใช คาใชบริการตอเดือน 
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และสื่อการรับรู NT Mobile สําหรับตัวแปรอิสระประกอบไปดวย การตลาดการบริการ 1) ผลิตภัณฑ 

2) ราคา 3) ชองทางการจัดจําหนาย 4) การสงเสริมการตลาด 5) พนักงาน 6) กระบวนการใหบริการ 

7) ลักษณะทางกายภาพ คุณคาของตราสินคา 1) ดานการรูจักตราสินคา 2) การรับรูถึงคุณภาพของ

สินคาหรือบริการ 3) การเชื่อมโยงตราสินคา 4) ความภักดีตอตราสินคา ความคาดหวังในคุณภาพ

บริการ 1) ดานความเที่ยงตรง-แมนยําในการใหบริการ 2) การตอบสนองตอผูรบับริการในการ

ใหบริการ 3) ความมั่นใจในการใหบริการ 4) การรูจักและเขาใจลูกคา 5) ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ และตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) ในงานวิจัยนี้ ใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน 

(Standard Deviation) 

การแปลผลการวิจัย ผูวิจัยใชเกณฑในการแปลผลซึ่งผลคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้น มีดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2548) 

 

จากสูตรความกวางของอันตรภาคชั้น           =  (ขอมูลที่มีคาสูงสุด - ขอมูลที่มีคาต่ําสุด) 

                     จํานวนชั้น 

                =  (5-1) 

               5 

         =  0.8 

 

ดังนั้นเกณฑในการประเมินผล การอภิปรายในสวนของการวิจัยเชิงพรรณนา ผลของการวิจัย

ลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑ

เฉลี่ย ดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับความคดิเห็นมากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดับความคดิเห็นมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดับความคดิเห็นปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดับความคดิเห็นนอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดับความคดิเห็นนอยที่สุด 

 

 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สถิติท่ีใชเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน โดยใชการ

วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือหาอิทธิพล

ของตัวแปรอิสระที่มีผลตอตัวแปรตาม โดยในงานศึกษาวิจัยนี้ไดใชวิธีการวิเคราะหถดถอยพหุคณูแบบ 

Enter และกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 ในบทนี้นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและการทดสอบสมมติฐาน จากขอมูลที่ได

เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามออนไลน จํานวนทั้งสิ้น 208 ชุด โดยไดทําการนําเขาขอมูลและ

ประมวลผล วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ การนําเสนอผลการวิเคราะหแบง

ออกเปน 6 สวน ตามลําดับดังนี้   

 4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 4.2 การวิเคราะหขอมูลดานคุณคาตราสินคา 

 4.3 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยการตลาดการบริการ 

 4.4 การวิเคราะหขอมูลดานความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

 4.5 การวิเคราะหขอมูลดานความตั้งใจในการใชบริการ 

 4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จะนําเสนอขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และขอมูลดานพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ นําเสนอดวยสถิติ

เชิงพรรณนาในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ีและคารอยละ ในรูปของตารางและความเรียง

ดังตอไปนี้ 

 

ตารางที ่4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชายชาย 114 54.8 

หญิง 94 45.2 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 114 คน 

คิดเปนรอยละ 54.8 และเปนเพศหญิงจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 45.2
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ตารางที ่4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงอายุ 
 

ชวงอายุ จํานวน (คน) รอยละ 

15 – 22 ป 25 12.0 

23 – 30 ป 106 51.0 

31 – 38 ป 77 37.0 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุระหวาง 23-

30 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 51 ตามดวย ผูตอบแบบสอบถาม ในชวงอายุระหวาง 31-38 ป 

จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 45.2 และผูตอบแบบสอบถามในชวงอายุระหวาง 15-22 ป จํานวน  

25 คน คิดเปนรอยละ 12.0 

 

ตารางที ่4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาปริญญาตรี 17 8.2 

ปริญญาตรี 134 64.4 

สูงกวาปริญญาตรี 57 27.4 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดในระดับ

ปริญญาตรี จํานวน 134 คน คดิเปนรอยละ 64.4 ตามดวยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี จํานวน 57 คน  คิดเปนรอยละ 27.4 และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรี จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 8.2 
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ตารางที ่4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายได/เดอืน (บาท) จํานวน (คน) รอยละ 

10,000-20,000 24 11.5 

20,001-30,000 44 21.2 

30,001-40,000 98 47.1 

มากกวา 40,000 42 20.2 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนระหวาง 

30,001-40,000 บาท จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 47.1 ตามดวย ผูตอบแบบสอบถาม มีรายไดตอ

เดือนระหวาง 20,001-30,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 21.2 ผูตอบแบบสอบถาม รายได

ตอเดือนมากกวา 40,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 20.2 และผูตอบแบบสอบถาม ที่มี

รายไดตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 11.5 

 

ตารางที ่4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใช

ในปจจุบัน 

 

เครือขายที่ใช จํานวน (คน) รอยละ 
AIS 90 43.3 

DTAC 65    31.3 

TRUE 53 25.4 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ AIS จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 43.3 ตามดวย ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ DTAC  จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 31.3 และผูตอบแบบสอบถามที่ 

ใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ TRUE จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 25.4 
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ตารางที ่4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระบบการใชงานเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ 

 

ระบบ จํานวน (คน) รอยละ 
เติมเงินชาย 22 10.6 

รายเดือน 186 89.4 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญใชงานเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ในระบบรายเดือน จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 89.4 และใชงานเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ในระบบเติมเงิน จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 10.6 

 

ตารางที ่4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคาใชบริการฯ ตอเดือน 
 

คาใชบริการ/เดือน (บาท) จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 300 6 2.9 

300 - 600 64 30.8 

601 – 1,000 79 38.0 

มากกวา 1,000 59 28.4 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญมีคาใชบริการ

โทรศพัทเคลื่อนที่ตอเดือนระหวาง 600-1,000 บาท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 38 ตามดวย

ผูตอบแบบสอบถาม มีคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือนระหวาง 300-600 บาท จํานวน 64 คน 

คิดเปนรอยละ 30.8 ผูตอบแบบสอบถาม มีคาใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ตอเดือนมากกวา 1,000 

บาท จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 28.4 และผูตอบแบบสอบถาม มีคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

ตอเดือนต่ํากวา 300 บาท จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.9 
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ตารางที ่4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสื่อที่ทําใหรูจัก NT Mobile 

(ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ) 
 

ประเภทสื่อ จํานวน (คน) รอยละ 
เวบ็ไซตผูใหบริการ 80 15.7 

สื่อสังคมออนไลน 118    23.2 

โทรทัศน 85 16.7 

ปายโฆษณา 100 19.7 

พนักงานประจําบูท 63 12.4 

ศูนยบริการ 62 12.2 

รวม 208 100 

  

 จากผูตอบแบบสอบถาม 208 คน พบวาผูตอบสอบถามสวนใหญรูจัก NT Mobile จากสื่อ

สังคมออนไลน จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 23.2 ตามดวย รูจัก NT Mobile จากปายโฆษณา 

จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 19.7 รูจัก NT Mobile จากโทรทัศน จํานวน 85 คนคิดเปนรอยละ 

16.7 รูจัก NT Mobile จากเว็ปไซตผูใหบริการ จํานวน 80 คนคิดเปนรอยละ 15.7 รูจัก NT Mobile 

จากพนักงานประจําบูท จํานวน 63 คนคดิเปนรอยละ 12.4 และ รูจัก NT Mobile จากศูนยบริการ 

จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 12.2 

 

4.2 การวิเคราะหขอมูลดานคุณคาตราสินคา 

 การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนา สําหรับตัวแปรคุณคาตราสินคาในงานวิจัยนี้ 

ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก การรูจักตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพสินคาหรือบริการ การเชื่อมโยง 

ตราสินคา และความภักดีตอตราสินคา โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน (Standard 

Deviation) 
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ตารางที ่4.9: แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคา 
 

คุณคาของตราสินคา Mean S.D. 

การรูจักตราสินคา 3.99 0.845 

การรับรูถึงคุณภาพของสินคาหรือบริการ 3.83 0.868 

การเชื่อมโยงตราสินคา 3.91 0.731 

ความภักดีตอตราสินคา 3.27 0.931 

รวม 3.75 0.843 

  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอดานคุณคาตราสินคา  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.75, S.D. = .843) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในดานการรูจักตราสินคามากที่สุด (Mean = 3.99, S.D. = .845) 

ตามดวย ดานการเชื่อมโยงตราสินคา (Mean = 3.91, S.D. = .731) ดานการรับรูถึงคุณภาพของ

สินคาหรือบริการ (Mean = 3.83, S.D. = .868) และดานความภักดีตอตราสินคาปานกลาง (Mean 

= 3.27, S.D. = .931) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.10: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุคาของตราสินคา ดานการรูจักตราสินคา 
 

การตระหนักรูตราสินคา Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานสามารถจดจํา NT Mobile ได เมื่อพูดถึงผู

ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

4.13 0.903 มาก 

2. ทานสามารถนึกถึงบริษัทที่ใหบริการ

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile ไดอยางรวดเร็ว 

3.90 0.928 มาก 

3. ทานคุนเคยกับโลโกของ NT Mobile 3.95 0.984 มาก 

รวม 3.99 0.845 มาก 

 

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการตระหนักรูตราสินคา NT Mobile 

โดยรวมในระดับที่มาก (Mean = 3.99, S.D. = 0.845) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นดวย

มากที่สุดตอ “ทานสามารถจดจํา NT Mobile ได เมื่อพูดถึงผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่” (Mean = 

4.13, S.D. = 0.903) ตามดวย “ทานคุนเคยกับโลโกของ NT Mobile” (Mean = 3.95, S.D. = 
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0.984) และ “ทานสามารถนึกถึงบริษัทที่ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ NT Mobile ไดอยางรวดเร็ว” 

(Mean = 3.90, S.D. = 0.928) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.11: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุคาของตราสินคา ดานการรับรูถึงคุณภาพ

สินคาหรือบริการ  
 

การรับรูคุณภาพ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. NT Mobile มีเครอืขายสัญญาณที่ชัดเจน 3.96 0.947 มาก 

2. NT Mobile มีความเสถียรของสัญญานในการ 

ใชงาน 

3.75 0.954 มาก 

3. NT Mobile ใหบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง 3.78 0.932 มาก 

รวม 3.83 0.868 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูถึงคณุภาพสินคาหรือบริการ 

NT Mobile โดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 3.83, S.D. = 0.868) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดง

ความเห็นดวยมากที่สุดตอ “NT Mobile มีเครือขายสัญญาณที่ชัดเจน” (Mean = 3.96, S.D. = 

0.947) ตามดวย “NT Mobile ใหบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง” (Mean = 3.78, S.D. = 0.932) 

และ “Mobile มีความเสถียรของสัญญานในการใชงาน” (Mean = 3.75, S.D. = 0.954) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.12: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุคาของตราสินคา ดานการเชื่อมโยงตราสินคา 
 

การเชื่อมโยงกับตราสินคา Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. NT Mobile มีภาพลักษณท่ีทันสมัย 4.01 0.801 มาก 

2. NT Mobile สะทอนความเปนคนรุนใหม 3.76 0.815 มาก 

3. NT Mobile เปนตัวแทนของคนทุกระดับ 3.96 0.892 มาก 

รวม 3.91 0.731 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสามารถเชื่อโยงตราสินคา NT Mobile 

โดยรวมไดในระดับที่มาก (Mean = 3.91, S.D. = 0.731) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็น

ดวยมากที่สุดตอ “NT Mobile มีภาพลักษณที่ทันสมัย” (Mean = 4.01, S.D. = 0.801) ตามดวย 
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“NT Mobile เปนตัวแทนของคนทุกระดับ” (Mean = 3.96, S.D. = 0.892) และ “NT Mobile 

สะทอนความเปนคนรุนใหม” (Mean = 3.76, S.D. = 0.815) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.13: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุคาของตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 

 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคิดถึงตราสินคา NT Mobile อยูเปนลําดับ

แรกทุกครั้งเมื่อมีคนถามถึง 

3.37 1.082 ปานกลาง 

2. ทานยังคงใช NT Mobile ถึงแมวาเครือขาย

สัญญานโทรศพัทรายอ่ืนจะมีขอเสนอที่นาสนใจกวา 

3.23 0.959 ปานกลาง 

3. ทานจะแนะนํา NT Mobile ใหกับคนอ่ืน ๆ ถามี

โอกาส 

3.22 0.976 ปานกลาง 

รวม 3.27 0.931 ปานกลาง 

  

ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีตอตราสินคา NT Mobile 

โดยรวมในระดับปานกลาง (Mean = 3.27, S.D. = 0.931) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็น

ดวยมากที่สุดตอ “ทานคิดถึงตราสินคา NT Mobile อยูเปนลําดับแรกทุกครั้งเมื่อมีคนถามถึง” 

(Mean = 3.37, S.D. = 1.082) ตามดวย “ทานยังคงใช NT Mobile ถึงแมวาเครือขายสัญญาน

โทรศพัทรายอ่ืนจะมีขอเสนอที่นาสนใจกวา” (Mean = 3.23, S.D. = 0.959) และ “ทานจะแนะนํา 

NT Mobile ใหกับคนอื่น ๆ ถามีโอกาส” (Mean = 3.22, S.D. = 0.976) ตามลําดับ 

 

4.3 การวิเคราะหขอมูลปจจัยการตลาดบริการ 

 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา สําหรับตัวแปรดานปจจัยการตลาดการบริการในงานวิจัยนี้ 

ประกอบดวย 7 ดาน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน 

กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบน 

(Standard Deviation) 
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ตารางที ่4.14: คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานตอปจจัยการตลาดบริการ 
 

ปจจัยทางการตลาดการบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

ผลิตภัณฑ 3.55 0.822 มาก 

ราคา 4.07 0.713 มาก 

ชองทางการจัดจําหนาย 3.92 0.785 มาก 

การสงเสริมการตลาด 3.92 0.861 มาก 

พนักงาน 4.03 0.795 มาก 

กระบวนการใหบริการ 4.00 0.762 มาก 

ลักษณะทางกายภาพ 4.04 0.821 มาก 

รวม 3.93 0.794 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยการตลาดบริการ 

โดยภาพรวมเชิงบวก อยูในระดับมาก (Mean = 3.93, S.D. = .794) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  

มีระดับความคดิเห็นเชิงบวกในดานราคามากที่สุด (Mean = 4.07, S.D. = .713) ตามดวย ดาน

ลักษณะทางกายภาพ (Mean = 4.04, S.D. = .821) ดานพนักงาน (Mean = 4.03, S.D. = .795) 

ดานกระบวนการใหบริการ (Mean = 4.00, S.D. = .762) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Mean = 

3.92, S.D. = .785) ดานการสงเสริมการตลาด (Mean = 3.92, S.D. = .861) และดานผลิตภัณฑ 

(Mean = 3.55, S.D. = .822) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.15: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ 
 

ผลิตภัณฑ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. มีเครือขายครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 3.32 0.990 ปานกลาง 

2. ใหบริการอินเทอรเน็ตดวยความเร็วสูง 3.71 0.876 มาก 

3. สัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่มีความเสถียร 3.52 1.040 มาก 

4. มีแพ็คเกจบริการท่ีตรงกับความตองการของทาน 3.67 0.896 มาก 

รวม 3.55 0.822 มาก 
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 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูเชิงบวกตอผลิตภัณฑ ของ NT 

Mobile โดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 3.55, S.D. = 0.822) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดง

ความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ใหบริการอินเทอรเน็ตดวยความเร็วสูง” (Mean = 3.71, S.D. = 0.876) 

ตามดวย “มีแพ็คเกจบริการที่ตรงกับความตองการของทาน” (Mean = 3.67, S.D. = 0.896)  

(Mean = 4.01, S.D. = 0.801) “สัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่มีความเสถียร” (Mean = 3.52, S.D. = 

1.040) และ “มีเครือขายครอบคลุมทุกพื้นที่” (Mean = 3.32, S.D. = 0.990) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.16: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานราคา 
 

ราคา Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. อัตราคาบริการ มีความเหมาะสมกับการใชงาน 3.86 0.764 มาก 

2. อัตราคาบริการ ถูกกวา เม่ือเปรียบเทียบกับ

คูแขง 

4.11 0.824 มาก 

3. อัตราคาบริการ มีความเหมาะสมกับชวงภาวะ

เศรษฐกิจถดถอย 

4.25 0.802 มากที่สุด 

รวม 4.07 0.713 มาก 

 

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอราคา ของ NT Mobile เชิง

บวกโดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 4.07, S.D. = 0.713) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็น

ดวยมากที่สุดตอ “อัตราคาบริการ มีความเหมาะสมกับชวงภาวะเศรษฐกิจถดถอย” (Mean = 4.25, 

S.D. = 0.802) ตามดวย “อัตราคาบริการ ถูกกวา เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง” (Mean = 4.11, S.D. 

= 0.824) และ “อัตราคาบริการ มีความเหมาะสมกับการใชงาน” (Mean = 3.86, S.D. = 0.764) 

ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.17: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานชองทางการจัด

จําหนาย 
 

ชองทางการจัดจําหนาย Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ศูนยบริการครอบคลุมทุกพ้ืนที ่ 3.93 0.948 มาก 

2. การติดตอผาน Call Center สามารถทําไดงาย 3.94 0.894 มาก 

3. สามารถใหบริการผานระบบออนไลน 24 ชั่วโมง 3.88 0.927 มาก 

รวม 3.92 0.785 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอชองทางการจัดจําหนายของ 

NT Mobile เชิงบวกโดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 3.92, S.D. = 0.785) โดยผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “การติดตอผาน Call center สามารถทําไดงาย” (Mean = 3.94, 

S.D. = 0.894) ตามดวย “ศูนยบริการครอบคลุมทุกพื้นท่ี” (Mean = 3.93, S.D. = 0.948) และ 

“สามารถใหบริการผานระบบออนไลน 24 ชั่วโมง” (Mean = 3.88, S.D. = 0.927) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.18: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานการสงเสรมิ

การตลาด 
 

การสงเสริมการตลาด Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. โปรโมชั่นยายคายมีความนาสนใจ 3.75 0.980 มาก 

2. มีการจัดโปรโมชั่นรวมกับรานคาชั้นนําอยาง

สม่ําเสมอ 

4.00 0.971 มาก 

3. มีการออกโปรโมชั่นเพ่ือลูกคาเกาอยูเสมอ 3.88 1.019 มาก 

4. มีการใชสื่อสังคมออนไลนในการการแจงขาวสาร

ประชาสัมพันธ การโฆษณา จากผูใหบริการ 

4.06 0.988 มาก 

รวม 3.92 0.861 มาก 
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 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอการสงเสริมการตลาดของ 

NT Mobile โดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 3.92, S.D. = 0.861) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดง

ความเห็นดวยมากที่สุดตอ “มีการใชสื่อสังคมออนไลนในการการแจงขาวสารประชาสัมพันธ การ

โฆษณา จากผูใหบริการ” (Mean = 4.06, S.D. = 0.988) ตามดวย “มีการจัดโปรโมชั่นรวมกับ

รานคาชั้นนําอยางสม่ําเสมอ” (Mean = 4.00, S.D. = 0.971) “มีการออกโปรโมชั่นเพ่ือลูกคาเกาอยู

เสมอ” (Mean = 3.88, S.D. = 1.019) และ “โปรโมชั่นยายคายมีความนาสนใจ” (Mean = 3.75, 

S.D. = 0.980) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.19: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานพนักงาน 
 

พนักงาน Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. พนักงานศนูยบริการ มีความรูในการตอบขอ

สงสัยของลูกคา 

3.96 0.873 มาก 

2. พนักงานผูใหบริการที่ศูนยฯมีอัธยาศัยไมตรี 4.08 0.878 มาก 

3. ชางผูใหบริการมีความรูความสามารถดาน

เทคนิคเปนอยางดี 

4.08 0.876 มาก 

4. ชางผูใหบริการมีความสุภาพ 3.99 0.876 มาก 

รวม 4.03 0.795 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอพนักงานของ NT Mobile 

เชิงบวกโดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 4.03, S.D. = 0.795) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดง

ความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ชางผูใหบริการมีความรูความสามารถในดานเทคนิคเปนอยางด”ี (Mean 

= 4.08, S.D. = 0.876) ตามดวย “พนักงานผูใหบริการที่ศูนยฯมีอัธยาศัยไมตรี” (Mean = 4.08, 

S.D. = 0.878) “ชางผูใหบริการมีความสุภาพ” (Mean = 3.99, S.D. = 0.876) และ “พนักงานผู

ใหบริการที่ศูนยฯ มีความรูในการตอบขอสงสัยของลูกคา” (Mean = 3.96, S.D. = 0.873) ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.20: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
 

กระบวนการการใหบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. การเปดใชบริการสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ทํา

ไดรวดเร็ว 

4.01 0.885 มาก 

2. การแจงเรื่องรองเรียนและการขอความ

ชวยเหลือทําไดงาย 

4.04 0.853 มาก 

3. การชําระคาบริการสามารถทําไดสะดวก 4.10 0.825 มาก 

4. การเปลี่ยนแปลงบริการมีข้ันตอนที่ไมยุงยาก 3.84 1.026 มาก 

รวม 4.00 0.762 มาก 

 

ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอกระบวนการใหบริการของ NT 

Mobile เชิงบวกโดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 4.0, S.D. = 0.762) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดง

ความเห็นดวยมากที่สุดตอ “การชําระคาบริการสามารถทําไดสะดวก” (Mean = 4.10, S.D. = 0.825) 

ตามดวย “การแจงเรื่องรองเรียนและการขอความชวยเหลือทําไดงาย” (Mean = 4.04, S.D. = 0.853) 

“การเปดใชบริการเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ทําไดรวดเร็ว” (Mean = 4.01, S.D. = 0.885) 

และ “การเปลี่ยนแปลงบริการมีข้ันตอนที่ไมยุงยาก” (Mean = 3.84, S.D. = 1.026) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.21: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ลักษณะทางกายภาพ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ศูนยบริการมีการตกแตงท่ีสวยงาม 3.91 0.946 มาก 

2. ศูนยบริการมีอุปกรณ เครื่องมือ ชวยอํานวย

ความสะดวกในการรับบริการ 

4.07 0.879 มาก 

3. ศูนยบริการปฏิบัติตามมาตรการเวนระยะหาง

ทางสังคม อยางเครงครัด 

4.10 0.960 มาก 

4. จํานวนเคานเตอรใหบริการ มีความเหมาะสมกับ

จํานวนผูใชบริการ 

4.07 0.920 มาก 

รวม 4.04 0.821 มาก 
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 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอลักษณะทางกายภาพของ 

NT Mobile เชิงบวกโดยรวม ในระดับที่มาก (Mean = 4.04, S.D. = 0.821) โดยผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ศูนยบริการปฏิบัติตามมาตรการเวนระยะหางทางสังคม อยาง

เครงครัด” (Mean = 4.1, S.D. = 0.960) ตามดวย “ศนูยบริการมีอุปกรณ เครื่องมือ ชวยอํานวย

ความสะดวกในการรับบริการ” (Mean = 4.07, S.D. = 0.879) “จํานวนเคานเตอรใหบริการ มีความ

เหมาะสมกับจํานวนผูใชบริการ” (Mean = 4.07, S.D. = 0.920) และ “ศูนยบริการมีการตกแตงที่

สวยงาม” (Mean = 3.91, S.D. = 0.946) ตามลําดับ 

 

4.4 การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

 การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนา สําหรับตัวแปรความคาดหวังในคุณภาพบริการใน

งานวิจัยนี้ ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ดานความเที่ยงตรง แมนยําในการใหบริการ การตอบสนองตอ

ผูรับบริการในการใหบริการ ความมั่นใจในการใหบริการ การรูจักและเขาใจลูกคา ความเปนรูปธรรม

ของการบริการ โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบน (Standard Deviation) 

 

ตารางที ่4.22: แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานตอความคาดหวังในคณุภาพบริการ 
 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความเที่ยงตรงในการใหบริการ 3.95 0.729 มาก 

การตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ 4.10 0.743 มาก 

ความมั่นใจในการใหบริการ 4.15 0.763 มาก 

การรูจักและเขาใจลูกคา 4.14 0.750 มาก 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.97 0.777 มาก 

รวม 4.06 0.752 มาก 

   

จากตารางท่ี 4.22 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอความคาดหวังใน

คุณภาพบริการเชิงบวก โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (Mean = 4.06, S.D. = .752) เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นในดานความม่ันใจในการใหบริการ (Mean = 4.15, S.D. 

= .763) ตามดวย ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Mean = 4.14, S.D. = .750) ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการในการใหบริการ (Mean = 4.10, S.D. = .743) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
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(Mean = 3.97, S.D. = .777)  และดานดานความเที่ยงตรงแมนยําในการใหบริการ (Mean = 3.95, 

S.D. = .729) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.23: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดานความ

เที่ยงตรงในการใหบริการ 

 

ความเที่ยงตรงแมนยําในการใหบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีความถูกตองใน

การใหบริการตั้งแตครั้งแรกที่ใชบริการ 

4.08 0.884 มาก 

2. ทานคาดหวังวา NT Mobile ไมมีความผิดพลาด

ในการเก็บรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา 

3.88 0.772 มาก 

3. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีใบแจงคาบริการ

ที่ถูกตองอยูเสมอ 

3.89 0.869 มาก 

รวม 3.95 0.729 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน

ความเที่ยงตรง แมนยํา ของ NT Mobile ในระดับที่มาก (Mean = 3.95, S.D. = 0.729) โดยผูตอบ

แบบสอบถามแสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ทานคาดหวังวา NT Mobile มีความถูกตองในการ

ใหบริการตั้งแตครั้งแรกที่ใชบริการ” (Mean = 4.08, S.D. = 0.884) ตามดวย “ทานคาดหวังวา NT 

Mobile มีใบแจงคาบริการท่ีถูกตองอยูเสมอ” (Mean = 3.89, S.D. = 0.869) และ “ทานคาดหวังวา 

NT Mobile ไมมีความผิดพลาดในการเก็บรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา” (Mean = 3.88, S.D. = 

0.772) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 



45 

ตารางที ่4.24: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ 

 

การตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT Mobile จะ

แกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.99 0.862 มาก 

2. ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT Mobile ยินดี

ใหความชวยเหลือลูกคา 

4.22 0.845 มากที่สุด 

3. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีชองทางรับฟง

ขอเสนอแนะ และ ขอรองเรียนผานชองทางตาง ๆ 

4.09 0.820 มาก 

รวม 4.10 0.743 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน

การตอบสนองตอผูรับบริการ ของ NT Mobile ในระดับท่ีมาก (Mean = 4.10, S.D. = 0.743) โดย

ผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT Mobile ยินดี

ใหความชวยเหลือลูกคา” (Mean = 4.22, S.D. = 0.845) ตามดวย “ทานคาดหวังวา NT Mobile  

มีชองทางรับฟงขอเสนอแนะ และ ขอรองเรียนผานชองทางตางๆ” (Mean = 4.09, S.D. = 0.820) 

และ “ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT Mobile จะแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว” (Mean = 

3.99, S.D. = 0.862) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.25: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดานความ

มั่นใจในการใหบริการ 
 

ความม่ันใจในการใหบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคาดหวังวา NT Mobile จะมีพนักงานที่มี

ความรูมากพอที่จะตอบคาํถามลูกคาได 

4.13 0.768 มาก 

2. ทานคาดหวังวา NT Mobile จะชวยเตือนเม่ือ

ถึงกําหนดชําระคาบริการ 

4.17 0.828 มาก 

รวม 4.15 0.763 มาก 
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 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน

ความมั่นใจในการใหบริการ ของ NT Mobile ในระดับที่มาก (Mean = 4.15, S.D. = 0.763) โดย

ผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ทานคาดหวังวา NT Mobile จะชวยเตือนเมื่อ

ถึงกําหนดชําระคาบริการ” (Mean = 4.17, S.D. = 0.828) ตามดวย “ทานคาดหวังวา NT Mobile 

จะมีพนักงานที่มีความรูมากพอที่จะตอบคาํถามลูกคาได” (Mean = 4.13, S.D. = 0.768) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.26: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดานการรูจัก

และเขาใจลูกคา 
 

การรูจักและเขาใจลูกคา Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคาดหวังวา NT Mobile รับฟงปญหาของ

ลูกคาอยางตั้งใจ 

4.10 0.789 มาก 

2. ทานคาดหวังวา NT Mobile เขาใจความตอง

ของลูกคาเปนรายบุคคล 

4.20 0.801 มาก 

3. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีการสอบถาม

ความตองการของ ลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.13 0.809 มาก 

รวม 4.14 0.750 มาก 

 

ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน

การรูจักและเขาใจลูกคา ของ NT Mobile ในระดับที่มาก (Mean = 4.14, S.D. = 0.750) โดยผูตอบ

แบบสอบถามแสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ทานคาดหวังวา NT Mobile เขาใจความตองของ

ลูกคาเปนรายบุคคล” (Mean = 4.20, S.D. = 0.801) ตามดวย “ทานคาดหวังวา NT Mobile มีการ

สอบถามความตองการของ ลูกคาอยางตอเนื่อง” (Mean = 4.13, S.D. = 0.809) และ “ทานคาดหวัง

วา NT Mobile รับฟงปญหาของลูกคาอยางตั้งใจ” (Mean = 4.10, S.D. = 0.789) ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.27: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ 
 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีเครื่องมือและ

เทคโนโลยีการใหบริการที่ทันสมัย 

3.88 0.883 มาก 

2. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีศูนยบริการใน

ศูนยการคาใกลบาน 

4.17 0.879 มาก 

3. ทานคาดหวังวา NT Mobile มีการตกแตง

ศูนยบริการที่เปนมาตรฐาน 

3.85 0.886 มาก 

รวม 3.97 0.777 มาก 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ของ NT Mobile ในระดับที่มาก (Mean = 3.97, S.D. = 0.777) 

โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นดวยมากที่สุดตอ “ทานคาดหวังวา NT Mobile มีศูนยบริการ

ในศูนยการคาใกลบาน” (Mean = 4.17, S.D. = 0.879) ตามดวย “ทานคาดหวังวา NT Mobile มี

เครื่องมือและเทคโนโลยีการใหบริการที่ทันสมัย” (Mean = 3.88, S.D. = 0.883) และ “ทานคาดหวัง

วา NT Mobile มีการตกแตงศนูยบริการที่เปนมาตรฐาน” (Mean = 3.85, S.D. = 0.886) ตามลําดับ 

 

4.5 การวิเคราะหขอมูลความตั้งใจในการใชบริการ 

 การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนาสําหรับตัวแปรความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile 

ในงานวิจัยนี้ ใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบน (Standard Deviation) 
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ตารางที ่4.28: คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile 
 

ความตั้งใจท่ีจะใชบริการ NT Mobile Mean S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานจะใชบริการเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile ในอนาคต 

3.33 0.729 ปานกลาง 

2. หากทานจะตองยายคายเครือขายสัญญาน

โทรศพัท ทานจะพิจารณา NT Mobile เปนแหง

แรก 

3.24 0.722 ปานกลาง 

3. ถาทานจะมีเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่เพิ่ม 

ทานสนใจที่จะใชบริการ NT Mobile 

3.39 0.693 ปานกลาง 

4. ทานตั้งใจใชบริการเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile เพราะมีโปรโมชั่นที่

นาสนใจ 

3.22 0.727 ปานกลาง 

5. ทานสนใจใชบริการเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile เพราะ NT Mobile 

มีภาพลักษณท่ีทันสมัย 

3.28 0.748 ปานกลาง 

รวม 3.29 0.629 ปานกลาง 

  

 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile 

โดยรวมในระดับปานกลาง (Mean = 3.29, S.D. = 0.629) โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงความเห็น

ดวยมากที่สุดตอ “ถาทานจะมีเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่เพ่ิม ทานสนใจที่จะใชบริการ NT Mobile” 

(Mean = 3.39, S.D. = 0.693) ตามดวย “ทานจะใชบริการเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ี NT 

Mobile ในอนาคต” (Mean = 3.33, S.D. = 0.729) “ทานสนใจใชบริการเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile เพราะ NT Mobile มีภาพลักษณที่ทันสมัย” (Mean = 3.28, S.D. = 

0.748) “หากทานจะตองยายคายเครือขายสัญญานโทรศพัท ทานจะพิจารณา NT Mobile เปนแหง

แรก” (Mean = 3.24, S.D. = 0.722) และ “ทานตั้งใจใชบริการเครือขายสัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ 

NT Mobile เพราะมีโปรโมชั่นที่นาสนใจ” (Mean = 3.22, S.D. = 0.727) ตามลําดับ 
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4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานไดใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใชการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือหาอิทธิพลของตัวแปร

อิสระที่มีผลตอตัวแปรตาม โดยในงานศึกษาวิจัยนี้ไดใชวิธีการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ Enter 

และกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

ตารางที ่4.29: การวิเคราะหถดถอยพหุคูณปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile 
 

 B Beta t Sig. 
Tol-

erance 
VIF 

(Constant) 0.303  1.305 0.194   

การตระหนักรูตราสินคา -0.06 -0.08 -0.847 0.398 0.199 5.016 

การรับรูคุณภาพ 0.03 0.041 0.527 0.599 0.299 3.344 

สิ่งที่เชื่อมโยงกับตราสนิคา -0.089 -0.103 -1.553 0.122 0.404 2.472 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.37 0.548 9.729 0.000* 0.562 1.778 

ผลิตภัณฑ 0.267 0.349 6.056 0.000* 0.539 1.856 

ราคา 0.143 0.162 2.274 0.024* 0.352 2.837 

ชองทางบริการ -0.143 -0.179 -1.784 0.076 0.178 5.633 

การสงเสรมิการตลาด -0.034 -0.047 -0.409 0.683 0.136 7.367 

พนักงานบรกิาร 0.042 0.054 0.543 0.588 0.183 5.469 

กระบวนการการใหบรกิาร 0.099 0.12 1.202 0.231 0.178 5.606 

ลักษณะทางกายภาพของผูใหบริการ -0.017 -0.022 -0.193 0.847 0.134 7.474 

ความเที่ยงตรงในการใหบริการ -0.093 -0.107 -2.152 0.033* 0.718 1.393 

การตอบสนองตอผูรบับริการใน 

การใหบริการ 
0.042 0.05 0.495 0.621 0.177 5.661 

ความมั่นใจในการใหบรกิาร 0.114 0.138 1.646 0.101 0.254 3.941 

การรูจักและเขาใจลูกคา 0.094 0.112 1.231 0.22 0.218 4.594 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.063 0.077 0.927 0.355 0.257 3.887 

a Dependent Variable: ความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile 

n =208, Adjusted R Square = .630, F=23.053, Sig. = 0.000b P-Value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.29 เมื่อพิจารณาคา Tolerance อยูระหวาง 0.136 - 0.718 และ VIF  

มีคาระหวาง 1.393 – 7.474 คาทั้ง 2 คาอยูในเกณฑที่ถือวาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันนอย  

จึงถือไดวาตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะหในครั้งนี้ไมมีปญหาเรื่องความสัมพันธของตัวแปรอิสระ

(Multicollinearity Problem) ซึ่งเปนไปตามขอตกลงเบ้ืองตนของการใชสถิติวิเคราะหการถดถอยที่

กําหนดให คา Tolerance ตองมากกวา 0.10 และคา VIF ตองนอยกวา 10 (Vanichbuncha, 2007, 

p. 84) จึงสามารถนําขอมูลไปวิเคราะหถดถอยพหุคูณตอไปได  

 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณพบวาตัวแปรอิสระสามารถ อธิบายความแปรปรวนในตัวแปร

ความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile คิดเปนรอยละ 63.0 

(Adjusted R2 = 0.630) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่รอยละ 37.0 เปนผลจาก

ตัวแปรอ่ืน ๆ ที่นอกเหนือจากตัวแปรท่ีไดศึกษาในงานวิจัยนี้ 

 เม่ือพิจารณารายตัวแปรพบวาความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งเปนสวนหนึ่งของปจจัยดาน

คุณคาตราสินคา มีอิทธิพลมากที่สุดตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT 

Mobile อยางมีนัยสําคัญ (β =.548, Sig = 0.000) โดยความจงรักภักดีตอตราสินคาสงผลเชิงบวกตอ

ความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile ตามมาดวยปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ Mobile (β =.349, Sig = 0.000) และราคา (β =.162, Sig = 0.024) ซึ่งเปนสวนหนึ่งของ

ปจจัยดานการตลาดการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอเความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญ และปจจัยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 

ในดานความเที่ยงตรง แมนยําในการใหบริการ มีอิทธิพลเชิงลบตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญ (β =-.107, Sig = 0.033) ตามลําดับ โดยสรุป

กลาวไดวาความจงรักภักดีตอตราสินคา ผลิตภัณฑ และราคา ที่เพ่ิมขึ้นจะสงผลใหความตั้งใจที่จะใช

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile เพ่ิมมากขึ้น และความจงรักภักดีตอตราสินคา 

ผลิตภัณฑ และราคา ที่ลดลงจะสงผลใหความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT 

Mobile ลดลงเชนกัน ในขณะที่ ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเที่ยงตรง แมนยํา

ในการใหบริการท่ีเพิ่มขึ้นจะสงผลใหความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT 

Mobile ลดลง และความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเท่ียงตรง แมนยําในการ

ใหบริการที่ลดลง จะสงผลใหความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile 

เพ่ิมขึ้น 
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ตารางที่ 4.30: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1: ปจจัยทางการตลาดการบริการ สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานท่ี 1.1: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานผลิตภัณฑ สงผลตอการ

ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 1.2: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานราคา สงผลตอการความ

ตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 1.3: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานชองทางการจัดจําหนาย 

สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.4: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานสงเสริมการตลาด สงผล

ตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีข่องบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.5: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานพนักงาน สงผลตอการ

ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคม

แหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.6: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานกระบวนการใหบริการ 

สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.7: ปจจัยทางการตลาดการบริการดานลักษณะทางกายภาพ 

สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2: คณุคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา (Customer-based Brand Equity) สงผล

ตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที ่4.30 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 2.1: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการรูจักชื่อตรา

สินคา สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2.2: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการรับรูถึงคุณภาพ

ของสินคาหรือบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2.3: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานการเชื่อมโยงตรา

สินคา  สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2.4: คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาดานความภักดีตอตรา

สินคา สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ (Service Quality Expectation) สงผลตอความ

ตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

สมมติฐานท่ี 3.1: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเที่ยงตรงในการ

ใหบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3.2: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการในการใหบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 3.3: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความมั่นใจในการ

ใหบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 3.4: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท 

โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.30 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 3.5: ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ปฏิเสธ 

 

ภาพที ่4.1: สรุปผลการวิเคราะหตามกรอบแนวคดิการวิจัย 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 ในการศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ คุณคาตราสินคา และความคาดหวังใน

คุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการเครือขายสัญญานโทรศัพทมือถือ NT 

Mobile ของบริษัทโทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) สามารถสรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลได 

ดังนี้ 

 

5.1 สรุปผลของการศึกษา 

 จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 208 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย 

อายุระหวาง 23-30 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยประมาณ 30,001-40,000 

บาท/เดือน พบวาผูตอบสอบสวนใหญใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ AIS โดยสวนใหญใชงาน

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ในระบบรายเดือน สวนใหญมีคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือน

ระหวาง 600-1,000 บาท และโดยสวนมากรูจัก NT Mobile จากสื่อสังคมออนไลน มากที่สุด 

 ในดานคุณคาตราสินคา NT Mobile พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรูจักตราสินคามากที่สุด 

ตามดวย ดานการเชื่อมโยงตราสินคา ดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาหรือบริการ และดานความ

ภักดีตอตราสินคา 

ในดานปจจัยการตลาดการบริการของ NT Mobile พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ 

ความคิดเห็นเชิงบวกในดานราคามากที่สุด ตามดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานพนักงาน ดาน

กระบวนการใหบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานผลิตภัณฑ 

ตามลําดับ 

ในดานความคาดหวังในคุณภาพบริการของ NT Mobile พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการในดานความมั่นใจในการใหบริการมากที่สุด ตามดวย ดานการรูจักและ

เขาใจลูกคา ดานการตอบสนองตอผูรับบริการในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

และดานดานความเที่ยงตรงแมนยําในการใหบริการ ตามลําดับ 

ในดานความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile ในงานวิจัยนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ความตั้งใจในการใชบริการ NT Mobile ในระดับปานกลาง 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาซึ่งเปนสวนหนึ่งของคุณคา 

ตราสินคา และปจจัยดานผลิตภัณฑและราคาซึ่งเปนสวนหนึ่งของปจจัยการตลาดการบริการสงผล 

เชิงบวกตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญ  

นอกจากนี้ผลการวิเคราะหพบวาปจจัยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเที่ยงตรง 

แมนยําในการใหบริการ มีอิทธิพลเชิงลบตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 

 

5.2 อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยเรื่องสวนประสมการตลาดบริการ คุณคาของตราสินคา และความคาดหวังใน

คุณภาพบริการท่ีมีตอความตั้งใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ

จํากัด (มหาชน) สามารถอภปิรายผลไดดังนี้   

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยทางการตลาดการบริการ สงผลตอการความตั้งใจในการใชบริการ

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา มีอิทธิพลตอความตั้งใจที่จะใชเครือขาย

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคลองกับ

งานวิจัยของ วิภาวี พฤทธิ์วาณิชย และทรงพร หาญสันติ (2563) พบวาปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการสายการบินไทยไลออนแอรไดแก ดาน

ผลิตภัณฑดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน

กายภาพ และดานกระบวนการ อาจกลาวไดวาปจจัยดานผลิตภัณฑและดานราคาของ NT Mobile  

มีอิทธิพลตอการรับรูถึงคุณคาของสินคาและบริการ ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการ ราคาคาบริการที่

ถูกกวาจะชวยจูงใจใหลูกคาสนใจและอาจตัดสินใจใชบริการ และปจจัยดานผลิตภัณฑเชน เครือขาย

สัญญานครอบคลุมทุกพื้นที ่การใหบริการอินเทอรเน็ตดวยความเร็วสูง สัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่มี

ความเสถียร และการมีแพ็คเกจบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา จะชวยจูงใจใหผูบริโภคสนใจ

ใชบริการ NT  

สมมติฐานท่ี 2 คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา (Customer-based Brand Equity) 

สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

ผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคา สงผลเชิงบวกตอความตั้งใจที่จะใชเครือขาย

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัย

สอดคลองกับแนวคิดของ Keller (2008) ซึ่งมีแนวคิดวาคุณคาตราสินคาเกิดจากการวัดระดับความ

ผูกพันของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา หรือระดับความเชื่อมโยงและความเชื่อตาง ๆ ที่ผูบริโภคมีตอตรา



56 

สินคา และตัดสินใจข้ันสุดทายในการเลือกซื้อสินคาและบริการตามความเชื่อของผูบริโภควาตราสินคา

นั้นมีคุณคามากพอที่จะเสียเงินซื้อหรือไม ผลดังกลาวสนับสนุนแนวคิดที่วาความจงรักภักดีตอตรา

สินคานับเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดตอคุณคาตราสินคาของบริษัทเนื่องจากผูบริโภคท่ีมีความภักดี

ตอตราสินคาเปน ตัวแปรสําคัญที่จะสงผลถึงยอดขายและกําไรของบริษัท (Keller & Lehmann, 

2006) อยางไรก็ตาม คุณคาตราสินคาของ NT Mobile ในมิติอ่ืน ๆ เชน การรูจักตราสินคา การรับรู

ถึงคุณภาพ การเชื่อมโยงตราสินคา ไมสงผลตอความตั้งใจใชบริการ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญ 

โดยอาจจะเปนเพราะธุรกิจโทรคมนาคมมีผูเลนจํานวนนอยราย และแตละรายมีตราสินคาที่แข็งแกรง

ทั้งในดานการรูจักตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพ การเชื่อมโยงตราสินคา และความภักดีตอตราสินคา  

โดยผูบริโภคท่ีเปนลูกคาที่จงรักภักดีตอผูใหบริการ NT Mobile จะสงผลตอความตั้งใจใชบริการ NT 

Mobile 

สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ (Service Quality Expectation) สงผลตอ

ความตั้งใจในการใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด 

(มหาชน) 

ผลการวิจัย พบวาปจจัยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเท่ียงตรง แมนยํา

ในการใหบริการ มีอิทธิพลเชิงลบตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT 

Mobile อยางมีนัยสําคัญ อาจจะกลาวไดวาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความ

เที่ยงตรง-แมนยําในการใหบริการในระดับที่สูงมากเกินไป อาจสงผลดานลบตอความตั้งใจท่ีจะใช

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile ที่เหมาะสําหรับใชในชีวิตประจําวันทั่วไป   

สอดคลองกับงานวิจัยของ Parasuraman, et al. (1988) ที่ไดกลาววา ความคาดหวังของผูบริโภค

เปนสวนสําคัญในการวัดระดับคุณภาพการบริการ ซึ่งหากบริการที่ไดรับตรงหรือมากกวาความ

คาดหวัง ยอมทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ ความประทับใจ ตอคุณภาพการบริการ ดังนั้น

ผูบริโภคที่มีความคาดหวังที่มากเกินไปในคุณภาพการบริการ อาจเปนการยากสําหรับผูใหบริการใน

การตอบสนองและสรางแรงจูงใจในการใชบริการ   

   

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใช 

 ผลจากงานวิจัยนี้สามารถนําไปวางแผนกลยุทธ เพ่ือใหสามารถแขงขันไดในตลาด โดยมี

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใชดังนี้ 

1) ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งเปนสวนหนึ่งของคุณคาตราสินคา มีอิทธิพลตอความ

ตั้งใจที่จะใชเครอืขายสัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile มากที่สุด เมื่อพิจารณาจากความ

ตั้งใจใชบริการ NT Mobile ที่อยูในระดับปานกลาง อาจจะกลาวไดวา NT Mobile ยังไมสามารถ

สรางความจงรักภักดีตอตราสินคาไดมากเพียงพอ ดังนั้นในการกระตุนใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ 
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NT Mobile จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาใหมากยิ่งข้ึน โดยเริ่มที่ลูกคา

ปจจุบัน เชน ลูกคาที่ปจจุบันใชอยูหรือกําลังตัดสินใจเปลี่ยนจากการใชบริการของ NT Mobile ไป

เปนผูใหบริการรายอ่ืน ๆ โดยเมื่อพิจารณาถึงตนทุนทางการตลาดแลวการรักษาฐานลูกคาเดิมเอาไว

จะมีคาใชจายนอยกวาการหาลูกคาใหม ซึ่งโดยเฉลี่ยแลวลูกคาเกาที่ภักดีตอตราสินคานั้นมีสัดสวนใน

การซื้อถึงสองในสามของยอดขายผลิตภัณฑและบริการหนึ่ง ๆ จึงควรที่จะทําใหลูกคารับรูถึงคาใชจาย

ที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนตราสินคา (Switching Cost) เชนการใหสิทธิพิเศษสําหรับลูกคาเกา เชนที่

จอดรถในหางสรรพสินคาชั้นนํา สวนลดพิเศษสําหรับสินคาและบริการที่เปนพันธมิตร และมีการ

สํารวจความความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่องอยูเสมอเพื่อสรางความจงรกัภักดีใหกับตราสินคา

ใหแข็งแกรงมากขึ้ นอกจากนี้ NT Mobile ควรทําการตลาดกับลูกคาปจจุบัน เชน การนําเสนอ

บริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile ใหกับลูกคาที่ใชบริการอินเตอรเนท และ/หรือการนําเสนอ

บริการอินเตอรเนทใหกับ ลูกคาปจจุบันท่ีใชบริการโทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile   

2) ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลตอความตั้งใจที่จะใชเครอืขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ดังนั้น NT Mobile จําเปนตองนําเสนอสินคา

และบริการที่มีคุณภาพ ในดานตางๆที่สําคัญ เชน มีการลงทุนใหมีเครือขายครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่ว

ประเทศไทย การใหบริการอินเทอรเน็ตดวยความเร็วสูงโดยไมมีการลดความเร็ว การตรวจสอบ

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ใหมีความเสถียรอยูเสมอ โดยลูกคาสามารถแจงผานแอปพลิเคชั่นเม่ือ    

พบปญหาดานสัญญานโทรศัพทเพ่ือใหมีการดําเนินการแกไขไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี้ NT Mobile จะตองมีแพ็คเกจบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาในดานราคาและ

ปริมาณการใชงาน นําเสนอแพ็คเกจที่มีคุณคามากกวาคูแขงเม่ือเปรียบเทียบแพ็คเกจกับผูใหบริการ

รายอ่ืน ๆ เพ่ือสรางความแตกตางท่ีชัดเจนทางดานผลิตภัณฑ โดยอาจมีการจาง Influencer ในสื่อ

สังคมออนไลน ใหทําการรีวิวแพ็คเกจของ NT Mobile กับผูใหบริการรายอ่ืน ๆ 

3) ปจจัยการตลาดบริการดานราคาสงผลใหความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile NT Mobile จําเปนตองนําเสนอสินคาและบริการที่มีความ

เหมาะสมในดานราคา ในมิติตาง ๆ ไดแกอัตราคาบริการที่ถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับผูใหบริการราย  

อ่ืน ๆ โดยมุงเนนไปที่กลยุทธดานราคาที่ถูกเพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน (Cost Leadership) 

และมีระดับราคาที่ความเหมาะสมกับการใชงาน เชน ระดับราคาต่ําสุดไมเกิน 250 บาทตอเดือน  

ซึ่งเปนอัตราคาบริการถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง และมีความเหมาะสมกับชวงภาวะเศรษฐกิจ

ฝดเคอืง เพื่อกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจทดลองใชบริการไดงายข้ึนเม่ือดูจากความคุมคา หรือระดับ

ราคา 800-1,500 บาทตอเดือน พรอมแลกซื้อเครื่องโทรศัพทมือถือหรือแทปเล็ตยี่หอชั้นนํารุนใหม ๆ 

ในราคาพิเศษที่ถูกกวาคูแขง 
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4) ลูกคาที่มีความคาดหวังท่ีสูงตอคุณภาพการบริการ ในดานความเท่ียงตรง แมนยําในการ

ใหบริการ มีแนวโนมที่จะไมใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile อยางมีนัยสําคัญ 

กลาวไดวาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความเที่ยงตรง แมนยําในการใหบริการที่

เพ่ิมขึ้นจะสงผลใหความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile ลดลง NT 

Mobile จึงมีความจําเปนที่จะตองเรงสรางความนาเชื่อถือ ความไววางใจได โดยประเด็นท่ีใชประเมิน 

ไดแก ความถูกตองในการใหบริการตั้งแตครั้งแรกที่ใชบริการ การเก็บรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา 

การดําเนินการใบแจงคาบริการที่ถูกตองอยูเสมอ ทั้งนี้จําเปนจะตองมีกระบวนการในการรับรูความ

คาดหวังของผูบริโภคอยางตอเนื่องและมีระบบการควบคมุคณุภาพการบริการที่ดี นอกจากนี้ควรตอง

มีชองทางใหลูกคาสามารถแจงผานแอปพลิเคชั่นเมื่อพบปญหา มีการประสานงานใหมีการดําเนินการ

แกไขไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดความไมพอใจที่อาจจะเกิดขึ้นได 

 

5.4 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

ผูวิจัยมีขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป ดังนี้ 

1) ในงานวิจัยนี้ไดศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ คุณคาตราสินคา และความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการเครือขายสัญญานโทรศพัทมือถือ 

NT Mobile ของบริษัทโทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณพบวา

ตัวแปรเหลานี้ สามารถอธิบายความแปรปรวนในตัวแปรความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile คิดเปนรอยละ 63.0 ในขณะที่อีกรอยละ 37.0 มาจากตัวแปร 

อ่ืน ๆ ที่ไมไดศึกษาในงานวิจัยนี้ จึงควรที่จะมีการศึกษาตัวแปรอ่ืนๆที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

เครือขายสัญญานโทรศัพทมือถือ NT Mobile อาทิเชน ปจจัยดานตนทุนการเปลี่ยนไปใชผูใหบริการ

รายอ่ืน (Switching Cost) การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) และปจจัยสวนบุคคล (Personal 

Factors) เชน เพศ อายุ ปริมาณการใช และอื่น ๆ 

2) ผูวิจัยเสนอแนะใหการวิจัยครั้งตอไปควรมีการวิจัยเพ่ือศึกษาปจจัยมีอิทธิพลตอความตั้งใจ

ที่จะใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่รายอ่ืนๆที่เปนผูนําในตลาด เชน AIS DTAC และ 

Truemove เพ่ือตรวจสอบความไมแปรเปลี่ยนของโมเดลการอธิบายอิทธิพลของปจจัยดานตราสินคา 

การตลาดบริการ และความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ที่มีตอความตั้งใจที่จะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ  

3) การวิจัยในครั้งนี้ใชการวิจัยเชิงปริมาณทําใหขาดความเขาใจผูบริโภคเชิงลึก ดังนั้นจึงควร

มีการทําวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือศกึษาวาเพราะสาเหตุใดหรือทําไม ลูกคาจึงตัดสินใจที่จะเลือกใชหรือ  

ไมเลือกใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ NT Mobile  
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แบบสอบถาม 

เรื่อง สวนประสมการตลาด คุณคาของตราสินคา และความคาดหวัง 

ในคุณภาพบริการท่ีมีตอความตั้งใจใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของ  

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) (NT Mobile) 

 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการเครือขาย

โทรศพัทเคลื่อนที่ของบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)” โดยวิจัยนี้จัดทําขึ้นเพ่ือเปนสวน

หนึ่งของการศึกษาวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคล ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ขอมูลทั้งหมดจะถูกเก็บเปนความลับโดยใชเพ่ือการศึกษาเทานั้น 
 

สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง: ขอใหทานตอบคําถามโดยทําเครื่องหมาย  ในชอง   ที่ตรงกับความเปนจริงของทาน

มากที่สุด 

 

1. เพศ 

   1. ชาย    2. หญิง 

2. อาย ุ

   1. ต่ํากวา 15 ป               2. 15 - 22 ป     3. 23 -30 ป   

   4. 31 - 38 ป        5. มากกวา 38 ป 

3. ระดับการศึกษา 

   1. ต่ํากวาปริญญาตร ี    2. ปริญญาตรี             3. สูงกวาปริญญาตร ี

4. รายไดตอเดือน 

   1. ต่ํากวา 10,000 บาท    2. 10,000-20,000 บาท 

   3. 20,001-30,000 บาท    4. 30,001-40,000 บาท 

   5. มากกวา 40,000 บาท 

5. บริการเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ท่ีทานใชอยูปจจุบัน (เลือกไดมากกวา 1 คําตอบ) 

   1. AIS                 2. True 

   3. DTAC                 4. NT Mobile 
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6. ระบบการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ทานใชบอยครั้งมากที่สุด 

   1. แบบเติมเงิน      2. แบบรายเดือน 

 

7. คาใชจายบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ทานใชบริการเปนหลัก 

   1.  ต่ํากวา 300 บาท/เดือน      2. 300 – 600 บาท/เดือน   

   3.  601 – 1,000 บาท/เดือน     4. มากกวา 1,000 บาท/เดือน   

 

8. ทานรูจัก NT Mobile จากสื่อใด (สามารถเลือกไดมากกวา 1 คําตอบ) 

   1. ไมรูจัก              2. เวบ็ไซตผูใหบริการ  

   3. สื่อสังคมออนไลน      4. โทรทัศน  

   5. ปายโฆษณา     6. พนักงานประจําบูธ 

   7. ศูนยบริการ     8. อื่น ๆ ระบุ____________ 

 

สวนที่ 2 คุณคาตราสินคาของเครือขายสัญญานโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ NT Mobile 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานตอคุณคาตราสินคา NT Mobile 

คุณคาตราสินคา NT Mobile 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

ดานการตระหนักรูตราสินคา 

1. ทานสามารถจดจํา NT Mobile ได 

เมื่อพูดถึงผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

     

2. ทานสามารถนึกถึงบริษัทที่ใหบริการ

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile ไดอยาง

รวดเร็ว 

     

3. ทานคุนเคยกับโลโกของ NT Mobile      

ดานการรับรูคุณภาพ 

4. NT Mobile มีเครอืขายสัญญาณที่

ชัดเจน 

     

5. NT Mobile มีความเสถียรของ

สัญญานในการใชงาน 
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คุณคาตราสินคา NT Mobile 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

6. NT Mobile ใหบริการอินเทอรเน็ต

ความเร็วสูง 

     

ดานสิ่งท่ีเชื่อมโยงกับตราสนิคา 

7. NT Mobile มีภาพลักษณท่ีทันสมัย      

8. NT Mobile  สะทอนความเปนคน

รุนใหม  

     

9. NT Mobile เปนตัวแทนของคนทุก

ระดับ 

     

ดานความจงรักภักดีตอตราสินคา 

10. ทานคิดถึงตราสินคา NT Mobile 

อยูเปนลําดับแรกทุกครั้งเม่ือมีคนถาม

ถึง 

     

11. ทานยังคงใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทของ NT Mobile ถึงแมวา

เครือขายสัญญานโทรศัพทรายอื่นจะมี

ขอเสนอท่ีนาสนใจกวา  

     

12. ทานจะแนะนํา NT Mobile ใหกับ

คนอ่ืน ๆ ถามีโอกาส 
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สวนที่ 3 สวนประสมการตลาดในการเลือกใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานที่มีตอความสําคัญของ

สวนประสมการตลาดในการเลือกใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 

สวนประสมการตลาดในการเลือกใช

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

ดานผลิตภัณฑ 

1. มีเครือขายครอบคลุมทุกพ้ืนที่      

2. ใหบริการอินเทอรเน็ตดวยความ 

เร็วสูง 

     

3. สัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่มีความ

เสถียร 

     

4. มีแพ็คเกจบริการท่ีตรงกับความ

ตองการของทาน 

     

ดานราคา 

5. อัตราคาบริการ มีความเหมาะสม

กับการใชงาน 

     

6. อัตราคาบริการ ถูกกวา เม่ือ

เปรียบเทียบกับคูแขง 

     

7. อัตราคาบริการ มีความเหมาะสม

กับชวงภาวะเศรษฐกิจถดถอย 

     

ดานเวลาและชองทางบริการ 

8. ศูนยบริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่       

9. การติดตอผาน Call center 

สามารถทําไดงาย 

     

10. สามารถใหบริการผานระบบ

ออนไลน 24 ชั่วโมง 

     

ดานการสงเสริมการตลาด 

11. โปรโมชั่นยายคายมีความนาสนใจ      



67 

 

สวนประสมการตลาดในการเลือกใช

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

12. มีการจัดโปรโมชั่นรวมกับรานคา

ชั้นนําอยางสม่ําเสมอ 

     

13. มีการออกโปรโมชั่นเพ่ือลูกคาเกา

อยูเสมอ 

     

14. มีการใชสื่อสังคมออนไลนในการ

การแจงขาวสาร ขอมูลประชาสมัพันธ 

การโฆษณาจากผูใหบริการ 

     

     

ดานบุคลากร 

15. พนักงานผูใหบริการที่ศูนยฯ มี

ความรูในการตอบขอสงสัยของลูกคา 

     

16. พนักงานผูใหบริการที่ศูนยฯ 

มีอัธยาศัยไมตรี  

     

17. ชางผูใหบริการมีความรูความ 

สามารถในดานเทคนิคเปนอยางด ี

     

18. ชางผูใหบริการมีความสุภาพ      

ดานกระบวนการการใหบริการ 

19. การเปดใชบริการเครือขาย

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ทําไดรวดเร็ว 

     

20. การแจงเรื่องรองเรียนและการขอ

ความชวยเหลือทําไดงาย 

     

21. การชําระคาบริการสามารถทําได

สะดวก 

     

22. การเปลี่ยนแปลงบริการมีข้ันตอน

ที่ไมยุงยาก 

     

ดานลักษณะทางกายภาพของผูใหบริการ 

23. ศูนยบริการมีการตกแตงที่สวยงาม      
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สวนประสมการตลาดในการเลือกใช

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

24. ศูนยบริการมีอุปกรณ เครื่องมือ 

ชวยอํานวยความสะดวกในการรับ

บริการ 

     

25. ศูนยบริการปฏิบัตติามมาตรการ

เวนระยะหางทางสังคม อยางเครงครดั 

     

26. จํานวนเคานเตอรใหบริการ  

มีความเหมาะสมกับจํานวนผูใชบริการ 

     

 

สวนที่ 4 ความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT 

Mobile 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคาดหวังของทานตอคุณภาพการใหบริการ

ของเครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ NT Mobile  

ความคาดหวังในคุณภาพ 

การใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

1. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

มีความถูกตองในการใหบริการ 

ตั้งแตครั้งแรกที่ใชบริการ 

     

2. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

ไมมีความผิดพลาดในการเก็บรักษา

ขอมูลสวนตัวของลูกคา 

     

3. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

มีใบแจงคาบริการท่ีถูกตอง 

อยูเสมอ 

     

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
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ความคาดหวังในคุณภาพ 

การใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

4. ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT 

Mobile จะแกไขปญหาใหลูกคาได

อยางรวดเร็ว 

     

5. ทานคาดหวังวา ศูนยบริการ NT 

Mobile ยินดีใหความชวยเหลือลูกคา 

     

6. ทานคาดหวังวา NT Mobile มี

ชองทางรับฟงขอเสนอแนะ และขอ

รองเรียนผานระบบเว็ปไซดหรือคอ

ลเซนเตอร 

     

ดานความม่ันใจในการใหบริการ 

7. ทานคาดหวังวา NT Mobile จะมี

พนักงานที่มีความรูมากพอที่จะตอบ

คําถามลูกคาได 

     

8. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

จะชวยเตือนเมื่อถึงกําหนดชําระ

คาบริการ เพื่อหลีกเลี่ยงการระงับ

สัญญาน  

 
 

    

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

10. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

รับฟงปญหาของลูกคาอยางตั้งใจ 

     

11. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

เขาใจความตองของลูกคาแบบรายคน 

     

12. ทานคาดหวังวา NT Mobile  

มีการสอบถามความตองการของ 

ลูกคาอยางตอเนื่อง 

     

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
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ความคาดหวังในคุณภาพ 

การใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

14. ทานคาดหวังวา NT Mobile มี

เครื่องมือและเทคโนโลยีการใหบริการ

ที่ทันสมัย 

     

15. ทานคาดหวังวา NT Mobile มี

ศูนยบริการในศูนยการคาใกลบาน 

     

16. ทานคาดหวังวา NT Mobile มี

การตกแตงศนูยบริการที่เปนมาตรฐาน 

     

 

สวนที่ 5 ความตั้งใจใชเครือขายสัญญานโทรศัพทเคล่ือนท่ีของ NT Mobile 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตั้งใจของทานท่ีจะใชเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ของ NT Mobile 

ความตั้งใจท่ีจะใชเครือขายสัญญาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ีของ NT Mobile 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

1. ทานจะใชบริการเครือขายสัญญาน

โทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile ใน

อนาคต 

     

2. หากทานจะตองยายคายเครือขาย

สัญญานโทรศพัท ทานจะพิจารณา  

NT Mobile เปนแหงแรกเนื่องจาก

สัญญาณของโทรศัพทมีความเสถียร 

     

3. ถาทานจะมีเลขหมายโทรศพัท 

เคลื่อนที่เพิ่ม ทานสนใจที่จะใชบริการ

เครือขายสัญญานโทรศัพทเคลื่อนที่  

NT Mobile 
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ความตั้งใจท่ีจะใชเครือขายสัญญาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ีของ NT Mobile 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

นอย 

2 

นอยท่ีสุด 

1 

4. ทานตั้งใจใชบริการเครือขาย

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile 

เพราะมีโปรโมชั่นที่นาสนใจ 

     

5. ทานสนใจใชบริการเครือขาย

สัญญานโทรศพัทเคลื่อนที่ NT Mobile 

เพราะ NT Mobile มีภาพลักษณที่

ทันสมัย 

     

 

 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม   
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    - สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

    วิทยาลัยเทคโนโลยีและสหวิทยาการมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี

    ราชมงคลลานนา (เชียงใหม) 
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