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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยน าตวัแปรทางดา้นปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด
บริการ อนัไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการขาย ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกาภาพ มาใชเ้ป็นตวัแปรอิสระ เพื่อวเิคราะห์
ผลกระทบท่ีมีต่อ ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยั ดา้นการใชบ้ริการซ ้า ดา้นการแนะน าบอก
ต่อ และดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ซ่ึงเป็นตวัแปรตาม วิธีการศึกษาใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ 
(Exploratory Research) และใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และประชากรกลุ่มตวัอยา่งคือ 
ผูบ้ริโภควยัท างาน ในเขตกรุงเทพมหานคร และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อ
อธิบายลกัษณะของขอ้มูล และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานโดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซ่ึงการ
วิเคราะห์ขอ้มูลค่าสถิติดงักล่าวผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อาย ุ25 – 34 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท มีโทรศพัทเ์คร่ืองท่ีจ านวน 1 เคร่ือง ซ่ึงส่วนใหญ่ไม่เปล่ียนแปลงเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั  

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั การใหบ้ริการในเวลาท่ี
รวดเร็ว ฉบัไว อตัราค่าบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลง ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยัไดม้าตรฐาน 
มีความน่าเช่ือถือ การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วมรายการต่างๆ พนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา ระยะเวลาในการใหใ้หบ้ริการเปิดสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือเขา้





ไปใชบ้ริการมีความรวดเร็วเหมาะสม และศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ี
ทนัสมยั มีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ 

ผลการวิจยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยั
ท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการใชบ้ริการซ ้า พบวา่ เม่ือผูบ้ริโภคมีปัญหาดา้นบริการต่างๆ ผูบ้ริโภคอาจจะเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนไม่กลบัไปใชบ้ริการซ ้า ดา้นการแนะน าบอกต่อ 
พบวา่ ผูบ้ริโภคผูบ้ริโภคไม่ค่อยแนะน าบริการของผูใ้หบ้ริการสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแก่เพื่อนๆ
คนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบเดียวกบัผูบ้ริโภค ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์พบวา่ ผูบ้ริโภครู้สึกไม่ล าบากใจท่ี
จะเปล่ียนไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสัญญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนในอนาคต 
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Abstract 
 
 The objective of this research is to study factors of service marketing components that 
affect the loyalty of the working-age consumers in selecting mobile network services in Bangkok, 
by using variables of the service marketing factors, including product, pricing, distribution 
channels, sale promotion, personnel, process, and physical environment, as independent variables 
to analyze the impact on the loyalty of the working-age consumers, revisiting and recommending 
products to others, and not changing brand, which is a dependent variable. Exploratory Research 
is used and questionnaire is the tool for data collection. The sample population is of working age 
consumers in Bangkok. The statistics used for data analysis is Descriptive Statistics, including 
percentage, Mean and Standard Deviation, to describe the nature of the data; and Inferential 
Statistics, including Multiple Regression Analysis, for which the researcher uses software to 
analyze.  
 The data analysis results showed that most respondents were females, aged 35-34 years 
with a Bachelor's degree, employees of private companies/ stores, with an average monthly 
income of 10,001 to 20,000 Baht. They have a mobile phone and do not change providers that 
they currently use. 
 The results showed that most respondents focused on fast  service, changeable rates, 
convenient and modern location of service centers, reliability, joint promotions with participating 
facilities, efficiency of staff in problem solving, duration of signal activation, reasonable 
responsiveness of services, and modern equipment of the service centers, affect the degree of 
loyalty to the service. 
 The results showed most respondents were most loyal consumers of working age to a 
mobile network services in Bangkok. The return to use services of customers found that when the 



consumer has a variety of services, they may choose to use the service of other mobile networks 
and do not decide to return. The study of recommending to others found that customers rarely 
recommend mobile service providers to friends or people they know to use the same network. The 
study of not changing network found that consumers would not feel embarrassed to change for 
other mobile network services in the future. 
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กติติกรรมประกาศ 
  
 รายงานการวิจยัฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร.ลกัษณ์วรรณ พิมพส์วสัด์ิ ท่ี
ไดใ้ห ้ความรู้  การช้ีแนะแนวทางการศึกษา ตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องในงานวิจยั ตลอดจน
การใหค้  าปรึกษาซ่ึงเป็นประโยชน์ในการท าวิจยั  จนงานวิจยัคร้ังน้ีมีความสมบรูณ์ครบถว้นส าเร็จ
ไปไดด้ว้ยดี รวมถึงอาจารยท่์านอ่ืนๆ ท่ีไดถ่้ายทอดวิชาความรู้ ใหส้ามารถน าวิชาการต่างๆ มา
ประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัจึงขอกราบขอบพระคุณ เป็นอยา่งสูง ไว ้ณ ท่ีน้ี 
 ผูว้ิจยักราบขอบพระคุณบิดา มารดา ของผูว้ิจยัท่ีใหโ้อกาส และสนบัสนุนผูว้ิจยัทางดา้น
การศึกษาเสมอมา และคอยใหก้ าลงัใจและดูแลเอาใจใส่ผูว้ิจยัท าใหผู้ว้ิจยัมีความมานะ อดทน จนท า
ใหง้านวิจยัส าเร็จลงดว้ยดี รวมถึงเพื่อนๆของผูว้ิจยั เพื่อนนกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหาร ภาคค ่า 
กลุ่ม 1 มหาวิทยาลยักรุงเทพ ท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือในเร่ืองต่างๆตลอดมา  

 สุดทา้ยน้ี หากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีมีขอ้บกพร่องหรือผดิพลาดประการใด ผูว้ิจยั
ขอกราบอภยัเป็นอยา่งสูง และผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่การศึกษาเฉพาะบุคคลน้ีจะเป็นประโยชนไ์ม่
มากกน็อ้ย ส าหรับผูท่ี้มีความสนใจท่ีจะศึกษารายละเอียดเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานครต่อไป 
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ตารางท่ี 4.11 : จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุท่ีผู ้    32 
          บริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
          ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั   
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          ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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          การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช ้
          ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร  
          ดา้นสถานท่ี            

ตารางท่ี 4.16 : ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง        39 
          การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช ้
          ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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          การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช ้
          ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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          ประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน  
          ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขต 
          กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ        

ตารางท่ี 4.19 : ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสม 44 
          ทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือก 
          ใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  

การประกอบธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนัของธุรกิจต่างๆ มากข้ึนเร่ือยๆ มีการใชก้ลยทุธ์
ต่างๆ เพื่อดึงดูดและจูงใจใหม้าเป็นลูกคา้ของตน ลูกคา้ท่ีภกัดีจะท าใหธุ้รกิจเกิดความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั ธุรกิจตอ้งหนัมาสนใจลูกคา้ท่ีภกัดี เพื่อความยัง่ยนืของธุรกิจ (Kotler,1997) ให้
เหตุผลวา่ ลูกคา้ท่ีภกัดีจะท าใหธุ้รกิจเกิดความมัน่การเติบโตของส่วนแบ่งการตลาด และส่งผลต่อ
ความแขง็แกร่งทางการเงินของธุรกิจ การใหค้วามสนใจในเร่ืองความจงรักภกัดีของลูกคา้จึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั 

ส าหรับความภกัดีนั้น คือ ความเตม็ใจของผูรั้บบริการท่ีจะยงัคงใชบ้ริการ จากผูใ้หบ้ริการ
หรือบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมการซ้ือซ ้า หรือเป็นตวัแรกในการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการแมว้า่ใน
สถานการณ์นั้นอาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือตอ้งการท าการกจ็ะเลือกแต่ผูใ้หบ้ริการนั้นเพยีงราย
เดียวเท่านั้น ซ่ึงผลท่ีเกิดจากความภกัดีนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดจากทศันคติ และพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผู ้
ใหบ้ริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยไม่ใหเ้กิดการเปล่ียนพฤติกรรมไปใชบ้ริการของผูบ้ริการรายอ่ืน 
(Gronroos,1999) ปัจจุบนัการบริการมีบทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกิจยคุสารสนเทศ ความ
เจริญกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลย ีท าใหเ้กิดแนวคิดดา้นบริการใหม่เกิดข้ึน เช่น ผูบ้ริโภคสามารถ
เขา้ถึงบริการติดต่อส่ือสาร สอบถาม คน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการซ้ือและขายผลิตภณัฑผ์า่นอินเตอร์เน็ต 
นกัการตลาดจึงตอ้งมีความพยายามท่ีจะส่ือสารถึงประโยชน์ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ใหค้วามรู้แก่
ลูกคา้ในการใชเ้ทคโนโลย ีและตอ้งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้เพื่อสามารถแข่งขนัในระดบั
อุตสาหกรรม ปัจจุบนัธุรกิจต่างๆ จ านวนมากจึงใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของการบริการ ท่ีมอบ
ใหก้บัลูกคา้เพือ่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ ใหเ้กิดความพึงพอใจ จนเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้
หรือการบริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดพฤติกรรมการกลบัเขา้มาใชบ้ริการหรือซ้ือซ ้า (Oliver, 
1993,อา้งใน ปราณี คูเจริญไพศาล. 2542) การเปล่ียนแปลงในดา้นสงัคมส่งผลใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงดา้นคุณภาพชีวติท่ีก่อใหเ้กิดความตอ้งการส าหรับการบริการท่ีจะท าใหคุ้ณภาพชีวิตดี
ข้ึน การเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ ท่ีมีความตอ้งการบริการดา้นการส่ือสารท่ีรวดเร็วทนัต่อ
เหตุการณ์และการตดัสินใจ ธุรกิจสามารถท่ีจะใชคุ้ณภาพบริการเป็นเคร่ืองมือในการท่ีจะเพิ่ม
ผลผลิตใหก้บัองคก์ร โดยอาศยัลูกคา้ท่ีมีความภกัดีท่ีไดรั้บบริการจากเราท าการประชาสัมพนัธ์แบบ
ปากต่อปากไปยงับุคคลอ่ืนๆ เพื่อใหม้าใชบ้ริการนอกจากน้ีผูป้ระกอบธุรกิจดา้นบริการยงัสามารถท่ี
จะใชคุ้ณภาพของการบริการเป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูง เช่น 
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กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ เน่ืองจากมีคู่แข่งเกิดเพิ่มมากข้ึนในตลาดและลูกคา้ไดมี้การประเมินความ
ตอ้งการท่ีจะใหผู้ป้ระกอบธุรกิจใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยคุณภาพท่ีสูง ดงันั้นคุณภาพของการ
ใหบ้ริการจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจประสบความส าเร็จซ่ึงสอดคลอ้งกบัค า 
กล่าวของ คริสโตเฟอร์ และ ชิวอ่ิง (Christopher&Scheuing,1993) ท่ีกล่าววา่ “ผูน้ าในธุรกิจบริการ 
โรงงานอุตสาหกรรม รัฐบาล และองคก์รท่ีไม่มุ่งหวงัผลก าไร ตอ้งมีการปลูกฝังถ่ายทอดในเร่ือง
คุณภาพของการบริการและการน าไปใชป้ฏิบติัใหก้บัคนในองคก์รทราบ เพื่อท่ีจะท าใหอ้งคก์ร
สามารถอยูร่อดและเจริญเติบโตต่อไปได ้คุณภาพของการบริการจึงเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัซ่ึงทุกคนใน
องคก์รตอ้งซึมซบัและน ามาใชป้ฏิบติัเน่ืองจากคุณภาพบริการจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
และเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงสามารถเพิ่มผลผลิต ลดตน้ทุน และก่อใหเ้กิดผล
ก าไรมากข้ึนใหก้บัองคก์ร” 

จากการรายงานยอดผูใ้ชบ้ริการมือถือโดยนบัเฉพาะผูใ้หบ้ริการหลกัทั้ง 3 รายใหญ่ของ
ประเทศไทยไดแ้ก่ AIS, dtac และ TrueMove พบวา่ในไตรมาส 3 ของปี 2011 นั้นยอดผูใ้ชง้านรวม
ทั้งส้ิน 73.7 ลา้นรายโดยมีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 
ภาพท่ี 1.1: จ  านวนผูใ้ชเ้คร่ือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 
 
 
 
 
 
 
รู 
 
 

ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติ. (2554). การใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทย. สืบคน้วนัท่ี 20  
          ธนัวาคม 2554, จาก  www.nso.go.th. 
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AIS 32.7 ลา้นคน Prepaid 29.5 ลา้นคน Postpaid 3.2 ลา้นคน ผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ต 8 ลา้นคน 
dtac 22.8 ลา้นคน Prepaid 20.5 ลา้นคน Postpaid 2.3 ลา้นคน ผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ต 3.8 ลา้นคน
TrueMove 18.1 ลา้นคน Prepaid 16.7 ลา้นคน Postpaid 1.4 ลา้นคน ผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ต 1.3 ลา้น
คน 

ซ่ึงตวัเลขจากการรายงานของกระทรวง ICT ท่ีมียอดของ TOT และผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน
(MVNO) เขา้ไปดว้ยนั้นจะมียอดผูใ้ชง้านมือถืออยูท่ี่ 75.5 ลา้นรายในปี 2011 และเม่ือยอ้นไปในปี 
2001 (10 ปียอ้นหลงั) พบวา่ยอดผูใ้ชมี้อยูเ่พียง 7.5 ลา้นรายนบัวา่ประเทศไทยมีอตัราการเติบโตของ
คนใชง้านโทรศพัทมื์อถือเพิ่มข้ึน 100% เลยทีเดียว ในขณะท่ีประชากรของประเทศไทยอยูท่ี่ราว 
67.7 ลา้นคนนัน่หมายความวา่ยอดผูใ้ชง้านโทรศพัทมื์อถือของไทยเทียบกบัจ านวนประชากรนั้นอยู่
ท่ี 109% โดยมีอตัราการใชง้านหลายเบอร์ Multiple SIM สูงถึง 35% และมีผลส ารวจตวัเลขแยก
เฉพาะผูใ้ชง้านมือถือท่ีเป็นสมาร์ทโฟนออกมาพบวา่ ประเทศไทยมีผูใ้ชง้านสมาร์ทโฟนท่ีเป็น
ผูห้ญิงสูงถึง 56%  มากกวา่ผูช้ายท่ีมีอยูท่ี่ 44% (ผลส ารวจจาก Nielsen) 

จากการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงเพิ่มข้ึน บริษทัผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ต่างทุ่มเทน า
ทรัพยากรท่ีมีในดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของตนและมีการน ากลยทุธ์ต่าง ๆ มาใช้
แทบจะครบทุกดา้น ตั้งแต่ตวัผลิตภณัฑ ์(Product) ซ่ึงมีใหเ้ลือกหลากหลายทั้งเคร่ืองลูกข่ายและผู ้
ใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีการบริการหลงัการขายท่ีดี ดา้นราคา (Price) กไ็ดล้ดลงอยา่งต่อเน่ือง
มาโดยตลอดในภาพรวม มีการขยายช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เพิ่มข้ึน รวมไปถึงการทุ่มเงิน
จ านวนมากไปในการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การใหพ้นกังานทุกคนมีบทบาทในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (People) การน าขั้นตอนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ (Process) การท าใหลู้กคา้
เช่ือมัน่ในคุณภาพของการบริการ (Physical evidence and Presentation) ส่ิงเหล่าน้ีนอกจากจะ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงระดบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงแลว้ ในอีกแง่มุมหน่ึงยงัสะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวโนม้
ของอุปสงคท่ี์มีอตัราการเติบโตท่ีดีอีกดว้ย ในอนาคตผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมี
สิทธิท่ีจะเลือกใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกนัมากข้ึน ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการกจ็ะมาเลือกผูใ้หบ้ริการท่ี
ประทบัใจหรือใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด และผูใ้หบ้ริการแต่ละรายตอ้งมีกลยทุธ์ หรือยทุธวิธีท่ีจะตอ้งโนม้
นา้ว จูงใจ ใหผู้ใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหนัมาใชบ้ริการของตน เพื่อท่ีจะตอ้งรักษาฐานลูกคา้เก่า
ท่ีอยูก่บัตนเองมานานไม่ใหเ้ปล่ียนไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนเพื่อเพิ่มยอดขาย และสร้าง
ความจงรักภกัดีใหก้บัธุรกิจ 

ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้มูลจากการวิจยัไปพฒันาปรับปรุงการ
ปฏิบติังาน การบริการ ใหมี้คุณภาพ ประสิทธิภาพ และสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย  

1.เพื่อวิเคราะห์ผลของความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.เพื่อวิเคราะห์ผลของความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธข์องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดี
ของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 

ผูว้ิจยัจะท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตของการวิจยัดงัน้ี 
ลกัษณะของกลุ่มประชำกรทีจ่ะท ำกำรศึกษำ 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูบ้ริโภควยัท างาน ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

1. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคทั้งเพศชาย และเพศหญิงวยัท างานอายุ

ระหวา่ง 19-59 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 
400 ราย ในการเกบ็ขอ้มูล 

2. ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ทีจ่ะศึกษำ และเกบ็ข้อมูล  
พื้นท่ี ท่ีจะใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ งาน Thailand Mobile Expo 2012 มหกรรม

แสดงนวตักรรมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและสมาร์ทโฟนในประเทศไทยคร้ังแรกของปี 2012 ภายในวนัท่ี 
26 มกราคม พ.ศ.2555 – 29 มกราคม พ.ศ.2555 ณ.ศูนยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิตต์ิ กรุงเทพมหานคร  
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3. ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ ของกำรวิจัย 
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล 
ส่วนท่ี 1 ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค

วยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 2 ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย

สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.  ระยะเวลำที่กำรศึกษำ เร่ิม ธนัวาคม พ.ศ. 2554 ถึง กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2555 
ตัวแปรทีจ่ะศึกษำ 

  1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.2 ดา้นราคา 
1.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.4 ดา้นการส่งเสริมการขาย 
1.5 ดา้นบุคลากร 
1.6 ดา้นกระบวนการ 
1.7 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

2. ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1.ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 
2.2.ดา้นการแนะน าบอกต่อ 
2.3.ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์
 

1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

2.เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีน าผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีไปใชเ้พื่อ
ปรับปรุง 
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กลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดความจงรักภกัดีมาก
ยิง่ข้ึน 

 
1.5 กรอบแนวคิดที่จะศึกษำ  

กรอบแนวความคิดของการศึกษาคร้ังน้ี ไดน้ าเสนอดงัน้ี 
 
ภาพท่ี 1.2: กรอบแนวความคิดส าหรับการวิจยั 

 
 

       

 

 

 

 

สมมติฐำนกำรวิจัย  
 
 
 
 

สมมติฐำนกำรวิจัย 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

1.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชซ้ ้ า  

1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 

ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นส่งเสริมการขาย 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 
 

ควำมจงรักภักดีของผู้บริโภควยั
ท ำงำน ในกำรเลอืกใช้ธุรกจิบริกำร
เครือข่ำยสัญญำณโทรศัพท์เคลือ่นที่ 
 

- ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 
- ดา้นการแนะน าบอกต่อ 
- ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์

 



7 

1.3ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 

สมมติฐำนกำรวจิัย 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

2.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

2.3ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 

สมมติฐำนกำรวิจัย 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

3.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

3.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

3.3ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 

สมมติฐำนกำรวิจัย 4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมี
ผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

4.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

4.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

4.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 



8 

สมมติฐำนกำรวิจัย 5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

5.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

5.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

5.3ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 

สมมติฐำนกำรวิจัย 6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

 6.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

6.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

6.3ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 

สมมติฐำนกำรวิจัย 7 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงแบ่งเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

7.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

7.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

7.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ 
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1.6 นิยำมศัพท์ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 มีนิยามศพัทท่ี์ใชศึ้กษาดงัน้ี 
1.ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร หมายถึง ส่ิงท่ีจะสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้มีอยู ่

7 ประการ คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ราคา (Price) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) พนกังาน (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) และ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
(Physical evidence)  
 2. ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ (Brand Royalty) หมายถึง การท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะกลบัมาใช้
บริการ และ การใหข้อ้มูลแบบปากต่อปากเชิงบวก การชมเชยและแนะน าใหก้บัผูอ่ื้น รวมถึงความ
ตั้งใจท่ีจะ 
กลบัมาใชบ้ริการซ ้า อนัเน่ืองมาจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยูด่ว้ย 

3.ผู้ให้บริกำรสัญญำณโทรศัพท์เคลือ่นที ่หมายถึง ธุรกิจใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
ประเทศไทย ซ่ึงเป็นหน่ึงในบริการส่ือสารแบบไร้สายผูใ้หบ้ริการระบบ AIS, DTAC และ True 
Move 

4.ผู้บริโภค หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร 

5.โทรศัพท์เคลือ่นที่ หมายถึง โทรศพัทท่ี์ไม่มีสาย สามารถพกพาไปในท่ีต่าง ๆ ได้
สะดวกตวัเคร่ืองโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีถูกผลิตข้ึนมาใชง้านภายใตร้ะบบใดระบบหน่ึงหรือใชง้านได้
หลายระบบในเคร่ืองเดียวกนั 



บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร” ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎี เอกสารและ
ผลงานวิจยัเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชใ้นการก าหนดสมมติฐาน การก าหนดตวัแปร กรอบแนวความคิด
ตลอดจนแนวทางในการด าเนินการวิจยัโดยใชแ้นวความคิด และทฤษฎี โดยแบ่งตามหวัขอ้
ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี  
2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 จากการวิจยัเร่ืองน้ีมุง้เนน้ศึกษาเร่ืองการตลาดบริการจึงไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีมา
สนบัสนุนกรอบแนวความคิดในการท าวจิยั ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงทฤษฎีการตลาดบริการดงัน้ี 

Hakserver (2000 ) ส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์รสามารถควบคุมและ
จดัการ เพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์หรือการใหบ้ริการ (Product or Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
ท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยท่ีความตอ้งการของตลาดและต าแหน่งทางการ
แข่งขนัจะเป็นตวัก าหนดการบริการหลกั บริการเสริม และคุณภาพของการใหบ้ริการ และยงัรวมไป 
ถึงการบริการหลงัการขาย และการรับประกนัอีกดว้ย 

2. ราคา (Price) นโยบายดา้นราคาของการใหบ้ริการจะเก่ียวขอ้งกบัส่วนลดส่วน 
ยอมใหร้ะยะเวลาการจ่ายเงิน และเง่ือนไขการจ่ายเงิน ซ่ึงมีความซบัซอ้นกวา่สินคา้โดยทัว่ไป 
เน่ืองจากบางคร้ัง ราคาจะเป็นส่ิงท่ีมีบทบาทส าคญั ท่ีใชใ้นการบริหารจดัการความตอ้งการซ้ือของ
ลูกคา้ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยทัว่ไปจะหมายถึง สภาพท่ีตั้งและช่องทางการจดั 
จ าหน่ายของการบริการ บางคร้ังการบริการจะมีการจดัส่งถึงบา้นหรือธุรกิจดว้ย การตดัสินใจของ
องคก์รท่ีจะใหบ้ริการโดยใหลู้กคา้เดินทางมารับบริการในสถานท่ีท่ีจดัไว ้หรือเลือกท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการนั้น จะข้ึนอยูก่บัชนิดของการบริการราคา ตน้ทุน และคู่แข่งขนั
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ท่ีอยูใ่นตลาด ซ่ึงช่องทางการจดัจ าหน่ายของการบริการนั้นจะรวมถึงตวัแทนจ าหน่ายและแฟรน
ไชส์เช่นกนั 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การบริการกต็อ้งใชว้ิธีการส่งเสริมการตลาดแบบ 
ดั้งเดิมใหเ้ป็นประโยชน์ดว้ยเช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ย การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริม 
การขาย และการใชพ้นกังานขาย แต่อยา่งไรกต็าม จากการท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
ดงันั้นวิธีการในการส่งเสริมการขายเป็นเร่ืองปกติมากในการส่งเสริมการตลาดบริการ เน่ืองจาก
พนกังานทุกคนท่ีติดต่อกบัลูกคา้จะเป็นจุดขายของการบริการและองคก์ร ดงันั้น ตอ้งมีการอบรม
พนกังานในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อท่ีจะเป็นการสนบัสนุนการใหบ้ริการในระหวา่ง
ขั้นตอนของการบริการ ส่วนส าคญัของการส่งเสริมการตลาดบริการจะเกิดข้ึนหลงัการขาย และ
จดัส่งการบริการใหก้บัลูกคา้แลว้ เน่ืองจากธุรกิจบริการจะข้ึนอยูก่บัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของ
ลูกคา้ ดงันั้น การรักษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูจึ่งเป็นส่ิงส าคญั การใหผ้ลประโยชน์จากการมา
ใชบ้ริการซ ้า การใหร้างวลัแก่ลูกคา้เก่าโดยการใหค้วามสนใจเป็นพิเศษหรือการส่งเสริมการตลาด 
รวมทั้ง การแกไ้ขปัญหาใหร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทั้งหมดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรม
การตลาดหลงัการใหบ้ริการหรือการตลาดแบบสัมพนัธภาพ (Relationship marketing) 

5. บุคลากรหรือพนกังาน (People) ผูมี้ส่วนร่วมน้ีจะหมายถึง พนกังานทุกคนท่ีมี 
บทบาทในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ทศันคติและการกระท าของพนกังานจะมีผลกระทบต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการ พฤติกรรมของพนกังานจะตอ้งมุ่งเนน้ท่ีการใหบ้ริการลูกคา้ใหดี้ท่ีสุด 
ในดา้นการใหบ้ริการนั้น งานดา้นการตลาดจะเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในองคก์ร ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีพนกังานในองคก์รจะตอ้งมีทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือถือได ้และความสามารถต่าง ๆ ใน 
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) ในขั้นตอนของการใหบ้ริการน้ีเก่ียวขอ้งกบัการออก 
แบบขั้นตอนและระบบในการจดัส่งการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ถา้องคก์รไม่ใหค้วามสนใจกบัขั้นตอน
ของการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ จะท าใหคุ้ณภาพการบริการตกต ่า และท าใหลู้กคา้ไม่พอใจได ้ส่ิงท่ี
ส าคญัในองคก์รท่ีท าการผลิตสินคา้ กคื็อผลส าเร็จท่ีไดจ้ากขั้นตอนการผลิตนั้น แต่ส าหรับองคก์รท่ี
เป็นผูใ้หบ้ริการแลว้ ขั้นตอนการใหบ้ริการและผลส าเร็จท่ีไดอ้อกมาจะมีความส าคญัเท่า ๆ กนั 
ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งออกแบบขั้นตอนของการใหบ้ริการ เพื่อเป็นการควบคุมคุณภาพใน การ
ใหบ้ริการ 

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 
ลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของส่วนประสมของการบริการ 
เน่ืองจากโดยปกติในขณะท่ีใชบ้ริการลูกคา้จะตอ้งพบกบัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์และ 
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พนกังาน ประกอบกบัการใหบ้ริการเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้จึงท าใหป้ระเมินผลยาก ดงันั้น ลกัษณะ
ทางกายภาพจะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการ ก่อนท่ีจะใชบ้ริการจริง เช่น 
ลูกคา้จะพิจารณาจากการตกแต่งสถานท่ี การตกแต่งสถานท่ี การแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนกังาน เป็นตน้ ซ่ึงองคก์รท่ีใหบ้ริการจะตอ้งออกแบบ วางแผน และควบคุมลกัษณะทางกายภาพ 
เหล่าน้ีเพื่อใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในคุณภาพของการบริการ 

สรุปในงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดน้ าทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด7P’s ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนกังาน (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) มาใชศึ้กษาคร้ังน้ี เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความ
เหมาะสมและเป็นส่วนหน่ึงท่ีสามารถจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้กิดการตดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือและใชบ้ริการ
ได ้

 
2.2 แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัความจงรักภคัดีของผู้บริโภค 
 จากการวิจยัเร่ืองน้ีมุง้เนน้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีมาสนบัสนุนกรอบแนวความคิดในการท าวิจยั 
ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงทฤษฎีความจงรักดีไว ้ดงัน้ี 

Lau (1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดา้นความจงรักภกัดี เพราะ 
ความจงรักภกัดี ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้าง 
ประโยชน์ใหบ้ริษทั การซ้ือซ ้า และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้ เป็นส่ิงส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะท าใหเ้กิดปัญหา การศึกษาคน้ควา้และการปฏิบติังานได ้
โดยมีคุณลกัษณะในดา้นต่างๆ ท่ีสามารถน าไปสู่ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 

Oliver (1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้า การอุปถมัภ์
สินคา้ หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้าในตราสินคา้เดิม 
หรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบ
และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด  

Pearce (1997) กล่าววา่ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้หรือบริการเป็นอยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้หรือบริการในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้น 
กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความจงรักภกัดี และตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงมีความจงรักภกัดี
ในตราสินคา้ และกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมาก จึงจะท าใหธุ้รกิจไดรั้บก าไรในระยะยาว แต่
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อยา่งไรกต็าม ความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกวา่การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจ าท่ีร้านใด
ร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดอ้ยากกวา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้า  

Jacoby&Chestnut (1978) กล่าววา่ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาวไม่ไดช้ี้วดั
กนัท่ีจ านวนของลูกคา้ท่ีมาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แต่หมายถึงจ านวนลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อในตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึงเป็นประจ าสม ่าเสมอ ดงันั้น ความจงรักภกัดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์รได้
อยา่งเพียงพอ และมีความจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการพึงตอ้งรักษาไว ้ 

Assael (1995) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศัคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของ
ลูกคา้นั้น จะส่งผลใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้
เก่ียวกบัสินคา้ตราสินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการและท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ  

ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2543) กล่าววา่ พฤติกรรมท่ีเคยปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอคงเสน้คงวาใน
การซ้ือสินคา้ ตรายีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงซ ้า ๆ กนัอยูเ่ป็นประจ าความจงรักภกัดีในยีห่อ้เป็นส่ิงส าคญั และ
มีความหมายอยา่งยิง่ ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนัทั้งส้ิน ซ่ึง
เป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชเ้งินทุนและเวลา แต่ถา้ท าไดส้ าเร็จแลว้กจ็ะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คง ใน
การขายสินคา้ในอนาคตต่อไป และยงัท าใหเ้กิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรือผูบ้ริโภคจะบอก
ต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย (Word of mouth advertisement)  

สุภาภรณ์ พลนิกร (2548) กล่าววา่ผูซ้ื้อท่ีมีความพอใจภายหลงัจากการซ้ือหรือเป็นผู ้
ซ้ือท่ีพอใจแลว้มกัจะมีโอกาสท่ีจะซ้ือซ ้าหรือกลายเป็นลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซ ้า (Repeat Purchasers) 
ภายหลงัการซ้ือซ ้าบ่อยๆ จะกลายเป็นลูกคา้ท่ีผกูมดักบัยีห่อ้นั้น (Committed Customers) หรือเป็น 
ลูกคา้ท่ีมีความผกูมดักบัยีห่อ้ (Brand Committed) เม่ือจะซ้ือซ ้ามกัจะไม่เสาะหาขอ้มูลเพิ่มเติม ไม่ 
ค่อยสนใจกิจกรรมต่างๆ ดา้นการตลาดของผลิตภณัฑจ์ากคู่แข่งขนั และมีโอกาสสูงท่ีจะสนบัสนุน 
ผลิตภณัฑท่ี์ขยายตราหรือแตกสาย (Brand Extension) มาจากผลิตภณัฑท่ี์ตนมีความผกูมดันั้น 
รวมทั้งมีความโนม้เอียงท่ีจะกระจายข่าวปากต่อปากในเชิงบวก ซ่ึงมีคุณค่ามหาศาลต่อเจา้ของ 
ผลิตภณัฑน์ั้น อีกทั้งการซ้ือซ ้าอาจจะเกิดจากความพอใจหรือเป็นการซ้ือดว้ยความเคยชินโดยยงัไม่ 
มีความรู้สึกผกูมดั (Committed) 

ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคใหก้ารยอมรับสินคา้
หรือบริการ มีความซ่ือสตัยต่์อตราสินคา้ และน าไปสู่การซ้ือมาบริโภคซ ้า การแนะน าบอกต่อ  และ
การไม่เปล่ียนแปลงการใชสิ้นคา้หรือไปใชบ้ริการอ่ืน 
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2.3 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั เร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานครไดพ้บงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพอสรุปไดด้งัน้ี 

บุญเยีย่ม บุญมี (2549) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกผูใ้หบ้ริการ 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วน 
ประสมทางการตลาดบริการในการเลือกผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยภาพรวมและดา้น 
ผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น 
ผูมี้ส่วนร่วมหรือพนกังาน ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง 
กายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 2) การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการเลือกผูใ้ห ้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยภาพรวมและดา้นอาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน มี 
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นเพศ และระดบัการศึกษาไม่มี 
ความสมัพนัธ์กนั 3) การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัการ 
เลือกผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมและดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ ดา้นราคา 
ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 ส่วนดา้น 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผูมี้ส่วนร่วมหรือพนกังาน ดา้นการสร้าง 
และการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

ชญานิน บุหลนัพฤกษ ์(2549) ระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของ เอไอเอส เซเรเนด คลบั ในเขตกรุงเทพมหานครการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ี เอไอเอส เซเรเนด คลบั พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจ
อยา่งมากของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีความสมัพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดี เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่มี
ความสมัพนัธ์กบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ และเม่ือพิจารณาความสัมพนัธพ์ิจารณาระดบั
ความไม่พึงพอใจกบัความจงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ มีความสมัพนัธ์กบัดา้นความเช่ือมัน่ 
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และ
ดา้นการตอบสนองแต่อยา่งใด 

ศุภชาติ เกตุแค (2553) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีต่อตรา
สินคา้โทรศพัทมื์อถือผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความ
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ภกัดีต่อตราสินคา้โทรศพัทมื์อถือ โดยความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกมากท่ีสุดกบัความภกัดีแบบคิดไตร่ตรองไวแ้ลว้ และความพงึพอใจต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์เชิงบวกมากท่ีสุดกบัความภกัดีแบบพฤติกรรมซ้ือซ ้า ระดบัความพึง
พอใจต่อโทรศพัทมื์อถือยีห่อ้โนเกียมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด รองลงมาไดแ้ก่ ซมัซุง โมโตโรลาและ
โซน่ี-อิริคสัน ตามล าดบั และระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ยีห่อ้โนเกียมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด
รองลงมาไดแ้ก่ โซน่ี-อิริคสัน โมโตโรลาและซมัซุง ตามล าดบั 

ณชัชาอร วนัธงไชย (2546) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจ แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ Express Mail Box ร้าน Window Point ถนนรามค าแหง เขต
สะพานสูง กรุงเทพฯ เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคโดยรวมในการใชบ้ริการกบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโดยรวมในอนาคต 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท าเลท่ีตั้งและสถานท่ีอยูใ่นระดบัพอใจอยา่งมาก ดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นอุปกรณ์ และแบบฟอร์มโดยรวม อยูใ่นระดบัพอใจ ส าหรับความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการ Express Mail Box ร้าน Window Point อยูใ่นระดบัเพิ่มข้ึน และส่วน
ใหญ่บอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการ  

พงษเ์ทพ ศิริวรกลุชยั (2549) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษา 
ระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัรามค าแหง การวิจยัเร่ืองศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัรามค าแหง ผลการวิจยัพบวา่ 
ในทศันะคติของนกัศึกษาท่ีใชร้ะบบ AIS และ DTAC ความชดัเจนของสญัญาณอยูใ่น 
เกณฑท่ี์ดี การโทรออกการต่อสายค่อนขา้งง่าย และการครอบคลุมของสญัญาณพื้นท่ีบริกาค่อนขา้ง
ทัว่ถึง ในระบบ TRUE MOVE มีความชดัเจนของสัญญาณ การโทรออกการต่อสาย และการ
ครอบคลุมของสญัญาณอยูใ่นเกณฑป์านกลาง ในเร่ืองการบริการหรือการอ านวยความสะดวกใน 
การใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่อนขา้งดี ในระบบ AIS มีความหลากหลายความเหมาะสมของ
โปรโมชัน่ปานกลาง และอตัราค่าบริการของระบบ AIS ค่อนขา้งแพง ส่วนระบบ TRUE MOVE 
และ DTAC ส่วนใหญ่เห็นวา่มีความหลากหลายและความเหมาะสมของโปรโมชัน่ท่ีออกมา
ค่อนขา้งดี และอตัราค่าบริการค่อนขา้งถูก ส่วนในเร่ืองของเทคโนโลยแีละความทนัสมยัทั้งระบบ 
AIS, DTAC และ TRUE MOVE เห็นวา่เทคโนโลยค่ีอนขา้งทนัสมยั 

ชยัยทุธ โรจนพิทยากลุ(2550) การวิจยัเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดของโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีระบบ CAT CDMA ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
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บริการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และปัจจยัส่วนประสมทาง 
การตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการก าหนด 
แผนกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผู ้
บริโภค พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายพบวา่ ตอ้งการใหส้ถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการและสถานท่ีจ าหน่ายโทรศพัทอ์ยูภ่ายใน
หา้งสรรพสินคา้ โดยช่องทางการช าระค่าบริการท่ีสะดวกท่ีสุดไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการ และเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ดา้นการส่งเสริมการตลาด การประชาสมัพนัธ์ผา่นทางส่ือโทรทศัน์ใหผ้ลมากท่ีสุด โดย
ตอ้งการการส่งเสริมการตลาด ค่าบริการนาทีละ 25 สตางค ์ทุกเครือข่ายเป็นเวลา 6 เดือน มีรูปแบบ
การขายแบบซ้ือเคร่ืองแถมฟรีต่ออินเตอร์เน็ตและบริการเสริม 3 เดือน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ตอ้งการความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และมีระบบการท างานท่ีไดม้าตรฐาน และศนูยบ์ริการควร
เปิดใหบ้ริการในเวลาประมาณ 08.00-20.00 น. และตอ้งการใหป้รับปรุงกระบวนการบริการในส่วน
ของราคา และความรวดเร็วใหเ้หมาะสม ดา้นบุคลากร พนกังานใหบ้ริการตอ้งเขา้ใจและสามารถ
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ได ้และส าหรับดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตอ้งการระบบเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีทนัสมยัและมีสถานท่ีท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ และมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
 วิศรุต ปรัตถกร (2543) ไดศึ้กษาทศันคติในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดิจิตอล จี เอสเอม็ 
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ทศันคติในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ระบบดิจิตอล จีเอสเอม็ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมของการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัดีและเม่ือเรียงล าดบัทศันคติในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นต่าง ๆ ปรากฏวา่ ดา้นประ
สิทธิภาของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้น
สถานท่ีส านกังานบริการ ดา้นส่งเสริมการขายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นบริการเสริมและบริการเสริ
พิเศษของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นการช าระค่าบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และดา้นศนูยบ์ริการซ่อม 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ตามล าดบั ปัจจยัเร่ือง เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ยีห่อ้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใช ้ราคาของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีซ้ือ และค่าใชจ่้ายในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ต่อเดือน ไม่มีความสมัพนัธ์กบัทศันคติในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบดิจิตอล จีเอสเอม็ 
 นพดล บวัพนัธ์ุ (2549) การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทมื์อถือของ
ผูบ้ริโภคในเขตจตุจกัร โดยแยกเป็นประเดน็ไดด้งัน้ี (1)ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบ-สอบถามใหค้วามส าคญัมากกบับริการเสริมของ
ระบบ และใหค้วามส าคญันอ้ยกบัการโทรเขา้/ออกไดง่้าย (มีช่องสญัญาณเพยีงพอ) (2) ปัจจยัดา้น
ราคา ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากกบัการคิดค่าบริการเป็นนาที และใหค้วามส าคญันอ้ยกบัการไม่คิดค่าบริการราย
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เดือน (3) ปัจจยัดา้นสถานท่ี ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก กบัการมีศูนยบ์ริการของบริษทัจ านวนมาก และใหค้วามส าคญั
นอ้ยกบัการมีศูนยช์ าระเงินค่าบริการจ านวนมาก (4)ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบ-แบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากกบั
การท าการประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ และใหค้วามส าคญันอ้ยกบัการลงโฆษณาในส่ือหนงัสือ/
นิตยสาร (5) ปัจจยับุคลากรดา้นการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากกบัการท่ีพนกังานมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาได ้และใหค้วามส าคญันอ้ยกบัพนกังานท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (6)ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของศนูยบ์ริการบริษทั ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากกบัสถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย และให้
ความส าคญันอ้ยกบัการมีหอ้งรับรอง และท่ีนัง่พกัผอ่นระหวา่งการรอใหบ้ริการ และ (7) ปัจจยัดา้น
กระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมาก กบัการมีจ านวนบุคลากรดา้นการใหบ้ริการเพียงพอ รวมถึงการเปิดการใชบ้ริการ
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด และใหค้วามส าคญันอ้ยกบัระบบแจง้ค่าใชบ้ริการถูกตอ้ง 

ผลจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทั้งหมดดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ เป็นเน้ือหา 
พื้นฐานในการวิจยัคร้ังน้ี โดยแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด สามารถ
อธิบายถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี อยา่งไรกต็ามผลจากการวจิยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งเหล่าน้ีไดถู้ก
น ามาใชเ้ป็นแนวทางของการศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี โดยกล่าวไวใ้นบทท่ี 3 
 



บทที่  3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
ผูว้ิจยัจะท ำกำรศึกษำ ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรท่ีมีผลต่อควำมจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภควยัท ำงำน ในกำรเลือกใชธุ้รกิจบริกำรเครือข่ำยสญัญำณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหำนคร โดยใชก้ำรวิจยัเชิงส ำรวจ (Survey Research Method) และใชว้ิธีเกบ็ขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถำม โดยผูศึ้กษำวิจยัไดด้ ำเนินกำรศึกษำตำมขั้นตอนต่ำงๆดงัน้ี 

3.1 กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 
3.2 กำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวจิยั 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.4 กำรวิเครำะห์ขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูล 
กำรศึกษำคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรเกบ็รวบรวมขอ้มูล และ

ประชำกรกลุ่มตวัอยำ่งคือ ผูบ้ริโภควยัท ำงำน ในเขตกรุงเทพมหำนคร ท่ีใชธุ้รกิจบริกำรเครือข่ำย
สัญญำณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
 
3.1 กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
กำรก ำหนดประชำกรในกำรใช้กำรวิจัย 
  ประชำกรท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคทั้งเพศชำย และเพศหญิงวยัท ำงำนในเขต
กรุงเทพมหำนคร อำยรุะหวำ่ง 19-59 ปี มี จ  ำนวน 3,804,183 คน (ส ำนกังำนสถิติแห่งชำติ, 2554) 
ท่ีใชบ้ริกำรเครือข่ำยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
กลุ่มตัวอย่ำง 

กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรศึกษำวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคทั้งเพศชำย และเพศหญิงวยัท ำงำน 
อำยรุะหวำ่ง 19-59 ปี ท่ีใชบ้ริกำรเครือข่ำยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหำนคร ดั้งนั้น
ผูว้ิจยัจึงท ำกำรก ำหนดกลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 400 รำย ในกำรเกบ็ขอ้มูล 
กำรเลอืกกลุ่มตัวอย่ำง 

กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรศึกษำวิจยัคร้ังน้ี ผูบ้ริโภคทั้งเพศชำย และเพศหญิงวยัท ำงำนอำยุ
ระหวำ่ง 19-59 ปี ท่ีใชบ้ริกำรเครือข่ำยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำนวนทั้งส้ิน 400 
ตวัอยำ่ง ซ่ึงผูว้จิยัใชว้ิธีกำรสุ่มตวัอยำ่งตำมขั้นตอนดงัน้ี 
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กำรสุ่มตวัอยำ่งท่ีไม่ทรำบควำมน่ำจะเป็น (Non probability sampling) ผูว้ิจยัใชว้ิธีกำรสุ่ม
ตวัอยำ่งโดยใชค้วำมสะดวก (Convenience Sampling) โดยกำรเกบ็รวบรวมขอ้มูลจำกเพศหญิง และ
เพศชำยวยัท ำงำน ท่ีใชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหำนคร พื้นท่ี ท่ีจะใชใ้นกำรเกบ็
ขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ งำน Thailand Mobile Expo 2012 มหกรรมแสดงนวตักรรมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
และสมำร์ทโฟนในประเทศไทยคร้ังแรกของปี 2012 ภำยในวนัท่ี 26 มกรำคม พ.ศ.2555 – 29 
มกรำคม พ.ศ.2555 ณ.ศูนยป์ระชุมแห่งชำติสิริกิตต์ิ กรุงเทพมหำนคร เพือ่ใหไ้ดข้นำดตวัอยำ่งอนั
เป็นตวัแทนของประชำกรทั้งหมด 400 คน 

 
3.2 กำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรศึกษำวจิยัคร้ังน้ี  คือ  แบบสอบถำม (Questionnaire) เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
กำรเกบ็รวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถำมซ่ึงมีขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือตำมล ำดบัต่อไปน้ี 
ศึกษำขอ้มูลเก่ียวกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และธุรกิจกำรบริกำร จำกต ำรำ เอกสำรทำงวิชำกำร บทควำม 
นิตยสำร ทฤษฎีหลกักำรและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำม โดย
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เก่ียวกบัระดบัควำมส ำคญัของส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรต่อควำม
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท ำงำน ในกำรเลือกใชธุ้รกิจบริกำรเครือข่ำยสญัญำณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหำนครดำ้นต่ำงๆ 
 1. ดำ้นผลิตภณัฑ ์    จ  ำนวน 9 ขอ้  
2. ดำ้นรำคำ     จ  ำนวน 4 ขอ้ 
3. ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย   จ  ำนวน 6 ขอ้ 
4. ดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย   จ  ำนวน 4 ขอ้ 
5. ดำ้นบุคลำกร     จ  ำนวน 4 ขอ้ 
6. ดำ้นกระบวนกำร    จ  ำนวน 9 ขอ้ 
7. ดำ้นสภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพ   จ ำนวน 5 ขอ้ 
โดยแบบสอบถำมเป็นมำตรำส่วนประเมินค่ำตอบ (Rating scale Question) ระดบักำรวดั

ขอ้มูลประเภทอนัตรภำค (Interval Scale) ก ำหนดมำตรำวดั 5 ระดบัดว้ยกนั ซ่ึงค ำถำมนั้นจะมี
ค ำตอบก ำหนดเอำไวใ้นแต่ละขำ้งของระดบัคะแนนสูงสุด-ต ่ำสุด โดยแบ่งเป็นช่วงๆ และในกำรให้
น ้ ำหนกัคะแนนเก่ียวกบัระดบัควำมส ำคญั แบ่งเป็น (Rating scale) 5 ระดบัคะแนนดงัน้ี 
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ระดบั  1   หมำยถึง  ควำมส ำคญันอ้ยท่ีสุด 
ระดบั  2  หมำยถึง  ควำมส ำคญันอ้ย 
ระดบั  3  หมำยถึง  ควำมส ำคญัปำนกลำง 
ระดบั  4  หมำยถึง   ควำมส ำคญัมำก 
ระดบั  5  หมำยถึง  ควำมส ำคญัมำกท่ีสุด 

ระดบัเกณฑก์ำรใหค้ะแนนค่ำเฉล่ีย โดยท่ีก ำหนดของคะแนน โดยใชห้ลกักำรแบ่งช่วงกำร
แปลผลตำมหลกัของกำรแบ่งอนัตรภำคชั้น (Class interval) โดยใชสู้ตรดงัน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2530)  

ควำมกวำ้งของแต่ละอนัตรภำคชั้น = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่ำสุด)  
      จ  ำนวนชั้น 

= (5 - 1) 
      5 

= 0.80 
เกณฑ์กำรให้คะแนนค่ำเฉลีย่ระดับควำมส ำคญัของส่วนประสมทำงกำรตลำด 

คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.00 - 1.80   หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญันอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.81 - 2.60   หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 2.61 - 3.40   หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญัปำนกลำง 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 3.41 - 4.20   หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญัมำก 
คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 4.21 - 5.00  หมำยถึง  ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญัมำกท่ีสุด 
ส่วนที่ 2 เก่ียวกบัระดบัควำมจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท ำงำน ในกำรเลือกใชธุ้รกิจบริกำร

เครือข่ำยสญัญำณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหำนคร ดำ้นต่ำงๆ 
1.ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ำ    จ  ำนวน 3 ขอ้ 
2.ดำ้นกำรแนะน ำบอกต่อ    จ  ำนวน 3 ขอ้ 
3.ดำ้นกำรไม่เปล่ียนแบรนด ์  จ  ำนวน 4 ขอ้ 
โดยแบบสอบถำมเป็นมำตรำส่วนประเมินค่ำตอบ (Rating scale Question) ระดบักำรวดั

ขอ้มูลประเภทอนัตรภำค (Interval Scale) ก ำหนดมำตรำวดั 5 ระดบัดว้ยกนั ซ่ึงค ำถำมนั้นจะมี
ค ำตอบก ำหนดเอำไวใ้นแต่ละขำ้งของระดบัคะแนนสูงสุด-ต ่ำสุด โดยแบ่งเป็นช่วงๆ และในกำรให้
น ้ ำหนกัคะแนนเก่ียวกบัระดบัควำมจงรักภกัดี แบ่งเป็น (Rating scale) 5 ระดบัคะแนนดงัน้ี 
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  ระดบั 1  หมำยถึง  ควำมจงรักภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
  ระดบั 2  หมำยถึง  ควำมจงรักภกัดีนอ้ย 
  ระดบั 3  หมำยถึง  ควำมจงรักภกัดีปำนกลำง 
  ระดบั 4  หมำยถึง  ควำมจงรักภกัดีมำก 
  ระดบั 5  หมำยถึง  ควำมจงรักภกัดีมำกท่ีสุด 
เกณฑ์เฉลีย่ของระดับควำมจงรักภักดีของผู้บริโภควยัท ำงำน 

คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.00 – 1.80  หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมจงรักภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 1.81 – 2.60  หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมจงรักภกัดีนอ้ย 

คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 2.61 – 3.40  หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมจงรักภกัดีปำนกลำง 
 คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 3.41 – 4.21  หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมจงรักภกัดีมำก 

คะแนนเฉล่ียระหวำ่ง 4.21 – 5.00  หมำยถึง ผูบ้ริโภคใหค้วำมจงรักภกัดีมำกท่ีสุด  
ส่วนที่ 3 เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ เพศ  อำย ุ ระดบั

กำรศึกษำ  อำชีพ  รำยไดต่้อเดือน  และค ำถำมทัว่ไป  
ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรวิจัย 
 กำรศึกษำวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรมีผลต่อควำมจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท ำงำน ในกำรเลือกใชธุ้รกิจบริกำรเครือข่ำยสญัญำณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหำนครซ่ึงผูศึ้กษำเป็นผูส้ร้ำงข้ึน จำกขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษำคน้ควำ้ขอ้มูลจำกแหล่งต่ำงๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วำรสำร ส่ิงพิมพ ์ขอ้มูล
ทำงอินเตอร์เน็ต เอกสำร หนงัสือ ต ำรำทำงวิชำกำร บทควำม สำรนิพนธ์ วิทยำนิพนธ ์และรำยงำน
วิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อมำใชเ้ป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำมใหค้รอบคลุมตำมวตัถุประสงคข์อง
กำรศึกษำ 

ขั้นตอนท่ี 2 น ำขอ้มูลท่ีไดม้ำสร้ำงแบบสอบถำม 
ขั้นตอนท่ี 3 น ำแบบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึน เสนอต่ออำจำรยท่ี์ปรึกษำเพื่อตรวจสอบควำม

ถูกตอ้ง และน ำขอ้ผดิพลำดมำปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง เพื่อใหแ้บบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึนมำนั้น
ถูกตอ้ง และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องกำรศึกษำ 

ขั้นตอนท่ี 4 น ำแบบสอบถำมท่ีผำ่นควำมเห็นชอบจำกอำจำรยท่ี์ปรึกษำ ไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุ
ช่วยพจิำรณำควำมเหมำะสมของเน้ือหำ  

ขั้นตอนท่ี 5 น ำขอ้แนะน ำจำกผูท้รงคุณวฒิุมำปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถำมใหถู้กตอ้ง 
ขั้นตอนท่ี 6 น ำแบบสอบถำมท่ีปรับปรุงแกไ้ขถูกตอ้งแลว้ไปทดสอบ (Pretest) กบักลุ่ม

ประชำกรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยำ่ง จ ำนวน 30 ชุด 
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ขั้นตอนท่ี 7 น ำแบบสอบถำมท่ีไดจ้ำกกำรไปทดสอบกบักลุ่มประชำกรท่ีมีคุณสมบติั
ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยำ่ง จ ำนวน 30 ชุด ไปทดสอบหำค่ำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธี
ค  ำนวณหำค่ำสมัประสิทธ์ิแอลฟ่ำของคอนบำร์ช (Cronbach's Alpha Coefficient : α coefficient) 
(กลัยำ วำนิชยบ์ญัชำ, 2546) โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส ำเร็จรูปเพื่อกำรศึกษำทำงสังคมศำสตร์  

ขั้นตอนท่ี 8 ตรวจสอบค่ำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) Cronbach's Alpha ของแบบสอบถำมท่ี
ไดจ้ำกกำรทดสอบ หำกค่ำท่ีไดน้ั้นไม่เป็นไปตำมท่ีก ำหนด กจ็ะตดัค ำถำมในขอ้นั้นออกไป 

ขั้นตอนท่ี 9 น ำแบบสอบถำมฉบบัสมบูรณ์ท่ีมีกำรปรับเปล่ียนค ำถำมเรียบร้อยแลว้ ไป
สอบถำมกบักลุ่มตวัอยำ่ง จ ำนวน 400 ตวัอยำ่ง  
กำรตรวจสอบคุณภำพ และกำรทดสอบแบบสอบถำม 

กำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำมเป็นขั้นตอนท่ีมีควำมส ำคญั และกำรน ำ
แบบสอบถำมมำตรวจสอบดว้ยค่ำสถิตินั้น หำกแบบสอบถำมมีผลกำรทดสอบท่ีดี แสดงถึงควำม
น่ำเช่ือถือของแบบสอบถำมนั้น และท ำใหผ้ลกำรวิจยัท่ีไดจ้ำกแบบสอบถำมนั้น มีควำมน่ำเช่ือถือ 
และสำมำรถน ำไปใชป้ระโยชน์ได ้ส ำหรับกำรวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชก้ำรตรวจสอบแบบสอบถำม 2 
วิธี ไดแ้ก่ 

1. ควำมเท่ียงตรง (Validity)  หมำยถึง เคร่ืองมือท่ีสำมำรถวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งกำรวดั และมี
ควำมเท่ียงตรงตำมเน้ือหำ (Content Validity) คือ กำรท่ีแบบสอบถำม มีเน้ือหำครอบคลุม
วตัถุประสงค ์หรือพฤติกรรมท่ีตอ้งกำรวดัหรือไม่   

2. ควำมเช่ือมัน่ (Reliability) หมำยถึง ควำมคงท่ีของแบบสอบถำม คือ กำรท่ี
แบบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึนใหผ้ลในกำรวดัท่ีแน่นอนคงท่ี ไม่วำ่จะท ำกำรวดัก่ีคร้ังผลท่ีไดก้จ็ะ
เหมือนเดิม 

ส ำหรับกำรทดสอบควำมเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้ ำขอ้มูลท่ีได้
จำกกำรทดสอบแบบสอบ ถำม จ ำนวน 30 ชุด มำทดสอบหำค่ำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธี
ค  ำนวณหำค่ำสมัประสิทธ์ิแอลฟ่ำของคอนบำร์ช (Cronbach's Alpha Coefficient : α Coefficient) 
(กลัยำ วำนิชยบ์ญัชำ, 2546) โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส ำเร็จรูปเพื่อกำรศึกษำทำงสงัคมศำสตร์ 
 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กำรวิจยัเร่ืองน้ีเป็นกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Exploratory Research) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้กบ็รวบรวม
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังำนวจิยั เพื่อน ำมำวเิครำะห์ จำก 2 แหล่ง ดงัน้ี 
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ำกกำรใชแ้บบสอบถำมเกบ็ขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่ง
จ ำนวน 400 คน โดยมีขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร ดงัน้ี 
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1.1 จดัท ำแบบสอบถำมใหส้มบูรณ์ 
1.2 ด ำเนินกำรเกบ็ขอ้มูลในขั้นตอนกำรสุ่มตวัอยำ่ง โดยผูว้ิจยัด ำเนินกำรเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
1.3 ระยะเวลำกำรเกบ็ขอ้มูล จดักระท ำขอ้มูล และกำรวิเครำะห์ขอ้มูลในช่วงเดือนธนัวำคม 

พ.ศ.2554 ถึง เดือนกมุภำพนัธ์ พ.ศ. 2555 
2.แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้ำจำกกำรศึกษำคน้ควำ้จำกขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไวด้งัน้ี 

2.1 หนงัสือพมิพธุ์รกิจ วำรสำรต่ำงๆ 
2.2 หนงัสือทำงวิชำกำร บทควำม วิทยำนิพนธ์ และรำยงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 ขอ้มูลจำกอินเตอร์เน็ต 
2.4 แผน่พบัเก่ียวกบักำรส่งเสริมกำรขำย 
 

3.4 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
เม่ือไดแ้บบสอบถำมคืนแลว้ ผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมท่ีรวบรวมไดม้ำด ำเนินกำรดงัน้ี 
1. กำรตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของกำรตอบแบบสอบถำม

และท ำกำรแยกแบบสอบถำมท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
2. กำรลงรหสั (Coding) น ำแบบสอบถำมท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มำลงรหสัตำมท่ีได้

ก ำหนดรหสัไวล่้วงหนำ้ 
3. กำรประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ไดน้ ำมำบนัทึกโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อ

กำรประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส ำเร็จรูปเพื่อกำรวิจยัทำงสังคมศำสตร์  
 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
วิธีกำรทำงสถิติท่ีใชส้ ำหรับงำนวิจยัน้ีสำมำรถแบ่งไดด้งัน้ี 
1. กำรรำยงำนผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ ค่ำร้อยละ

(Percentage)  ค่ำเฉล่ีย (Mean)  และค่ำส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) ใชใ้นกำร
วิเครำะห์ขอ้มูลปัจจยัพื้นฐำนทัว่ไป ไดแ้ก่ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 

2. กำรรำยงำนผลดว้ยสถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่กำรวิเครำะห์
สมมุติฐำนโดยใชก้ำรวิเครำะห์สมกำรถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
  
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการส ารวจจากประชากรทั้งหมดจ านวน 400 คน ไดท้ าการวิเคราะห์
และน าเสนอขอ้มูลในรูปของตารางและอธิบายผล ซ่ึงจะแบ่งผลการวิเคราะห์ 5 ตอน ดงัน้ี 

4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 การวิเคราะห์ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4.3 การวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.5 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 

สัญลกัษณ์ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 n แทน จ านวนประชากร 

x  แทน ค่าเฉล่ีย 

S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

β แทน      ค่าสมัประสิทธ์ิ 

R 2  แทน ค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ  

*  แทน ค่าความต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ในตอนท่ี 1 น้ีจะเป็นการรายงานผลการตอบแบบสอบถามของผูต้อบแบบสอบถาม ซ้ึงใน
การท าวิจยัคร้ังน้ี ไดท้  าการแจกแบบสอบถาม 425 ชุด เกบ็แบบสอบถามกลบัมาและมีแบบสอบถาม
ท่ีมีความสมบูรณ์จ านวน 400 ชุด โดยจะท าการรายงานผลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 160 40.00 
หญิง 240 60.00 

รวม 400 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีจ านวน 240 คน  
คิดเป็นร้อยละ 60.00 และเพศชาย มีจ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.2: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 24 ปี 44 11.00 
25 – 34 ปี 248 62.00 
35 – 44 ปี 76 19.00 
45 – 54 ปี  28 7.00 
มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 4 1.00 

รวม 400 100.00 
 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี อาย ุ25 – 34 ปี จ านวน 248 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.00 รองลงมา อาย ุ35 – 44 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 อายนุอ้ยกวา่ 24 ปี 
จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 อาย ุ45 – 54 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ในขณะท่ี
อายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป มีจ านวนนอ้ยสุด 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนตน้ / ต  ่ากวา่ 18 4.50 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 13 3.25 
อนุปริญญา / ปวส. 23 5.75 
ปริญญาตรี               283 70.75 
ปริญญาโท 62 15.50 
ปริญญาเอก 1 0.25 

รวม 400 100.00 
 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 283
คน คิดเป็นร้อยละ 70.75 รองลงมา ระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 
ระดบัการศึกษา อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนตน้/ต ่ากวา่ จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 และ ระดบัการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 29 7.25 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 41 10.25 
พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 259 64.75 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 40 10.00 
โฆษณา/ตลาด/ประชาสัมพนัธ/์เลขานุการ 19 4.75 
วิศวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร 8 2.00 
เกษียณอาย/ุแม่บา้น/วา่งงาน 1 0.25 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 3 0.75 

รวม 400 100.00 
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ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 
จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75 รองลงมา อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 41 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 อาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 อาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 อาชีพโฆษณา/ตลาด/ประชาสัมพนัธ/์
เลขานุการ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75  อาชีพ วิศวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร จ านวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2 อาชีพอ่ืนๆ คือ อาชีพอาจารย ์จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 และ อาชีพ
เกษียณอาย/ุแม่บา้น/วา่งงาน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.5: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ หรือ เท่ากบั 10,000บาท 29 7.25 
10,001 – 20,000 บาท 180 45.00 
20,001 – 30,000 บาท 106 26.50 
30,001 – 40,000 บาท 54 13.50 
40,001 – 50,000 บาท 20 5.00 
50,001 – 60,000 บาท 3 0.75 
60,001 – 70,000 ข้ึนไป 8 2.00 

รวม 400 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 
106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.50  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.25   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 60,001 – 70,000 ข้ึนไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 – 
60,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนการใช ้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 
ปัจจุบันใช้โทรศัพท์เคลือ่นทีจ่ านวน จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 เคร่ือง 254 63.50 
2 เคร่ือง 118 29.50 
3 เคร่ือง 25 6.25 
4 เคร่ือง 2 0.50 
5 เคร่ือง 2 0.50 
มากกวา่ 5 เคร่ือง 1 0.25 

รวม 400 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน 1 เคร่ือง จ านวน 
254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมา มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน  2 เคร่ือง จ านวน 118 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.50 มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน 3 เคร่ือง จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 มี
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน  4 เคร่ือง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน 5 
เคร่ือง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 และ มีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวนมากกวา่ 5 เคร่ือง จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7: จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเครือข่ายสัญญาณ 

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นของผูใ้หบ้ริการรายใด 
 

สัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ป็นของผู้
ให้บริการรายใด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

AIS 152 38.00 
TRUE 128 32.00 
Dtac 118 29.50 

 
         (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ): จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสญัญาณ 
  โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นของผูใ้หบ้ริการรายใด 

 

สัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ป็นของผู้
ให้บริการรายใด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

TOT 2 0.50 
CAT - - 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......... - - 

รวม 400 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชส้ัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของระบบ AIS 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา ใชส้ัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของระบบTRUE 
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 ใชส้ัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของระบบ Dtac จ านวน 118 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.50 และ ใชส้ัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของระบบ TOT จ านวน 2  คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุใดท่านจึงเลือกใชผู้ใ้ห ้
        บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีน้ี 
 

สาเหตุทีเ่ลอืกใช้บริการของผู้ให้บริการนี ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
คุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ 156 39.00 
แพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ระบบอ่ืน 118 29.50 
มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกหลากหลาย 62 15.50 
บริการหลงัการขายสะดวกรวดเร็ว 15 3.75 
บริการเสริมมากมายหลายแพค็เกจ 15 3.75 
มีบริการในต่างประเทศ - - 

 
         (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ): จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุใดท่านจึงเลือกใช ้
  ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีน้ี 

 
สาเหตุทีเ่ลอืกใช้บริการของผู้ให้บริการนี ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการทุก
พื้นท่ี     

26 6.50 

มีศูนยบ์ริการมากมายตามศนูยก์ารคา้และ
ชุมชน 

8 2.00 

รวม 400 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใชบ้ริการเพราะคุณภาพสัญญาณ
ครอบคลุมมีประสิทธิภาพ จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมา เลือกใชบ้ริการเพราะ
แพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ระบบอ่ืน จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 เลือกใชบ้ริการเพราะมี
โปรโมชัน่ใหเ้ลือกหลากหลาย จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 เลือกใชบ้ริการเพราะมีบริการ 
3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการทุกพื้นท่ี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 เลือกใชบ้ริการเพราะ
บริการหลงัการขายสะดวกรวดเร็ว จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75  เลือกใชบ้ริการเพราะบริการ
เสริมมากมายหลายแพค็เกจ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 และเลือกใชบ้ริการเพราะมี
ศูนยบ์ริการมากมายตามศนูยก์ารคา้และชุมชน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.9: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ท่านไดเ้ปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่าย 

       สัญญาณระโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่ 
  
ท่านได้เปลีย่นผู้ให้บริการเครือข่ายสัญญาณ
โทรศัพท์เคลือ่นที่หรือไม่ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

เปล่ียน 66 16.50 

ไม่เปล่ียน 334 83.50 
รวม 400 100.00 
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ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่เปล่ียนแปลงเครือข่ายสญัญาณระบบ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ านวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 83.50 และ เปล่ียน แปลงค่ายระบบโทรศพัทท์
เคล่ือนท่ีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจ 
          ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณระโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 

สาเหตุทีผู้่บริโภคตดัสินใจไม่เปลีย่นผู้ให้
บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที่ที่
ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

คุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ 128 38.32 
แพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ระบบอ่ืน 98 29.34 
มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกหลากหลาย 39 11.68 
บริการหลงัการขายสะดวกรวดเร็ว 19 5.69 
บริการเสริมมากมายหลายแพค็เกจ 13 3.89 
มีบริการในต่างประเทศ 4 1.20 
มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการทุก
พื้นท่ี     

18 5.39 

มีศูนยบ์ริการมากมายตามศนูยก์ารคา้และ
ชุมชน 

17 5.09 

รวม 334 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะ คุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ จ านวน 128 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.32 รองลงมา ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใช้
อยูใ่นปัจจุบนัเพราะแพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ระบบอ่ืน จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 29.34 ไม่
เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะมีโปรโมชัน่ใหเ้ลือก
หลากหลาย จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 11.68 ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะบริการหลงัการขายสะดวกรวดเร็ว จ านวน 19 คน คิด
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เป็นร้อยละ 5.69 ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะ
มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการทุกพื้นท่ี จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.39 ไม่เปล่ียนผูใ้ห้
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะมีศนูยบ์ริการมากมายตาม
ศูนยก์ารคา้และชุมชน จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.09 ไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะบริการเสริมมากมายหลายแพค็เกจ จ านวน 13 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.89 และไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั
เพราะมีบริการในต่างประเทศ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.20 ตามล าดบั     
 
ตารางท่ี 4.11: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจ 

         เปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 
ผู้บริโภคตัดสินใจเปลีย่นผู้ให้บริการ
เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที่ ที่ใช้
อยู่ในปัจจุบัน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

คุณภาพสญัญาณไม่มีประสิทธิภาพ 24 36.36 
แพค็เกจราคาค่าโทรแพงกวา่ระบบอ่ืน 16 24.24 
โปรโมชัน่ไม่มีตามความตอ้งการ 9 13.64 
บริการหลงัการขายไม่เป็นท่ีน่าพอใจ 8 12.13 
บริการเสริมมีนอ้ยกวา่ระบบอ่ืน 3 4.54 
ไม่มีบริการในต่างประเทศ 1 1.51 
ไม่มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการ
ทุกพื้นท่ี    

3 4.54 

มีศูนยบ์ริการมีนอ้ย 2 3.03 
รวม 66 100.00 

 
ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่าย

สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะ คุณภาพสญัญาณไม่มีประสิทธิภาพ จ านวน 24 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.36 รองลงมา ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะแพค็เกจราคาค่าโทรแพงกวา่ระบบอ่ืน จ านวน 16 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.24 ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใช้
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อยูใ่นปัจจุบนัเพราะมีโปรโมชัน่ไม่มีใหเ้ลือกตามความตอ้งการ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 13.64 
ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะ
บริการหลงัการขายไม่เป็นท่ีน่าพอใจ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 12.13 ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียน
ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะบริการเสริมมีนอ้ยกวา่
ระบบอ่ืน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 4.54 ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะไม่มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการทุกพื้นท่ี 
จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 4.54 ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะมีศูนยบ์ริการนอ้ย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 3.03 และ
ผูบ้ริโภคตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะ
ไม่มีบริการในต่างประเทศ  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.51 ตามล าดบั   

 
ตารางท่ี 4.12: จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอะไรเป็นปัจจยัท่ีท าให ้

         ผูบ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 
อะไรเป็นปัจจัยทีท่ าให้ผู้บริโภคเปลีย่นผู้ให้
บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ปัจจยัดา้นการบริการของคุณภาพสัญญาณ 30 45.45 
ปัจจยัดา้นราคาค่าใชจ่้าย 8 12.12 
ปัจจยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ 10 15.15 
ปัจจยัดา้นโปรโมชัน่ต่างๆ 4 6.06 
ปัจจยัดา้นบริการเสริมต่างๆ 4 6.06 
ปัจจยัดา้นกระบวนการในการเขา้รับบริการ 1 1.52 
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการ 1 1.52 
ปัจจยัดา้นการบริการของพนกังาน 8 12.12 

รวม 66 100.00 
 

ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีปัจจยัดา้นการบริการของคุณภาพสญัญาณ จ านวน 30 คน คิด
เป็นร้อยละ 45.45 รองลงมา ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 15.ปัจจยัท่ีท าให้
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ผูบ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นราคาค่าใชจ่้าย จ านวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.12 ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ดา้นการบริการของพนกังาน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 12.12 ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้ห้
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นโปรโมชัน่ต่างๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 6.06 
ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นบริการเสริมต่างๆ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 6.06  ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นกระบวนการในการเขา้รับบริการ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.52  และ 
ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของศูนยบ์ริการจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.52 ตามล าดบั 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของ
ผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที ่ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ในตอนท่ี 2 น้ีจากการวิเคราะห์ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.13: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 

การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านผลติภัณฑ์ 

ท่านเห็นวา่คุณภาพเครือข่ายสญัญาณดีมี
ประสิทธิภาพ มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.95 .968 มาก 

 
         (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ): แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสม 
   ทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช ้
   ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น 
   ผลิตภณัฑ ์ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านผลติภัณฑ์ 

ท่านเห็นวา่แพค็เกตค่าโทรโปรโมชัน่ท่ี
แตกต่างและหลากหลาย มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ 

400 3.81 .959 มาก 

ท่านเห็นวา่บริการเสริมอ่ืนๆใหเ้ลือกใช้
บริการท่ีแตกต่างและหลากหลาย มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.73 2.188 มาก 

ท่านเห็นวา่บริการใหค้  าปรึกษาและ
สอบถามขอ้มูลตลอด 24 ชัว่โมง call center 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.79 .878 มาก 

ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการในเวลาท่ีรวดเร็ว 
ฉบัไว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.96 .859 มาก 

ท่านเห็นวา่ค าแนะน าการบริการจาก
พนกังานของผูใ้หบ้ริการ มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.80 .875 มาก 

 
         (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ): แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสม 
   ทางการตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช ้
   ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น 
   ผลิตภณัฑ ์ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านผลติภัณฑ์ 

ท่านเห็นวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.80 .875 มาก 

ท่านเห็นวา่ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของผู ้
ใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.61 .883 มาก 

ท่านเห็นวา่การน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเขา้มา
ใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.68 .878 มาก 

รวม 400 3.79 1.044 มาก 
 
เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์มีความส าคญัต่อ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเดน็
ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั กบัการใหบ้ริการในเวลาท่ีรวดเร็ว ฉบั
ไว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ( x = 3.96) รองลงมา คุณภาพ
เครือข่ายสญัญาณดีมีประสิทธิภาพ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
( x = 3.95) และ ในขณะท่ีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ( x = 3.61) 
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ตารางท่ี 4.14: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 
         การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ 
         บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านราคา 

ท่านเห็นวา่อตัราค่าโทรท่ีอาจมีการ
เปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.85 .899 มาก 

ท่านเห็นวา่วา่อตัราค่าธรรมเนียมท่ีเปล่ียนแปลง 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.84 .847 มาก 

ท่านเห็นวา่อตัราค่าบริการแบบเหมารวม
แพค็เกจ (ค่าโทรและบริการเสริมอ่ืน) มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.76 .858 มาก 

ท่านเห็นวา่การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย 
เช่น การช าระเงินสด บตัรเครดิต เคา้เตอร์
เซอร์วิส ตูเ้อทีเอม็ ระบบออนไลน์ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.60 .898 มาก 

รวม 400 3.76 .876 มาก 
 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเดน็ของส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคา 

พบวา่ อตัราค่าโทรท่ีมีการเปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ ( x = 3.85) รองลงมา อตัราค่าธรรมเนียมท่ีเปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.84) และ ในขณะท่ีการบริการทางการเงินท่ี
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หลากหลาย เช่น การช าระเงินสด บตัรเครดิต เคา้เตอร์เซอร์วิส ตูเ้อทีเอม็ ระบบออนไลน์ ธนาคาร มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.60)  

 
ตารางท่ี 4.15: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 

         การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ 
         บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานท่ี 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ท่านเห็นวา่สถานท่ีของศูนยบ์ริการตั้งอยูต่าม
ศูนยก์ารคา้และชุมชน การเดินทางคมนาคม
สะดวก มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.61 .995 มาก 

ท่านเห็นวา่สถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการใกลก้บัท่ี
ท างานและท่ีพกัอาศยั มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.67 .926 มาก 

ท่านเห็นวา่ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยั
ไดม้าตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.68 .822 มาก 

ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีท่ีนัง่เพียงพอต่อ
จ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.44 .915 มาก 

ท่านเห็นวา่การจดัพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถ
อ านวยความสะดวกไดอ้ยา่งเหมาะสม มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.53 .883 มาก 

ท่านเห็นวา่ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมี
สภาพแวดลอ้มท่ีดี มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.55 .842 มาก 

รวม 400 3.58 .897 มาก 
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เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเดน็
ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี 
  พบวา่ ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยัไดม้าตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.68) รองลงมา สถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการใกลก้บั
ท่ีท างานและท่ีพกัอาศยั มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.67) 
และในขณะท่ีภายในศูนยบ์ริการมีท่ีนัง่เพยีงพอต่อจ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.44)  
 
ตารางท่ี 4.16: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 

         การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ 
         บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นส่งเสริม 
         การตลาด 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านส่งเสริมการตลาด 

ท่านเห็นวา่การโฆษณาโดยเนน้คุณภาพและ
ภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ ทางโทรทศัน์ วิทย ุ
อินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์นิตยาสาร  มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.60 .887 มาก 

ท่านเห็นวา่การประชาสมัพนัธ์ของพนกังาน
การตลาด เช่น การออกบทูแสดงสินคา้และ
บริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.46 .863 มาก 

 
        (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ): ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ส่งเสริมการตลาด 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านส่งเสริมการตลาด 

ท่านเห็นวา่การแจง้ข่าวสารต่างๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ทราบโดยทางโบวช์วัร์ ไปรษณีย ์อีเมลล ์และ
ขอ้ความสั้นอยา่งต่อเน่ือง มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.44 .891 มาก 

ท่านเห็นวา่การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ี
ร่วมรายการต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ 
ร้านอาหารโรงหนงั และสถานบนัเทิงต่างๆ 
ส าหรับสิทธิประโยชน์ต่างๆท่ีลูกคา้จะไดรั้บ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.69 .790 มาก 

รวม 400 3.55 .858 มาก 
 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเดน็
ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่งเสริมการตลาด 
  พบวา่ การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วมรายการต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ 
ร้านอาหารโรงหนงั และสถานบนัเทิงต่างๆ ส าหรับสิทธิประโยชน์ต่างๆท่ีลูกคา้จะไดรั้บ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.69) รองลงมา การโฆษณาโดย
เนน้คุณภาพและภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ ทางโทรทศัน์ วิทย ุอินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์นิตยาสาร 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.60) และในขณะท่ีการแจง้
ข่าวสารต่างๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบโดยทางโบวช์วัร์ ไปรษณีย ์อีเมลล ์และขอ้ความสั้นอยา่งต่อเน่ือง 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.44)  
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ตารางท่ี 4.17: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  S.D. แปลผล 
ด้านบุคลากร 

ท่านเห็นวา่ความรู้ความสารถและทกัษะของ
พนกังานในการใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.77 .811 มาก 

ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือลน้ บริการอยา่งรวดเร็วและมีจ านวน
พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.93 .842 มาก 

ท่านเห็นวา่พนกังานมีสมัมาคาราวะ มีความ
สุภาพอ่อนโยน มีมนุษยส์มัพนัธ์ หนา้ตายิม้
แยม้และมีอธัยาศยัดี มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.96 .777 มาก 

ท่านเห็นวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.97 .747 มาก 

รวม 400 3.91 .794 มาก 
 

 เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเด็น
ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร 
  พบวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา มีมีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.97) รองลงมา พนกังานมีสัมมาคาราวะ มีความสุภาพ
อ่อนโยน มีมนุษยส์มัพนัธ์ หนา้ตายิม้แยม้และมีอธัยาศยัดี มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
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เลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.96) และในขณะท่ีความรู้ความสารถและทกัษะของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.77)  
 
ตารางท่ี 4.18: แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 

การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการ
การใหบ้ริการ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  S.D. แปลผล 
ด้านกระบวนการการให้บริการ 

ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิด
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือเขา้ไปใช้
บริการมีความรวดเร็วเหมาะสม มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.93 2.226 มาก 

ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการติดต่อศูนยบ์ริการ 
call center มีความรวดเร็ว มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.87 .854 มาก 

ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการท าธุรกรรมกบั
ศูนยบ์ริการท่ีมีความรวดเร็ว มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.88 .800 มาก 

ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการเขา้ดูขอ้มูล
โปรโมชัน่ บริการเสริม ค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.73 .852 มาก 

ท่านเห็นวา่กระบวนการในการเขา้รับบริการ
กบัศูนยบ์ริการมีกระบวนการท่ีรวดเร็ว ไม่
ซบัซอ้น มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.86 .798 มาก 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ): ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
กระบวนการการใหบ้ริการ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  S.D. แปลผล 
ด้านกระบวนการการให้บริการ 

ท่านเห็นวา่กระบวนการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ
ท่ีหลากหลายช่องทาง มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.80 .794 มาก 

ท่านเห็นวา่กระบวนการในการแกไ้ขปัญหา
อยา่งฉบัไวเม่ือสญัญาณเกิดขดัขอ้ง มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.93 .833 มาก 

ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการแนะน าการใชบ้ริการ
ทางเทคนิค มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.70 .835 มาก 

ท่านเห็นวา่ระบบการช าเงินท่ีถูกตอ้งแม่นย  า
และรวดเร็ว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.84 .756 มาก 

รวม 400 3.84 .972 มาก 
 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นรายประเด็น
ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 พบวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิดสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือเขา้ไปใชบ้ริการมี
ความรวดเร็วเหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.93) 
และ ท่านเห็นวา่กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาอยา่งฉบัไวเม่ือสญัญาณเกิดขดัขอ้ง มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.93) รองลงมา ระยะเวลาในการท าธุรกรรม
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กบัศูนยบ์ริการท่ีมีความรวดเร็ว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 
3.88) และ ในขณะท่ีขั้นตอนการแนะน าการใชบ้ริการทางเทคนิค มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.70)  
 
ตารางท่ี 4.19: ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 

การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง 
สะดวกสบาย สะอาด และมีแสงสวา่งท่ี
เหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.40 .861 ปานกลาง 

ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีหอ้งรับรอง
และท่ีนัง่พกัผอ่นในระหวา่งการรอใหบ้ริการ 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

400 3.50 .807 มาก 

ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือ
อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ 

400 3.75 .819 มาก 

ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีการตกแต่ง
ภายในและภายนอกสวยงามหรูหรา มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.52 .884 มาก 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ): ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอส าหรับผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ 

400 3.72 .789 มาก 

รวม 400 3.58 .832 มาก 
  

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นราย
ประเดน็ของส่วนประสมทางการตลาดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

พบวา่ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั มีความส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.75) รองลงมา ศูนยบ์ริการมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอส าหรับผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 
( x = 3.72) และ ในขณะท่ีศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง สะดวกสบาย สะอาด และมีแสงสวา่งท่ี
เหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ ( x = 3.40)  
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4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยความจงรักภักดีของผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการ
เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในตอนท่ี 3 น้ีจากปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีระดบัความจงรักภกัดี ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.20: ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคตามความ 

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

 
ด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านการใช้บริการซ ้า 

เม่ือท่านมีปัญหาดา้นบริการต่างๆ ท่านกย็งั
เลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายเดิมต่อไป 

400 3.48 .976 มาก 

เม่ือคุณภาพการบริการท่ีท่านไดรั้บ ไม่ตรง
กบัความคาดหวงัของท่าน ท่านกย็งั
เลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายเดิมต่อไป 

400 3.25 .995 ปานกลาง 

เม่ือผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
รายอ่ืนอ่ืนมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น 
ลดค่าบริการ ท่านกย็งัเลือกผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ราย
เดิมต่อไป 

400 3.27 1.109 ปานกลาง 

รวม 400 3.40 .978 ปานกลาง 
 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดา้นการใชบ้ริการซ ้า มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นราย
ประเดน็ของความจงรักภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า 
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 พบวา่ เม่ือผูบ้ริโภคมีปัญหาดา้นบริการต่างๆ ผูบ้ริโภคกย็งัเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดิมต่อไป ( x = 3.48) รองลงมา เม่ือผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนอ่ืนมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น ลดค่าบริการ ผูบ้ริโภคกย็งัเลือกผูใ้ห้
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายเดิมต่อไป ( x = 3.27) และ ในขณะท่ีเม่ือคุณภาพการ
บริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคกย็งัเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดิมต่อไป ( x = 3.25) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.21: ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคตามความ 

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการแนะน าบอกต่อ 

 
ด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านการแนะน าบอกต่อ 

ท่านมกัพดูถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบัการบริการ
ของผูใ้หบ้ริการสัญญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหผู้อ่ื้นฟัง 

400 3.18 .937 ปานกลาง 

ท่านมกัจะแนะน าการใชบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแก่
เพื่อนๆคนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบเดียวกบัคุณ 

400 3.23 1.008 ปานกลาง 

ท่านมกัแนะน าขอ้มูลดา้นบริการต่างๆให้
เพื่อนหรือคนรู้จกัใหไ้ปใชบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เดียวกบัคุณ 

400 3.17 .990 ปานกลาง 

รวม 400 3.24 .978 ปานกลาง 
 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดา้นการแนะน าบอกต่อ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นราย
ประเดน็ของความจงรักภกัดีดา้นการแนะน าบอกต่อ 
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 พบวา่ ผูบ้ริโภคมีการแนะน าบริการของผูใ้หบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแก่
เพื่อนๆคนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบเดียวกบัผูบ้ริโภค ( x = 3.23) รองลงมา ผูบ้ริโภคมกัพดูถึงส่ิงดีๆ
เก่ียวกบัการบริการของผูใ้หบ้ริการสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหผู้อ่ื้นฟัง ( x = 3.18) และ
ในขณะท่ีการแนะน าขอ้มูลดา้นบริการต่างๆใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใหไ้ปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
สญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดียวกบัผูบ้ริโภค ( x = 3.17) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.22: ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคตามความ 

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์

 
ด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

n x  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 ด้านการไม่เปลีย่นแบรนด์ 

ท่านคิดวา่จะเลือกผูใ้หบ้ริการสัญญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดิมต่อไป ถึงแมจ้ะมี
บุคคลอ่ืนมาแนะน าใหไ้ปใชบ้ริการผู ้
ใหบ้ริการสัญญาณเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืน 

400 3.29 .942 ปานกลาง 

ท่านคิดวา่จะมีความมัน่คงกบัผูใ้หบ้ริการ
สัญญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่าน
ใชต้ลอดไป ถึงแมว้า่อตัราค่าบริการจะเพิม่
สูงข้ึนในอนาคต 

400 3.01 1.168 ปานกลาง 

ท่านรู้สึกผกูพนักบัผูใ้หบ้ริการสัญญาณ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีท่านใชอ้ยู ่
และมีความสุขทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ 

400 3.18 .878 ปานกลาง 

ท่านรู้สึกไม่ล าบากใจท่ีจะเปล่ียนไปใช้
บริการของผูใ้หบ้ริการสัญญาณเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายอ่ืนในอนาคต 

400 3.36 1.002 ปานกลาง 

รวม 400 3.21 .998 ปานกลาง 
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เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบวา่ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีการพิจารณาเป็นราย
ประเดน็ของความจงรักภกัดีดา้นการไม่เปล่ียนแบนรด ์
 พบวา่ ผูบ้ริโภครู้สึกไม่ล าบากใจท่ีจะเปล่ียนไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสญัญาณเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายอ่ืนในอนาคต ( x = 3.36) รองลงมา ผูบ้ริโภคคิดวา่จะเลือกผูใ้หบ้ริการ
สญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดิมต่อไป ถึงแมจ้ะมีบุคคลอ่ืนมาแนะน าใหไ้ปใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการ
สัญญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืน ( x = 3.29) และในขณะท่ี ผูบ้ริโภคคิดวา่จะมีความ
มัน่คงกบัผูใ้หบ้ริการสญัญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีผูบ้ริโภคใชต้ลอดไป ถึงแมว้า่อตัรา
ค่าบริการจะเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต ( x = 3.01)  
 
4.4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภักดีของ
ผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที ่ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีผลการวิเคราะห์จากการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Multiple Regression) 
วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis – MRA.) ก าหนดค่า ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ p-value (Sig. (2-tail) = 0.05 หมายความวา่ ถา้ p-value มีค่ามากกวา่ 0.05 ไม่เป็นไปตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้และถา้ p มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้ผลการศึกษามี
รายละเอียดดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.23: การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการต่อความจงรัก 
  ภคัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า 
 

ตวัแปร 
ระดับความจงรักภักดีด้านการใช้ซ ้า 

B β t sig 

ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดบริการ 

0.388 0.243 5.000 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.135 0.090 1.682 0.364 
ดา้นราคา 0.000 0.000 -0.001 0.824 
ดา้นสถานท่ี 0.467 0.332 5.081 0.000* 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

-0.155 -0.115 -1.834 0.028 

ดา้นบุคลากร -0.410 -0.308 -5.511 0.007* 
ดา้นกระบวนการ
การใหบ้ริการ 

0.030 -0.020 -0.324 0.477 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 0.392 0.275 4.536 0.013* 

รวม R2 =  0.188 ; adj R2 = 0.173 ; F = 12.771 p* <.05  
หมายเหต ุ * อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

การวิเคราะห์ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ดา้นการใชบ้ริการซ ้า มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 (F = 12.771 และค่า Sig. = .000) โดยแหล่งขอ้มูลของความจงรักภกัดี สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของการรับรู้ถึงความส าคญัของเกณฑค์วามจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ได้
ประมาณร้อยละ 18.80 (adj R Square = 17.30) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 81.20 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนๆ ท่ี
ไม่ไดน้ ามาพิจารณา 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมี
ผลต่อความจงรักภกัดี ดา้นการใชบ้ริการซ ้า และ รายดา้น พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นบุคลากร มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกในทิศทางเดียวกบั
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ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในดา้นการใชบ้ริการซ ้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
โดยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความสมัพนัธ์สูงสุด 

  

ตารางท่ี 4.24: การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการต่อความจงรัก 
  ภคัดีดา้นการแนะน าบอกต่อ 
 

ตวัแปร 
ระดับความจงรักภักดีด้านการแนะน าบอกต่อ 

B β t sig 

ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดบริการ 

0.388 0.078 5.000 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.135 0.090 1.682 0.093 
ดา้นราคา 0.000 0.000 -0.001 0.999 
ดา้นสถานท่ี 0.467 0.332 5.081 0.000* 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

-0.155 -0.115 -1.834 0.067 

ดา้นบุคลากร -0.410 -0.308 -5.511 0.000* 
ดา้นกระบวนการ
การใหบ้ริการ 

-0.030 -0.020 -0.324 0.764 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

0.392 0.275 4.536 0.000* 

รวม R2 =  0.231 ; adj R2 = 0.217 ; F = 16.563 p* <.05 
หมายเหตุ  * อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การวิเคราะห์ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ดา้นการแนะน าบอกต่อ มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 (F = 16.563 และค่า Sig. = .000) โดยแหล่งขอ้มูลของความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัท างาน สามารถอธิบายความแปรปรวนของการรับรู้ถึงความส าคญัของเกณฑค์วามจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ประมาณร้อยละ 23.10 (adj R Square = 21.70) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 76.90 เป็นผล
จากตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาพิจารณา  

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมี
ผลต่อความจงรักภกัดี ดา้นการแนะน าบอกต่อ และ รายดา้น พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
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บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์ในเชิงบวกในทิศทางเดียวกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในดา้นการ
แนะน าบอกต่อ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความสมัพนัธ์
สูงสุด 

 
ตารางท่ี 4.25: การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการต่อความจงรัก 
  ภคัดีดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์
 

ตวัแปร 
ระดับความจงรักภักดีด้านการไม่เปลีย่นแบรนด์ 

B β t sig 

ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดบริการ 

0.388 0.078 5.000 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.035 0.026 0.484 0.629 
ดา้นราคา -0.078 -0.066 -1.181 0.238 
ดา้นสถานท่ี 0.357 0.284 4.340 0.000* 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

0.038 0.032 0.054 0.614 

ดา้นบุคลากร -0.267 -0.224 -4.007 0.000* 
ดา้นกระบวนการ
การใหบ้ริการ 

-0.147 -0.106 -1.744 0.082 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

0.366 0.288 4.739 0.000* 

รวม R2 =  0.230 ; adj R2 = 0.216 ; F =  16.551 p* <.05 
หมายเหต ุ * อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
การวิเคราะห์ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์มีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .05 (F = 16.551 และค่า Sig. = .000) โดย แหล่งขอ้มูลของความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน สามารถอธิบายความแปรปรวนของการรับรู้ถึงความส าคญัของเกณฑค์วาม
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ประมาณร้อยละ 23.00 (adj R Square = 21.60) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 
77.00 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาพิจารณา 
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ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมี
ผลต่อความจงรักภกัดี ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์และ รายดา้น พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์ในเชิงบวกในทิศทางเดียวกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในดา้นการไม่
เปล่ียนแบรนด ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีความสัมพนัธ์
สูงสุด 

 
4.5 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตารางท่ี 4.26: ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ข้อสมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย ผลการ

ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

1.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

ปฏิเสธ 

1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ  

ปฏิเสธ 

1.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบ
รนด ์ 

ปฏิเสธ 

  
  (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ข้อสมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย ผลการ

ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

2.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

ปฏิเสธ 

2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ 

ปฏิเสธ 

2.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ ปฏิเสธ 

สมมติฐานที ่3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

3.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การใชบ้ริการซ ้า  

ยอมรับ 

3.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การแนะน าบอกต่อ 

ยอมรับ 

3.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การไม่เปล่ียนแบรนด ์

ยอมรับ 

  
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ข้อสมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย ผลการ

ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

4.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางดา้นการ
ส่งเสริมการขายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยั
ท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า  

ยอมรับ 

4.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการ
แนะน าบอกต่อ 

ปฏิเสธ 

4.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่
เปล่ียนแบรนด ์

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที ่5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

5.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

ยอมรับ 

5.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอกต่อ 

ยอมรับ 

5.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบ
รนด ์

ยอมรับ 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ข้อสมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย ผลการ

ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

6.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

ปฏิเสธ 

6.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการแนะน าบอก
ต่อ 

ปฏิเสธ 

6.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้นการไม่เปล่ียนแบ
รนด ์

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที ่7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ยอมรับ 

7.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การใชบ้ริการซ ้า 

ยอมรับ 

7.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การแนะน าบอกต่อ 

ยอมรับ 

7.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ดา้น
การไม่เปล่ียนแบรนด ์

ยอมรับ 

 



บทที่ 5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  เป็นการวิชยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชว้ิธีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตาม
สูตรค านวณของ Yamane (1967) จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive 
Method Research) ใชส้ถิติแจกแจงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อ
อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง และการทดสอบสมมุติฐานโดยวเิคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณ (Multiple-Regression Analysis)  ผูว้ิจยัไดน้ ามาสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
ดงัต่อไปน้ี 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษา ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ดงัน้ี 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   
จากการผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อาย ุ25 – 34 ปี ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท มีโทรศพัทเ์คล่ืองท่ีจ านวน 1 เคร่ือง โดยใชเ้ครือข่ายสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ของระบบ AIS 
ท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะคุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ ซ่ึงส่วนใหญ่ไม่เปล่ียนแปลง
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั และบางส่วนเปล่ียนเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเพราะคุณภาพสญัญาณไม่มีประสิทธิภาพ โดยปัจจยัท่ีท าให้
เกิดการเปล่ียนแปลงเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี คือเร่ืองของประสิทธิภาพของคุณภาพ
สัญญาณ 

ความส าคญัของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภควยั
ท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ของผูบ้ริโภควยัท างาน กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้น
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กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ดา้นส่งเสริมการตลาด ตามล าดบัเกณฑเ์ฉล่ีย 

 
ความจงรักภักดีของผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการเครือข่ายสัญญาณ

โทรศัพท์เคลือ่นที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในดา้นการใชบ้ริการซ ้า 

การแนะน าบอกต่อ และการไม่เปล่ียนแปลงแบรนด ์กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางทุก
ดา้น  

 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1 (1.1-1.3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อ
ระดบัความจงรักภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที ่2 (2.1-2.3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีดา้นการใช้
บริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที ่3 (3.1-3.3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายมีผลต่อความจงรักภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียน
แบรนด ์ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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สมมติฐานที ่4 (4.1-4.3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายท่ี
มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีผล
ต่อความจงรักภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ไม่มีผลต่อความจงรักภคัดีดา้นการแนะน าบอกต่อและ
ดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที ่5 (5.1-5.3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อความจง
รักภคัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที ่6 (6.1-6.2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จากการทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไม่มีผลต่อ
ความจงรักภคัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด ์ในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที ่7 (7.1-7.2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การทดสอบสมมติฐานในรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพมีผลต่อความจงรักภคัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้า การแนะน าบอกต่อและดา้นดา้นการไม่เปล่ียน
แบรนด ์ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

 
5.3 อภิปรายผล 

สามารถสรุปประเดน็ท่ีส าคญัมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูบ้ริโภควยัท างาน เน่ืองจากผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัเร่ือง ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยั
ไดม้าตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการใกลก้บัท่ีท างานและท่ีพกั
อาศยั และ สถานท่ีของศูนยบ์ริการตั้งอยูต่ามศูนยก์ารคา้และชุมชน การเดินทางคมนาคมสะดวก 
ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ช่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชยัยทุธ  
โรจนพิทยากลุ (2550) การวิจยัเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ 
CAT CDMA ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ 
ตอ้งการใหส้ถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการและสถานท่ีจ าหน่ายโทรศพัทอ์ยูภ่ายในหา้งสรรพสินคา้ โดย
ช่องทางการช าระค่าบริการท่ีสะดวกท่ีสุดไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการ และเคาน์เตอร์เซอร์วิส ดา้นกาส่งเสริม
การตลาด การประชาสมัพนัธ์ผา่นทางส่ือโทรทศัน์ใหผ้ลมากท่ีสุด และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ณชัชาอร วนัธงไชย (2546) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจ แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ริการ Express Mail Box ร้าน Window Point ถนนรามค าแหง เขตสะพานสูง 
กรุงเทพฯ ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยรวมในการใชบ้ริการกบั
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการโดยรวม เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ท าเลท่ีตั้งและสถานท่ีอยูใ่นระดบัพอใจอยา่งมาก ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นอุปกรณ์ และ
แบบฟอร์มโดยรวม อยูใ่นระดบัพอใจ ส าหรับความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการ Express Mail 
Box ร้าน Window Point อยูใ่นระดบัเพิ่มข้ึน ซ่ึงส่วนใหญ่กลบัมาใชบ้ริการอีกและบอกต่อใหบุ้คคล
อ่ืนมาใชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lau (1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด 
ดา้นความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ 
และตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ใหบ้ริษทั การซ้ือซ ้า และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหาร
ตราสินคา้ เป็นส่ิงส าคญัต่อความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะท าใหเ้กิดปัญหา การศึกษา
คน้ควา้และการปฏิบติังานได ้โดยมีคุณลกัษณะในดา้นต่างๆ ท่ีสามารถน าไปสู่ความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภค  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภควยัท างานผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัเร่ือง การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วมรายการ
ต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ ร้านอาหารโรงหนงั และสถานบนัเทิงต่างๆ ส าหรับสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆท่ีลูกคา้จะไดรั้บ รองลงมา การโฆษณาโดยเนน้คุณภาพและภาพลกัษณ์ของผู ้
ใหบ้ริการ ทางโทรทศัน์ วิทย ุอินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์นิตยาสาร  และการประชาสมัพนัธ์ของ
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พนกังานการตลาด เช่น การออกบูธแสดงสินคา้และบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภชาติ 
เกตุแค (2553) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีต่อตราสินคา้
โทรศพัทมื์อถือผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดี
ต่อตราสินคา้โทรศพัทมื์อถือ โดยความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์
เชิงบวกมากท่ีสุดกบัความภกัดีแบบคิดไตร่ตรองไวแ้ลว้ และความพงึพอใจต่อปัจจยัดา้นส่งเสริม
การขายมีความสมัพนัธ์เชิงบวกมากท่ีสุดกบัความภกัดีแบบพฤติกรรมซ้ือซ ้า และยงัสอดคลอ้งกบั
แนวความคิดของ Oliver (1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้า การ
อุปถมัภสิ์นคา้ หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้าในตรา
สินคา้เดิม หรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมี
ผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด Pearce (1997) กล่าววา่ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อ
ธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการเป็นอยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใช้
สินคา้หรือบริการในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความจงรักภกัดี 
และตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมาก จึง
จะท าใหธุ้รกิจไดรั้บก าไรในระยะยาว แต่อยา่งไรกต็าม ความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกวา่
การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจ าท่ีร้านใดร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดอ้ยากกวา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้า  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัท างาน ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัเร่ือง พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา 
รองลงมาคือวา่พนกังานมีสมัมาคาราวะ มีความสุภาพอ่อนโยน มีมนุษยส์มัพนัธ์ หนา้ตายิม้แยม้และ
มีอธัยาศยัดี และพนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือลน้ บริการอยา่งรวดเร็วและมีจ านวนพนกังาน
เพียงพอในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นพดล บวัพนัธ์ุ (2549) การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทมื์อถือของผูบ้ริโภคในเขตจตุจกัรปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ี
มีผลต่อการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทมื์อถือปัจจยับุคลากรดา้นการบริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากกบัการท่ีพนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได ้และใหค้วามส าคญันอ้ยกบั
พนกังานท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการเพื่อสร้างเสริมอุปนิสัยในการใชบ้ริการ จนเกิด
ความเคยชิน อนัจะส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า และสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Assael 
(1995) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศัคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้น จะส่งผล
ใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตรา
สินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการและท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างานโดยอนัดบัแรกใหค้วามส าคญัเร่ือง ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือ
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อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั รองลงมา คือศูนยบ์ริการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูเ้ขา้มาใช้
บริการ และภายในศนูยบ์ริการมีการตกแต่งภายในและภายนอกสวยงามหรูหรา ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เพียงใจ เบญจาพทุธารักษ ์(2552) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ืออเนกประสงคข์องลูกคา้สินเช่ือธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีพบวา่ อาคารสถานท่ีสะอาด กวา้งขวาง ทนัสมยั มี
การแยกจุดการใหบ้ริการเป็นสดัส่วนมีท่ีจอดรถ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ืออเนกประสงคข์องลูกคา้สินเช่ือธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Jacoby&Chesthut (1978) กล่าววา่ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาวไม่ไดช้ี้
วดักนัท่ีจ านวนของลูกคา้ท่ีมาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แต่หมายถึงจ านวนลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อในตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึงเป็นประจ าสม ่าเสมอ ดงันั้น ความจงรักภกัดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์รได้
อยา่งเพียงพอ และมีความจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการพึงตอ้งรักษาไว ้และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2542,หนา้ 106-107) กล่าววา่ พฤติกรรมท่ีเคยปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอคงเสน้คงวา
ในการซ้ือสินคา้ ตรายีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงซ ้า ๆ กนัอยูเ่ป็นประจ าความจงรักภกัดีในยีห่อ้เป็นส่ิงส าคญั 
และมีความหมายอยา่งยิง่ ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนั
ทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชเ้งินทุนและเวลา แต่ถา้ท าไดส้ าเร็จแลว้กจ็ะเป็นเสมือนหลกัประกนัความ
มัน่คง ในการขายสินคา้ในอนาคตต่อไป และยงัท าใหเ้กิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรือ
ผูบ้ริโภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย (Word of mouth advertisement)  
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
การน าผลการวจิัยไปใช้  

1.ผูใ้หบ้ริการควรมีการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดเพิม่มากข้ึน ไม่วา่จะ เป็นรูปดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายและสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว และสร้างมาตรฐานการบริการ
อยา่งทัว่ถึงทั้งในกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั เพื่อรองรับความตอ้งการท่ีเพิ่มมากข้ึน  

2.ผูใ้หบ้ริการควรน ากลยทุธท์างการดา้นการส่งเสริมการตลาดต่างๆมาช่วยผลกัดนัใหก้ลุ่ม
ลูกคา้ใหม่และเพิ่มลูกคา้ใหม้ากข้ึนซ่ึงถือเป็นการขยายฐานลูกคา้ธนาคารในระยะยาว  

3.ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงดา้นบริการใหส้อดคลอ้งและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งเหมาะสมและลงตวั ควรจดัใหมี้พนกังานของธนาคารมาใหค้  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการ เพื่อ
อ านวยความสะดวกและเชิญชวนใหลู้กคา้ท่ีไม่เคยใชบ้ริการไดห้นัมาทดลองใช ้และยงัเป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้อีกดว้ย  
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4.ผูใ้หบ้ริการควรพฒันาบุคลากรขององคก์รใหมี้ความรู้ความสามารถ รวมทั้งสร้างความ
เขา้ใจในเร่ืองต่างๆ เช่น องคค์วามรู้เก่ียวกบัเทคโนโลยท่ีีธนาคารน าเขา้มาใช ้กลยทุธ์ทางการตลาด 
เช่น การน าความรู้ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขา้มาใช ้การสร้างปฏิภาณไหวพริบ 
การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ การสร้างมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ รวมทั้งสร้างทศันคติและจิตส านึก
การรักองคก์ร ทั้งน้ีเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพในการท างานของบุคลากรใหดี้ข้ึน 
 5.ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญัเร่ือง ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ี
ทนัสมยั ศูนยบ์ริการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ และภายในศูนยบ์ริการมีการ
ตกแต่งภายในและภายนอกสวยงามหรูหราเพื่อใหมี้สภาพแวดลอ้มท่ีดีในการท างานของพนกังาน
และผูม้าใชบ้ริการ 
การท าวิจัยคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัขอเสนอแนะดงัน้ี 

1. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดา้นปัจจยัอ่ืนๆ เช่น คุณภาพการใหบ้ริการจากศุนยบ์ริการลูกคา้
สมัพนัธ์ ดา้นการส่งเสริมการขาย เพื่อเป็นแนวทางในการในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด และ
เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการขยายฐานลูกคา้ได ้

2. ควรศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการใชบ้ริการในเชิงลึกมาก
ข้ึนในแต่ละดา้นเพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหม้ากยิง่ข้ึน 

3.  ควรศึกษาถึงหวัขอ้อ่ืนๆ เพิ่มเติม เช่น พฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของผูท่ี้ใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เพื่อใหท้ราบถึงคุณภาพและบริการของผูใ้หบ้ริการ  
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ภาคผนวก 
 

     องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย (ทศท.) เป็นผูริ้เร่ิมใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
ประเทศไทย เป็นรายแรกในปี พ.ศ.2529  โดยในขณะนั้น ประเทศไทยอยูใ่นภาวะขาดแคลน
โทรศพัทพ์ื้นฐาน โดยมีผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพียง 2 ราย คือ องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศ
ไทย (ทศท.) และ การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) ดงันั้น จากปริมาณความตอ้งการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในตลาดมีสูงมาก ทางองคก์ารโทรศพัทฯ์ และการส่ือสารฯ กไ็ม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวได ้ ดว้ยขอ้จ ากดัในเร่ืองงบประมาณ  ขาดความช านาญในการ
ด าเนินนโยบายทางการตลาด  รวมถึง เคร่ืองโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีราคาแพง ทั้ง 2  หน่วยงานจึง
ตดัสินใจเปิดใหเ้อกชนเขา้ประมูลสิทธิการใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ภายใตก้ารดูแลของตน ใน
ลกัษณะการด าเนินการแบบ BTO (Build-Transfer-Operate) คือ  เอกชนเป็นผูล้งทุนสร้างเครือข่าย
พร้อมกบัโอนกรรมสิทธ์ิอุปกรณ์เครือข่าย เหล่านั้น ใหแ้ก่หน่วยงานเจา้ของสมัปทาน โดยรัฐให้
สิทธิเอกชนในการด าเนินกิจการเป็นระยะเวลาช่วงหน่ึง จึงไดเ้ปิดประมูลใหแ้ก่บริษทัเอกชนเขา้มา
ด าเนินการร่วมใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
             ซ่ึงการใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบเซลลูลาร์ในขณะนั้น  ยงัเป็นระบบอนาลอ็กท่ี
คุณภาพการใหบ้ริการและการพฒันาระบบเป็นไปอยา่งจ ากดั  ท าใหไ้ม่สามารถรองรับเคร่ืองลูกข่าย
ไดจ้  านวนมาก โดย TAC ไดเ้ปิดใหบ้ริการระบบ Personal Communication network ในยา่นความถ่ี 
1800 MHZ หรือระบบ PCN 1800 และโอนสิทธ์ิและหนา้ท่ีบางส่วนในการบริการใหแ้ก่ บริษทั ไวร์
เลส คอมมูนิเคชัน่ เซอร์วิส จ ากดั หรือ WCS และบริษทั ดิจิตอล โฟน จ ากดั และทาง AIS ไดเ้ปิด
ใหบ้ริการระบบ Global System for Mobile Communication ในยา่นความถ่ี 900 MHz หรือ GSM 
900 และในเดือนเมษายน พ.ศ.2541 ทาง กสท.ไดเ้ปิดใหบ้ริการระบบดิจิตอล CDMA ยา่นความถ่ี 
800 MHz แทนระบบเก่า โดยในปัจจุบนั ผูใ้หบ้ริการสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย
ภาคเอกชนมีดงัน้ี 1. บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือ AIS 2. บริษทั โทเท่ิล 
แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือ DTAC 3. บริษทั ทีเอ ออเรนจ ์จ ากดั หรือ ORANGE  
หรือ True Move  4. TOT  และ 5. CAT 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึง ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ
เครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา ใน
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท มหาวิทยาลยักรุงเทพ ประจ าปี
การศึกษา 2554  
 ทางผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถาม ในการให้ขอ้มูลท่ีตรงกับสภาพ
ความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยท่ีขอ้มูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื่อประโยชน์
ทางการศึกษาเท่านั้น ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ 
โอกาสน้ี 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้

ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยั
ท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 2 ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ส่วนที่ 3 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
                

ส่วนที่ 1 ค าถามเกีย่วกบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อความจงรักภักดีของ
ผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิบริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย “” ลงท่ีช่อง “ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด” 
ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงช่องเดียว ในมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 
ระดบั โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี 
      1   หมายถึง    มีความส าคญัน้อยทีสุ่ด 
    2   หมายถึง    มีความส าคญัน้อย 
    3   หมายถึง    มีความส าคญัปานกลาง 
      4   หมายถึง    มีความส าคญัมาก 
      5   หมายถึง    มีความส าคญัมากทีสุ่ด 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด     มากทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ 1 2 3 4 5 

1 
ท่านเห็นวา่คุณภาพเครือข่ายสญัญาณดีมีประสิทธิภาพ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

2 
ท่านเห็นวา่แพค็เกจค่าโทรโปรโมชัน่ท่ีแตกต่างและ
หลากหลาย มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ           

3 
ท่านเห็นวา่บริการเสริมอ่ืนๆใหเ้ลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างและ
หลากหลาย มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

4 
ท่านเห็นวา่บริการใหค้  าปรึกษาและสอบถามขอ้มูลตลอด 24 
ชัว่โมง call center มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ           

5 
ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการในเวลาท่ีรวดเร็ว ฉบัไว มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

6 
ท่านเห็นวา่ค าแนะน าการบริการจากพนกังานของผูใ้หบ้ริการ 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

7 
ท่านเห็นวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งตาม
ความตอ้งการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

8 
ท่านเห็นวา่ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

9 
ท่านเห็นวา่การน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเขา้มาใหบ้ริการ มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด     มากทีสุ่ด 

ด้านราคา 1 2 3 4 5 

1 
ท่านเห็นวา่อตัราค่าโทรท่ีอาจมีการเปล่ียนแปลง มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

2 
ท่านเห็นวา่วา่อตัราค่าธรรมเนียมท่ีเปล่ียนแปลง มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

3 
ท่านเห็นวา่อตัราค่าบริการแบบเหมารวมแพค็เกจ (ค่าโทรและ
บริการเสริมอ่ืน) มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ           

4 
ท่านเห็นวา่การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย เช่น การช าระ
เงินสด บตัรเครดิต เคา้เตอร์เซอร์วิส ตูเ้อทีเอม็ ระบบออนไลน์ 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 1 2 3 4 5 

1 
ท่านเห็นวา่สถานท่ีของศูนยบ์ริการตั้งอยูต่ามศูนยก์ารคา้และ
ชุมชน การเดินทางคมนาคมสะดวก มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ 

     

2 
ท่านเห็นวา่สถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการใกลก้บัท่ีท างานและท่ี
พกัอาศยั มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ 

     

3 
ท่านเห็นวา่ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยัไดม้าตรฐาน มี
ความน่าเช่ือถือ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ 

     



 71 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด     มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 1 2 3 4 5 

4 
ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนผูเ้ขา้
มาใชบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

5 
ท่านเห็นวา่การจดัพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถอ านวยความ
สะดวกไดอ้ยา่งเหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

6 
ท่านเห็นวา่ท่ีตั้งของศนูยบ์ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

ด้านส่งเสริมการตลาด 1 2 3 4 5 

1 

ท่านเห็นวา่การโฆษณาโดยเนน้คุณภาพและภาพลกัษณ์ของผู ้
ใหบ้ริการ ทางโทรทศัน์ วิทย ุอินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์นิตยา
สาร  มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ           

2 
ท่านเห็นวา่การประชาสมัพนัธ์ของพนกังานการตลาด เช่น 
การออกบูทแสดงสินคา้และบริการ มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

3 
ท่านเห็นวา่การแจง้ข่าวสารต่างๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบโดยทาง
โบวช์วัร์ ไปรษณีย ์อีเมลล ์และขอ้ความสั้นอยา่งต่อเน่ือง มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

4 

ท่านเห็นวา่การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วมรายการ
ต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ ร้านอาหารโรงหนงั และ
สถานบนัเทิงต่างๆ ส าหรับสิทธิประโยชนต่์างๆท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ           
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด      มากทีสุ่ด 

ด้านบุคลากร 1 2     3 4 5 

1 
ท่านเห็นวา่ความรู้ความสารถและทกัษะของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

2 
ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือลน้ บริการ
อยา่งรวดเร็วและมีจ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 
มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

3 
ท่านเห็นวา่พนกังานมีสมัมาคาราวะ มีความสุภาพอ่อนโยน มี
มนุษยส์มัพนัธ์ หนา้ตายิม้แยม้และมีอธัยาศยัดี มีความส าคญั
ต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

4 
ท่านเห็นวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เม่ือมี
ปัญหา มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ           

ด้านกระบวนการการให้บริการ 1 2 3 4 5 

1 

ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิดสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เม่ือเขา้ไปใชบ้ริการมีความรวดเร็ว
เหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

2 
ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการติดต่อศูนยบ์ริการ call center มี
ความรวดเร็ว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด      มากทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการการให้บริการ 1 2 3 4 5 

3 
ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการท าธุรกรรมกบัศูนยบ์ริการท่ีมี
ความรวดเร็ว มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

4 
ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการเขา้ดูขอ้มูลโปรโมชัน่ บริการ
เสริม ค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

5 
ท่านเห็นวา่กระบวนการในการเขา้รับบริการกบัศูนยบ์ริการมี
กระบวนการท่ีรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น มีความส าคญัต่อความ
จงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

6 
ท่านเห็นวา่กระบวนการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการท่ีหลากหลาย
ช่องทาง มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจ
บริการ           

7 
ท่านเห็นวา่กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาอยา่งฉบัไวเม่ือ
สญัญาณเกิดขดัขอ้ง มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริการ           

8 
ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการแนะน าการใชบ้ริการทางเทคนิค มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

9 
ท่านเห็นวา่ระบบการช าเงินท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและรวดเร็ว มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 

ระดับความส าคญั
ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความ

จงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด     มากทีสุ่ด 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 1 2 3 4 5 

1 
ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง สะดวกสบาย สะอาด 
และมีแสงสวา่งท่ีเหมาะสม มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

2 
ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีหอ้งรับรองและท่ีนัง่พกัผอ่น
ในระหวา่งการรอใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี
ในการเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

3 
ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวก
ท่ีทนัสมยั มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           

4 
ท่านเห็นวา่ภายในศนูยบ์ริการมีการตกแต่งภายในและ
ภายนอกสวยงามหรูหรา มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีใน
การเลือกใชธุ้รกิจบริการ           

5 
ท่านเห็นวา่ศูนยบ์ริการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูเ้ขา้
มาใชบ้ริการ มีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้
ธุรกิจบริการ           
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกีย่วกบัปัจจัยระดับความจงรักภักดีของผู้บริโภควยัท างาน ในการเลอืกใช้ธุรกจิ
บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคลือ่นที ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย “” ลงท่ีช่อง “ระดบัความจงรักภกัดี” ใหต้รงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด เพียงช่องเดียว ในมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยแต่ละระดบัมี
ความหมายดงัน้ี 
      1   หมายถึง    ความจงรักภกัดีในระดบัน้อยทีสุ่ด 
    2   หมายถึง    ความจงรักภกัดีในระดบัน้อย 
    3   หมายถึง    ความจงรักภกัดีในระดบัปานกลาง 
    4   หมายถึง    ความจงรักภกัดีในระดบัมาก 
    5   หมายถึง    ความจงรักภกัดีในระดบัมากทีสุ่ด 
  

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านความจงรักภักดี 
ระดับความจงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด       มากทีสุ่ด 

ด้านการใช้บริการซ ้า 1 2 3 4 5 

1 
เม่ือท่านมีปัญหาดา้นบริการต่างๆ ท่านกย็งัเลือกใชธุ้รกิจ
บริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายเดิมต่อไป           

2 
เม่ือคุณภาพการบริการท่ีท่านไดรั้บ ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ของท่าน ท่านกย็งัเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายเดิมต่อไป           

3 
เม่ือผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนอ่ืนมี
กิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น ลดค่าบริการ ท่านกย็งัเลือกผูใ้ห้
บริการ           



 76 

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านความจงรักภักด ี
ระดับความจงรักภักด ี

น้อยทีสุ่ด       มากทีสุ่ด 
 ด้านการแนะน าบอกต่อ           

1 
ท่านมกัพดูถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบัการบริการของผูใ้หบ้ริการ
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหผู้อ่ื้นฟัง           

2 
ท่านมกัจะแนะน าการใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสญัญาณ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแก่เพื่อนๆคนรู้จกัใหใ้ชร้ะบบเดียวกบัคุณ           

3 
ท่านมกัแนะน าขอ้มูลดา้นบริการต่างๆใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัให้
ไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เดียวกบัคุณ           

 ด้านการไม่เปลีน่แบรนด์           

1 
ท่านคิดวา่จะเลือกผูใ้หบ้ริการสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเดิม
ต่อไป ถึงแมจ้ะมีบุคคลอ่ืนมาแนะน าใหไ้ปใชบ้ริการผู ้
ใหบ้ริการสญัญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืน           

2 
ท่านคิดวา่จะมีความมัน่คงกบัผูใ้หบ้ริการสญัญาณเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีท่านใชต้ลอดไป ถึงแมว้า่อตัราค่าบริการ
จะเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต           

3 
ท่านรู้สึกผกูพนักบัผูใ้หบ้ริการสญัญาณเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีท่านใชอ้ยู ่และมีความสุขทุกคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ           

4 
ท่านรู้สึกไม่ล าบากใจท่ีจะเปล่ียนไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
สญัญาณเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รายอ่ืนในอนาคต           
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย “”หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ                           
 (1) ชาย  (2) หญิง   
2. อาย ุ  
           (1) นอ้ยกวา่ 24 ปี (2) 25 – 34 ปี 
 (3) 35 – 44 ปี  (4) 45 – 54 ปี  
 (5) มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 

(1) มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ (2) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
(3) อนุปริญญา / ปวส. (4) ปริญญาตรี               

 (5)    ปริญญาโท 
4. อาชีพ 
          (1) นกัเรียน / นกัศึกษา (2)  รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
          (3) พนกังานบริษทัเอกชน / หา้งร้าน  (4) ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 

(5) โฆษณา/ตลาด/ประชาสัมพนัธ์/เลขานุการ (6)     วิศวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร 
(7) เกษียณอาย/ุแม่บา้น/วา่งงาน (8)     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………….. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(1) ต ่ากวา่ หรือ เท่ากบั 10,000บาท (2) 10,001 – 20,000 บาท  
(3) 20,001 – 30,000 บาท (4) 30,001 – 40,000 บาท  

         (5) 40,001 – 50,000 บาท  (6)     50,001 – 60,000 บาท 
 (7)    60,001 – 70,000 ข้ึนไป 
6. ปัจจุบนัท่านใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีก่ีเคร่ือง                  
 (1)  1 เคร่ือง    (2)  2 เคร่ือง 
 (3)  3 เคร่ือง  (4)  4 เคร่ือง 
 (5) 5 เคร่ือง  (6) มากกวา่ 5 เคร่ือง 
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7. เครือข่ายสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นของผูใ้หบ้ริการรายใด  
           (1) AIS  (2) True 
 (3) Dtac   (4)  TOT 

(5) CAT  (6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………….. 
8. เหตุใดท่านจึงเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการบริการของรายน้ี 

(1) คุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ (2) แพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ 
    ระบบอ่ืน 
(3) มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกหลากหลาย (4) บริการหลงัการขายสะดวก 
    รวดเร็ว 
(5) บริการเสริมมากมายหลายแพค็เกจ (6)  มีบริการในต่างประเทศ 
(7) มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการ (8) มีศูนยบ์ริการมากมายตาม 
 ทุกพื้นท่ี   ศูนยก์ารคา้และชุมชน 

9. ท่านไดเ้ปล่ียนผูใ้หบ้ริการของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือไม่ 
(1) เปล่ียน  (2) ไม่เปล่ียน        

10. สาเหตุท่ีท่านตดัสินใจไม่เปล่ียนผูใ้หบ้ริการรายเดิมท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 (1) คุณภาพสัญญาณครอบคลุมมีประสิทธิภาพ (2) แพค็เกจราคาค่าโทรถูกกวา่ 
     ระบบอ่ืน 

(3) มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกหลากหลาย (4) บริการหลงัการขายสะดวก 
   รวดเร็ว 
(5) บริการเสริมมากมายหลากหลาย (6) มีบริการในต่างประเทศ 
(7) มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการ (8) มีศูนยบ์ริการมากมายตาม  
 ทุกพื้นท่ี     ศูนยก์ารคา้และชุมชน 
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11. สาเหตุท่ีท่านตดัสินใจเปล่ียนผูใ้หบ้ริการรายเดิมท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั  
 (1) คุณภาพสญัญาณไม่มีประสิทธิภาพ (2) แพค็เกจราคาค่าโทรแพงกวา่ 
     ระบบอ่ืน 

(3) โปรโมชัน่ไม่มีตามความตอ้งการ (4) บริการหลงัการขายไม่เป็นท่ีน่า 
    พอใจ 
(5) บริการเสริมมีนอ้ยกวา่ระบบอ่ืน (6) ไม่มีบริการในต่างประเทศ 
(7) ไม่มีบริการ 3G WiFi GPRS ไวค้อยบริการ (8) มีศูนยบ์ริการมีนอ้ย 
 ทุกพื้นท่ี     

12. อะไรเป็นปัจจยัท่ีท าใหท่้านเปล่ียน 
 (1) ปัจจยัดา้นการบริการของคุณภาพสัญญาณ (2)  ปัจจยัดา้นราคาค่าใชจ่้าย 
 (3) ปัจจยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ (4) ปัจจยัดา้นโปรโมชัน่ต่างๆ 
 (5) ปัจจยัดา้นบริการเสริมต่างๆ (6) ปัจจยัดา้นกระบวนการในการ 
     เขา้รับบริการ 

(7) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการ      (8)     ปัจจยัดา้นการบริการของ 
    พนกังาน 

 
 

ขอขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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