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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาฉบับนี้เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 
5G ในกรุงเทพมหานคร ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากรที่อาศัยอยู่ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
คือแบบสอบถาม โดยมีค่าความเชื่อมั่นรวมอยู่ที่ 0.840 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิง
พรรณนาได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ และค่าร้อยละ และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้
ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ  
 ผลการศึกษา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G มากที่สุด (Beta = 0.266) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการ 
(Beta = 0.218) และปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
น้อยที่สุดคือการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Beta = 0.215) นอกจากนี้เมื่อวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2 = .745) พบว่าตัวแปรอิสระได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพ
การให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 74.5 ในระดับนัยส าคัญ 
0.05 

 
ค าส าคัญ: การตัดสินใจ, ส่วนประสมทางการตลาด, คุณภาพการให้บริการ, การยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยี 
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ABSTRACT 

 
 This study aims to study marketing mix, service quality, innovation and 
technology acceptances that affect decision to select 5G operator in Bangkok. 400 
populations who live in Bangkok was selected by using purposive sampling method. 
Questionnaires were used as a tool to collect data. The total reliability of Cronbach’s 
alpha value is 0.84. The descriptive statistic in the analysis was frequency, 
percentage, mean, and standard deviation. The hypotheses test is multiple regression 
analysis. 
 The results indicated that marketing mix affected decision to select 5G 
operator in Bangkok the most (Beta = 0.266). Secondary factor that affected the 
decision was service quality (Beta = 0.218) and factor that affected decision to select 
5G operator the least was innovation and technology acceptances (Beta = 0.215). 
Apart from these, after analyzing coefficient of a decision (R2 = .745). It was found 
that independent variables like marketing mix, service quality, and innovation and 
technology acceptances affected decision to select 5G operator in Bangkok around 
74.5 percent at the significant level of 0.05. 
 
Keywords: Decision Making, Marketing Mix, Service Quality, Innovation and 
Technology Acceptance 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 
 โทรศัพท์เคลื่อนที่ถือว่าเป็นอุปกรณ์ท่ีให้ความส าคัญโดยมีผลในการด าเนินชีวิตประจ าวัน
เป็นอย่างมาก เพราะในปัจจุบันมีวิวัฒนาการทางด้านการสื่อสารไร้สายที่มีการพัฒนาตามยุคสมัย 
และเพ่ือเป็นการตอบสนองต่อความต้องการที่จะได้รับกระแสความนิยมเป็นอย่างมากซ่ึงมีลักษณะ
พิเศษคือ สามารถอ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร (Access Capacity) และสามารถเคลื่อนที่
ไปไหนได้ในเวลาเดียวกัน (Mobility Capability) เกิดการการรับส่งข้อมูลและการติดต่อสื่อสาร 
เป็นไปอย่างอิสระและมีความเร็วรวมถึงความแม่นย า ทุกช่วงเวลาและในทุกสถานที่ จึงท าให้ผู้ให้
บริการด้านเครือข่ายโทรคมนาคมมีพยายามหาวิธี หรือกลยุทธ์มาใช้ในการดึงดูดให้ผู้บริโภคมาใช้
บริการในเครือข่ายของตน เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการผู้บริโภคของกระแสสังคมที่เปลี่ยนไป 
 เริ่มแรกการให้บริการโทรศัพท์มือถือเครือข่ายต่าง ๆ จะใช้เทคโนโลยีในการรับและการส่ง 
ข้อมูลในรูปแบบอะนาล็อก ที่จะท าให้ลูกค้าสามารถสื่อสารกันด้วยเสียงพียงอย่างเดียว และไม่มีความ
ปลอดภัยในการรับส่งข้อมูล จนก้าวเข้าสู่เทคโนโลยี GSM (ยุค 2G) ซึ่งได้มีการพัฒนาน าเอาการรับ
และการส่งข้อมูลแบบดิจิทัลเข้ามา ท าให้มีความปลอดภัยในการรับส่งข้อมูลมากข้ึน รวมถึงสามารถ
ให้บริการลูกค้าด้วยการรับส่งข้อความ และการใช้บริการอินเทอร์เน็ตผ่านเทคโนโลยี GPRS (ยุค 
2.5G) และถ้าลูกค้าเกิดความต้องการใช้งานอินเทอร์เน็ตที่เพ่ิมข้ึน จึงท าให้ต้องมีการพัฒนาน า
เทคโนโลยีที่มีความสามารถในการรับส่งข้อมูลได้มากกว่าเดิมหรือท่ีเรียกว่า Edge (ยุค 2.75G) มาใช้
เพ่ือตอบสนองเพ่ือตอบสนองความต้องการในการรับ-ส่ง ข้อมูลที่เพ่ิมมากข้ึน ขณะที่ทั่วโลกมีการใช้
งานโทรศัพท์มือถือมากขึ้นเรื่อย ๆ โดยโทรคมนาคมนานาชาติ ได้มีโครงการพัฒนาเรื่องการสื่อสารยุค
ใหม่ซึ่งเป็นการสื่อสารในยุคท่ี 3 และเป็นการสื่อสารใหม่ คือ UMTS (Universal Mobile 
Telecommunications System) ที่มีจุดที่โดดเด่นในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการ 
อินเทอร์เน็ต ในการรับและการส่งข้อมูลโดยจะเน้นเรื่องการเชื่อมต่อแบบไร้สาย เพ่ือเข้ามารองรับกับ
การใช้งานอุปกรณ์ที่ทันสมัยขึ้น และยังช่วยให้สามารถรองรับการใช้งานด้านมัลติมีเดียได้อย่าง
สมบูรณ์แบบ รวมถึงยังคงประสิทธิภาพในการการสื่อสารด้วยเสียงไว้ จึงท าให้เกิดการใช้งานการ
สนทนาผ่านวีดีโอคอล และอีกหลากหลายไม่ว่าจะเป็น หรือฟังเพลง ดูหนังผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 
(พชระ สุธนฐาน, 2557) 
 นอกจากนี้ ยังเป็นยุคแห่งเทคโนโลยีที่ก่อให้เกิดการบริการที่ช่วยด้านความสะดวกสบาย
ให้กับชีวิต ซึ่งในยุค 3G ก็ยังคงเป็นยุคเทคโนโลยีที่ถูกพัฒนามาจากยุค 2G แบบไร้สายโดย ที่ยังคงมี
ข้อจ ากัด จนมาถึงยุคท่ีเรียกว่า 4G หรือ (4th Generation) คือ ยุคของที่มีผู้ใช้บริการมากท่ีสุดใน
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ปัจจุบัน ค าว่า 4G หรือ LTE (Long Term Evolution) เป็นเทคโนโลยีในยุค 4G โดยเกิดจากความ
ร่วมมือของ 3GPP ซึ่งก็ได้มีการพัฒนาให้เป็น LTE โดยมีความเร็วในการรับส่งข้อมูลมากกว่ายุค 3G 
ได้มากกว่า 10 เท่า และยังคงมีความโดดเด่นของการถ่ายส่งข้อมูลรวมถึงการใช้มัลติมีเดียสตรีมมิ่งท่ีมี
ความเร็วอย่างน้อย 100 Mbps ในปัจจุบันประเทศไทยได้มีการใช้เครือข่ายมือถือ 4G มาสักระยะหนึ่ง
แล้ว กระท่ังเมื่อวันที่ 16 กุมภาพันธ์ 2563 มีการประมูลคลื่นความถี่ที่จะให้บริการ 5G หรือ NR 
(New Radio) ในประเทศไทย โดยผู้เข้ารวมประมูลทั้งหมด 5 รายประกอบไปด้วย บริษัท ทรูมูฟ เอช 
ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชั่น จ ากัด, บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน), บริษัท ดีแทค ไตรเน็ต จ ากัด, 
บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน), บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด ท าให้
ประเทศไทยได้ก้าวสู่ยุคท่ี 5 ของระบบการสื่อสารที่อนาคตจะไม่ใช่แค่โทรศัพท์มือถือ แต่จะรวมถึง
อุปกรณ์ทุกชนิดที่เชื่อมอินเทอร์เน็ตได้ (Internet of Things หรือ IoT) และจะไม่เป็นแค่เพียง
เครือข่ายไร้สายเท่านั้น แต่จะเป็นแพลตฟอร์มที่เชื่อมโยงเทคโนโลยีอ่ืน ๆ เข้าไว้ด้วยกัน เช่น AI, Big 
Data, Cloud และ IoT เป็นต้น ท าให้สามารถรองรับระบบรถยนต์ไร้คนขับ การใช้งานหรือเล่นเกมส์
ผ่านโปรแกรมแบบการจ าลองสภาพแวดล้อมจริงและสภาพแวดล้อม VR ได้ท าให้มีโอกาสเกิดบริการ
รูปแบบใหม่ ๆ ที่ไม่เคยมีมาก่อนได้มากมาย เช่น การขายโดยใช้ VR ช่วยการเชื่อมต่อยานพาหนะเข้า
กับระบบควบคุมการจราจรได้, สามารถให้บริการ การปรึกษาทางการแพทย์ทางไกล หรือแม้แต่ผ่าตัด
ทางไกล ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต และในระบบอุตสาหกรรมจะมีการควบคุมอุปกรณ์เครื่องจักรและ
หุ่นยนต์ได้ราบรื่นมากยิ่งข้ึน รองรับการใช้โดรนในการเกษตร และการส่งสินค้า แบบต่าง ๆ ได้สะดวก
และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รวมไปถึงช่วย การควบคุมพลังงานของประเทศผ่านระบบสมาร์ทกริด
ได้ เป็นต้น (“วิวัฒนาการของระบบการสื่อสารไร้สาย”, ม.ป.ป.) 
 เทคโนโลยีด้านโทรคมนาคมในประเทศไทย ได้เข้ามาสู่ยุคที่ 5G ซึ่งเครือข่ายในเทคโนโลยี 
5G นี้ ก็ได้เป็นที่น่าสนใจเป็นจ านวนมาก แต่จ านวนผู้ใช้บริการอาจยังมีไม่มากเนื่องจากราคาของ
โทรศัพท์-เคลื่อนที่และอุปกรณ์ท่ีรองรับยังมีราคาค่อนข้างสูง อีกท้ังในปัจจุบันสัญญาณ 5G ยังไม่
ครอบคลุมทั่วทุกพ้ืนที่ จึงยังไม่เป็นที่แพร่หลายในการใช้บริการ  
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ภาพที่ 1.1: แสดงวิวัฒนาการของโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

 
  
ที่มา: พิศสมัย คล้ายอุบล. (2562). เครือข่ายมือถือ 5G (Mobile Network 5G). (2562). สืบค้นจาก 

https://ay-sci.go.th/aynew/article/620930-2/  
 

ภาพที่ 1.2: ผลการประมูลคลื่นความถี่โทรคมนาคม 5G ของผู้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

 
 

ที่มา: ส านักงาน กสทช. (2563). ผลการประมูลคลื่นความถี่ 5G. สืบค้นจาก 
https://www.nbtc.go.th/News/Information/40146.aspx. 
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 เมื่อวันที่ 16 กุมภาพันธ์ 2563 ได้กลายเป็นวันที่ส าคัญอีกหนึ่งวันของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมไทย เมื่อ กสทช. ได้จัดการประมูลคลื่นความถ่ี 700MHz 1800MHz 2600MHz และ 
26GHz เพ่ือน าคลื่นมาพัฒนาให้บริการ 5G ในประเทศไทย การประมูลคลื่น 5G ที่ กสทช. จัดขึ้น ถือ
เป็นนิมิตหมายที่ดีที่จะพาประเทศไทยไปสู่โลกแห่งการสื่อสารใหม่ ๆ โดยเฉพาะโลกแห่งการสื่อสาร
ระหว่างสิ่งของกับคนและสิ่งของกับสิ่งของ บนค านามว่า IoT หรือ Internet of Thing (“5G ยังไม่
พร้อมแต่ต้องมา”, 2563) 
 ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในแต่ละค่ายต้องมีวิธีหรือกลยุทธ์ในการที่ใช้ดึงดูด 
เพ่ือรักษาฐานของลูกค้าเก่า รวมถึงการเพ่ิมปริมาณของการใช้งานของลูกค้าแต่ละรายให้เพ่ิมมาก
ยิ่งขึ้น ซึ่งอาจจะประกอบด้วยในช่วงที่มีการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี จึงท าให้มีการแข่งขันที่มี
แนวโน้มที่จะเปลี่ยนไป ท าให้ผู้ให้บริการแตะละเครือข่ายก็กลับมาพัฒนาวิธีหรือกลยุทธ์ในด้านอื่น ๆ 
เพ่ิมมากข้ึน เช่น การโฆษณา การจัดแสดงรายการสินค้าหรือจะเป็นการออกบูทแนะน าการให้บริการ
ในรูปแบบที่แตกต่าง การส่งเสริมของการตลาด รวมถึงโปรโมชั่นที่มีความแตกต่างกันออกไปของความ
หลากหลายในแต่ละผู้ที่ให้บริการ เพื่อเป็นการช่วงชิงในส่วนแบ่งของการตลาดรวมถึงรายได้ของการ
ใช้บริการของลูกค้าที่มีการใช้งานจึงท าให้เกิดการขยายตัวอย่างต่อเนื่องนั่นเอง 
 เทคโนโลยีที่ก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว พฤติกรรมการด ารงชีวิตความต้องการติดต่อสื่อสารก็
มากขึ้นตามไปด้วย ทางด้านผู้ให้บริการเครือข่ายต่าง ๆ ต้องแข่งขันและปรับตัวอยู่ตลอดเวลาเพื่อ
พัฒนาเทคโนโลยี รวมถึงการน ากลยุทธ์มาใช้ในการให้บริการลูกค้าให้คงอยู่และใช้บริการของตน
ปัจจุบันการคุ้มครองสิทธิผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้วยบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์ย้ายค่ายเบอร์
เดิมของส านักงาน กสทช. ยิ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวกและตัดสินใจง่ายขึ้นในการเปลี่ยนผู้ให้ 
บริการ รวมถึงการประมูลคลื่นความถี่ 5G ครั้งล่าสุด ผลการประมูลที่ออกมา กับการถือครองคลื่น 
ความถี่ของแต่ละผู้ให้บริการบ่งบอกถึงศักยภาพความมั่นคงของแต่ละบริษัท ซึ่งอาจส่งผลต่อปัจจัยใน 
การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G  
 ดังนั้นจึงท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ส่วนที่เกี่ยวข้องหรือธุรกิจน าผลไปเป็นตัวก าหนดแนวทาง
และกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดของโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ตัวแปรส าคัญท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
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1.2 ค าถามในการวิจัย 
 1.2.1 ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการเลือกผู้ให้ 
บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G ในกรุงเทพมหานคร หรือไม่ 
 1.2.2 คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีผลต่อการตัดสนิใจเลอืก
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G ในกรุงเทพมหานคร หรือไม่ 
 1.2.3 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่าย โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร หรือไม่ 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.3.1 เพ่ือศึกษาว่าส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานครหรือไม่ 
 1.3.2 เพ่ือศึกษาว่าคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานครหรือไม่ 
 1.3.3 เพ่ือศึกษาว่าการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานครหรือไม่ 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 1.4.1 ประชากรที่ใช้ศึกษาเป็น ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีอายุ 25 ปีขึ้น ไป 
 1.4.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เป็นการสุ่ม
แบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น และใช้จ านวน 400 คน ซึ่งจ านวนนี้ได้จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ 
Yamane (1967) 
 1.4.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
 ตัวแปรอิสระ คือ ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ นวัตกรรม
และเทคโนโลยี 
 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ใน 
กรงุเทพมหานคร 
 1.4.4 สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ กรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 
4สถานที่ ดังนี้ คือ (1) เขตบางรัก (2) เขตบางคอแหลม (3) เขตบางนา (4) เขตลาดกระบัง โดยผู้วิจัย
ใช้หลักการเลือกกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างจากเขตที่มีอาณาเขตพ้ืนที่อยู่ในผังเมืองประเภทพ้ืนที่
พาณิชยกรรม พ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่น พื้นที่ท่ีอยู่อาศัยหนาแน่นปานกลาง และเขตพ้ืนที่
อุตสาหกรรม ซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีการกิจกรรมและประชากรหนาแน่น ผู้วิจัยจึงได้เลือกกลุ่มประชากรกลุ่ม
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ตัวอย่างจากเขตบางรัก แทนพ้ืนที่พาณิชยกรรม เขตบางคอแหลมแทนพ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่น เขต
บางนา แทนพ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่นปานกลาง และเขตลาดกระบัง แทนเขตพ้ืนที่อุตสาหกรรม 
 1.4.5 ระยะเวลาในการศึกษา ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2563 ถึง
เดือนธันวาคม 2563 
 1.4.6 สถิติที่ใช้ในการวิจัย ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งใช้บรรยาย 
ลักษณะของข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และค่าเฉลี่ย (Mean) รวมกับสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 
1.5 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา 
 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ คือ 
 1.5.1 ส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจสามารถน าผลการวิจัยเรื่องด้านส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G ใน
กรุงเทพมหานครไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 1.5.2 ท าให้ทราบถึงส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการ
เลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G 
 1.5.3 ท าให้ทราบถึงคุณภาพการด้านการให้บริการว่ามีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการใน
การเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G 
 1.5.4 ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการว่ามีผล
ต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G 
 1.5.5 ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์สามารถน าข้อมูลไปประกอบวางแผนและพัฒนาบริการ
เครือข่ายโทรศัพท์ 5G 
 1.5.6 ผลการวิจัยสามารถน าเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจของผู้ประกอบธุรกิจ
โทรศัพท์เคลื่อนที่และผู้สนใจให้สอดคล้องต่อกลุ่มเป้าหมาย 
 1.5.7 เพ่ือเป็นแนวทางการก าหนดทางกลยุทธ์ของการตลาดผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 
5G ที่สามารถตอบสนองถึงความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.5.8 เพ่ือเป็นข้อมูลพื้นฐาน และเป็นแนวทางให้แก่บุคคลที่สนใจ และต้องการที่จะศึกษา
ในด้านการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 5G 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7P’s) หมายถึง ปัจจัยทางการตลาดที่เจ้าของ
กิจการสามารถเข้าไปควบคุมในด้านกลยุทธ์ โดยต้องมีความสัมพันธ์กัน เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของตลาด เป้าหมาย ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) (Kotler, 2013 อ้างใน จันทนา รักษ์นาค, 2556) กล่าวว่า 
ส่วนประสมการตลาดหมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ซึ่งหลายธุรกิจได้น า
ด าเนินการร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
 คุณภาพการให้บริการ คือ เป็นการวินิจฉัยที่เกี่ยวกับความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้ที่ได้มาใช้
บริการที่เก่ียวกับบริการหรือสินค้า โดยจะข้ึนอยู่กับเหตุผลคุณลักษณะในการประเมิน ความเชื่อม่ัน 
และ ทัศนคติของผู้ประเมิน โดยมีเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่แบ่งได้ 5 มิติด้วยกัน ดังนี้ คือ (1) 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ (3) การตอบสนองลูกค้า (4) 
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (5) ความใส่ใจลูกค้า (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)  
 การยอมรับนวัตกรรม หมายถึง การยอมรับของผู้บริโภคท่ีมีต่อนวตักรรมและเทคโนโลยีเป็น
พฤติกรรมที่แสดงออกถึงการยอมรับและน าไปปฏิบัติโดยแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน (1) ขั้นรับรู้ (2) ขั้น
สนใจ (3) ขั้นประเมินค่า (4) ขั้นทดลอง (5) ขั้นยอมรับ (Roger & Shoemaker, 1978) 
 การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ 
หลังจากได้มีการพิจารณาถึงทางเลือกผ่านวิธีการต่างๆ อย่างละเอียด โดยผู้บริโภคจะตัดสินใจเลือกซื้อ
สินค้าท่ีตรงกับความต้องการของตนเองมากที่สุดจึงเป็นขั้นตอนที่ส าคัญ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550, 
หน้า 46) 
 



 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้
เป็น 7 ส่วนคือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวความคิด 
2.7 สมมติฐาน 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้สรุปแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดไว้ว่า นักบริหารในตลาด 
ยุคใหม่นั้นจ าเป็นที่จะต้องใช้กลยุทธ์นี้ส าหรับการด าเนินธุรกิจการบริการและการบริหารงานทางด้าน 
ธุรกิจการบริการนั้นจะต้องมีอยู่ 7 ขั้นตอนที่ธุรกิจการบริการใช้ในส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มี 
ดังต่อไปนี้ 
  1) ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง บริษัทหรือองค์กรได้มีการผลิตออกมาอย่าง ครอบคลุมไม่ว่า
จะเป็นตัวสินค้ารวมไปจนถึงสินค้าที่เป็นบริการ เป็นสินค้าที่บริษัทหรือองค์กรนั้นได้ ผลิตออกมาเพ่ือ
น าเสนอเข้าสู่ตลาดและน าไปตอบสนองความต้องการที่มีอยู่มากของผู้บริโภค โดยสินค้าที่บริษัทหรือ
องค์กรต้องน าเสนอนั้นจะต้องเกิดคุณค่าและมีประโยชน์ตามความคาดหวังของลูกค้า เพ่ือเพ่ิม
ความสามารถทางการแข่งขันในอนาคต เช่น การที่องค์กรได้มีการผลิตสินค้าออกมาหลายตัว เพื่อให้
ตอบสนองกับความต้องการที่มีความแตกต่างกันออกไปของกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีหลายกลุ่ม เนื่องจาก
ความต้องการของแต่ละบุคคลแตกต่างกันออกไป องค์กรควรผลิตสินค้าที่สามารถรักษาฐานลูกค้า
หลาย ๆ กลุ่มไว้ เพื่อลูกค้ายังคงสนับสนุนหรือซื้อสินค้ากับบริษัทขององค์กรอยู่ 
  2) ด้านราคา ของจ านวนเงินที่บุคคลหนึ่งน ามาใช้เพ่ือการซื้อสินค้าหรือผลิตภัณฑ์กับ
ผู้ขายซึ่ง ให้ไดเ้ป็นผลิตภัณฑ์มา โดยผู้ที่เป็นคนซื้อและผู้ที่เป็นคนขายนั้นจะต้องมีการตกลงราคากัน
ก่อน เพ่ือเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้บริโภค โดยการประเมินว่าผลิตภัณฑ์นั้นมีคุณค่ามี
ประโยชน์ซึ่งเหมาะสมต่อราคาหรือเงินที่ต้องจ่ายไป เช่น บุคคลหนึ่งรู้สึกถึงความต้องการของสินค้าชิ้น
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หนึ่งและอยากได้สินค้าชิ้นนั้นมาในราคาที่บุคคลนั้นตั้งราคานั้นอยู่ในใจแล้ว ว่าอยากจะได้สินค้ามาใน
ราคา เท่าใดจึงได้ท าการตกลงราคาของสินค้าชิ้นนั้นกับผู้ขายเพื่อให้ได้สินค้าชิ้นนั้นในราคาที่ต้องการ 
เมื่อลูกค้าและผู้ขายสามารถตกลงราคากันได้ลงตัวแล้ว ถึงจะมีการน าตัวเงินมาแลกเปลี่ยนเพื่อให้ได้
เป็น สินค้าชิ้นนั้นมา 
  3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง ทางเลือกหรือสถานที่ ๆ ไว้ส าหรับจัดจ าหน่าย 
สินค้าต่าง ๆ ให้กับผู้บริโภค ซึ่งสถานที่นั้นจะต้องมีระบบของการสื่อสารที่ดีที่สามารถท าให้ผู้บริโภค
นั้น ติดต่อสื่อสารได้ง่าย และมีพ้ืนที่หรือท าเลที่ตั้งที่สามารถสัญจรไปมาในการซื้อสินค้าได้อย่าง
สะดวกในบริเวณนั้น ๆ เช่น การที่สินค้านั้นเกิดเป็นที่ต้องการเป็นอย่างมากในกลุ่มของผู้บริโภค รวม
ไปจนถึงผู้บริโภคจะมีการหาสินค้าหรือบริการนั้นได้จากช่องทางการจัดจ าหน่ายที่บริษัทได้มีการขยาย
พ้ืนที่ในการให้บริการสินค้าหรือบริการนั้นให้ครอบคลุมกับทุกพ้ืนที่ เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถเลือกที่จะ
ใช้บริการได้ทุกพ้ืนที่ ทีลู่กค้าสะดวก และสิ่งเหล่านี้หากองค์กรไหนมีสิ่งที่สามารถตอบโจทย์ความ
ต้องการทางด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่ให้ความสะดวกได้มากเพียงใด ซึ่งจะสามารถเป็นอีกหนึ่ง
ทางเลือกให้ลูกค้าได้สนใจและกลับหันมาใช้กับสินค้าการบริการขององค์กร 
  4) ด้านส่งเสริมการตลาด หมายถึง การส่งเสริมการตลาดในตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ด้วย
การจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ ขึ้น เพื่อใช้ในการส่งเสริมการขายหรือมีการส่งเสริมการตลาดในการท าโฆษณา
ลดราคาสินค้า เพื่อท าให้เกิดแรงจูงใจในการซื้อสินค้า เช่น บริษัทมีการน าเสนอโปรโมชั่นต่าง ๆ เพื่อ
กระตุ้นให้ลูกค้ามาซื้อสินค้าของบริษัท และจัดท าโฆษณาถึงสินค้าทุกตัวของบริษัท และโฆษณาถึง
สินค้าท่ีมีการลดราคาเพ่ือดึงให้ลูกค้าสนใจในสินค้าตัวนั้น จนเกิดความต้องการที่จะสรรหาสินค้านั้น
มาใช้ 
  5) ด้านบุคคล หมายถึง พนักงานในองค์กรหรือบุคลขององค์กรนั้นควรมีความรู้ความ
และความเข้าใจที่จะสามารถน าไปใช้แก้ไขปัญหาต่าง ๆ นั้นให้กับลูกค้าได้ เพ่ือตอบสนองการใช้
บริการของลูกค้า และพนักงานหรือบุคคลในองค์กรจ าเป็นต้องมีความคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ อยู่
ตลอดเวลา เพื่อสร้างภาพลักษณ์รวมไปจนถึงสร้างชื่อเสียงที่ดีและน่าจดจ าให้กับองค์กร เช่น พนักงาน
ในองค์กรหรือบุคคลที่อยู่ในองค์กรนั้นมีความรู้ความสามารถท่ีแก้ปัญหาในตอนที่เกิดข้ึนได้นั้น ก็จะ
เป็นผลดีกับองค์กรในเรื่องการมีบุคลากรในองค์กรที่เก่งสามารถท างานได้ดี และดูแลลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมไปถึงหากบุคคลในองค์กรมีความคิดสร้างสรรค์ในการท าสิ่งใหม่ ๆ ให้ออกมาดีได้
นั้น ภาพลักษณ์ขององค์กรจะให้ลูกค้ามีความมั่นใจและเชื่อว่าองค์กรนี้สามารถดูแลแก้ไขปัญหาให้กับ
ลูกค้าได้อยู่ตลอดเวลาอย่างแท้จริง 
  6) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การทหให้เกิดบรรยากาศ
ทั้งภายนอกภายในขององค์กร รวมไปจนถึงการสร้างภาพในตัวของผลิตภัณฑ์ทั้งในด้านของเรื่องการ
บริการหรือในด้านของสินค้า เพ่ือให้ลูกค้าได้รับรู้กับสิ่งที่สามารถมองเห็นได้ด้วย นั่นหมายถึงสิ่งที่
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องค์กรสร้างขึ้น เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นทางกายภาพหรือท าให้ลูกค้าเชื่อมั่นมาตรฐานของแบรนด์หรือ
องค์กร เช่น การที่องค์กรได้มีการการสร้างบรรยากาศทั้งภายนอกและภายในองค์กร รวมไปจนถึงการ
สร้างภาพในตัวของผลิตภัณฑ์ทั้งในด้านของเรื่องการบริการหรือในด้านของสินค้าขึ้นมานั้น เพ่ือตั้งใจ
ให้ลูกค้าขององค์กรทุกคนได้เห็นถึงสิ่งที่องค์กรพยายามจะสร้างให้มีมาตรฐานและให้ลูกค้าได้มีความ
เชื่อถือถึงสินค้าและบริการขององค์กร เพื่อให้ลูกค้านั้นได้เกิดความทรงจ าต่อในตัวแบรนด์หรือองค์กร
ให้อยู่ในความรู้สึกและอยู่ในใจของลูกค้าอยู่เสมอ 
  7) ด้านกระบวนการ หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เป็นขั้นตอนของการ
จัดการด้านสินค้าหรือการจัดการด้านบริการที่จะต้องมีข้ันตอนของการวางแผนเป็นระบบเพื่อให้มีการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจน โดยกระบวนการของการให้บริการที่จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจ รวมถึงเกิด
ความพึงพอใจ จนท าไปสู่การเกิดความภักดีต่อในตัวสินค้านั้น ๆ จะต้องมีข้ันตอนที่มีความถูกต้อง
รวมถึงความรวดเร็วในการให้บริการมากที่สุด เช่น หากองค์กรได้มีการจัดกิจกรรมของการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์และการบริการให้กับลูกค้าขององค์กรนั้น ควรจะมีระยะเวลาของขั้นตอนการให้บริการ
ตั้งแต่การน าเสนอจนถึงขั้นตอนกระบวนการให้บริการจนจบอย่างชัดเจน ว่ามีระยะเวลาในการด าเนิน
กิจกรรมนั้นนานเท่าไหร่ รวมถึงระยะเวลาที่องค์กรได้ตั้งไว้จ าเป็นต้องมีระยะเวลาที่ดีที่เหมาะสมกับ
การให้บริการอีกด้วย 
 Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ได้กล่าว การน า 7Ps 
ส่วนประสมทางการตลาด มาใช้ที่บริษัทหรือนักการตลาดส่วนใหญ่มักน ามาเป็นเครื่องมือในการ
ด าเนินธุรกิจ และถือเป็นเครื่องมือที่นักการตลาดน ามาใช้และส าคัญรวมถึงเป็นเครื่องมือที่สามารถ
ก าหนดทิศทางได้ และใช้เพื่อตอบสนองความต้องการ รวมไปจนถึงความพึงพอใจของตัวลูกค้าและ
กลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี โดยเครื่องมือนี้ ซึ่งมีองค์ประกอบ ดังต่อไปนี้ 
  1) ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่บริษัทหรือองค์กรได้มีการผลิตออกมาอย่าง
ครอบคลุมไม่ว่า จะเป็นตัวสินค้ารวมไปจนถึงสินค้าที่เป็นบริการ โดยที่บริษัทหรือองค์กรนั้นได้ผลิต
ออกมาเพ่ือน าเสนอเข้าสู่ตลาดและน าไปตอบสนองความต้องการที่มีอยู่มากของผู้บริโภค โดยสินค้าที่
บริษัทหรือองค์กรต้องน าเสนอนั้นจะต้องเกิดคุณค่าและมีประโยชน์ตามความคาดหวังของลูกค้า เพ่ือ
เพ่ิมความสามารถทางการแข่งขันในอนาคต เช่น มีผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นตัวสินค้ารวมไปจนถึงสินค้าท่ีเป็น
บริการที่ธุรกิจนั้น ๆ ได้มีการน าเสนอออกมาและเกิดเป็นที่มีความต้องการที่มีอยู่มากนั้นของผู้บริโภค
หากธุรกิจไหนสามารถผลิตได้ออกมาได้มีความเพียงพอต่อจ านวนความต้องการของผู้บริโภคได้นั้น ก็
จะท าให้ผู้บริโภคได้กลับมาใช้สินค้าหรือบริการกับธุรกิจนั้น เนื่องจากธุรกิจนั้นตอบสนองความ
ต้องการที่มีอยู่มากของผู้บริโภคได้ โดยสินค้าที่ธุรกิจนั้นได้ผลิตออกมาจะต้องมีการท าให้ลูกค้านั้นได้
เกิดคุณค่าและเกิดประโยชน์ตามความคาดหวังของลูกค้าด้วยเช่นกัน 



11 

  2) ราคา หมายถึง อัตราที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ในตลาด ซึ่งใช้
จ านวนเงินมาเป็นสื่อกลาง โดยรวมถึงระดับราคา ส่วนลด เนื่องด้วยราคามีส่วนในการใช้อัตราเพื่อ
แลกเปลี่ยนสินค้าให้ได้ราคาที่ดีที่สุด ซึ่งแต่ละสถานที่ให้บริการจะยังคงมีราคาท่ีแตกต่างกันไปและ
ผู้บริโภคสามารถน าอัตราค่าบริการของแต่ละสถานที่มาเปรียบเทียบความต่างระหว่างราคา เพ่ือให้ได้
ราคาที่คุ้มค่ากับสิ่งที่ผู้บริโภคคิดว่าคุ้มค่ากับการบริการและสิ่งที่ได้มามากที่สุด เช่น ลูกค้ามีความ
ต้องการอยากใช้สินค้าแต่ลูกค้าจ าเป็นต้องน าอัตรามาเพ่ือใช้ในการแลกเปลี่ยนสินค้าซึ่งใช้จ านวนเงิน
มาเป็นสื่อกลางนั้น ลูกค้ายังมีความจ าเป็นที่จะต้องการสินค้าให้ได้มาในอัตราที่ดีท่ีสุด โดยลูกค้า
สามารถน าอัตราจากสถานที่ให้บริการต่าง ๆ ไปเปรียบเทียบกับสถานที่อ่ืน ๆ เพื่อให้ลูกนั้นได้สิ่งของ
ชิ้นนั้นมาในอัตราที่เหมาะสมกับความพอใจของตัวลูกค้าเอง 
  3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานที่ตั้งธุรกิจที่สามารถอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการซื้อขายสินค้าผ่านช่องทางการจัดจ าหน่ายให้กับกลุ่มเป้าหมายได้อย่างครอบคลุมทุก
พ้ืนที่ได้มากท่ีสุด เช่น หากสถานที่ตั้งของธุรกิจนั้นมีการกระจายออกไปอยู่ตามทุกพื้นที่ ๆ มีความ
ต้องการอยู่อย่างมากได้นั้น ลูกค้าสามารถเข้ามาซื้อสินค้าได้อย่างเป็นจ านวนมาก เนื่องจากการมี
สถานที่ตั้งให้ใช้ส าหรับช่องทางการจัดจ าหน่ายนั้น ท าให้ลูกค้าสามารถเดินทางเข้ามาได้อย่างง่าย จึง
ให้เกิดความสะดวกกับตัวลูกค้าเองในด้านของการเดินทาง จึงท าให้ลูกค้าจะมีการกลับมาซื้อสินค้ากับ
ธุรกิจนั้น ๆ ได้อยู่เสมอ 
  4) การส่งเสริมการตลาด คือ เครื่องมือที่องค์กรใช้ในการประชาสัมพันธ์หรือแจ้ง
ข่าวสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ รวมไปจนถึงการบริการขององค์กรให้ผู้บริโภคได้รับรู้ โดยองค์กร
จะมีการท ากิจกรรมจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ เพื่อเป็นการกระตุ้นความสนใจ เพื่อให้ผู้บริโภคมีความ
ต้องการที่อยากจะซื้อต้องการอยากใช้ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ขององค์กร และมีการโฆษณาเพ่ือให้ผู้บริโภค
ได้มีความรู้จักสินค้าในองค์มากยิ่งข้ึน เช่น หากองค์กรมีการท าประชาสัมพันธ์หรือแจ้งข่าวสารรวมไป
จนถึงน าเสนอสิ่งดี ๆ ในการบริการให้ลูกค้าได้เห็นอยู่ตลอด ก็จะเป็นกระกระตุ้นความสนใจเพ่ือให้
ผู้บริโภคมีความต้องการที่อยากจะซื้อ ต้องการอยากจะได้ใช้ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ขององค์กรและมีการ
โฆษณาเพ่ือให้ผู้บริโภคได้มีความรู้จักสินค้าในองค์กรมากยิ่งขึ้น ทั้งหมดนี้คือการส่งเสริมที่ดีที่ทุก ๆ 
ธุรกิจควรที่จะน ามาท าเพ่ือสร้างการประชาสัมพันธ์ให้องค์กรอยู่ในความสนใจของลูกค้าได้อยู่เสมอ 
  5) บุคลากร หมายถึง บุคลากรในองค์กรที่คอยให้บริการต่างๆ ในการให้ความสะดวก 
ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญมากและสร้างความแตกต่างที่สุดในการท าธุรกิจ โดยบุคลากรนั้นจะต้องจ าเป็นต้อง
มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาในแต่ละงานนั้น ด้วยความเชี่ยวชาญ รวมไปถึงบุคลากรนั้น
จ าเป็นต้องมีบุคลิกที่มีความน่าเชื่อถือรวมถึงการมีอัธยาศัยที่ดีและสามารถสร้างชื่อเสียงที่ดีให้กับ
องค์กรได้ เช่น บุคลากรในองค์กรสามารถอ านวยความสะดวกในด้านของการบริการให้กับกลุ่มลูกค้า
ได้เป็นอย่างดี และไม่มีข้อบกพร่องในการท าหน้าที่ของบุคลากรนั้น ก็จะถือว่าองค์กรนั้นมี
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ประสิทธิภาพในการดูแลบุคลากรทุกคนในองค์กรให้มีคุณภาพในการดูแลและบริการลูกค้าขององค์กร
ได้เป็นอย่างดี โดยสิ่งที่ในองค์กรจ าเป็นต้องมีคือบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญในด้านของการท างานใน
แต่ละด้านของบุคลากร เพ่ือสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันทีเมื่อการบริการลูกค้าเกิดมีความผิดพลาด 
พนักงานในองค์กรที่มีความเชี่ยวชาญในด้านนั้นควรแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว เพื่อสร้างความ
น่าเชื่อถือให้กับองค์กรในการมีบุคลากรที่สามารถดูแลลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  6) ภาพลักษณ์และการน าเสนอ หมายถึง การท าให้เห็นของภาพลักษณ์ของสถานที่
ให้บริการส่วนประกอบขององค์กร ที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ถึงสถานที่การบริการที่ดี เช่นความสะอาด
ของสถานที่บริการ อาคารสถานที่ที่สวยงาม มีการให้แสง สี และเสียงที่เหมาะสม ด้วยสภาพ
บรรยากาศที่จูงใจท าให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ และเห็นถึงการบริการที่ชัดเจนและรับรู้ได้ถึงการ
น าเสนอภาพลักษณ์ที่ดี เช่น หากลูกค้าได้มีการไปใช้บริการภายในสถานที่ ทีอ่งค์กรได้จัดไว้ และได้มี
การเห็นถึงภาพบรรยากาศท่ีดีขององค์กร ในเรื่องของความสะอาดของสถานที่ ความสวยงามของ
สถานที่องค์ประกอบของสถานที่ รวมไปด้วยการตกแต่งอาคารที่สวยงาม การให้แสง สี เสียงที่
เหมาะสม ก็จะท าให้ลูกค้าจ าภาพบรรยากาศที่ดีขององค์กร และเกิดเป็นความจูงใจที่อยากจะกลับมา
ใช้บริการกับองค์กรอีกครั้ง 
  7) กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนของการให้บริการตั้งแต่การน าเสนอการ
บริการจนถึงขั้นตอนจบกระบวนการให้บริการ โดยมีวิธีการที่ดีและมีระยะเวลาที่ต้องปฏิบัติตาม
ก าหนดการให้บริการที่เหมาะสม รวมไปถึงกิจกรรมของการน าเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการให้กับ
ลูกค้าเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จที่ลูกค้าต้องการ เช่น หากองค์กรได้มีการจัดกิจกรรมของการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์และการบริการให้กับลูกค้าขององค์กรนั้น เพื่อให้บรรลุถึงผลส าเร็จขององค์กรตามท่ีได้
คาดหวังว่าจะตรงตามวัตถุประสงค์ตามที่ลูกค้าต้องการ องค์กรนั้นควรจะมีระยะเวลาของขั้นตอนการ
ให้บริการตั้งแต่การน าเสนอจนถึงข้ันตอนกระบวนการให้บริการจนจบอย่างชัดเจน ว่ามีระยะเวลาใน
การด าเนินกิจกรรมนั้นนานเท่าไหร่ รวมถึงระยะเวลาที่องค์กรได้ตั้งไว้จ าเป็นต้องมีระยะเวลาที่ดีที่
เหมาะสมกับการให้บริการอีกด้วย 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องส่วนประสม
ทางการตลาด สรุปได้ว่า กลยุทธ์ทางด้านการตลาดที่เกี่ยวกับสินค้า เป็นปัจจัยให้ผู้ประกอบการ
สามารถควบคุมได้โดยมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะด้านส่วนประสมทางการตลาดที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จึงท าให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกสินค้า ซึ่งผลของการสรุปดังกล่าว
น าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 Crosby, Evans & Cowles (1990) ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีถือ
ว่าเป็นหลักการของการด าเนินงาน จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้โดยตรง 
 Lewis & Booms (1983) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ขั้นระดับของด้านการ
บริการที่จะได้ส่งมอบโดยที่ผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ จึงจะเป็นการสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้มีการปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือในการวัด
ระดับคุณภาพการให้บริการขึ้นใหม่จาก SERVQUAL ทั้งหมด 10 ประการ โดยยุบรวมบางมิติเข้าไว้
ด้วยกัน ประกอบด้วย 5 ประการหลักท่ีส าคัญ ดังนี้ 
  1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) คือ การสร้างองค์ประกอบหรือสิ่งอ านวยควร
สะดวกต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ ให้บริการให้มีความพร้อม เพ่ือให้ลูกค้าได้เห็นถึงความพร้อมในการ
ให้บริการ 
  2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ การสร้างความเชื่อใจ ความไว้วางใจให้แก่
ลูกค้า และความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานใน การใช้บริการในครั้งต่อไป 
  3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ การบริการที่สามารถท าให้มีการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทุกคน 
  4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) คือ การสร้างทัศนคติที่ดีให้แก่ลูกค้า ท า
ให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงความมั่นใจและความเชื่อมั่นก่อนการใช้บริการ การรู้จัก 
  5) ความใส่ใจ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ และอ านวยความสะดวกตามที่ลูกค้า
ต้องการ ผลของการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของการบริการ จึงท าให้สรุปได้ว่า การบริการเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้บริโภค หรือลูกค้า ในสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ หรือเป็นประโยชน์กับผู้บริโภค ซึ่ง
การบริการเป็นสิ่งที่จับ ต้องได้โดยถ้าองค์กรมีการบริการที่ดี ก็ย่อมจะท าให้ผู้บริโภคมีความประทับใจ 
และกับมาใช้บริการซ้ า 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอคุณภาพการบริการที่
ตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ได้ตรงหรือเหนือกว่าความต้องการของผู้รับบริการ โดยการ
บริการนั้น ต้องมีการด าเนินการที่ดีและมีคุณภาพ ไร้ข้อบกพร่อง รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ได้มาตรฐานและ บรรลุเป้าหมายของธุรกิจที่วางไว้ โดยธุรกิจบริการ
จ าเป็นต้องตระหนักถึงคุณภาพการบริการให้มาก เพราะคุณภาพการบริการที่ดีนั้นสามารถมารถสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจและเหนือกว่าคู่แข่งได้ ซึ่งผลของการสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกับ
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ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
 เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) ได้กล่าว การที่มนุษย์นั้น ได้มีความมั่นใจจนเกิดการ
ยอมรับและน าเทคโนโลยีนั้นมาเพื่อน าเอาไปใช้ในด้านของการลงทุนรวมไปจนถึงในด้านต่าง ๆ ของ
การท างาน จนสามารถรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งานนั้น และเกิดผลส าเร็จจึงท าให้มนุษย์นั้นได้ เกิด
ความเชื่อมั่นและยอมรับในสิ่งที่ได้น ามาใช้ 
 ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ได้กล่าว ปัจจัยหลักจะเกิดความส าคัญเป็นอย่างมากในการใช้
ชีวิตอยู่ร่วมกันของมนุษย์นั้น ก็คือมนุษย์ทุกคนมีสิ่งที่ตนเองอยากที่จะสรรหาความรู้สิ่งใหม่ ๆ ให้กับ
ตนเอง และทักษะในด้านต่าง ๆ อยู่ตลอดเวลา เพื่อให้เกิดประสบการณ์และการน าไปประยุกต์ใช้ จน
ก่อให้เกิดประโยชน์ และเกิดการยอมรับได้นั้นมนุษย์ต้องมีการพึ่งพาอาศัยระบบที่เรียกว่า เทคโนโลยี
นี้เข้ามาช่วย เพื่อให้มนุษย์ได้มีการพัฒนาตัวเองอยู่ตลอดเวลาจนท าให้มนุษย์นั้น มีความเชื่อมั่นและ
ยอมรับว่าระบบของการน ามาใช้เพื่อท าให้เกิดคุณค่ารวมถึงการเกิดประโยชน์มากที่สุด 
 การยอมรับของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อนวัตกรรมและเทคโนโลยี เรียกว่า ขั้นตอนการยอมรับโดย
ได้มีการกล่าวถึงพฤติกรรมของบุคคลในสังคมที่มีการแสดงออกการยอมรับในการน าไปปฏิบัติ โดยมี 
5 ขั้นตอน (Roger & Shoemaker, 1978, p. 76) 
  ขั้นที่ 1 การรับรู้ เป็นขั้นแรกที่จะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธกับสิ่งใหม่หรือวิธีการ
ใหม่ ที่มีความเก่ียวข้องในการประกอบอาชีพ และไม่มีความรู้ความเข้าใจกับเนื้อหาหรือประโยชน์
นวัตกรรมหรือในการท ากิจกรรมของบุคคลนั้น  
  ขั้นที่ 2 สนใจ เป็นขั้นที่เป็นการเริ่มมสนใจและเป็นการค้นหากับวิทยาการใหม่ ๆ เพื่อ
เป็นการเพ่ิมเติมท าให้เกิดความรู้เกี่ยวกับวิธีการใหม่ ๆ ที่มากข้ึน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับค่านิยมและบุคลิกภาพ 
ตลอดถึงบรรทัดฐานทางสังคม 
  ขั้นที่ 3 ประเมินค่า เป็นขั้นที่จะได้ไตร่ตรองการลองใช้ประโยชน์ในวิทยาการ หรือ
วิธีการใหม่ ว่าแท้จริงแล้วนั้นดีหรือไม่ดี และน ามาปรับใช้แล้วจะเป็นประโยชน์ต่อตนเองหรือไม่ ในขั้น
นี้จึงเป็นการสร้างแรงเสริมให้เกิดความแน่ใจว่าสิ่งที่เขาตัดสินใจและความรู้สึกท่ีดีต่อนวัตกรรมที่มี
ประโยชน์คุณค่าอีกด้วย 
  ขั้นที่ 4 ทดลอง เป็นขั้นที่จะใช้วิธีการใหม่ ๆ ไปใช้ในเหตุการณ์ของตนเองที่เป็นการ
ทดลองบางอย่างก่อน จะได้ทราบถึงประโยชน์ที่จะได้รับเพ่ือดูว่าผลลัพธ์ในขั้นประเมินเป็นอย่างไร 
และจะมีความส าคัญต่อการตัดสินใจที่จะปฏิเสธหรือยอมรับต่อไป 
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  ขั้นที่ 5 ยอมรับ เป็นขั้นสุดท้ายตัวบุคคลจะได้รับวิธีการใหม่ ๆ ในการด าเนินการได้
น าไปใช้ของกิจกรรมตนเองอย่างเต็มที่ ซึ่งหลังจากได้ทดลองปฏิบัติดูและจึงได้รู้ถึงประโยชน์แล้วจึงจะ
เกิดการยอรับนวัตกรรมเหล่านั้น 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยี สรุปได้ว่า การยอมรับนวัตกรรมที่มีส่วนท าให้แนวโน้มการใช้บริการ
เทคโนโลยีของผู้บริโภคมีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการ จะเห็นได้ว่าการพัฒนาด้านนวัตกรรมการ
สื่อสารในยุคปัจจุบันได้น ามาซึ่งความสามารถในการเพิ่มศักยภาพด้านต่าง ๆ มากมาย ท าให้เกี่ยวกับ
การยอมรับนวัตกรรม 5G มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการ ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งผล
ของการสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
 รังสรรค์ ประเสริฐศรี (2548) ได้กล่าวว่า ความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง บุคคลหนึ่ง 
นั้นได้มีความเกิดความคิดที่อยากจะตัดสินใจเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จากความคิดของบุคคลนั้น ที่มี
ทางเลือกอยู่มากกว่าหนึ่งทางเลือกที่อยากจะตัดสินใจ โดยคาดหวังว่า ผลลัพธ์และความคาดหวังนั้น
จะเป็นที่น่าพอใจ หรือเป็นขั้นตอนการเลือกรูปแบบของการปฏิบัติ เพื่อแก้ไขกับสิ่งต่าง ๆ ของปัญหา
ที่เกิดขึ้นให้ออกมาในทางที่ดี 
 ณัฎฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2551) ได้กล่าวว่า ความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง 
กระบวนการทางความคิดของการกระท ารวมถึงการศึกษาการรับรู้ และการวิเคราะห์ถึงปัญหา หรือ 
โอกาส เพ่ือใช้ในการมาประเมินผลหรือเลือกสิ่งที่คิดว่ามีความเหมาะสมที่จะน ามาใช้ในการจัดการกับ
ปัญหาและโอกาสในทางเลือกนั้น ๆ 
 Kotler (2012 อ้างใน อดุลย์ จาตุรงคกุล. 2550, หน้า 13-26) ได้กล่าวถึง การตัดสินใจ ไว้ 5 
ขั้นตอน คือ  
  1) การรับรู้ปัญหาและความจ าเป็น หมายถึง การรับรู้ถึงตนเองว่ามีความต้องการ โดย
เกิดข้ึนจากสิ่งที่เข้ามาเม่ือเกิดการกระตุ้นความต้องการก็จะเกิดข้ึน จะเป็นสิ่งที่บุคคลได้เรียนรู้ถึงวิธีที่
จะจัดการกับจากประสบการณ์ในอดีตท าให้เขารู้ว่าจะตอบสนองอย่างไร 
  2) การแสวงหาข้อมูล เมื่อเกิดความรู้สึกต้องการ หรือถูกบางสิ่งบางอย่างมากระตุ้น 
มาก ๆ เข้ามาอยู่ใกล้ผู้บริโภคจะด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการได้โดยทันที แต่ถ้าไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ ความต้องการนั้นจะถูกจดจ า และเมื่อได้สะสมความต้องการไว้มากพอ ก็
จะท าให้ผู้บริโภคเกิดการแสวงหาข้อมูล 



16 

  3) การประเมินทางเลือก เมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลแล้ว ต่อไปผู้บริโภคจท าความเข้าใจและ
มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ก่อน 
  4) การตัดสินใจซื้อ จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นตอนที่ 3 ที่ผู้บริโภคจะมีการ
ตัดสินใจซื้อของผลิตภัณฑ์ท่ีเขาถูกใจมากที่สุด โดยที่จะใช้ปัจจัยต่าง ๆ ในขณะการตัดสินใจซื้อและ
ระหว่างการประเมินผล 
  5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากความไม่พอใจหรือพอใจก็ได้
เพราะความรู้สึกเหล่านี้จะเกิดขึ้นหลังจากการซื้อผลิตภัณฑ์นั้นไปใช้ จึงท าให้เกิดความรู้สึกพอใจ
หรือไม่พอใจ ซึ่งความพอใจที่ได้เกิดขึ้นก็มาจากผลของการใช้โดยตรงของผู้บริโภค และเนื่องจากส่งมา
จากความคาดหวังไว้และเมื่อผู้บริโภคเกิดความผิดหวังกับการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์นั้นก็จะท าให้
เกิดความรู้สึกที่ไม่พอใจ 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พงศกร พฤกษ์ไพรผดุง (2559) มีศึกษาที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด ความไว้วางใจ
และการสื่อสารแบบปากต่อปากบนอินเทอร์เน็ตที่ส่งผลและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่น
ผ่านอินสตาแกรมของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งอธิบายเกี่ยวกับเรื่องส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านอินสตาแกรม พบว่า ผู้บริโภคได้ให้ความส าคัญกับ
ลู่ทางในการจัดจ าหน่ายมากที่สุด ในด้านความไว้วางใจนั้นส่วนใหญ่เกิดจากความส าคัญในการสื่อสาร
แบบบอกต่อบนอินเทอร์เน็ต ในส่วนการตัดสินใจที่จะซื้อเสื้อผ้านั้นผู้บริโภคจะพิจารณา กับรูปภาพ
ประกอบที่แสดงบนอินสตาแกรมมากท่ีสุด ส่วนประสมทางการตลาดจากผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจ าหน่ายและการสื่อสารแบบปากต่อปากบน
อินเทอร์เน็ต ท าให้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านอินสตาแกรม อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 จิตราพร ลดาดก (2559) ได้ท าการวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ที่มี
ผลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ าขอผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ผู้โดยสารชาวไทย ณ  
ท่าอากาศยานดอนเมืองจ านวน 480 คน โดยแบ่งเป็น 3 สายการบิน ได้แก่ สายการบินนกแอร์ สาย
การ บินไลออนแอร์ และสายการบินแอร์เอเชีย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ  
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ผลสรุปของการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านส่วนปรtสม
ทางการตลาด (7Ps) มี ความส าคัญมากและส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 
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 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งจะน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 สายฝน เลิศพิทักษ์ธรรม (2559) มีการศึกษาเรื่องด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและคุณภาพ
การให้บริการที่มีอิทธิพลหรือส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบรนด์ ผลการวิเคราะห์
ตามสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยที่เกี่ยวกับด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมและ
ด้านความเอาใจใส่ต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า ท าให้มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต 
บรอดแบนด์และส่วนปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านอื่น ๆ ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
ด้านการตอบสนอง และด้านการให้ความเชื่อมั่น พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ 
 กาญจนา นิกรสังขพินิจ (2561) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพด้านการบริการที่ส่งผลต่อด้านความ
ภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางบุรีรัมย์–นครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา คุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้ที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางบุรีรัมย์-นครราชสีมา จ านวน 390 คน (อัตราการ
ตอบกลับร้อยละ 100) เครื่องมือที่ใช้คือการใช้แบบสอบถาม ของสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์แบบพหุถดถอย
ผลการศึกษา พบว่า (1) คุณภาพการบริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ในภาพรวม
มีค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการปฏิสัมพันธ์มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับ เห็นด้วยมาก รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และด้านผลลัพธ์มีความ
คิดเห็นอยู่ใน ระดับปานกลาง (2) ความภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-
นครราชสีมา ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
พฤติกรรมการใช้ซ้ า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ด้านความชอบ และด้านความผูกพัน มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลางและด้านการบอกต่อ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย (3) คุณภาพ
การบริการส่งผลต่อความ ภักดีของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทางบุรีรัมย์-นครราชสีมา มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย

สูงสุด (β = 0.329) รองลงมา ได้แก่ด้านผลลัพธ์ (β = 0.213) และด้านการปฏิสัมพันธ์ (β = -
0.197) โดยมีประสิทธิภาพในการ พยากรณ์เท่ากับร้อยละ 21.9 (R2 =0.219) 
 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
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 วศินี อิ่มธรรมพร (2559) ได้ศึกษาเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีและความสะดวกการใช้บริการ
และการสื่อสารการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ที่ท าให้มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างใช้ในการ
วิจัย เป็น ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอร์เรชั่นวาย ที่มีอายุ 17-37 ปี ที่เคยใช้บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชัน ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 250 คน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามปลายปิด 
ที่ผ่านการทดสอบความเชื่อมั่นและความตรงเชิงเนื้อหา สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิง
อนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ซึ่งผลการด าเนินงานวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วน ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-28 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยระหว่าง 15,000-20,000 บาท และราคาเฉลี่ยของการใช้บริการ
สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญ
ทาง สถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความน่าเชื่อถือ และปัจจัย
ความสะดวกสบายในการใช้บริการ ด้านความสะดวกในการค้นหาและปัจจัยการตลาดผ่านสื่อสังคม 
ออนไลน์ ด้านการปฏิสัมพันธ์ เนื่องจากผู้บริโภคสมัยนี้ให้ความสนใจเกี่ยวกับสื่อของสังคมออนไลน์ 
มากยิ่งการใช้ชีวิตในปัจจุบันของมนุษย์มีการใช้ชีวิตที่แตกต่างกันไปและการท างานที่ท าให้มนุษย์ได้มี 
การออกมาใช้ชีวิตนอกบ้านน้อยลงมนุษย์จึงหันมาสนใจใช้บริการต่างๆเพ่ือความสะดวกของมนุษย์เอง 
ปัจจัยในด้านต่าง ๆ นี้ จึงมีความส่งผลให้มีความปฎิสัมพันธ์ รวมถึงด้านความทันกระแสในขณะที่
ปัจจัย การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม 
ภายหลังการซื้อ และปัจจัยการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ด้านการบอกปากต่อปากไม่ส่งผลต่อการ 
ตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร  
 เกวรินทร์ ละเอียดดินันท์ (2559) เรื่องพฤติกรรมของผู้บริโภคและการยอมรับเทคโนโลยี
ทางออนไลน์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยผล
ของการศึกษาของผู้ท าแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่มี อายุ 20-29 ปี เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี โดยผู้บริโภคส่วนใหญ่ตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์หรือผ่านแอปพลิเคชัน
อ่านหนังสือเฉลี่ยวันละ 1-3 ชั่วโมง และตัดสินใจซื้อหนังประเภทนวนิยาย ผ่าน Mebmakert.com ที่
มีราคาประมาณ 100–300 บาท โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 3 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 ลดาอ าไพ กิ้มแก้ว (2560) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค
จากสื่อโฆษณาประเภทวีดีโอผ่านผู้มีอิทธิพลบนสังคมออนไลน์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มี
ผลต่อความตั้งใจในการซื้อของผู้บริโภคจากการรับชมโฆษณาผ่านสื่อวิดีโอในสังคมออนไลน์และผล
จากการกระตุ้นความตั้งใจซื้อจากผู้มีอิทธิพลประเภทต่าง ๆ ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง 418 ราย ที่เป็นผู้มีอายุตั้งแต่ 18 
ปีขึ้นไปและอาศัยในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ผลจากการวิจับพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ
อันดับแรกคือ การมีส่วนร่วมในเนื้อหาซึ่งผลต่อความตั้งใจซื้อ ในเชิงบวก รองลงมาคือ กลุ่มทางอ้อม 
และอันดับสาม คือ เนื้อหาที่ให้ประโยชน์ ผลของปัจจัยสรุปได้ว่า ปัจจัยผู้มีอิทธิพลมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ 
 ภัทรนาฏ จันทรรัตน์ (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพลของผู้น าทางความคิดกับ
กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหนา (Facial Skincare) ของผู้บริโภคกลุมของคนท างานใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้ในศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหนาของ
ผู้บริโภคกลุมวัยท างาน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลักษณะกลุ่มประชากร อิทธิพลของ
ผู้น าทางความคิด (Influencers) และรูปแบบการเปิดรับขอมูลข่าวผานสื่อโซเชียลมีเดีย โดยใช
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ราย ซึ่งเป็นผู้บริโภคกลุ่ม
วัยท างาน ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่บริโภคผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหนา (Facial Skincare) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา คนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างของ อายุ เพศ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ตอเดือน และในสวนปัจจัยดานผู้มีอิทธิพลทางความคิดหรือกลุ่มอ้างอิง 
(Influencers) และปัจจัยรูปแบบการเปิดรับข้อมูลสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ต่างกัน ท าให
กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหนา (Facial Skincare) โดยรวมต่างกัน สรุปได้ว่า ปัจจัยที่
แตกต่างกันผู้มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อที่ต่างกัน 
 
2.6 กรอบแนวคิด  
 ตัวแปรอิสระ คือ ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยี 
 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
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ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 

 
ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 

 
 

การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
(Roger and Shoemaker, 1978) 
- ขั้นรับรู้ 
- ขั้นสนใจ 
- ขั้นประเมินค่า 
- ขั้นทดลอง 
- ขั้นยอมรับ 

การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย 

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ใน

กรุงเทพมหานคร (Kotler, 2012) 

- การรับรู้ปัญหา 
- การแสวงหาข้อมูล 
- การประเมินทางเลือก 
- การตัดสินใจและการท าการซื้อ 
- พฤติกรรมหลังซื้อ 

ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
(Kotler, 1997) 
- ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
- ด้านราคา (Price) 
- ด้านการจัดจ าหนา่ย (Place) 
- ด้านการสง่เสริมการขาย (Promotion) 
- ด้านบุคคล (People) 
- ด้านกายภาพ (Physical Evidence) 
- ด้านกระบวนการ (Process) 

คุณภาพการให้บริการ 
(Parasuraman et al., 1985) 
- ด้านความนา่เชื่อถือ 
- ด้านความมั่นใจ 
- ด้านความเป็นรูปธรรม 
- ด้านความใส่ใจ 
- ด้านการสนองตอบลูกคา้ 
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 กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ ส่วนประสม
ทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี กับตัวแปรตาม คือ การ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ภายใต้แนวความคิดเรื่อง ส่วน 
ประสมทางการตลาดของ Kotler (1997) แนวคิดเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ Parasuraman,  
et al. (1985) และแนวคิดเรื่องการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Roger & Shoemaker, 1978) 
และการตัดสินใจของ Kotler (2012) 
 
2.7 สมมติฐาน 
 สรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งการสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 3 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 
 



 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการ
ให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงเชิงปริมาณ 
ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล การแปลผล
ข้อมูล และวิธีการทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ และการทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่ก าหนดขึ้น โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ที่มีอายุ 25 ปีขึ้นไป และอาศัยในกรุงเทพมหานคร ที่ก าลังใช้
บริการของผู้ให้บริการเครือข่าย โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ให้บริการหลัก 3 ราย ในระบบ AIS, DTAC 
และ True Move โดยเป็นผู้ใช้บริการทั้งระบบเติมเงิน และระบบรายเดือน 
 
3.2 ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผู้วิจัยได้
ก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับ ร้อยละ ±5 ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 
 3.2.1 หาจ านวนของกลุ่มประชากรทั้งหมด ซึ่งเป็นประชากรที่ใช้ศึกษาเป็นผู้ที่มีอายุ 25 ปี
ขึ้นไป ซึ่งอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร โดยประชากรเหล่านี้ ใช้บริการของผู้ให้บริการเครือข่าย 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ให้บริการหลัก 3 ราย ในระบบ AIS DTAC และ True Move  
 3.2.2 ก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) และได้จ านวน 400 
คน 
 3.2.3 จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้เกณฑ์การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ซึ่งผู้วิจัย
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม กลุ่มละ 100 คน 
 3.2.4 จัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่ม ดังต่อไปนี้ โดยผู้วิจัยใช้หลักการเลือกกลุ่ม
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างจากเขตที่มีอาณาเขตพ้ืนที่อยู่ในผังเมืองประเภทพ้ืนที่พาณิชยกรรม พื้นท่ีที่
อยู่อาศัยหนาแน่น พ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่นปานกลาง และเขตพ้ืนที่อุตสาหกรรมและคลังสินค้า ซึ่ง
เป็นพื้นที่ท่ีมีการกิจกรรมและประชากรหนาแน่น ผู้วิจัยจึงได้เลือกกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างจาก
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เขตบางรัก แทนพ้ืนที่พาณิชยกรรม เขตบางคอแหลมแทนพ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่น เขตบางนา แทน
พ้ืนที่ที่อยู่อาศัยหนาแน่นปานกลาง เขตลาดกระบัง แทนเขตพ้ืนที่อุตสาหกรรม 
  กลุ่ม 1 เขตบางรัก จ านวน 100 คน 
  กลุ่ม 2 เขตบางคอแหลม จ านวน 100 คน 
  กลุ่ม 3 เขตบางนา จ านวน 100 คน 
  กลุ่ม 4 เขตลาดกระบัง จ านวน 100 คน 
 3.2.5 การเลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มส าหรับงานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการสุ่ม
แบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) เป็นการเก็บตัวอย่างแบบเจาะจง 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 3.3.1 ศึกษาเอกสาร งานวิจัย เพื่อสร้างแบบสอบถาม 
 3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ ที่น่าสนใจเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร ประเด็นคือ (1) ข้อมูล
ทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (3) ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ (4) การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (5) การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G 
 3.3.3 น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.3.4 แก้ไขปรับปรุงตามค าแนะน า และให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติ 
 3.3.5 แจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ราย เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น 
 3.3.6 น าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
 3.3.7 แจกแบบสอบถาม 400 ชุด 
 
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนต่ออาจารย์ที่ปรึกษา
เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะ
ศึกษา 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: ค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถาม 
 

ส่วนของค าถาม ค่าอัลฟ่า 40 ชุด ค่าอัลฟ่า 400 ชุด 

ส่วนประสมทางการตลาด .882 .821 
คุณภาพการให้บริการ .930 .854 

การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี .879 .784 

การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
5G 

.800 .734 

ค่าความเชื่อมั่นรวมคือ 924 .840 
 
3.5 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามแบ่งออกได้เป็น 6 ส่วน และมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเรื่องข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนเกี่ยวกับหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
และเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ลักษณะค าถามเป็น
ค าถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเรื่องส่วนประสมทางการตลาด ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเรื่องคุณภาพการให้บริการ ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4 ค าถามเรื่องการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดย
ค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 5 ค าถามเรื่องการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ลักษณะ
เป็นค าถามปลายปิดโดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิดโดยถ้ามีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมสามารถ 
แสดงความคิดเห็นได้ 
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3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.6.1 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่
ตัวแทนและทีมงาน 
 3.6.2 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เข้าไปในสถานที่ต่าง ๆ ที่ต้องการศึกษาตามท่ีระบุไว้
ข้างต้น 
 3.6.3 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่ง
ตอบค าถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกี่ยวกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบข้อ
สงสัยนั้น 
 
3.7 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูล โดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น 
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น (วิเชียร เกตุสิงห์, 
2538) ดังนี้ 
  อันตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
           จ านวนชั้น 
      = 5–1 
         5 
      = 0.80 
 ดังนั้น ช่วงระยะจะเท่ากับ 0.8 จึงสามารถน าไปใช้ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ค่าเฉลี่ยได้
ดังนี้ 
  ช่วงชั้น    ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00–1.80   ระดับน้อยที่สุด 
  1.81–2.60   ระดับน้อย 
  2.61–3.40   ระดับปานกลาง 
  3.41–4.20   ระดับมาก 
  4.21–5.00   ระดับมากท่ีสุด 
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3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ คือ 
 3.8.1 สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได้แก่ 
  1) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปและคุณสมบัติ ได้แก่ อายุ สถานภาพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนเกี่ยวกับหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
และเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยใช้การแจกแจง
ความถี่ และค่าร้อยละ 
  2) การวิเคราะห์ ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ 
การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3.8.2 สถิติเชิงอ้างอิงเป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา คือ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวเดียวกับตัวแปร
หลายตัว ซึ่งในท่ีนี้ คือ ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การ
ยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
 



 

บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับตัว
แปรแต่ละตัว เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 6 ส่วน 
ประกอบด้วย 
 4.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนทีใ่นระบบ 5G 
 4.3 ส่วนที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 4.4 ส่วนที่ 4 ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 4.5 ส่วนที่ 5 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 4.6 ส่วนที่ 6 สรุปผลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สัญลักษณ์ท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  n   แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

   ̅  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  R2   แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R-Square) 
  B   แทน ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficients) 
  Beta  แทน ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 
Coefficients) 
 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้นมีสาระส าคัญและรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
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4.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิจัยเรื่องส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตาม
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ผู้ให้บริการ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน
และเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีใ่นระบบ 5G โดยการหาจ านวนและค่า
ร้อยละ ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏดัง ตารางที ่4.1–4.9 

 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ด้านเพศ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 192 48.0 

หญิง 208 52.0 

รวม 400 100 
 

 จากตารางที่ 4.1 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 208 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.0 และเพศชาย จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ด้านอายุ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

25-35 ปี 306 76.5 

36-45 ปี 57 14.2 

46-55 ปี 19 4.8 

56-65 ปี 8 2.0 

65 ปีขึ้นไป 10 2.5 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4.2 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 25-35 ปี จ านวน 
306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 รองลงมา ได้แก่ มีอายุระหว่าง 36-45 ปี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.2 ถัดมา ได้แก่ มีอายุระหว่าง  46-55 ปี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 มากกว่า 65 ปีขึ้นไป จ านวน 10 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และน้อยที่สุด ได้แก่ มีอายุ ระหว่าง 56-65 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.0 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ด้านสถานภาพ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 263 65.8 

สมรส 133 33.3 

หม้าย/หย่าร้าง 4 1.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 4.3 สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 
263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพสมรส จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 
และน้อยที่สุด ได้แก่ สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 

 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ด้านระดับการศึกษา) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 1 0.3 

ระดับปริญญาตรี 331 82.8 

ระดับปริญญาโท 66 16.5 

ระดับปริญญาเอก 2 0.5 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.4 ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 331 คน คิดเป็นร้อยละ 82.8 รองลงมา ได้แก่ มีการศึกษาระดับปริญญาโท 
จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 การศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
และน้อยที่สุด ได้แก่ มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 1 0.3 

15,000–25,000 บาท  207 51.7 

25,001–35,000 บาท 52 13.0 

35,001–45,000 บาท 51 12.8 

45,001–55,000 บาท  39 9.8 

มากกว่า 55,000 บาท 50 12.5 

รวม 400 100 

 
 ตารางที่ 4.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 15,000-25,000 บาท จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 รองลงมาได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน25,001–35,000 บาท จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ถัดมา ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
35,001–45,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8, รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 55,000 
บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 45,001–55,000 บาท จ านวน 39 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.8 และน้อยที่สุด ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.3 
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ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ด้านอาชีพ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

นิสิต นักศึกษา 1 0.3 

พนักงานเอกชน 245 61.3 

เจ้าของธุรกิจ 65 16.3 

รับจ้างอิสระ 62 15.5 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 6.3 

อ่ืน ๆ 2 0.5 

รวม 400 100 
 

 จากตารางที่ 4.6 อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานเอกชน 
จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.3 รองลงมา ได้แก่ อาชีพเจ้าของธุรกิจ จ านวน 65 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.3 ถัดมา ได้แก่ รับจ้างอิสระ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 อาชีพอ่ืน ๆ  จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 และน้อยที่สุด 
ได้แก่ นิสิต นักศึกษา จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามผู้ให้บริการ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ด้านผู้ให้บริการ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

AIS 167 41.8 

TURE MOVE 141 35.3 

DTAC 91 22.8 

อ่ืน ๆ 1 0.3 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4.7 ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้ผู้ให้บริการ AIS 
จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมา ได้แก่ ผู้ให้บริการ TURE MOVE จ านวน 141 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.3 ผู้ให้บริการ DTAC จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 และน้อยที่สุด ได้แก่  
อ่ืน ๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 100 บาท 1 0.3 

100-500 บาท 248 62.0 

501-1,000 บาท 104 26.0 

มากกว่า 1,000 บาท 47 11.8 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4.8 ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่าย
เฉลี่ยต่อเดือน 100-500 บาท จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา ได้แก่ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ย
ต่อเดือน 501-1,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 ถัดมา ได้แก่ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน 
มากกว่า 1,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 และน้อยที่สุด ได้แก่ ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อ
เดือนต่ ากว่า 100 บาท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ด้านเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

เครือข่ายครอบคลุมพ้ืนที่การใช้บริการ 106 26.5 

ค่าบริการ/โปรโมชั่นส่งเสริมการขาย  172 43.0 

ความเร็วในการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต 61 15.3 
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 จากตารางที่ 4.9 เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจากค่าบริการ/โปรโมชั่นสง่เสริมการขาย จ านวน 172 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.0 รองลงมา ได้แก่ เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจากเครือข่ายครอบคลุมพ้ืนที่การใช้
บริการ จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 ถัดมา ได้แก่ เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจา
ความเร็วในการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการจากภาพลักษณ์ของการเป็นผู้น าด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.5 และน้อยที่สุด ได้แก่ เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจากอ่ืน ๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.8 
 
4.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G
แสดงดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 
5G 

 

ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

 ̅ S.D. การแปลผล 

1. มีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษาทางโทรศัพท์ ตลอด 24 
ชม. 

4.62 0.49 มากที่สุด 

2. ความหลากหลายของโปรแกรมชนิดต่างๆ และ บริการเสริม 4.44 0.57 มากที่สุด 

3. คุณภาพการ Download ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต เช่น เพลง 
คลิปวิดีโอ หรือ Applications ต่างๆ 

4.40 0.61 มากที่สุด 

4. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทาง
ร้านสะดวกซ้ือ เช่น Seven Eleven, Lotus Express 

4.29 0.61 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G 

 

ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

 ̅ S.D. การแปลผล 

5. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทาง 
Shop ของผู้ให้บริการตามห้างสรรพสินค้าได้ 

4.32 0.58 มากที่สุด 

6. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทาง 
Application, Mobile Banking 

4.28 .057 มากที่สุด 

7. สามารถช าระเงินหรือเติมเงินผ่านทางบัญชีธนาคาร 4.30 0.59 มากที่สุด 

8. สามารถช าระเงินหรือเติมเงินผ่านตู้ให้บริการอัตโนมัติ 4.30 0.57 มากทีสุ่ด 

9. การให้บริการแจ้งข่าวสารข้อมูลประชาสัมพันธ์การโฆษณา 
จากผู้ให้บริการ 

4.27 0.59 มากที่สุด 

10. การสะสมใช้ค่าบริการเพ่ือแลกกลับเป็นมูลค่าในการใช้
บริการเช่นค่า โทรศัพท์ค่าบริการใช้งานอินเทอร์เน็ต 

4.37 0.55 
มากที่สุด 

11. เจ้าหน้าที่ Shopบริการด้วยความเต็มใจสุภาพและสามารถ
ตอบค าถามและให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง 

4.37 0.56 
มากที่สุด 

12. การให้บริการแจ้งเตือนช าระค่าบริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 4.52 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.33 มากที่สุด 

 
 ตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ( ̅= 4.37, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด ทุกด้าน ได้แก่ 

มีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษาทางโทรศัพท์ ตลอด 24 ชม. มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ( ̅= 4.62, 

S.D. = 0.49) รองลงมา คือ การให้บริการแจ้งเตือนช าระค่าบริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ( ̅ = 4.52, 

S.D. = 0.51) และความหลากหลายของโปรแกรมชนิดต่าง ๆ และบริการเสริม ( ̅= 4.44, S.D. = 
0.57), และน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการแจ้งข่าวสารข้อมูลประชาสัมพันธ์การโฆษณา จากผู้

ให้บริการ ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.59) 
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4.3 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G แสดง   
ดังตารางที่ 4.11 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ

ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

 ̅ S.D. การแปลผล 

1. ศูนย์บริการมีอุปกรณ์รองรับการบริการแก่ผู้มาใช้บริการ
อย่างสะดวกและทั่วถึง 

4.56 0.50 มากที่สุด 

2. ศูนย์บริการมีการเตรียมบุคลากรได้อย่างเหมาะสมและ
เพียงพอ 

4.44 0.54 มากที่สุด 

3. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 4.45 0.57 มากที่สุด 
4. พนักงานสามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน 4.39 0.56 มากที่สุด 

5. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ 4.36 0.56 มากที่สุด 

6. ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

4.37 0.55 มากที่สุด 

7. พนักงานผู้ให้บริการกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้
ช่วยความเหลือดี 

4.37 0.57 มากที่สุด 

8. พนักงานให้ค าแนะน าและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ถูกต้องและ
เป็นที่น่าพอใจ 

4.36 0.57 มากที่สุด 

9. ท่านมั่นใจได้ว่าพนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการ
แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้ท่านได้ตรงจุด 

4.43 0.53 มากที่สุด 

10. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับบริการอินเทอร์เน็ตของผู้
ให้บริการสามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยให้ท่านได้ตรง
ประเดน็ 

4.41 0.52 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G 

 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

 ̅ S.D. การแปลผล 

11. พนักงานสามารถสื่อสารแนะน า และเสนอบริการที่
ตอบสนองความต้องการของท่านได้ในเบื้องต้น 

4.42 0.52 มากที่สุด 

12.ขั้นตอนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการต่างๆมีความ
รวดเร็ว 

4.48 0.52 มากที่สุด 

13. เมื่อท่านต้องการความช่วยเหลือพนักงานยินดีเข้าไป
ช่วยเหลืออย่างจริงจัง 

4.49 0.52 มากที่สุด 

14. พนักงานของบริษัทสามารถเข้าใจถึงความต้องการของท่าน 4.53 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.44 0.36 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ( ̅ = 4.44, S.D. = 0.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

ศูนย์บริการมีอุปกรณ์รองรับการบริการแก่ผู้มาใช้บริการอย่างสะดวกและทั่วถึง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ( ̅ 

= 4.56, S.D. = 0.50) รองลงมา คือ พนักงานของบริษัทสามารถเข้าใจถึงความต้องการของท่าน ( ̅ 
= 4.53, S.D. = 0.51) และ เมื่อท่านต้องการความช่วยเหลือพนักงานยินดีเข้าไปช่วยเหลืออย่างจริงจัง 

( ̅ = 4.49, S.D. = 0.52) และน้อยที่สุด ได้แก่ พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการด้วยความ

รับผิดชอบ ( ̅ = 4.36, S.D. = 0.56) 
 

4.4 ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการ
ยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร แสดง ดังตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 
5G ในกรุงเทพมหานคร 

 

การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

 ̅ S.D. การแปลผล 

1.ท่านทราบว่าผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ 5G 4.53 0.49 มากที่สุด 

2.ท่านทราบว่าระบบ 5G เป็นนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีการใช้
งานคล้ายคลึงกับระบบ 3G และ 4G 

4.49 0.53 
มากที่สุด 

3. ท่านทราบว่าระบบ 5G เพ่ิมคุณภาพในการติดต่อสื่อสาร 4.48 0.51 มากที่สุด 

4. ท่านทราบว่าระบบ 5G มีความรวดเร็วในการรับ-ส่งข้อมูล 4.49 0.50 มากที่สุด 

5. ท่านสนใจที่จะทดลองใช้ระบบ 5G 4.58 0.50 มากที่สุด 

6. ท่านคิดว่าระบบ 5G มีความสามารถในบริการด้านมัลติมีเดียที่
สมบูรณ์ 

4.44 0.55 
มากที่สุด 

7.ท่านมีอุปกรณ์ที่สามารถรองรับการใช้งานระบบ 5G 4.49 0.52 มากที่สุด 

8.ท่านเลือกใช้ระบบ 5G และพบว่ารองรับการใช้งานได้ดี 4.48 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.50 0.32 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G โดยรวมอยู่

ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.50, S.D. = 0.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด

ทุกด้าน ได้แก่ ท่านสนใจที่จะทดลองใช้ระบบ 5G มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ( ̅ = 4.58, S.D. = 0.50) 

รองลงมา คือ ท่านทราบว่าผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ 5G ( ̅= 4.53, S.D. = 
0.49) และท่านทราบว่าระบบ 5Gเป็นนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีการใช้งานคล้ายคลึงกับระบบ 3G 

และ 4G ( ̅= 4.49, S.D. = 0.53) และน้อยที่สุด ได้แก่ ท่านคิดว่าระบบ 5G มีความสามารถใน

บริการด้านมัลติมีเดียที่สมบูรณ์ ( ̅= 4.44, S.D. = 0.55) 
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4.5 ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
แสดงดังตารางที่ 4.13 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 

การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร  ̅ S.D. การแปลผล 

1. ท่านรู้ถึงประโยชน์ 5G ก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

4.49 0.51 
มากที่สุด 

2. ท่านจะแสวงหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.29 0.59 
มากที่สุด 

3. ท่านเปรียบเทียบประเภทโปรโมชั่นแต่ละผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ก่อน 

4.23 0.62 
มากที่สุด 

4.เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการในครั้งแรกท่าน
จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

2.77 0.96 ปานกลาง 

5. ท่านตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการ เพื่อรับส่วนลดหรือสิทธิ
พิเศษในการใช้บริการครั้งต่อไป 

3.99 0.50 มาก 

6. ท่านคิดว่าผู้ให้บริการมีการบริการที่ตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของท่าน 

4.24 053 
มากที่สุด 

7. ท่านตัดสินใจว่าจะใช้บริการเครือข่ายที่ท่านเลือกต่อไปใน
อนาคต 

4.32 0.53 
มากที่สุด 

8. ท่านยินดีจะแนะน าผู้ให้บริการเครือข่ายที่ท่านใช้ให้แก่
บุคคลใกล้ชิดของท่าน 

4.49 0.51 
มากที่สุด 

รวม 4.12 0.47 มาก 
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 จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅ = 
4.12, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดได้แก่ ท่านรู้ถึงประโยชน์

5G ก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ( ̅ = 4.49 , S.D. = 0.51) 

และ ท่านยินดีจะแนะน าผู้ให้บริการเครือข่ายที่ท่านใช้ให้แก่บุคคลใกล้ชิดของท่าน ( ̅ = 4.49, S.D. = 

0.51) และรองลงมาคือท่านตัดสินใจว่าจะใช้บริการเครือข่ายที่ท่านเลือกต่อไปในอนาคต ( ̅ = 4.32, 
S.D. = 0.53) และน้อยที่สุดได้แก่ เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการในครั้งแรกท่านจะ

กลับมาใช้บริการอีกในอนาคต ( ̅ = 2.77, S.D. = 0.96) 
 
4.6 ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการ
ให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 การวิเคราะห์การศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 
 
ตารางที่ 4.14: ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับ

นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ B  Beta  t  Sig. 

ส่วนประสมทางการตลาด 0.432 .266 12.647 .000* 

คุณภาพการให้บริการ 0.168 .218 6.002 .000* 

การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 0.116 .215 4.885 .000* 
R2 =0.745, F = 163.938, n = 400, p <0.05 
 
 จากตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ      
การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย    
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ส่วนประสมทางการตลาด (Sig = .000) คุณภาพการให้บริการ (Sig = .000) และการยอมรับ
นวัตกรรมและเทคโนโลยี (Sig = .000) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด 
(B = .266) มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการ (B = .218) และการยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยี (B = .216) น้อยที่สุด ตามล าดับ 
 นอกจากนี้ เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2 = .745) พบว่า ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ และการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานครคิดเป็นร้อยละ 
74.5 ในระดับนัยส าคัญ 0.05 ที่เหลืออีก 25.5 เป็นผลเนื่องมาจากปัจจัยอ่ืน 
 
4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.15: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2: คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 3: การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

 
 



 

บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 สรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบ  
กับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 2 การน า  
ผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค์ มีดังนี้ 
 5.1.1 ผลสรุปข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลสรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามใน
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-35 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000-25,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และใช้ผู้
ให้บริการ AIS ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน 100-500 บาท โดยเหตุผลที่ตัดสินใจเหตุผลที่ตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการจากค่าบริการ/โปรโมชั่นส่งเสริมการขาย 
 5.1.2 ผลสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ผลสรุป ดังนี้ 
  5.1.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อยู่ในระดับ
มากที่สุด ผู้บริโภคให้ความส าคัญสูงสุดในเรื่องมีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษาทางโทรศัพท์ 
ตลอด 24 ชม. ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ปัจจัยรองลงมาคือมีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษาทาง
โทรศัพท์ ตลอด 24 ชม. และความหลากหลายของโปรแกรมชนิดต่าง ๆ และบริการเสริม 
  5.1.2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจ
เลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อยู่ในระดับมากที่สุด 
ผู้บริโภคให้ความส าคัญสูงสุดในเรื่องศูนย์บริการมีอุปกรณ์รองรับการบริการแก่ผู้มาใช้บริการอย่าง
สะดวกและทั่วถึงซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด และพนักงานของบริษัทสามารถเข้าใจถึงความต้องการของ
ท่าน ปัจจัยรองลงมาคือเมื่อท่านต้องการความช่วยเหลือพนักงานยินดีเข้าไปช่วยเหลืออย่างจริงจัง 
  5.1.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็น
ว่าปัจจัยด้านการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีอยู่ในระดับมากที่สุด ผู้บริโภคให้ความส าคัญสูงสุด
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ในเรื่องท่านสนใจที่จะทดลองใช้ระบบ 5G ปัจจัยรองลงมาคือท่านทราบว่า ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ 5G 
  5.1.2.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าปัจจัยการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G อยู่ในระดับมาก ผู้บริโภคให้ความส าคัญสูงสุดในเรื่องท่านรู้ 
ถึงประโยชน์ 5G ก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G และท่านยินดี
จะแนะน าผู้ให้บริการเครือข่ายที่ท่านใช้ให้แก่บุคคลใกล้ชิดของท่าน 
 5.1.3 ค าถามในงานวิจัย 
  5.1.3.1 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างไร 
  ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในระดับมากที่สุด (B = .266, Sig = .000) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  5.1.3.2 คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างไร 
  คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในระดับมากที่สุด (B = .218, Sig = .000) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  5.1.3.3 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างไร 
  การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีเป็นปัจจัยซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในระดับมากที่สุด (B = .215, Sig = .000) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 สรุปได้ว่า ยอมรับ หมายความว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ผลดังกล่าวตรงกับแนวคิดเรื่องส่วนประสมทางการตลาด ของ Kotler (1997) ซึ่งกล่าว
เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 7Ps หมายถึง เป็นเครื่องมือที่บริษัทหรือนักการตลาดส่วนใหญ่มัก
น ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินธุรกิจ และถือเป็นเครื่องมือที่ส าคัญท่ีนักการตลาดน ามาใช้รวมถึง
เป็นเครื่องมือที่สามารถก าหนดทิศทางได้ และใช้เพื่อตอบสนองความต้องการ รวมไปจนถึงความพึง
พอใจของตัวลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี จึงสรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อ
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การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G และยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 
พงศกร พฤกษ์ไพรผดุง (2559) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ส่วนประสมทางการตลาด ความไว้วางใจในการ
สื่อสารแบบปากต่อปากบนอินเทอร์เน็ตที่มีอิทธิพลและส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นผ่าน
อินสตาแกรมของประชาชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งอธิบายเกี่ยวกับเรื่องส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านอินสตาแกรม ซึ่งผลสรุปว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดด้านช่องทางการจ าหน่ายและการสื่อสารแบบปากต่อปากบนอินเทอร์เน็ต ซึ่งมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านอินสตาแกรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5.2.2 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 สรุปได้ว่ายอมรับ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งตรง
กับแนวคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการ ของ Parasuraman, et al. (1985) ที่กล่าวว่า การบริการ เป็น
การให้ความช่วยเหลือแก่ผู้บริโภค หรือลูกค้า ในสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ หรือเป็นประโยชน์กับผู้บริโภค 
ซึ่งการบริการเป็นสิ่งที่จับ จะท าให้เกิดความประทับใจต่อผู้บริโภคก และกับมาใช้บริการซ้ า ซึ่งสรุปผล
ว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ และสอดคล้องกับการศึกษาของ สายฝน เลิศพิทักษ์ธรรม (2559) 
ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการรวมถึงภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ส่งผลและมีผลต่ออธิพลในการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบรนด์ ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมกับด้านความเอาใจใส่ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต ซึ่งสรุปผลว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 
 5.2.3 สมมติฐานที่ 3 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G ในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 สรุปได้ว่ายอมรับ ปัจจัยด้านการยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5G อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ซึ่งตรงกับแนวคิดเรื่องการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีของ Roger & Shoemaker 
(1978) ที่กล่าวว่า การยอมรับนวัตกรรม หมายถึง การยอมรับของผู้บริโภคท่ีมีต่อนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีเป็นพฤติกรรมที่แสดงออกด้านการยอมรับและน าไปปฏิบัติโดยแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน (1) 
ขั้นรับรู้ เป็นขั้นที่สามารถรับรู้ความคิดใหม่หรือสิ่งใหม่ ๆ ที่เกิดข้ึนแล้วมีนวัตกรรมอยู่จริง (2) ขั้นสนใจ 
เป็นขั้นสนด้านนวัตกรรมที่เห็นทันทีว่าตรงกับปัญหาและกับความสนใจ โดยจะเริ่มหาข้อมูล อาจจะ
สอบถามจากเพ่ือน ซึ่งได้เคยทดลองท ามาแล้ว (3) ขั้นประเมินค่า ขั้นนี้จะพิจารณานวัตกรรมจะมี
ความเหมาะสมหรือไม่ ผลคุ้มค่าเพียงใดหรือนวัตกรรมที่มีความยากและข้อจ ากัดอย่างไร และปรับให้
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เข้ากับสถานการณ์ได้อย่างไร แล้วจึงค่อยตัดสินใจว่าจะทดลองใช้ความคิดใหม่ ๆ นั้นหรือไม่ 4) 
ขั้นทดลอง เป็นขั้นที่ได้ไตร่ตรองและเป็นการตัดสินใจที่จะทดลองตามความคิดใหม่ ๆ อาจจะเป็นการ
ทดลองเพียงบางส่วน ซึ่งการทดลองนี้เป็นเพียงการยอมรับนวัตกรรมชั่วคราว เพ่ือดูผลว่าควรจะ
ตัดสินใจยอมรับโดยถาวรหรือไม่ 5) ขั้นยอมรับ การทดลองที่ได้ผลเป็นที่น่าพอใจ ก็จะยอมรับ
ความคิดใหม่ ๆ อย่างเต็มที่จนกระทั่งนวัตกรรมนั้นกลายเป็นวิธีการที่ยึดถือปฏิบัติโดยถาวรต่อไป ซึ่ง
ถือเป็นขั้นสุดท้ายของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอย่างถาวร และสอดคล้องกับการศึกษาของ วศินี 
อ่ิมธรรมพร (2559) ได้ศึกษาเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีความสะดวกในการใช้บริการและการสื่อสาร
ทางการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ที่ท าให้มีผลต่อการตัดสินใจที่จะใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค-
ชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานค สรุปได้ว่าการยอมรับนวัตกรรมที่มีส่วนท าให้
แนวโน้มการใช้บริการเทคโนโลยีของผู้บริโภคมีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ 
 จากการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยีที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ธุรกิจ หน่วยงาน และองค์กรที่ด าเนินการเกี่ยวกับผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่น าผลขอการศึกษาไปใช้ได้ ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1 จากผลการศึกษาด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G พบว่า มีความสอดคล้องกัน และแสดงให้เห็นว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้ให้ความเห็นมากที่สุดในเรื่องมีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษา
ทางโทรศัพท ์ตลอด 24 ชม. ดังนั้นธุรกิจ หน่วยงาน และองค์กรที่ด าเนินการเกี่ยวกับธุรกิจผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G พนักงานในองค์กรควรให้ความส าคัญและจะต้องมี
ความสามารถไปใช้แก้ไขปัญหาต่าง ๆ นั้นให้กับลูกค้าได้ เพื่อตอบสนองการใช้บริการของลูกค้า และ
พนักงานหรือบุคคลในองค์กรจ าเป็นต้องมีความคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์รวมไปจนถึงสร้างชื่อเสียงที่ดีและน่าจดจ าให้กับองค์กร และจะให้ลูกค้ามีความมั่นใจและเชื่อ
ว่าองค์กรนี้สามารถดูแลแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อยู่ตลอดเวลาอย่างแท้จริง 
 5.3.2 จากผลการศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G พบว่า มีความสอดคล้องกัน และแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ได้ให้ความเห็นมากที่สุดในเรื่องศูนย์บริการมีอุปกรณ์รองรับการบริการแก่ผู้มา
ใช้บริการอย่างสะดวกและทั่วถึง แสดงให้เห็นว่าลูกค้าก าลังสนใจและเห็นถึงความส าคัญในด้าน
คุณภาพการให้บริการทางตรง ดังนั้น ธุรกิจหรือหน่วยงาน และองค์กรที่ก าลังด าเนินการเกี่ยวกับธุรกิจ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ต้องเน้นสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า เพ่ือที่จะให้
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เกิดการแนะน าขึ้น และอาจมีกิจกรรมที่เชิญชวนให้เกิดการแบ่งปันประสบการณ์ความประทับใจ การ
บริการเป็นสิ่งที่จับ ต้องได้โดยถ้าองค์กรมีด้านบริการที่ดี ย่อมท าให้เกิดเกิดความประทับใจของ
ผู้บริโภค และกับมาใช้บริการซ้ า 
 5.3.3 จากผลการศึกษาด้านการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ส่งผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G พบว่า มีความสอดคล้องกัน และ
แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้ให้ความเห็นมากที่สุดในเรื่องท่านสนใจที่จะทดลองใช้
ระบบ 5G ดังนั้น ธุรกิจหรือหน่วยงาน และองค์กรที่ก าลังด าเนินการเกี่ยวกับธุรกิจผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ควรให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีนั้นมาเพ่ือน าเอาไปใช้ในด้าน
ของการลงทุนรวมไปจนถึงในด้านต่าง ๆ ของการท างาน จนสามารถรับรู้ถึงประโยชน์จากการใชง้านนั้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 ผู้ท าวิจัยขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 5.4.1 แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มตัวอย่าง ในพ้ืนที่อ่ืนนอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล เพื่อน ามาผลการศึกษามาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาในครั้งนี้ ว่าในพ้ืนที่อ่ืนๆ นั้น 
ลูกค้ามีความเห็นเรื่องส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีและการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G เหมือนหรือ
ต่างกันในประเด็นใดบ้างและเช่นไร เพื่อที่จะเข้าถึงความต้องการของลูกค้าอย่างครอบคลุม 
 5.4.2 แนะน าให้ศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G เพ่ือให้ผู้ประกอบการน าผลลัพธ์จากการศึกษาที่ได้ไปปรับปรุงและ
พัฒนาสินค้าและบริการเกี่ยวกับธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความหลากหลายเพิ่มข้ึน 
 5.4.3 แนะน าให้ใช้สถิติตัวอ่ืนมาวิเคราะห์ในมุมอ่ืน ๆ และควรศึกษาการวิจัยเชิงด้าน
คุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับลูกค้า เพื่อเข้าใจถึงมุมมองได้ครอบคลุมมากขึ้น รวมถึงอาจค้นพบ
ปัจจัยใหม่ ๆ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ต่อไป 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ การยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ใน

กรุงเทพมหานคร” 
 

ค าชี้แจง: แบบสอบถามนี้ท าขึ้นเพ่ือการค้นคว้าอิสระ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลของท่านเป็นความลับและใช้
ประโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น กรุณาตอบแบบสอบถามความความจริง 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 
1. เพศ    

□ 1) ชาย  □ 2) หญิง 
2. อายุ   

□ 1) 25-35 ปี  □ 2) 36-45 ปี  □3) 46-55 ปี 

 □ 4) 56-65 ปี  □ 5) 65 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ 

 □ 1) โสด   □ 2) สมรส  □ 3) หม้าย/หย่าร้าง 
4. ระดับการศึกษา 

 □ 1) ต่ ากว่าปริญญาตรี  □ 2) ระดับปริญญาตรี 

 □ 3) ระดับปริญญาโท  □ 4) ระดับปริญญาเอก 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 □ 1) ต่ ากว่า 15,000 บาท  □ 2) 15,000–25,000 บาท 

□ 3) 25,001–35,000 บาท □ 4) 35,001–45,000 บาท 

□ 5) 45,001–55,000 บาท  □ 6) มากกว่า 55,000 บาท 
6. อาชีพ 

 □ 1) นิสิต นักศึกษา  □ 2) พนักงานเอกชน 

□ 3) เจ้าของธุรกิจ  □ 4) รับจ้างอิสระ 

□ 5) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ □ 6) อ่ืน ๆ………………………………… 
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7. ปัจจุบันท่านใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จากผู้ให้บริการรายใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 □ 1) AIS   □ 2) True Move 

 □ 3) DTAC   □ 4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………… 
8. ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนเกี่ยวกับหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ท่านใช้ประมาณเท่าไร 

 □ 1) ต่ ากว่า 100 บาท  □ 2) 100-500 บาท 

 □ 3) 501-1,000 บาท  □ 4) มากกว่า 1,000 บาท 
9. เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G เพราะ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 □ 1) เครือข่ายครอบคลุมพ้ืนที่การใช้บริการ 

□ 2) ค่าบริการ/ โปรโมชั่นส่งเสรมิการขาย 

 □ 3) ความเร็วในการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต 

□ 4) ภาพลักษณ์ของการเป็นผู้น าด้านนวัตกรรมและเทคโนโลย ี

□ 5) อ่ืนๆ……………………………………… 
 

ส่วนที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ทีต่รงกับท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 
ระดับความคิดเห็น (5= มากสุด, 4= มาก, 3= ปานกลาง, 2= น้อย, 1= น้อยที่สุด) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. มีพนักงานคอยให้บริการให้ค าปรึกษาทางโทรศัพท์ ตลอด 24 ชม.      

2. ความหลากหลายของโปรแกรมชนิดต่าง ๆ และบริการเสริม           

3. คุณภาพการ Download ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต เช่น เพลง คลิป
วิดีโอ หรือ Applications ต่าง ๆ           

4. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทางร้าน
สะดวกซื้อ เช่น Seven Eleven, Lotus Express           

5. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทาง Shop 
ของผู้ให้บริการตามห้างสรรพสินค้าได้           
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ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

6. สามารถลงทะเบียนการใช้งานและช าระค่าบริการผ่านทาง 
Application, Mobile Banking      

7. สามารถช าระเงินหรือเติมเงินผ่านทางบัญชีธนาคาร      

8. สามารถช าระเงินหรือเติมเงินผ่านตู้ให้บริการอัตโนมัติ      

9. การให้บริการแจ้งข่าวสารข้อมูลประชาสัมพันธ์การโฆษณา จาก 
ผู้ให้บริการ      

10. การสะสมใช้ค่าบริการเพ่ือแลกกลับเป็นมูลค่าในการใช้บริการเช่น
ค่า โทรศัพท์ค่าบริการใช้งานอินเทอร์เน็ต           

11. เจ้าหน้าที่ Shop บริการด้วยความเต็มใจสุภาพและสามารถตอบ
ค าถามและให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง           

12. การให้บริการแจ้งเตือนช าระค่าบริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่           
 
ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 
ระดับความคิดเห็น (5= มากสุด, 4= มาก, 3= ปานกลาง, 2= น้อย, 1= น้อยที่สุด) 
 

คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ศูนย์บริการมีอุปกรณ์รองรับการบริการแก่ผู้มาใช้บริการอย่าง
สะดวกและทั่วถึง           

2. ศูนย์บริการมีการเตรียมบุคลากรได้อย่างเหมาะสมและเพียงพอ           

3. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ      

4. พนักงานสามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน      

5. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ      

6. ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม      
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คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

7. พนักงานผู้ให้บริการกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้ช่วย
ความเหลือดี           

8. พนักงานให้ค าแนะน าและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ถูกต้องและเป็นที่
น่าพอใจ      

9. ท่านมั่นใจได้ว่าพนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหา
ต่างๆ ให้ท่านได้ตรงจุด           

10. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับบริการอินเทอร์เน็ตของผู้ให้บริการ 
สามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยให้ท่านได้ตรงประเด็น           

11. พนักงานสามารถสื่อสาร แนะน า และเสนอบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของท่านได้ในเบื้องต้น      

12. ขั้นตอนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการต่าง ๆ มีความรวดเร็ว      
13. เมื่อท่านต้องการความช่วยเหลือพนักงานยินดีเข้าไปช่วยเหลือ
อย่างจริงจัง      

14. พนักงานของบริษัทสามารถเข้าใจถึงความต้องการของท่าน      
 
ส่วนที่ 4 การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 
ระดับความคิดเห็น (5= มากสุด, 4= มาก, 3= ปานกลาง, 2= น้อย, 1= น้อยที่สุด) 
 

การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านทราบว่าผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ 5G      
2. ท่านทราบว่าระบบ 5G เป็นนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีการใช้งาน
คล้ายคลึงกับระบบ 3G และ 4G      

3. ท่านทราบว่าระบบ 5G เพ่ิมคุณภาพในการติดต่อสื่อสาร      

4. ท่านทราบว่าระบบ 5G มีความรวดเร็วในการรับ-ส่งข้อมูล      
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การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ส่งผลการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5. ท่านสนใจที่จะทดลองใช้ระบบ 5G      

6. ท่านคิดว่าระบบ 5G มีความสามารถในบริการด้านมัลติมีเดียที่
สมบูรณ์      

7. ท่านมีอุปกรณ์ท่ีสามารถรองรับการใช้งานระบบ 5G      

8.ท่านเลือกใช้ระบบ 5G และพบว่ารองรับการใช้งานได้ดี      

 
ส่วนที่ 5 การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G ใน
กรุงเทพมหานคร  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 
ระดับความคิดเห็น (5= มากสุด, 4= มาก, 3= ปานกลาง, 2= น้อย, 1= น้อยที่สุด) 
 

การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
ในเกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้ถึงประโยชน์ 5G ก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G           

2. ท่านจะแสวงหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่      

3. ท่านเปรียบเทียบประเภทโปรโมชั่นแต่ละผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ก่อน      
4. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการในครั้งแรกท่านจะ
กลับมาใช้บริการอีกในอนาคต      
5. ท่านตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการ เพื่อรับส่วนลดหรือสิทธิพิเศษใน
การใช้บริการครั้งต่อไป           
6. ท่านคิดว่าผู้ให้บริการมีการบริการที่ตอบสนองอย่างครบถ้วนตรง
ตามความต้องการของท่าน 

     7. ท่านตัดสินใจว่าจะใช้บริการเครือข่ายที่ท่านเลือกต่อไปในอนาคต           
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การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 5G 
ในเกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ท่านยินดีจะแนะน าผู้ให้บริการเครือข่ายที่ท่านใช้ให้แก่บุคคลใกล้ชิด
ของท่าน 

     

 
ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม (ถ้ามี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

** ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ** 
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Regression 
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