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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัรูปแบบ
การด าเนินชีวติกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบรายเดือน 
ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) จ านวน 450 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA 
และ Pearson Correlation  
 ผลการศึกษา พบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้ 
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในทิศทางเดียวกนัและอยูใ่นระดบัสูงมาก โดยมี
ค่าความสัมพนัธ์ (r) อยูร่ะหวา่ง 0.376-0.878 ซ่ึงดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นสภาพ 
แวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั รูปแบบการ
ด าเนินชีวติมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในทิศทางเดียวกนั
และอยูใ่นระดบัสูงมาก โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) อยูร่ะหวา่ง 0.557-0.910 ซ่ึงดา้นความคิดเห็นเป็นดา้น
ท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด  
ค าส าคัญ :  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  รูปแบบการด าเนินชีวิต  ความภกัดี 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this survey research were to: 1) investigate how the differences of 
individual factors related to the loyalty of Thai mobile phone customers, 2) study the relationship 
between service marketing mix factors and the loyalty of Thai mobile phone customers, and 3) 
study the relationship between lifestyle factors and the loyalty of Thai mobile phone customers.  
 The samples of the study were 450 monthly payment mobile phone customers of 
Advanced Info Service PLC. The research tools employed were questionnaires. The data were 
analyzed using descriptive statistics including frequency, percentage, mean, standard deviation, and 
inferential statistics including Independent Samples t-test, One-way ANOVA and Pearson’s 
Correlation Coefficient.  
 The results indicated that the different range of monthly incomes had different effects on 
the loyalty of mobile phone customers. The service marketing mix factors were related to the 
loyalty of mobile phone customers in the same direction and the relationship was at a very high 
level. The relationship value (r) was between 0.376-0.878. Physical evidence, process, and 
promotion were at the highest levels of relationship respectively. Additionally, the results revealed 
that the relationship between lifestyle factors and the customer loyalty was in the same direction and 
at a very high level. The relationship value (r) was between 0.557-0.910. Opinion was at the highest 
level of relationship.  
Keywords:  service marketing mix factors, lifestyle, loyalty 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในยุคท่ีโลกเต็มไปด้วยการแข่งขนัและมีการเช่ือมโยงกนัอยา่งไร้พรมแดน ดงัเช่นปัจจุบนั 
การส่ือสารโทรคมนาคมถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีมีบทบาทส าคัญในการสร้างความได้เปรียบเชิงธุรกิจ 
รวมทั้งการ ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ  ซ่ึงการส่ือสารในยุคน้ี
เป็นยคุ เทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นการน าเอาเทคโนโลยกีารส่ือสารหลาย ๆ เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช ้
ร่วมกนั เพื่อใหก้ารติดต่อส่ือสารเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นอุปกรณ์ส่ือสารท่ีมีความส าคญัอยา่งมากในโลกยุคปัจจุบนั เป็นส่ิงท่ี
เขา้มาช่วยใหม้นุษย ์มีความสะดวกในการติดต่อส่ือสารมากข้ึน  จนกลายเป็นอุปกรณ์ส่ือสารท่ีนิยมใช้
กนัอย่างแพร่หลายในทุกเพศทุกวยั ท่ีสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้งานไดถู้กจุด ในยุคสมยัท่ีการ
ส่ือสารและข้อมูลข่าวสารมีบทบาทส าคัญ จึงเสมือนเป็นปัจจัยท่ีเพิ่มข้ึนมาอีกหน่ึงอย่างใน
ชีวติประจ าวนั 

ส าหรับประเทศไทยได้เร่ิมกิจการวิทยุโทรศพัทต์ั้งแต่ปี พ.ศ. 2528 โดย องค์การโทรศพัท์
แห่งประเทศไทย (ทศท) และการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท) และเพื่อแก้ไขปัญหา ความขาด
แคลนคู่สายโทรศพัท์และเลขหมายโทรศพัท์ และมุ่งหวงัท่ีจะขยายขอบเขตการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ท าให้รัฐตอ้งให้เอกชนเขา้มาช่วยจดัการบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้วยวิธีการให้สัมปทาน 
ดว้ยเล็งเห็นว่าบริษทัเอกชนมีศกัยภาพท่ีเหนือกว่าทั้งในด้านเทคโนโลยี ด้านความสามารถในการ
จดัการองคก์ร รวมไปถึงการมีความช านาญในดา้นการด าเนินธุรกิจท่ีมากกวา่ รัฐจึงเปิดสัมปทานคร้ัง
แรกในปี พ.ศ. 2533 ซ่ึง บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) หรือ AIS เป็นรายแรกท่ี
ริเร่ิมการน าโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเขา้มาใชใ้นประเทศไทย 

และในปัจจุบนัไดมี้บริษทัเอกชนหลายรายเขา้มาประกอบธุรกิจเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
โดยผูใ้ห้บริการเครือข่ายท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ 
เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) มีส่วนแบ่งประมาณร้อยละ 45.56 รองลงมาคือ บริษทั โทเทิล แอ็คเซ็ส 
คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือ DTAC มีส่วนแบ่งประมาณ 29.56 และ บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) หรือ TRUE มีส่วนแบ่งประมาณ 22.14 และอีกประมาณร้อยละ 3 เป็นของผูใ้ห้บริการ
รายอ่ืนท่ีเหลือ (ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก ธนาคารออมสิน, 2560) 
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จากส่วนแบ่งการตลาดจะเห็นวา่ในธุรกิจการส่ือสารโทรคมนาคมนั้นมีการแยง่ชิงกนัอยา่ง
มาก จากจ านวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในปัจจุบนัท่ีมีอตัราการเพิ่มข้ึนอยา่งสูงและสม ่าเสมอ มี
แนวโนม้การเติบโตของตลาดท่ีดี และยงัคงจะขยายตวัไดอี้ก ท าให้ผูใ้ห้บริการแต่ละรายตอ้งมีการแยง่
ชิงอย่างรุนแรง เพื่อต้องการส่วนแบ่งทางการตลาดของตน และได้มีการน าปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการมาใชค้รบทุกส่วน ตั้งแต่ในส่วนของผลิตภณัฑ์ ท่ีมีให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกได้มากมาย มี
การให้บริการหลังการขายท่ีดี ส่วนด้านราคา ก็ได้คุ ้มค่ากับส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะได้รับไป ในด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเพิ่มหลากหลายข้ึน เพื่อให้เขา้ถึงได้ง่าย รวมไปถึงการลงทุนกบัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด เพื่อใหเ้ป็นการชกัจูงใจให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชเ้ครือข่ายของตน ส่วนของพนกังานท่ี
ท าหน้าท่ีในการให้บริการต่อผูใ้ช้บริการ ทั้งในส่วนของกระบวนการในการให้รับบริการท่ีรวดเร็ว 
และการท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพของการบริการดว้ยสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ี
เหมาะสม ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีแสดงให้เห็นถึงภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรง และโอกาสของอุปสงคท่ี์จะมีอตัรา
การเติบโตไปพร้อมกนั โดยผูใ้ชบ้ริการไม่ไดจ้  ากดัอยูเ่พียงผูใ้ชก้ลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น แต่ไดรั้บความ
นิยมจากบุคคลทัว่ไป ในทัว่ทุกพื้นท่ีของประเทศ อีกทั้งรูปแบบการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคลท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นตวัสะทอ้น กิจกรรมท่ีท า รวมไปถึงความคิดเห็น และความสนใจของแต่ละบุคคล 
โดยมีส่ิงท่ีชอบ กิจกรรมท่ีคลา้ยกนั และซ้ือของท่ีคลา้ยกนั ซ่ึงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนัน้ี
อาจส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

การท่ีบริษทัจะสามารถด าเนินธุรกิจให้อยู่รอดไดอ้ย่างย ัง่ยืนนั้น การรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ี
ใช้บริการอยู่จึงเป็นส่ิงส าคญั เป็นท่ียอมรับกนัว่าความภกัดีมีความส าคญัส าหรับธุรกิจเป็นอยา่งมาก 
ซ่ึงความภกัดีในการให้บริการนั้น นบัไดว้า่เป็นความเต็มใจของผูรั้บบริการท่ีจะยงัเลือกใชบ้ริการจาก
ผูใ้ห้บริการรายเดิม หรือพฤติกรรมในการซ้ือซ ้ า และเป็นตวัเลือกแรกในการท่ีจะตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ ถึงแมว้่าในเหตุการณ์นั้นอาจจะมีส่ิงอ่ืน กระทัง่เม่ือตอ้งท าการเลือกก็จะเลือกแต่ผูใ้ห้บริการ
เพียงรายเดียวเท่านั้น 

โดยการสร้างความภกัดีนั้นข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ี รวมไปถึงกลุ่มท่ีไม่เคยใชบ้ริการให้เขา้
มารับบริการไดจ้ะยิ่งเป็นผลดีมาก ดว้ยการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี สร้างความคุน้ชิน และสร้างการจดจ า
ในตราสินคา้ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ท่ีจะเขา้มาใช้บริการและกลายเป็นความภกัดีในท่ีสุด 
และส่วนประสมทางการตลาดบริการจะเป็นส่ิงกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความชอบหรือไม่ชอบในการ
ใหบ้ริการ หากเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการจะเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
(Sudarma, 2005)  

จากแต่เดิมท่ี บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) เป็นเพียงกิจการในธุรกิจ
คอมพิวเตอร์ ไดพ้ฒันาศกัยภาพและสมรรถนะของเทคโนโลยีจนไดเ้ขา้สู่ธุรกิจการส่ือสาร โดยการ
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เป็นผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในระบบอนาลอก เซซูล่าร์ 900 และระบบดิจิตอลจีเอสเอ็ม 
จนเป็นท่ียอมรับวา่เป็นผูน้ าในการใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของประเทศไทย และจากการ
ท่ีบริษัทฯ เป็นผูน้ าในด้านน้ีและได้รับความนิยมมาโดยตลอด ท าให้บริษัทฯ ต้องพิจารณาถึง
ความส าคญัของการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดจากผูใ้ช้บริการทุกระดบั บริษทัฯ จึงตอ้งคน้หา และ
พฒันาคุณภาพของเครือข่ายให้มากยิ่งข้ึนเพื่อรองรับการใช้งานด้านต่าง ๆ ของผูใ้ช้บริการ รวมถึง
ปรับปรุงคุณภาพปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการใชง้านท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี
ต่างกนั 
 จากท่ีมาและเห็นถึงความส าคญัของปัญหาดงักล่าว การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงมุ่งสนใจท่ีจะ
ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงศึกษาจากกลุ่มผูใ้ช้บริการกบัเครือข่ายของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) ดว้ยเป็นผูใ้ห้บริการรายใหญ่ในตลาดธุรกิจการส่ือสาร เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีซ่ึงจะเป็นประโยชน์ส าหรับบริษทัหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีสนใจศึกษาน าไปใชเ้ป็น
กรณีศึกษา ในการก าหนดวางแผนและพฒันาในดา้นดงักล่าวใหมี้คุณภาพและเหมาะสมต่อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายได ้ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
ส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ กบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  1.2.3 เพื่อศึกษาปัจจยัด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กับความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 
1.3 สมมุติฐานการวจิัย 
  1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมี
ความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
  1.3.2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ได้แก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ         
2) ดา้นราคา 3) ดา้นกระบวนการให้บริการ 4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 5) ดา้นส่งเสริมการตลาด 
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6) ดา้นพนกังาน และ 7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 1.3.3 รูปแบบการด าเนินชีวิต มีความสัมพนัธ์กับความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตของการวจิยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็นขอบเขตเน้ือหา ขอบเขตประชากร และขอบเขต
ระยะเวลา ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตเนือ้หา 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการคน้หาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
เฉพาะผูใ้ช้บริการรายเดือน โดยใช้ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ มุ่งเน้นการศึกษาเพียงเฉพาะ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ังเคราะห์งานวิจยัต่าง ๆ อนัเก่ียวขอ้ง และศึกษา
ทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมการตลาด รูปแบบการด าเนินชีวิต และความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยท่ีผูว้ิจยัไดใ้ชก้รอบแนวคิดในการใชท้ฤษฎีของ Philip  Kotler (2003) สามารถ
ก าหนดเป็นตวัแปรต้นได้ 7 ตวัแปร 1) ด้านผลิตภณัฑ์ /บริการ 2) ด้านราคา 3) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  5) ดา้นส่งเสริมการตลาด  6) ดา้นพนกังาน 7) ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และใชท้ฤษฎีของ Berkman (2007) ท่ีใช้ก าหนดตวัแปร 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) รูปแบบการ
ด าเนินชีวิตดา้นกิจกรรม 2) รูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นความสนใจ 3) รูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นความ
คิดเห็น และใช้ทฤษฎีความภกัดีของ Oliver (2009) ซ่ึงสามารถก าหนดเป็นตวัแปรตามได ้3 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ 1) ดา้นการรับรู้ 2) ดา้นความตั้งใจ และ 3) ดา้นความรู้สึก 
 1.4.2 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในกรุงเทพหมานคร ท่ีอยู ่
เขตชั้นใน 2 เขต ไดแ้ก่ เขตจตุจกัร และเขตดุสิต เขตชั้นกลาง 2 เขต ไดแ้ก่ เขตบางเขน และเขตบางกะปิ  
ท่ีใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายของ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน)       
แบบรายเดือน โดยสุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย รวมทั้งส้ินเป็น 450 ตวัอยา่ง  
 1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา 
 ขอบเขตระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดด้ าเนินการวจิยัตั้งแต่ พ.ศ. 2559-พ.ศ. 2560 
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1.5 ค าจ ากดัความในการวจิัย 
 เพื่อใหท้ราบและเขา้ใจถึงความหมายของค าศพัทท่ี์ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีใหต้รงกนั ผูศึ้กษาจึง
ไดก้ าหนดค านิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
เป็นการกระท าท่ีจะสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจอนัสูงสุดแก่ลูกคา้ จะ
เห็นไดว้า่ ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัประโยชน์และประสิทธิภาพท่ีได้
จากการบริการท่ีจะไดรั้บ ผูข้ายตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ โยชน์จะตอ้งพยายามหาหลกัประกนัให้ผูช้ื้อ
สามารถจะท าการตดัสินใจได้เร็วข้ึน ไดแ้ก่ คุณภาพสินคา้ หรือบริการ (Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการขาย (Promotion) พนักงาน (People) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) องคป์ระกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ผลิตภัณฑ์ คือ ส่ิงท่ีน ามาเสนอกบัตลาดเพื่อให้ความน่าสนใจ (Attention) ความอยากได ้
(Acquisition) การใช้ (Using) หรือการบริโภค (Consumption) ท่ีสามารถสนองต่อความตอ้งการหรือ
ความจ าเป็น (Kotler, 1994, p. 98) 
 ราคา หมายถึง ส่ิงท่ีเราจ่ายออกไปเพื่อให้ได้มา ของส่ิงซ่ึงมีมูลค่าในรูปเงินตรา (Stanton 
and Futrel, 1987, p. 650) 
 กระบวนการให้บริการ คือ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงในการสนับสนุนความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) ของกิจการ (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, น. 144) 
 ช่องทางการจัดจ าหน่าย เป็นการเลือกและการใชผู้เ้ช่ียวชาญทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย
คนกลาง กิจการขนส่ง และบริษทัเก็บรักษาสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยสร้าง
อรรถประโยชน์ด้านเวลา สถานท่ี (การสรรหาสถานท่ีท่ีให้บริการ กระจายจุดให้บริการ การ
ครอบคลุมพื้นท่ี) ความเป็นเจา้ของ (Mc Carthy and Perreault, 1990, p. 526) 
 ส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อเพื่อสร้าง
ทรรศนะ(Attitudes) และพฤติกรรมการซ้ือ (Buying Behavior) โดยการโฆษณา (Advertising) การใช้
พนักงานขาย (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) การออกข่าวและ
ประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) (Mc Carthy and Perreault, 1990, p. 730) 
 พนักงาน หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบติัการ ท่ีมีหน้าท่ีให้การบริการและอ านวยความสะดวก  
ต่าง ๆ ให้แก่ผู ้บริโภค ซ่ึงจะสนองแก่ความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคได ้
(จุฑารัตน์  เหลืองสฤษด์ิ, 2555, น. 10) 
 สภาพแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นและรับรู้
ได ้และใชเ้ป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพของการบริการ โดยอาจรวมถึงส่ิงต่าง ๆ เช่น ส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด
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ท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการ สถานบริการ หรือสถานท่ีในการรับบริการ ซ่ึงกิจการและลูกค้ามี
ปฏิสัมพนัธ์กนัและส่ิงต่าง ๆ ท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวก หรือช่วยส่ือสารเก่ียวกบัการใช้
บริการ (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, น. 161) 
 รูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบในการใช้ชีวิตของบุคคลท่ีจะแสดงออกมาใน
ลกัษณะของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น แต่ละบุคคลจะมีเอกลกัษณ์ของตนท่ีแสดงถึง
ความเป็นตวัตนของบุคคลนั้น ๆ รูปแบบการใชชี้วิตท่ีแตกต่างกนัจะมีผลท าให้พฤติกรรมการบริโภค
ของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัดว้ย (ชูชยั สมิทธิไกร, 2556, น. 270) 
 กิจกรรม คือ การแจงเก่ียวกบัเงินและเวลา ทั้งกิจกรรมประจ าวนัและกิจกรรมยามวา่งโดย
เป็นค าถามเก่ียวกบัส่ิงท่ีผูบ้ริโภคท า พฤติกรรมการบริโภค และการใชเ้วลาวา่งในการท ากิจกรรมต่าง 
ๆ เช่น เล่นกีฬา ท าสวน (Mowen & Minor, 1998) 
 ความสนใจ คือ เร่ืองท่ีผูบ้ริโภครู้สึกชอบเร่ืองเก่ียวกับแฟชั่น หรือการให้ความส าคัญ
เก่ียวกบัการพกัผอ่น (Mowen & Minor, 1998) 
 ความคิดเห็น คือ ค าถามซ่ึงเก่ียวกบัมุมมองของผูบ้ริโภคและความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
เร่ืองต่าง ๆ เช่น โลก สภาพแวดลอ้ม ศีลธรรม สังคมและเศรษฐกิจ (Mowen & Minor, 1998) 

ความภักดี หมายถึง เป็นความสมคัรใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะสนบัสนุนหรือมอบผลประโยชน์
ให้กบัองค์การในระยะเวลายาวนาน โดยผูใ้ช้บริการจะซ้ือซ ้ า และใช้บริการอย่างต่อเน่ือง หรือจะ
แนะน าบุคคลอ่ืน ๆ ถึงขอ้ดีขององคก์ร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนบนพื้นฐานความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการช่ืน
ชอบในองคก์รท่ีเลือกมากกวา่องคก์รอ่ืน ๆ (Gronroos, 2000, p. 395) 

การรับรู้ คือ ความภกัดีท่ีจะเกิดจากการได้รับรู้เก่ียวกบัสินคา้เหล่านั้น แลว้เกิดความพึง
พอใจท่ีจะเลือกใช ้ซ่ึงมีปัจจยัมาจากความรู้ ความตระหนกัในสินคา้ ท าให้เกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา ซ่ึง
อาจจะสามารถเกิดได้จากการกระท าในการท่ีไดท้ดลองและรับรู้โดยตรงจากขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 
(Oliver, 1999) 
 ความรู้สึก คือ การท่ีพฒันาความคิดความรู้สึกท่ีเกิดจากความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีข้ึนอยู่
กบัโอกาส ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสุข ความพึงพอใจ จะเกิดจากใจของผูบ้ริโภค (Oliver, 1999) 
 ความตั้งใจ คือ ความภกัดีอนัเกิดจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะซ้ือบริการเหล่านั้นซ ้ า
แลว้ซ ้ าอีก เพราะไดรั้บส่ิงจูงใจจากการใชสิ้นคา้นั้น โดยท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและมีความตั้งใจดี (Oliver, 
1999) 
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1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

  ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1 แสดงกรอบแนวคิดของงานวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

6. ดา้นพนกังาน 

7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

(Kotler , 2012) 

 

(Philip  Kotler ,2003) 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ 

เครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

1. ดา้นการรับรู้ 

2. ดา้นความตั้งใจ 

3. ดา้นความรู้สึก 

(Oliver, 2009) 
 

รูปแบบการด าเนนิชีวติ 

1. รูปแบบการด าเนินชีวติดา้นกิจกรรม 

2. รูปแบบการด าเนินชีวติดา้นความสนใจ 

3. รูปแบบการด าเนินชีวติดา้นความคิดเห็น 

(Berkman, 2007) 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.7.1 ประโยชน์ในเชิงวชิาการ 
 1) การใชอ้งคป์ระกอบในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น และรูปแบบการ
ด าเนินชีวิต ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในแต่ละ
องคป์ระกอบไดค้น้ควา้จากเอกสาร บทความ วารสาร ตลอดจนหนงัสือและการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง ท า
ให้ผูศึ้กษาสามารถได้ใช้ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดและสมมติฐานอนัมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงผลจากการศึกษาจะสรุปยืนยนัว่าการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นไป
ตามแนวคิดและทฤษฏีพฤติกรรมการบริโภคหรือไม่ นอกจากน้ีผลความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรจะยงั
ประโยชน์ส าหรับผูศึ้กษาท าให้ได้แนวความคิดเก่ียวกับตวัแปรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี เพื่อให้น ามาซ่ึง
แนวทางองค์ความรู้ใหม่ท่ีมีความลุ่มลึกมากยิ่งข้ึน ขณะเดียวกันนักศึกษาและผูท่ี้สนใจจะได้รับ
แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการอนัมีประโยชน์ในการศึกษาและการประกอบอาชีพได ้ 
 2) การพฒันางานวจิยัเพื่อสร้างองคค์วามรู้ส าหรับการจดัการตลาดเพื่อธุรกิจบริการ ซ่ึงเป็น
ประโยชน์ต่อธุรกิจ องค์กรท่ีสัมพนัธ์กบัการให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และเพื่อให้ไดน้ า
ขอ้มูลในบริบทของธุรกิจการส่ือสารคมนาคมไปเป็นกรณีศึกษาเปรียบเทียบในบริบทอ่ืน ๆ ต่อไป ซ่ึง
เป็นไปตามการพฒันาดา้นงานวิจยัของสถาบนัการศึกษาให้มีคุณค่าส าหรับการพฒันาเศรษฐกิจและ
สังคมแก่ประเทศ 
 1.7.2 ประโยชน์ในเชิงปฏิบติั 
 เพื่อให้ผูป้ระกอบการ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) และผูใ้ห้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืน รวมไปถึงธุรกิจให้บริการท่ีเก่ียวเน่ือง สามารถใชข้อ้มูลเพื่อบริการ
จดัการส่วนประสมการตลาดบริการ และรูปแบบการด าเนินชีวิตไปใช้ควบคู่กบัการตดัสินใจในการ
จดัการแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อน าผลท่ีได้ไปสู่การแก้ไขปัญหา และปรับปรุงรูปแบบการ
ให้บริการให้มีความสอดคล้องตรงกับความต้องการ และมีประสิทธิภาพเพิ่มสูงข้ึน จนท าให้
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอันเกิดเป็นความภักดีทั้ งในด้านการรับรู้ ด้านความตั้ งใจ และด้าน
ความรู้สึกต่อการรับบริการ เพื่อเป็นการรักษาฐานผูใ้ชบ้ริการเดิม และขยายฐานผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผูศึ้กษาไดท้าํการรวบรวมแนวคิด เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึง
นาํมาเป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิด ตวัแปร และวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.1.1 ความหมายของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.1.2 ความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.1.3 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.1.4 การวดัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.2 แนวความคิดเร่ืองรูปแบบการดาํเนินชีวติ 
   2.2.1 ความหมายของรูปแบบการดาํเนินชีวติ 
  2.2.2 ประเภทของรูปแบบการดาํเนินชีวติ  
  2.2.3 องคป์ระกอบของรูปแบบการดาํเนินชีวติ 
  2.2.4 วธีิการวดัรูปแบบการดาํเนินชีวติ 
  2.2.5 ประโยชน์ของการศึกษาเร่ืองรูปแบบการดาํเนินชีวติ    
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
  2.3.1 ความหมายของความภกัดี 
  2.3.2 ความสาํคญัของความภกัดี 
  2.3.3 ประเภทของความภกัดี 
  2.3.4 องคป์ระกอบของความภกัดี 
  2.3.5 การวดัองคป์ระกอบของความภกัดี 
  2.3.6 ระดบัของความภกัดี 
   2.3.7 ความไดเ้ปรียบของความภกัดีของลูกคา้ 
 2.4 ขอ้มูลเก่ียวกบับริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) (AIS) 
  2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 การศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการนั้ น จําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องทราบถึง 
ความหมาย ความสาํคญั แนวคิด และส่วนประสมการตลาดบริการ จะมีความแตกต่างจากตลาดสินคา้
ทัว่ ๆ ไป โดยส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ อนัจะประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ 
ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน 
และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 2.1.1 ความหมายของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.1.1.1 ส่วนประสมการตลาด 
  Philip Kotler (2003, p.  16) กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดไว้ว่า เป็นการ
สนองตอบความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มีความพึงพอใจ โดยเป็นตวัแปรท่ีจะสามารถควบคุมได้
ทางการตลาด  
  พิบูล  ทีปะปาล (2545, น. 42) อา้งอิงจาก Lam Hear & Macdanial) ไดก้ล่าวถึง
นิยามเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดว่า หมายถึง การนาํกลยุทธ์กบัผลิตภณัฑ์ การจดัจาํหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด รวมถึงการกาํหนดราคาผสมกนัเป็นหน่ึงเดียว จดัทาํโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อสร้างการ
เปล่ียนแปลงกบัตลาดเป้าหมายและทาํใหเ้กิดเป็นความพอใจของทั้งสองฝ่าย 
  สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2543, น. 29) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 
องคป์ระกอบท่ีสําคญัในการดาํเนินการตลาด เป็นปัจจยัท่ีองคก์รสามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัจะตอ้ง
สร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะควรในการวางยทุธศาสตร์ทางการตลาด 
  กุลวดี  คูหะโรจนานนท์ (2545, น. 16) กล่าวสรุปถึงส่วนประสมการตลาดเป็น
ปัจจัยท่ีสามารถจะควบคุมได้ และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้ม เพื่อทาํให้กิจการอยู่รอดหรืออาจเรียกไดว้่าส่วนประสมการตลาดจะเป็นวิธีการทาง
การตลาดท่ีถูกใชเ้พื่อสนองแก่ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย 
  2.1.1.2 ส่วนประสมการตลาดบริการ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ไดส้รุป ถึงแนวคิดกลยุทธ์การตลาดสําหรับ
ธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวว้า่ขั้นตอนในการตกงจะซ้ือ (Buying Decision Process) เป็นลาํดบั
ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค พบว่า ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ี
ใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s ดงัมีรายละเอียด ไดแ้ก่ 
  1) ผลิตภณัฑ์/ บริการ (Product) คือ เป็นส่ิงท่ีสนองต่อความจาํเป็นและความ
ตอ้งการของบุคคลได ้คือ ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ และผูรั้บบริการจะไดรั้บคุณประโยชน์
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และคุณค่าของสินคา้นั้น ๆ โดยทัว่ไปนั้นผลิตภณัฑแ์บ่งออก เป็น 2 ลกัษณะ คือผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้
และผลิตภณัฑท่ี์ไม่อาจจบัตอ้งได ้ในดา้นการบริการ เช่น ดา้นสินเช่ือนั้นถือวา่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดเ้น่ืองจากเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่นลกัษณะของบริการ (Service Product) การท่ีจะสร้างความมัน่ใจ 
และ ทาํให้ผูใ้ช้บริการพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้นธุรกิจจะตอ้งสร้างและนาํเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) นอกจากนั้น 
Kotler ให้คาํจาํกดัความของ Product ว่าเป็นบริการหรือผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นอะไรก็ไดท่ี้จะนาํไปสร้าง
ความน่าสนใจ ทาํให้เกิดความตอ้งการใช้งานตามความตอ้งการ แลว้ผูใ้ช้มีความเต็มใจ ซ่ึงอาจเป็น
สินคา้ วตัถุ บริการ สถานท่ี บุคลากร หรือแมแ้ต่ ความคิดต่าง ๆ เหล่าน้ี ถือวา่เป็นผลิตภณัฑไ์ดห้มด 
  2) ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ 
(Cost) ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะเทียบคุณค่าของ (Value) ผลิตภณัฑ์เทียบราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้
หากคุณค่ามากกวา่ราคา จะซ้ือ ฉะนั้น การกาํหนดยทุธศาสตร์ดา้นราคาควรคาํนึงถึงคุณค่า ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
กาํหนดมูลค่า ในการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัวิธีการกาํหนด
ราคานโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการกาํหนดราคาตอ้งพินิจในคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ใน
มุมมองของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงตอ้งคาํนึงวา่การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ว่ามากกวา่ราคา
ผลิตภณัฑน์ั้น (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) นอกจากนั้น Kotler ให้คาํจาํกดัความของ Price วา่
เป็นราคาสําหรับผลิตภณัฑ์และบริการหรือจะถือว่าเป็นมูลค่าท่ีทางผูซ้ื้อให้มาเพื่อแลกกบัการไดใ้ช้
สินคา้และบริการเหล่านั้น โดยประการหลงัน้ี ยกตวัอยา่งเช่น การประมูล ตั้งราคาเบ้ืองตน้ไวอ้ยา่ง
หน่ึง แต่หากผูซ้ื้อหรือผูต้อ้งการตดัสินใจวา่ จะใหร้าคาไดสู้งสุดท่ีเท่าไรท่ีคิดวา่เขาพอใจ 
  3) กระบวนการให้บริการ (Process) การบริหารตอ้งมีการจดัองค์กร (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)  นอกจากนั้น Kotler ใหค้าํจาํกดัความของ Process วา่เป็นกระบวนการ หรือ
กลไกในการทาํงานของการกระทาํอ่ืน ๆ ท่ีก่อให้เกิดการบริโภคสินคา้ นบัตั้งแต่การออกแบบพฒันา 
การทาํวิจยั เร่ือยมาจนถึงการจดัหาวตัถุดิบ การผลิต หรือดาํเนินการ และการส่งมอบผลิตภณัฑ์และ
บริการ แก่ลูกคา้ในเวลาท่ีเหมาะสม ท่ีใชค้าํวา่เหมาะสม เพราะบางอยา่งส่งมอบชา้ไป แต่บางคร้ังส่ง
มอบก่อนเวลาก็ไม่ดีเช่นกนัเพราะจะก่อใหเ้กิดความลาํบากใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
  4) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) คือ ดา้นสถานท่ีในการให้บริการในส่วนแรก 
คือการสรรหาทาํเล ท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมี ความสําคญัมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบ้ริโภคต้องใช้บริการของผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไวเ้พราะทาํ เลท่ีตั้ งท่ีเลือกเป็น
ตวักาํหนดกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มารับการบริการ ดงันั้น สถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มท่ีตั้งเป้าให้ได้มากท่ีสุด และคาํนึงถึงทาํเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัด้วย โดย
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ความสําคญัของทาํเลท่ีตั้ง จะมีความสําคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามข้ึนกบัส่ิงเฉพาะของธุรกิจ แต่
ละประเภทธุรกิจบริการนั้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นหน่ึงในยุทธศาสตร์สําคญัของการวางกลยุทธ์
ทาง การตลาดเพราะหากสามารถหาช่องทางการจดักระจายสินคา้ไปสู่มือผูบ้ริโภคไดม้ากเท่าไรผล
กาํไรก็จะเพิ่มสูงข้ึนมากเท่านั้น (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) นอกจากนั้น Kotler ให้คาํจาํกดั
ความของ Place ว่าเป็น สถานท่ี หรือกิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีทางบริษทักาํหนดข้ึนมา เพื่อให้มีการนาํส่ง
สินคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง อาทิเช่น ร้านคา้ การนาํส่งบริการ หรือแมแ้ต่การซ้ือขายดว้ย
อินเตอร์เน็ต 
  5) ส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่งเสริมทางการตลาดเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
สร้างความสําคญัในการติดต่อส่ือสารอันเก่ียวเน่ืองกับข้อมูลของผู ้ขายและผู ้ให้บริการ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงข่าวสาร หรือเพื่อชักจูงให้เกิดทรรศนะ รวมถึงการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ โดยคาํนึงในความเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ โดยเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการติดต่อการตลาดบริการ
ในการส่งเสริมการตลาดมีดว้ยกนั 4 แบบ ซ่ึงเรียกวา่ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) 
หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) อนัประกอบไปดว้ย (1) การโฆษณา 
(Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช่บุคคลโดยผา่นส่ือส่ิงต่าง ๆ และผูท่ี้อุปถมัภน์ั้นจะเสีย
ค่าใชจ่้ายในการโฆษณาท่ีผา่นส่ือ อาทิ วิทยุ หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา การประชาสัมพนัธ์
ในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ (2) การขายดว้ยพนกังาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนา้ ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอาํนาจซ้ือ และเป็นการขายดว้ยพนกังานขาย (3) การส่งเสริม
การขาย (Sales Promotion) เป็นอีกวิธีการหรือกิจกรรมทาง การตลาดท่ีกระทาํการอย่างต่อเน่ือง 
นอกเหนือจากการขายดว้ยบุคลากร การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ ท่ีช่วยกระตุน้ความสนใจใน
การรับบริการของผูรั้บบริการ (4) การประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) คือ แผนงาน
การนําเสนออย่างต่อเน่ืองเพื่อชักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อองค์กร
ตลอดจนสร้างภาพพจน ์รวมถึงความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจกบักลุ่มผูรั้บบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ 
และคณะ, 2541)  นอกจากนั้น Kotler ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของ Promotion วา่เป็นการส่งเสริม หรือ
กิจกรรมท่ีใชใ้นการแจง้ข่าวในการกระตุน้หรือชกัจูงผูซ้ื้อใหมี้ความตอ้งการท่ีจะใช ้
   6) พนักงาน (People) บุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถบวกกบัประสบการณ์จะมี
วิธีการในการจูงใจกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้หนัมาสนใจ และนาํพาไปสู่การตกลงใจเลือกใชบ้ริการในท่ีสุด 
(ศิริวรรณ    เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)  นอกจากนั้น Kotler ให้คาํจาํกดัความของ People ว่าเป็น
พนกังาน ทั้งท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงหรือทางออ้ม ในการขายสินคา้และให้บริการแก่ลูกคา้ ปัจจยัน้ีนบัวนั
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ยิง่สาํคญั ไม่วา่จะเป็นพนกังานขาย รวมถึงพนกังานประชาสัมพนัธ์หรือสาธิตสินคา้ เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ 
และเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ต่าง ๆ เพราะแค่มี service mind เพียงอยา่งเดียวอาจจะไม่พอ 
   7) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ ก่อให้เกิดคุณภาพโดย
องคร์วม (Total Quality Management: TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็นประสิทธิภาพของบริการ ซ่ึงตอ้ง
ผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีจะมองเห็นได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) และ Kotler ให้คาํจาํกดัความ
ของ Physical Evidence ไวซ่ึ้งเป็นเร่ืองของสภาพแวดลอ้มในการนาํส่งสินคา้ หรือดา้นการสร้างหรือ
นาํเสนอทางกายภาพ หรือการให้บริการ รวมทั้งส่ือท่ีใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้ ตอ้งเอ้ือให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็ว รวมทั้งแม่นยาํ 
 2.1.2 ความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้นนั้น ทุกดา้นลว้นมีความสําคญัอยา่งยิ่งและขาดดา้นใดดา้น
หน่ึงไปไม่ได ้บุคลากรท่ีจะให้บริการจะทาํหน้าท่ีสําคญัในการเช่ือมโยงส่วนประสมการตลาดส่วน 
อ่ืน ๆ ให้กลมกลืนกนัเป็นเน้ือเดียวกนัในการนาํส่งสินคา้แก่ลูกคา้ (เสาวลกัษณ์  วิวฒัน์วิศาลสกุล 
2552, น. 17) แลว้ การใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for Services) 
โดยส่วนประสมการตลาดบริการประกอบดว้ย 7 ปัจจยั เป็นปัจจยัท่ีใชส้ําหรับกาํหนดกลยุทธ์ของบริ
ธุรกิจบริการ โดยเหตุส่วนประสมการตลาดบริการน้ีเป็นเหตุท่ีใช้เพื่อการบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM) ซ่ึงคาํนึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพที ่2.1 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for Services) 
ทีม่า : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 337) 
 สินคา้ประเภทบริการนั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพิจารณาส่วนประสมการตลาดในมุมมองของ
ธุรกิจและส่วนประสมการตลาดจากการมองของลูกค้า  เพื่อสนองความต้องการของลูกค้า  
ให้มีความพึงพอใจจนเกิดการซ้ือสินคา้ (ทนงศกัด์ิ  จิรวฒันวิจิตร, 2554, น. 24) แลว้การท่ีจะบริหาร
การตลาดของธุรกิจให้ประสบความสําเร็จนั้นจะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดในทรรศนะ
ของลูกคา้ ดงัน้ี 
 1) คุณค่าท่ีจะได้รับ (Customer Value) ส่ิงท่ีลูกค้าใช้พิจารณาเป็นหลักคือคุณค่า 
หรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะได้รับเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการ 
ท่ีสนองตอบความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

การบริหารคุณภาพรวม 

(TQM) โดยค านึงถึงความ
พงึพอใจของลูกค้า 

(Customer’s Satisfaction) 

1. ผลติภัณฑ์ 
(Product) 

4. ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place) 

3. กระบวนการ
ให้บริการ (Process) 

2. ราคา 
(Price) 

5. ส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

6. พนักงาน 
(People) 

7. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
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 2) ตน้ทุน (Cost to Customer) เงินท่ีลูกคา้จะจ่ายสําหรับบริการนั้นตอ้ง คุม้ค่ากบับริการ 
ท่ีจะได ้ในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได ้ เพื่อให้เสนอบริการดว้ย
ราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้
 3) ความสะดวก (Convenience) ธุรกิจจะตอ้งสร้างความสะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็น 
การติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ 
 4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ผูใ้ชบ้ริการตอ้งไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์จาก
ธุรกิจ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล ซ่ึงธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 
 5) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีจากผูใ้ห้บริการ 
ตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรกเขา้มาจนถึงออกจากร้าน ไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการ 
 6) ความสําเร็จในการสนองตอบความตอ้งการ (Completion) ผูรั้บบริการมุ่งหวงัให้ไดรั้บ 
การสนองตอบความต้องการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์แบบ ในวิธีการการให้บริการท่ีสนองตอบ 
ความตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 
 7) ความสะดวกสบาย (Comfort) ส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร
เคาน์เตอร์บริการ ห้องนํ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความ
สบายใจใหลู้กคา้ เช่น การนัง่ฟังเพลงในร้านเสริมสวย ท่ีจะสร้างความสบายแก่ลูกคา้ 
 
ตารางที ่2.1 การเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดในทรรศนะของธุรกิจและของผูรั้บบริการ 
ส่วนประสมการตลาดในทรรศนะของธุรกจิ ส่วนประสมการตลาดในทรรศนะของผู้รับบริการ 
1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 1. คุณค่าท่ีจะไดรั้บ (Customer value) 
2. ราคา (Price) 2. ตน้ทุน (Cost to customer) 
3. ช่องทางการจดัจาํ หน่าย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
5. พนกังาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 
6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 6. ความสาํเร็จในการสนองตอบถึงความตอ้งการ 

 (Completion) 
7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
(Physical evidence) 

7. ความสบาย (Comfort) 

ทีม่า : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 82) 
 

  



27 
 

 2.1.3 แนวคิดทีเ่กีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ทฤษฎีวา่ดว้ยยุทธศาสตร์ส่วนประสมการตลาดบริการ(7P’s of Marketing) ส่วนประสม
การตลาด หมายถึง ส่วนประกอบการดาํเนินงานทางการตลาด (สุดาพร กณฑลบุตร, 2552, น. 132) 
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ถือเป็นวิธีการ หรือปัจจยัในทางการตลาดท่ีผูบ้ริหารและ
นกัการตลาดใช้ควบคุมหนทางในการประกอบธุรกิจ เพื่อให้สามารถสนองตอบความตอ้งการและ
สร้างความเตม็ใจใหก้บักลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป็นการกระตุน้ใหก้ลุ่มเป้าหมาย ให้มีตอ้งการบริโภคสินคา้ท่ี
ผลิตข้ึนมา (ฉตัยาพร เสมอใจและฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551 น. 50) ฉะนั้น ยุทธศาสตร์ส่วนประสมการตลาด
บริการ (7P’s of  Marketing) คือ การสร้างแนวทางการขายทางการตลาดบริการ (Service Market offerings) 
ท่ีเจา้ของธุรกิจจะใช้เพื่อเช่ือมโยงถึงผูบ้ริโภค โดยคาํนึงในความตอ้งการ ความคาดหวงัท่ีจะไดจ้าก
ความชาํนาญการใชบ้ริการ รวมถึงมีความพึงพอใจท่ีมากกวา่ความคาดหวงั ซ่ึงองคป์ระกอบของส่วน
ประสมการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การ
ส่งเสริมทางการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion & IMC) บุคลากร (People) 
กระบวนการ (Process) และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) การประกอบธุรกิจในการ
ให้บริการ เป็นส่ิงยากท่ีจะคาดหวงัในส่วนผลิตภณัฑ์เพียงส่ิงเดียวเท่านั้น ในการศึกษาส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีเพิ่มมาจาก 4P’s ซ่ึงเสนอโดย นกัการตลาดช่ือ E. Jerome McCarthy ในปี ค.ศ. 1960 
(Wikipedia, 2011) กล่าววา่ การตลาดท่ีเนน้ส่วนการผลิตในมุมมองดา้นปริมาณเพียงอยา่งเดียว ต่อมา 
Koichi Shimizu (Examiner.com, 2010) ไดท้าํการเสนอหลกัการ 4 C’s ในปี ค.ศ. 1973 เพื่อให้เขา้ใจ
ลูกคา้เพิ่มข้ึน ประกอบดว้ย (1) Commodity (ส่ิงของใช/้สินคา้) แทนดา้น Products (ผลิตภณัฑ์) (2) 
Cost (การใชจ่้าย) แทนดา้น Price (ราคา) (3) Channel (วิถีทางเขา้ถึงสินคา้) แทนดา้น Place (ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย) (4) Communication (การติดต่อ ส่ือสาร) แทนส่วน Promotion (การส่งเสริม
การตลาด)  
 และ Robert F. Lauterborn ไดท้าํการนาํเสนอแนวคิด 4C’s สมยัใหม่เพิ่มข้ึนในปี ค.ศ. 1993 
(Wikipedia, 2011) เพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพื่อกระตุน้ให้ผูผ้ลิตได้ ให้ความ
ดึงดูดใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้เพิ่มมากกวา่เดิม (Ascertaining consumer demand) ไดแ้ก่ (1) 
Consumer (ผูบ้ริโภค) (2) Cost (ตน้ทุนของผูบ้ริโภค) (3) Convenience (ความสะดวกสบายของ
ผูบ้ริโภค) (4) Communication (ช่องทางการต่อกบัผูบ้ริโภค) 
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ตารางที ่2.2 แสดงการเปรียบเทียบทรรศนะของผูผ้ลิต (4P’s) กบัทรรศนะผูบ้ริโภค (4C’s) 
4P’s ในทรรศนะของผู้ผลติ 4C’s ในทรรศนะของ ผู้บริโภค 
สินค้า คือ ส่ิงท่ีสามารถสนองตอบความต้องการรวมทั้ งความจําเป็นของ
ผูบ้ริโภค 

Customer need/want 

ราคา คือ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่าย Customer cost 
สถานท่ีจาํหน่าย คือ ความสะดวกสบายของผูบ้ริโภคในการซ้ือหาสินคา้ Customer convenience 
การส่งเสริมการขาย คือ การส่ือสารกบัผูบ้ริโภค Communication 

ทีม่า : Focus Business Intelligence (2007) 
 

 จากตารางท่ี 2.2 ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงการเปรียบเทียบทรรศนะระหวา่งผูผ้ลิตท่ีใชก้ลยุทธ์ส่วน 
ประสมการตลาด (4P’s of marketing) กบัทรรศนะของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการสินคา้ท่ีสนองตอบในความ
ตอ้งการได ้(4C’s) ดว้ยสามารถตอบสนองความตอ้งการ (Customer need / want) การชาํระเงินเพื่อให้
ไดสิ้นคา้ (Customer cost) และความสะดวกสบายท่ีเขาควรจะไดรั้บ (Customer convenience) ผูผ้ลิต
จะติดต่อส่ือสารให้ผูบ้ริโภครับรู้ขอ้มูลของสินคา้ดว้ยวิธีการใด (Communication) จะขยายความใน
ความสัมพนัธ์ระหวา่ง 4P’s และ 4C’s ไดด้งัน้ี 
 C – Customer need & want / ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ  
 1) ใครเป็นผูบ้ริโภคหรือผูใ้ดเป็นผูบ้ริโภคท่ีคาดหวงั  
 2) เขาเหล่านั้นตอ้งการอะไร  
 3) เขามีพกัอาศยัท่ีไหน อาชีพอะไร  
 4) เขาทาํอะไรยามวา่ง  
 5) เขาคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการทราบจากแหล่งใด 
 ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการเก่ียวกบัสินคา้ (Consumer wants / needs and products) ในการสร้าง
สินคา้ข้ึนมาเพื่อเสนอขายอยา่งเดียวในตลาดโดยไม่คาํนึงถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการไม่ได ้ผูผ้ลิตจะตอ้ง
ทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer wants and needs) เพื่อสร้างส่ิงดึงดูดท่ีตรง
กบัส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ และตอ้งสร้างสินคา้ใหต้รงแก่ส่ิงตอ้งการเหล่านั้น  
 C - Customer cost / ค่าใชจ่้ายในการซ้ือหาสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งชาํระ  
 1) ผลิตภณัฑห์รือสินคา้หรือบริการ ของกิจการมีตน้ทุนอะไรบา้ง  
 2) จะสมรรถนะในการแข่งขนัอยา่งไร  
 3) ส่ิงใดท่ีกระทบต่อประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ และอะไรเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด  
 4) ส่ิงใดคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการชาํระเงินในการซ้ือ 
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 ราคา (ค่าใชจ่้าย) ท่ีผูบ้ริโภคเห็นควรท่ีจะจ่าย (Cost to Satisfy and Price) หากผูบ้ริโภค 
ตระหนกัในราคาของสินคา้ เม่ือเปรียบดว้ยค่าของเงิน หากราคายอมรับไดก้็จะตดัสินใจซ้ือ อาทิเช่น 
ธุรกิจร้านเสริมสวยท่ีตอ้งคาํนึงถึงตน้ทุนท่ีหลากหลายประการท่ีเกิดข้ึนในการดาํเนินงาน การคาํนึงถึง
จุดคุ้มทุนและการทาํกาํไรตอ้งพิจารณาอย่างรอบคอบ และไม่ควรแข่งขนัเร่ืองราคา เพราะจะไม่
สามารถดาํเนินธุรกิจในระยะยาวได ้หากให้การบริการในร้านเสริมสวยในราคาท่ีผูบ้ริโภคสามารถ
ยอมรับได ้ผูบ้ริโภคจะเลือกใชไ้ดง่้ายกวา่ 
 C - Customer convenience / ความสะดวกสบายของผูบ้ริโภคในการซ้ือหาสินคา้ 
 1) ส่ิงใดท่ีเป็นความสะดวกสบายท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 
 2) วธีิการใดท่ีผูบ้ริโภคสามารถติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการได ้
 3) ส่ิงใดท่ีคู่แข่งขนัทางการคา้เสนอแก่ตลาด 
 4) ส่ิงใดเป็นจุดแขง็ จุดอ่อน และการกาํหนดตาํแหน่งทางการตลาด 
 ความสะดวกสบายของผูบ้ริโภคกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย (Convenience to Buy and 
Place) ตอ้งตึกตรองในความสะดวกสบายของการซ้ือการจดัหาของผูบ้ริโภค ตอ้งทราบถึงความจาํเป็น
ของผูบ้ริโภคกลุ่มย่อย ต่างกลุ่มท่ีจะแตกต่างกนัออกไป เช่น ทางอินเทอร์เน็ต นิตยสาร โทรศพัท ์
สามารถชาํระค่าบริโภคผา่นบตัรเครดิต หรือจดัซ้ือผ่านตวัแทนจาํหน่ายทวัร์ท่ีรวมเขา้กบั โปรแกรม
การท่องเท่ียวได ้
 C - Communication / วธีิทางการส่ือสารกบัผูบ้ริโภค  
 1) จะทาํอยา่งไรเพื่อแจง้กบัผูบ้ริโภคใหไ้ดเ้กิดผลดีสูงสุด  
 2) ส่ือไหนท่ีเหมาะกบัธุรกิจหรือต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  
 3) ส่ือไหนท่ีเห็นผลสูงท่ีสุด และจะเลือกใชเ้ทคนิคใดในการติดต่อ 
 ช่องทางการส่ือสารกบัการส่งเสริมทางการตลาด (Communication and promotion)  
 1) ตอ้งพิจารณาการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคมากกวา่การคิดหาหนทางส่งเสริมทางการตลาด ซ่ึง
ไม่รู้ว่าจะส่ือถึงผูบ้ริโภคไดอ้ย่างไร ควรคาํนึงการส่ือสารให้ได้ทั้งสองทางจะดีกว่า เพราะสามารถ
ทราบได ้วา่พวกเขารับทราบในส่ิงท่ีเราตอ้งการส่ือใหเ้ขารับรู้ 
 2) พฒันาการสร้างตราสินคา้ด้วยยี่ห้อเป็นการส่ือสารท่ีผูผ้ลิตให้คาํมัน่ กบัผูบ้ริโภคว่า
สามารถรับประกนัมาตรฐานคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีนาํเสนอ  
 3) หากออกแบบครบ 4C’s ไดถู้กตอ้งตรงความตอ้งการของผูบ้ริโภค(Custom Fit) แลว้  
จาํเป็นตอ้งพึ่งการส่ือสารท่ีมีคุณภาพถึงผูบ้ริโภควิธีการต่าง ๆ ซ่ึงจะเกิดเป็นการบริหารจดัการให้มี
ประสิทธิภาพได ้(Focus Business Intelligence, 2007) ในตลาดบริการจะมีส่วนของการบริการเขา้มา
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เก่ียวขอ้งยิ่งกวา่การซ้ือเพียงตวัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงในปี ค.ศ. 1981 Booms and Bitner (Wikipedia, 
2010) ไดท้าํการนาํเสนอยทุธศาสตร์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดเพิ่มข้ึนอีกจาํนวน 3P’s ไดแ้ก่ People 
(พนกังาน) Process (กระบวนการ) และ Physical evidence (ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ) ซ่ึงจะเหมาะสม
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงเกิดเป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจการให้บริการไดแ้ก่ กลยุทธ์ส่วน
ประสมการตลาดบริการ (7P’s of Marketing) ความตาดหวงัต่อการสนองตอบความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ให้เกิดความเต็มใจอย่างเกินความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงความจาํเป็นอยู่
ตลอดเวลา เป็นการสร้างกิจการในระยะยาว (Long-Term Business) เพื่อให้อยูใ่นตลาดท่ีมีคู่แข่งท่ี
หลากหลาย ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ดงัแสดงในภาพ 2.2  
 
 
 
 
 
 
 
          ลกัษณะเด่นของ                  ความยดืหยุน่            ชนิดของช่องทางจดัจาํหน่าย 
         ผลิตภณัฑท์างกายภาพ        ระดบัราคา               ท่ีตั้งร้าน                                                  การส่งเสริมการขาย 
          หีบห่อ                      เง่ือนไข                    การขนส่ง                                                การโฆษณา 
          ตราสินคา้                          ช่วงเวลาในการ         การเป็นตวักลาง                                       การประชาสมัพนัธ์ 
          สายผลิตภณัฑ ์                    ชาํระเงิน                  การเก็บรักษา 
         ระบบคุณภาพ 
 
 
 
 
      พนกังาน/ ลูกจา้ง                             ลาํดบัของกิจกรรมมาตรฐาน                                   ออกแบบเพื่อให้สะดวก 
      ลูกคา้/ ผูบ้ริโภคเป้าหมาย                  ขั้นตอนในการทาํงาน                                              เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ 
                                                          การอาํนวยความสะดวก                                          เคร่ืองแบบพนกังาน 
                                                          ให้แก่ผูบ้ริโภค                                                       ป้าย/ สถานท่ีรับรอง 
                                                                                                                                       ส่ิงอ่ืนท่ีจบัตอ้งได ้

ภาพที ่2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ทีม่า : สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2547, น. 87) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 

1. ด้านผลติภณัฑ์ 2. ด้านราคา 3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 4. ด้านส่งเสริมการตลาด
และส่ือสารทางการตลาด 

5. ด้านบุคลากร 6. ด้านกระบวนการจดัการ 7. ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
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 จากภาพท่ี 2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการมีองค์ประกอบ 7P’s ท่ีตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการแก่ผูบ้ริโภคท่ีไม่เพียงแค่สินคา้เท่านั้น การใชง้านยงัสัมพนัธ์ถึงผูใ้ห้บริการ อนัไดแ้ก่ บุคลากร 
ซ่ึงเป็นผูก้ระทาํกระบวนการใหเ้กิดการใชง้านข้ึน และมุมมองทางกายภาพยงัจะส่งเสริมให้การบริการ
นั้นจบัตอ้งได ้ซ่ึงมีรายละเอียดของส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s of Marketing) ดงัต่อไปน้ี 
  2.1.3.1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
  ผลิตภณัฑ์ คือ ส่ิงท่ีนาํเสนอขายทางธุรกิจ ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภค
ด้วยการสนองตอบต่อความต้องการ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจบัต้องได้หรือไม่ก็ได้ ผลิตภณัฑ์
ประกอบดว้ย สินคา้ การให้บริการ รวมถึงความคิด ผลิตภณัฑ์จะตอ้งมีคุณประโยชน์ (Utility) และมี
คุณค่า (Value) ในทรรศนะของผูบ้ริโภค ถึงจะทาํใหสิ้นคา้นั้นสามารถขายได ้(ฉตัยาพร เสมอใจ  และ 
ฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551, น. 51) 
  ผลิตภณัฑ์ จึงอธิบายได้ว่าเป็นสินค้าและหรือบริการท่ีธุรกิจเสนอต่อผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ช้บริการ นับเป็นส่ิงสําคญัท่ีรับรู้ได้ชัดเจน เป็นรูปธรรม และสามารถท่ีจะจบัต้องได้ (สุดาพร 
กณฑลบุตร, 2552, น. 133)  
  เพราะฉะนั้น ผลิตภณัฑ์ จะกล่าวไดว้่าเป็นสินคา้ (Goods) การให้บริการ (Services) 
หรือหมายรวมถึงความคิด (Ideas) ท่ีจะตอบสนองความจาํเป็นของผูบ้ริโภค ท่ีผูผ้ลิตให้เช่าหรือขายแก่
ผูบ้ริโภค สร้างความพึงพอใจ หรือเกิดประโยชน์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น อาจจะเป็นผลิตภณัฑ์
ท่ีมีตวัตนหรือเป็นไม่มีตวัตนก็ได ้
  ในการผลิตผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตาม ผูผ้ลิตจะตอ้งตั้งคาํถามไวเ้สมอวา่ (1) ผลิตสินคา้และ
บริการให้แก่ผูใ้ด (Who is the product aimed at?) จะแนวคิดในดา้นสินคา้ (Product concept) เพื่อ
ตอบสนองต่อความจาํเป็นของผูใ้ช ้(2) ผูบ้ริโภคคาดหวงัจะไดส่ิ้งใดจากการบริโภค (What benefit 
will customers expect?) เป็นการพิจารณาวา่สินคา้มีลกัษณะอยา่งไร และให้ประโยชน์ใดแก่ ผูบ้ริโภค 
(3) สินคา้ท่ีเสนอขายจะอยูใ่นตาํแหน่งไหน (How does the firm plan to position the product within 
the market?) คุณสมบติัและความชดัเจนของผลิตภณัฑ์ (Product Attribute) ความคงทนทานดา้น
รูปทรงหรือรูปแบบของสินคา้ท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเป้าหมาย (4) จะนาํเสนออะไรท่ีสร้างความ
แตกต่างจากผูอ่ื้น (What differential advantage will the product offer over their competitors?) ความ
โดดเด่นและความแตกต่างของสินคา้ท่ีไดผ้ลิตข้ึนมาเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งอ่ืน (Learnmarketing, 
2011) 
  ทศันะคติของผูบ้ริโภคกบัสินคา้ท่ีดี (1) ผลิตภณัฑ์สามารถใช้งานไดดี้ตามท่ีระบุไว ้  
(2) ผลิตภณัฑมี์ความคุม้ค่ากบัเงิน (3) ผลิตภณัฑ์เหมาะสมกบัการใชง้าน มีความปลอดภยัต่อผูบ้ริโภค
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และส่ิงแวดลอ้ม (4) ผลิตภณัฑ์มีการบริการประกอบเพื่อความสะดวกของผูบ้ริโภค หรือเพื่อเป็นการ 
รักษาสภาพท่ีสมบูรณ์ของสินคา้ให้คงอยู่ในช่วงเวลาการใชง้านไดต้ลอด (5) ผลิตภณัฑ์สร้างความ
ภาคภูมิใจ ความประทบัใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
  ความสําคญัของสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีกบัผูผ้ลิต (1) การผลิตให้ถูกตอ้งตั้งแต่แรก    (2) 
การผลิตท่ีมีระดบัของของเสียอยูใ่นเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้และเป็น Zero defect (3) การผลิตตามตวัแปรท่ี
ตอ้งการอยา่งถูกตอ้งไม่เบ่ียงเบนจากมาตรฐานท่ีตั้งไว ้(4) การผลิตท่ีมีระดบัตน้ทุนท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะ
ทาํใหผู้บ้ริโภคท่ีมีความจาํเป็นและสามารถซ้ือสินคา้ในระดบัราคาท่ียอมรับได ้
  2.1.3.2 ด้านราคา (Price)  
  ราคา อธิบายได้ว่าเป็นมูลค่าของสินคา้ในแบบตวัเงิน อนัเป็นตน้ทุน (Cost) ของ
ผลิตภณัฑ์ ในการตดัสินใจซ้ือ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคาของสินคา้ ถ้า
มูลค่าของสินคา้ในทรรศนะหรือความนึกคิดของผูบ้ริโภค มองว่ามีมูลค่ามากกว่าและเหมาะสมกบั
ราคา แลว้ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ (ฉตัยาพร เสมอใจ และ ฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551 น. 54) ฉะนั้น 
ราคา คือ คุณค่าสินคา้ท่ีจะตอบแทนในรูปแบบตวัเงิน ราคาของสินคา้ถูกกาํหนดมูลค่าของสินคา้ท่ีควร
และมีความเท่ียงธรรม ชัดเจน และง่ายต่อการแบ่งระดับของบริการท่ีต่างกันเม่ือเปรียบกับ
ประสิทธิภาพของสินคา้หรืออตัถประโยชน์ ยุทธศาสตร์ทางดา้นราคา (Pricing strategies) นกัวิชาการ
ของ Learnmarketing ไดจ้าํกดัความวา่ ราคาเป็นปัจจยัสําคญัของส่วนประสมการตลาดปัจจยัหน่ึง ซ่ึง
กระทบในการเลือกของผูบ้ริหารท่ีจะสามารถกาํหนดราคาขายได ้และปัจจยัในการกาํหนดราคาจะ
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืน ๆ (Learnmarketing, 2554) ดงัน้ี (1) ดา้นตน้ทุนท่ีคงท่ีและตน้ทุนจะผนัแปร (Fixed 
and variable costs) (2) ราคาขายของคู่แข่งขนั (Competition) (3) จุดมุ่งหมายของบริษทั (Company 
objectives)   (4) ต ำแหน่งการเลือกใช้ยุทธศาสตร์ (Proposed positioning strategies) (5) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
จะเป็นเป้าหมาย (Target group and willingness to pay) 
  ยุทธศาสตร์ราคา (Price strategies) หากกาํหนดราคาตอ้งมีส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาในหลาย
ดา้น คือ ราคาตั้งไวต้อ้งสมควรกบัการแข่งขนั หรือเป็นไปในทิศทางเดียวกบัตาํแหน่งของสินคา้ ผูซ้ื้อ
สามารถยอมรับและตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น ๆ สามารถต่อสู้กบัคู่แข่งทางการคา้ได ้และยุทธศาสตร์ดา้น
ราคา (Price strategies) จะใชใ้นเหตุการณ์ท่ีต่างกนัออกไปตามสินคา้ ตน้ทุนในการผลิต ผูใ้ชเ้ป้าหมาย
และคู่แข่งการคา้มีการเลือกใชย้ทุธศาสตร์ดา้นราคาท่ีอาจใชแ้ตกต่างกนัดงัน้ี 
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ตารางที ่2.3 การเลือกใชย้ทุธศาสตร์ดา้นราคากบัสินคา้ 
ยุทธศาสตร์ด้านราคา ค าจดักดัความ ตวัอย่าง 

การเจาะตลาด 
(Penetration pricing) 

ยุทธศาสตร์การกาํหนดราคาสินคา้ท่ีตํ่ากว่า
ปกติ เพื่อชิงส่วนแบ่งในตลาดให้มากข้ึน  
เม่ือสามารถครองตลาดไดแ้ลว้จึงเพ่ิมราคาใน
ภายหลงัเพื่อทาํกาํไร 

การขายช่องเครือข่ายโทรทัศน์ผ่าน
สญัญาณดาวเทียม ในคร้ังแรกเขา้ฟรี
แต่ ต้อง จ่ าย ร าย เ ดือ น ใน ก าร รั บ
สญัญาณ 

การทาํกาํไรส่วนเกิน  
(Skimming pricing) 

การทาํกาํไรส่วนเกินจากการกาํหนดราคาท่ีสูง  
หากขายไดม้ากในตอนแรก ถึงค่อยขายราคา
นอ้ยกวา่ทุน 

การขายเกมส์คอมพิวเตอร์ท่ีตั้งราคา 
แพงในตอนแรก และเม่ือใกลห้มด
ความนิยมจึงขายราคาตํ่ากวา่ตน้ทุน 

การตั้งราคาโดย พิจารณา 
จากราคาของคูแ่ข่งขนั  
(Competition pricing) 

การกาํหนดราคาเพ่ือการต่อสู้กับคู่แข่ง เป็น
การตั้งราคาท่ีสูงกวา่หรือเท่ากนัหรือตํ่ากวา่ 

การกาํหนดราคาขายสินคา้ท่ีเท่ากัน  
แต่ เสนอการบริการหลงัการขาย 
ท่ีดีกวา่คู ่แข่งขนั 

การตั้งราคาตามสาย ผลิตภณัฑ ์
(Product line pricing) 

การตั้งราคาท่ีแตกต่างกนัตามสายผลิตภณัฑท่ี์
ต่างกนัของสินคา้ชนิดเดียวกนั 

การกาํหนดราคาเส้ือผา้วยัรุ่นท่ีถูกวา่
เส้ือผา้ของคนวยัทาํงานของบริษัท
ในเครือเดียวกัน แต่มีตราสินค้าท่ี
ต่างกนั 

การตั้งราคาขายเป็นชุด  
(Bundle pricing) 

การกาํหนดราคาสินคา้ท่ีขายแบบเป็นชุดจะมี
ราคาถูกกวา่การซ้ือเพียง 1 ช้ิน 

การซ้ือหน่ึงแถมหน่ึง หรือการซ้ือ
เป็นโหลถูกกวา่การซ้ือเป็นช้ิน 

สินคา้จะออกเป็นแบบราคาสูง 
(Premium pricing) 

หากเช่ือมั่นในคุณภาพท่ีสูงกว่า และการ
ยอมรับในราคาของลูกคา้ หรือราคามาตรฐาน 
(Standard) เม่ือใช้การกําหนดราคาโดย 
คาํนึงถึงราคาของคู่แข่ง หรือตราสินคา้ 

สินค้าท่ีมีราคาแพง  เช่น สินค้าตรา
ยีห่อ้ท่ีติดตลาด   

ตั้งราคาตามกายภาพ  
(Psychological pricing) 

การกําหนดราคาตามกายภาพ และการรับรู้
ของลูกคา้ 

การกาํหนดราคาขาย 99 บาทแทน 
การกาํหนดราคาท่ี 100 บาท ทาํให้
รู้สึกวา่ ราคายงัไม่เกิน 100 บาท 

การตั้งราคาตามทางเลือก  
 (Optional pricing) 

การจําหน่ายสินค้าร่วมกับการให้บริการ ท่ี
สอดคลอ้งกนั เพื่อประโยชน์ใน การใชง้าน
สินคา้นั้น 
 

การขายรถยนต ์โทรศพัทมื์อถือ 

ทีม่า : Marketing mix (2010) 
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ตารางที ่2.3 การเลือกใชย้ทุธศาสตร์ดา้นราคากบัผลิตภณัฑ ์(ต่อ)  
กลยุทธ์ด้านราคา ค าจดักดัความ ตวัอย่าง 

การกําหนดราคาขายตาม
ราคาต้นทุน (Cost based 
pricing) 

การกาํหนดราคาขายตามราคาตน้ทุน เป็นการ
กาํหนด ราคาตน้ทุนในการผลิตรวมกบัตน้ทุน
การกระจายสินคา้ และกาํไรท่ีตอ้งการ แลว้จึง
นํามากําหนดเป็นราคาขาย  โดยมุ่งยอด
จาํหน่ายใหม้ากข้ึน 

เป็นการตั้ งราคาขายท่ีไม่แน่นอน 
ข้ึนอยู่กับราคาตลาด  อาทิ  ราคา 
นํ้ ามนั ทองคาํ 

การตั้งขายจากส่วนต่าง  
(Cost plus pricing) 

การกําหนดราคาขายจากการคาํนวณกําไร 
เป็นเปอร์เซ็นต์ส่วนต่างท่ีตอ้งการ รวมกับ
ตน้ทุนในการผลิต จึงรวมเป็นราคาขาย 

เช่น ตน้ทุน 100 บาท ตอ้งการได ้
กาํไรส่วนต่างท่ี 20% ราคาขายจึง อยู่
ท่ี 120 บาท 

ทีม่า : Marketing mix (2010) 
 

 จากตารางท่ี 2.3 การกาํหนดราคาตามตลาด (On going price) หรือกาํหนดราคาตามความ
พึงพอใจ (Leading price) จะเป็นหน่ึงปัจจยัของการแข่งขนัในตลาดการคา้ท่ีผูผ้ลิตตอ้งเลือกอย่าง
รอบคอบ เพื่อใหเ้กิดความสมควรกบัการเลือกใชแ้ก่ผูบ้ริโภค เพราะในบางกรณีสินคา้ท่ีดีถูกนาํมาขาย
ในราคาท่ีตํ่า ลูกค้าไม่มัน่ใจว่าผลิตภณัฑ์นั้นดีจริง หากการกาํหนดราคาสินคา้จะให้มีราคาสูง 
(Premium price) เม่ือเช่ือมัน่ในคุณภาพของสินคา้ท่ีมากกว่าและมีการยอมรับในราคามาตรฐาน 
(Standard) จะทาํไดห้ากสินคา้ติดตลาดบนมาระยะเวลานาน อาทิ การใชบ้ริการร้านเสริมสวยท่ีมีราคา
แพงในโรงแรมหา้ดาว ท่ียอ่มมีค่าบริการแพงกวา่ร้านเสริมสวยท่ีตั้งอยูท่ ัว่ไป (Learnmarketing, 2010) 
  2.1.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place / Distribution Channel)  
  ในส่วนของช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นการกระทาํสัมพนัธ์กบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการเสนอสินคา้แก่ผูบ้ริโภค อาจกระทบต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคในเชิงอตัถประโยชน์ของบริการท่ี
นาํเสนอ อาจพิจารณาทาํเลท่ีตั้ง (Location) หนทางในการนาํเสนอบริการ (Channels) เป็นเวลาและสถานท่ี
ท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือได ้แบ่งเป็น 2 ดา้น คือ 
  1) การเลือกช่องทางจดัจาํหน่าย (Channel of distribution) คือ การเลือกวิธีการจดั
จาํหน่ายสินคา้ใหไ้ปถึงผูบ้ริโภค 
  2) การขายทางตรงหรือผ่านคนกลางกระจายสินคา้ (Physical distribution) คือ การ
คาํนึงถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกในการกระจายผลิตภณัฑ์ให้ถึงผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงเวลาสถานท่ี 
และปริมาณการเลือกช่องทางการจดัจาํหน่าย ผูผ้ลิตตอ้งทราบถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 
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(1) ผูบ้ริโภคเป้าหมายสามารถซ้ือไดเ้ท่าใด (2) เขาอยากทราบข่าวสารใด (3) พึงพอใจบริการแบบไหน 
(4) ราคาสินคา้กระทบต่อความรู้สึกอยา่งไร 
  ขอ้มูลของผูบ้ริโภคท่ีบริษทัจาํตอ้งทราบ จะประกอบไปดว้ย ช่องทางการกระจาย
ผลิตภณัฑ์ การประกนัภยัการกระจายสินคา้สู่ลูกคา้ การจดัการสินคา้คงคลงั แหล่งกระจายสินคา้ 
ระบบการสั่งงาน ระบบการขนส่ง และระบบในการส่งคืนสินคา้ เพื่อนาํขอ้มูลมาใชใ้นการกาํหนด
แผนบริหารจดัการดา้นช่องทางการขายต่อไป (Learnmarketing, 2010) 
  ความจาํเป็นของผูบ้ริโภคกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย ความตอ้งการสินคา้ของผูบ้ริโภค
ในแต่ละกลุ่มเป้าหมายยอ่มแตกต่างกนั ควรมีการกาํหนดกลุ่มลูกคา้ให้ชดัเจน เพื่อให้จดัการกบัความ
จาํเป็นของผูบ้ริโภค กบัช่องทางการจดัจาํหน่ายไดดี้ยิ่งข้ึน กฤติกา คงสมพงษ์ (2552) ไดร้ะบุการ
กาํหนดระดบัในการให้บริการผูบ้ริโภคท่ีจะการกระจายมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บั (1) จาํนวนท่ีซ้ือ (Lot 
size) จาํนวนหน่วยของสินคา้ท่ีซ้ือ ซ่ึงในกระบวนการจดัจาํหน่ายตอ้งคาํนึงถึงปริมาณท่ีสั่งซ้ือ ทาํให้
ผลิตสินคา้ไดต้รงกบัความจาํเป็นของผูบ้ริโภค (2) ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอคอย (Waiting time) 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บสินคา้ท่ีรวดเร็ว และตรงตามความตอ้งการ (3) ความสบายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์(Spatial convenience) การยน่ระยะทางในการซ้ือสินคา้ ใหผู้บ้ริโภคมีความสบายในการซ้ือ
สินคา้ให้มากท่ีสุด ในการเพิ่มยอดขายสินคา้ (4) ความหลากหลายของสินคา้ (Product variety) ท่ีมีให้
เลือกทั้งท่ีเป็น One stop service ซ่ึงลูกคา้จะประหยดัเวลาและการเดินทาง (5) มีบริการเสริม    ต่าง ๆ 
(Service backup) เป็นบริการเสริมท่ีต่างจากคู่แข่งขนั เช่น การส่งมอบ การให้สัญญา การซ่อมแซม 
การติดตั้ง เหล่าน้ีจะเป็นตวัเสริมให้การกระจายสินคา้ดีมากยิ่งข้ึน (กฤติกา  คงสมพงษ,์ 2552, น. 224-
226) 
  2.1.3.4 ด้านส่งเสริมการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion & IMC)  
  ส่งเสริมการตลาด คือ การส่ือสารของกิจการสู่ตลาดท่ีคาดหวงั โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อให้ขอ้มูลข่าวสาร ดึงดูดใจ และเปล่ียนทรรศนะของผูบ้ริโภคอนัจะก่อให้เกิดการซ้ือเกิดข้ึน 
ส่งเสริมการตลาดจึงเป็นความตั้งใจของผูข้ายท่ีจะชกัชวนผูซ้ื้อให้ยอมรับในผลิตภณัฑ์นั้น หรือความ
พยายามท่ีจะกระทบต่อความรู้ ทรรศนะ และพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อเชิญชวนให้ยอมรับแนวความคิด
ในสินคา้และบริการนั้น (สุวมิล แมน้จริง, 2550) 
  ส่งเสริมการตลาด เป็นอีกวิธีการท่ีสําคญัในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดย
ประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือกระตุน้ให้เกิดทรรศนะและพฤติกรรม การใชบ้ริการเป็นกุญแจสําคญัทาง
การตลาด ส่ิงหลกัของการส่งเสริมการตลาด คือ เป็นส่ิงกระตุน้การซ้ือ (Demand) ของผูบ้ริโภค 
(สุวมิล แมน้จริง, 2550) 
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ภาพที ่2.3 แสดงผลการส่ือสารกบัความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดรายไดเ้พิ่มข้ึนของธุรกิจ 
ทีม่า : สุวมิล แมน้จริง (2550) 
 

  จากภาพท่ี 2.3 กล่าวไดคื้อ 
  1) ตอ้งการจะส่ือสารเพื่อเป็นกระตุน้ใหมี้การซ้ือเพิ่มข้ึนถึงแมร้าคาคงจะท่ี 
  2) จาํเป็นตอ้งใหค้งปริมาณในการขายไวเ้ท่าเดิมถึงราคาสินคา้สูงข้ึน 
  3) คาดหวงัวา่จะสามารถเพิ่มหน่วยการขายไดบ้า้งถึงราคาจะเพิ่มข้ึน 
  การส่ือสารทางการตลาดแบบครบถ้วน (IMC = Integrated marketing 
communications) เป็นกระบวนการวางแผนการส่ือสารโดยใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด ใน
หลากหลายรูปแบบอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้ถึงคุณค่าของสินคา้นั้น เครือวลัย ์ ชชักุล (2551) 
ระบุถึงประโยชน์ของการส่ือสารแบบครบวงจรวา่ 
  1) กระทบต่อพฤติกรรมของกลุ่มท่ีคาดหวงั 
  2) สามารสนองตอบความจาํเป็นของผูใ้ชบ้ริการไดถู้กจุด 
  3) สามารถส่ือสารไดม้ากวา่ช่องทางเดียวและไดผ้ลมากข้ึน 
  4) มีความแม่นยาํถูกตอ้งมากข้ึน 
  5) ประหยดัค่าใชจ่้าย และลดอตัราการสูญเปล่า (เครือวลัย ์ชชักุล, 2551, น. 51-53) 
  ส่วนประสมการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion mix) ท่ีจะส่งเสริมให้ เ กิด
ความสําเร็จได้ต้องพึ่งพิงการส่ือสารท่ีชัดแจ้งไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย ด้วยการแบ่งส่วนประ
สมการส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี 
  1) การโฆษณา ใชก้ารส่ือสารมวลชนเพื่อคาดหวงัผลตลาดแบบกวา้ง ๆ 
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  2) การขายโดยพนกังาน จดัเป็นรูปแบบการกระทาํตวัต่อตวัระหวา่งกิจการกบัลูกคา้
โดยมุ่งหวงัคาํสั่งซ้ือโดยรูปแบบการขายท่ีแตกต่างกนั การขายโดยใช้บุคลากรหวงัผลเพื่อเพิ่มจาํนวน
การขาย เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวกบัผูบ้ริโภค 
  3) การประชาสัมพนัธ์ การพฒันาการติดต่อถึงผูบ้ริโภคในดา้นบวกเพื่อให้เป็นท่ีสนใจ
นาํไปสู่ความสาํเร็จของกิจการ 
  4) การส่งเสริมการขาย เพื่อสร้างจุดขายในระยะสั้น และเพื่อเพิ่มยอดจาํหน่าย เช่น การ
ให้คูปองแลกซ้ือแทนเงิน การสะสมแตม้ การลดราคา การให้ผลิตภณัฑ์ตวัอย่าง ของแถม บรรจุภณัฑ์
ส่วนเกิน ของขวญัของชาํร่วย การใหเ้งินคืน การบริจาคส่ิงของเพื่อการกุศล การสาธิตการใชสิ้นคา้ 
  5) การตลาดทางตรง เป็นการส่งสารขอ้มูลไปยงัผูบ้ริโภค โดยท่ีองคก์รไดรั้บอนุญาต
จากลูกคา้ เช่น การแจง้ข่าวสารการลดราคาสินคา้ประจาํสัปดาห์หรือเทศกาลสู่ลูกคา้ เพื่อดึงดูดให้ซ้ือ
สินคา้เพิ่มข้ึน หรือแจง้ข่าวทางอินเตอร์เน็ตเพื่อจาํหน่ายสินคา้ออนไลน์ ซ่ึงการส่ือสารท่ีมีคุณภาพตอ้ง
ไดแ้ก่ ยุทธศาสตร์การส่ือสารซ่ึงเช่ือวา่จะเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ และเหมาะสมกบัตราสินคา้สร้างคุณค่าแก่
สินคา้ ทั้งยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร (สุวมิล แมน้จริง, 2550) 
  2.1.3.5 ด้านพนักงาน (People)  
  ธุรกิจบริการทุกประเภทอาศยัพนกังานในการทาํงานเป็นสําคญั การจา้งคนให้ตรงกบั
งาน การวางงานให้ถูกกบัคนเป็นส่ิงท่ีจะเก้ือหนุนให้การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็น
การสร้างความแตกต่างจากผูอ่ื้น ประโยชน์ของการให้บริการจะถูกประเมินจากการปฏิบติัของ
เจา้หนา้ท่ีในระหวา่งการใหบ้ริการลูกคา้ ณ ขณะนั้น ซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีทกัษะและมีความรู้ความสามารถ
ท่ีจะให้การบริการท่ีผูบ้ริโภคได้อย่างชํานาญ พนักงาน เป็นภาพลักษณ์และหน้าตาของกิจการท่ี
ผูบ้ริโภคคาดหวงัเอาไว ้
  ซ่ึงการตลาดส่วนใหญ่จะมีผูมี้ส่วนสําคญัในการซ้ือของผูบ้ริโภค คือ (1) ผูบ้ริโภค คือ 
ผูจ่้ายเงินซ้ือสินคา้ (2) ผูอ่ื้นท่ีมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือ จะเป็นตวัเร่งให้เกิดการเลือกซ้ือ (3) ผูผ้ลิต คือ 
บริษทั/ผูข้ายสินคา้หรือบริการ (4) บุคลากร คือ ผูใ้หบ้ริการ (5) ผูมี้ส่วนร่วมในกิจการ คือ ผูถื้อหุน้ 
  เพราะฉะนั้น ตอ้งพิจารณาทุกส่วนท่ีเป็นองคป์ระกอบกระบวนซ้ือของผูบ้ริโภค ตอ้ง
คาํนึงถึงความเขม้ขน้ของรายละเอียดท่ีตอ้งการส่ือไปยงัคนในแต่ละกลุ่มอยา่งครบถว้นเสมอ การคดั
สรรบุคคล ตอ้งอาศยัการสรรหา การฝึกอบรม การชกัจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความเต็มใจให้กบั
ผู ้บริโภค สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน ซ่ึงเ ก่ียวข้องระหว่างเจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการ 
และผูบ้ริโภค เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทรรศนะท่ีดี ริเร่ิมสร้างสรรคท่ี์สามารถตอบสนองต่อ
ผูบ้ริโภค และตอ้งสร้างค่านิยมท่ีดีใหก้บัธุรกิจได ้
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  2.1.3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  
  กระบวนการจดัการ คือ การกระทาํท่ีสัมพนัธ์กบัระเบียบวิธีดาํเนินการและงานหนา้ท่ี
ในดา้นการบริการนาํเสนอให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อส่งการบริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็วทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความประทบัใจ หากแค่มีสินคา้ท่ีดีกบัสถานท่ีเหมาะจะขายไดแ้ลว้นั้น ในยคุปัจจุบนัท่ีมีคู่แข่งการคา้ท่ี
มากมายอาจไม่เพียงพอ เพียงแค่การถามวา่ซ้ือท่ีไหนอยา่งไรนั้นไม่เพียงพอ การสร้างคุณค่า (Added value) 
ของสินคา้อนัมาจากการสร้างสัมพนัธภาพ (Develop relationships) ท่ีดีของผูรั้บบริการกบัผูข้าย เพื่อให้
เป็นประสบการณ์การใช้สินคา้หรือบริการเหล่านั้น (Interactive experience) เขา้ไปดว้ย เพราะการมี
สัมพนัธ์ท่ียาวนาน (Long term relationships) จะมาจากการบริการ การให้ความรู้และให้ความ
ช่วยเหลือในกรณีท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการส่ิงพื้นฐาน เช่น การจดัหาหาท่ีนัง่ให้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ หรือ
ตอบคาํถามท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบได ้(Marketing Forum, 2011) 
  กระบวนการให้บริการ เป็นกระบวนการขั้นสุดท้ายของการดูแลผู ้บริโภค การ
ให้บริการท่ีรวดเร็วและแม่นยาํจะเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ การบริการจะตอ้งระวงัมิให้ผิดพลาด ซ่ึง
จะกลายเป็นคุณภาพตํ่าทนัที อยา่งไรก็ดี กระบวนการในการให้บริการจะดีไดก้็ตอ้งมีผลิตภณัฑ์ท่ีดี
ดว้ย ดีเพียงอย่างเดียวไม่ได ้ จึงนบัไดว้า่การบริการดีนั้นมาจากการมีผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณประโยชน์ใน
ตวัเองดว้ย 
  การพฒันากระบวนการจดัการ (Process quality management) การจดัการกบัคุณภาพ
เป็นหนทางในการบริหารกระบวนการจดัการในตลาดธุรกิจบริการท่ีตอ้งให้ความสําคญัในคุณภาพ 
โดยเจ้าหน้าท่ีทุกคนของธุรกิจจะมีส่วนร่วมและเป้าหมายหวงัผลกําไรในระยะยาว โดยสร้าง
ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์ให้แก่พนกังานของบริษทัและสังคมดว้ย ซ่ึงจะมี
องคป์ระกอบสาํคญั ดงัน้ี 
  1) การให้ความสําคญักบัผูบ้ริโภค (Customer oriented) มุ่งเนน้ท่ีการสร้างความพึง
พอใจแก่ผูบ้ริโภคไดก้ารตอบสนองความตอ้งการของเขา ตอ้งทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และถือเอา
ความตอ้งการนั้นเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและดาํเนินการของกิจการต่อไป 
  2) การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous improvement) พฒันาขั้นกระบวนการทั้งหมด
ตั้งแต่ตน้จนจบอยา่งต่อเน่ือง โดยคาํนึงถึงผูบ้ริโภคภายใน (Internal customer) ไดแ้ก่ พนกังาน รวมทั้ง
ผูบ้ริโภคภายนอก (External customer) นัน่คือ บุคลากรตอ้งทาํงานของตนให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้จน
จบกระบวนการและทาํได้แม่นยาํเสมอ โดยพึ่ งเจ้าหน้าท่ีท่ีมีประสิทธิภาพประกอบกับการปรับปรุง
กระบวนการอยา่งต่อเน่ืองดว้ย ถึงจะลดความผดิพลาดต่าง ๆ ในการผลิตใหน้อ้ยลง 
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  3) สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees involvements) ทุกคนในกิจการมีส่วนร่วม 
ในการปรับปรุงกิจการ เพื่อปรับปรุงให้เป็นองคก์ารคุณภาพ (Quality organization) โดยผูท่ี้ลงมือ
กระทาํจะเป็นผูท่ี้ทราบปัญหา เสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาร่วมกนั (มหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง, 2545) 
การจดัการกบักระบวนการให้บริการถือเป็นส่ิงสําคญัต่อความสําเร็จของกิจการ ซ่ึงคุณภาพจะสร้าง
ข้ึนไดจ้ะตอ้งสั่งสมประสบการณ์ ความเขา้ใจ ความรู้ การจริงจงัในการทาํงานและการพฒันาอยา่ง
สมํ่าเสมอ เพื่อไดน้าํไปผลิตสินคา้ หรือบริการใหแ้ก่ผูใ้ช ้และการท่ีบริษทัมีผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ ยอ่ม
ส่งเสริมใหย้อดการจาํหน่ายหรือบริการเพิ่มมากข้ึน 
  2.1.3.7 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence)  
  กิจกรรมการสร้างและแสดงคุณลกัษณะทางกายภาพให้แก่ผูบ้ริโภค การสร้างคุณภาพ
โดยองคร์วมทั้งทางดา้นกายภาพและลกัษณะการให้บริการ เพื่อให้เกิดคุณค่าให้กบัผูบ้ริโภค ไม่วา่จะ
เป็นด้านการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย การกล่าวคาํสุภาพ และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ
คุณประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถเห็นก่อนไดรั้บการบริการ เช่น การ
บรรจุหีบห่อ การตกแต่งสถานท่ี ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มเหล่าน้ีถือเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการให้บริการ หาก
ถามวา่การบริการเกิดข้ึนท่ีไหน คาํตอบท่ีได ้คือ  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Marketing Forum, 2010) 
เช่น (1) การให้บริการทาํเล็บ โดยมีส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ ห้องในร้านเสริมสวย (2) การใช้
บริการโรงแรม โดยมีสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ คือ ห้องพกัในโรงแรม สระวา่ยนํ้ า ห้องออกกาํลงั
กาย เป็นตน้ 
  ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีจะจบัตอ้งได ้ และเป็นส่ิง
ช่วยประกอบการตดัสินใจว่าประสิทธิภาพของการบริการดีหรือไม่/อย่างไร ส่ิงแวดลอ้มเป็นส่วน
ประสมท่ีสําคญัในระบบการให้บริการ เพราะเป็นส่วนร่วมของกระบวนการให้บริการอยา่งเดียวท่ีจะ
มองเห็นและสัมผสัได ้แมว้า่การบริการจะดีเพียงไร สภาพแวดลอ้มท่ีโดยรอบท่ีไม่สมบูรณ์ คุณค่าของ
การให้บริการยอ่มลดดว้ย การเพิ่มคุณค่าของสินคา้หรือบริการ รวมถึงการสร้างความแตกต่างถือเป็น
ส่ิงท่ีองคก์รต่าง ๆ ตอ้งการสร้างข้ึนมา ส่วนประสมการตลาดบริการ มีปัจจยัประกอบอ่ืนท่ีจะช่วยให้
ธุรกิจประสบผลสําเร็จ การคน้หาความรู้ประกอบกบัการเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคและเขา้ใจความ
จาํเป็นของผูบ้ริโภคจะช่วยให้ผูบ้ริหารกําหนดแผนการใช้ยุทธศาสตร์ท่ีเหมาะสมได้เป็นอย่างดี 
(สิปปศิณี  บาเรย,์ 2555, น. 62) 
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2.2 แนวความคดิเร่ืองรูปแบบการด าเนินชีวติ 
การศึกษาเร่ืองรูปแบบการดาํเนินชีวิตถือได้ว่ามีอิทธิพลสูงมากในการดาํเนินงานทาง

การตลาดในปัจจุบนั เพราะรูปแบบการดาํเนินชีวิตจะช้ีให้เห็นถึงลกัษณะของผูบ้ริโภค และอธิบาย
ลกัษณะทางจิตวิทยาของผูบ้ริโภคได้อย่างละเอียด และแม่นยาํกว่าด้านปัจจยัส่วนบุคคล ผลจาก
การศึกษาเร่ืองรูปแบบการดาํเนินชีวติจะเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีช่วยอธิบายใหน้กัการตลาดเขา้ใจพฤติกรรม
การบริโภคของกลุ่มลูกคา้ไดม้ากยิ่งข้ึน รวมถึงสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้กาํหนดการตลาดไดอ้ยา่ง
เหมาะสม (ดารา ทีปะปาล, 2542) ซ่ึงจะช่วยให้สินคา้หรือบริการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดดี้ข้ึน ปัจจุบนั
การศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองรูปแบบการดาํเนินชีวิตจะแบ่งได ้2 ประเภท คือ การศึกษาผูบ้ริโภคในอย่าง
กวา้ง ๆ (General Approach) และการศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิตควบคู่ไปกบัการศึกษาสินคา้ หรือ
บริการประเภทใดประเภทหน่ึง (Situation-Specific Approach) ซ่ึงจะเน้นการคาดเดาเก่ียวกบัสินคา้ 
หรือบริการ (Barrie & Furmham อา้งใน ชมพนุูท สารวานิชพิทกัษ,์ 2556) 

2.2.1 ความหมายของรูปแบบการด าเนินชีวติ 
Assael (1995) กล่าววา่ รูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ ลกัษณะการอยูอ่าศยัของผูบ้ริโภคทางดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก่ 1) ดา้นกิจกรรม เช่น ใชเ้วลาว่างในการทาํกิจกรรมอะไร 2) ดา้นความสนใจ เช่น ให้
ความสําคญัต่อเร่ืองใดบา้ง 3) ดา้นการคิดเห็น เช่น มีความคิดเห็นต่อโลกรอบ ๆ ตวัอย่างไร 
เพราะฉะนั้นรูปแบบการดาํเนินชีวิตจึงเป็นตวัแปรท่ีทาํใหน้กัการตลาดสามารถทราบถึงลกัษณะ
ทางจิตวิทยาของผูบ้ริโภคได ้
 Hawkins, Beat, & Coney (1995) กล่าวว่า รูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ พื้นฐานสําคญัท่ี
แสดงให้เห็นว่าผูบ้ริโภคใชชี้วิตอย่างไร มีแนวทางในการดาํเนินชีวิตอยา่งไร ซ่ึงเป็นนิสัยท่ีติดตวั
มาตั้งแต่กาํเนิด รวมถึงส่ิงท่ีพบเจอในอดีตถึงปัจจุบนั รวมไปถึงการใชชี้วิตของบุคคลท่ีเกิดจากการ
มีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมสามารถหมุนเวียนตามวงจรชีวิต ซ่ึงรับอิทธิพลมาจากส่ิงแวดลอ้ม 
 Hoyer & Maclnnis (2001) กล่าวถึงรูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ แนวคิดท่ีเช่ือมโยงกบั
บุคลิกภาพและค่านิยมของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะแสดงลกัษณะและส่ิงท่ีอยูภ่ายในของผูบ้ริโภค จะแสดง
ใหเ้ห็นผา่นการกระทาํท่ีมกัเป็นจริง อนัไดแ้ก่ กิจกรรม ความสนใจ รวมทั้งความคิดเห็น 
 Mowen & Minor (1998) ไดก้ล่าวถึง รูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ ส่ิงท่ีแสดงให้เห็นว่า
บุคคลมีชีวิตอยู่อย่างไร มีการจดัเวลาชีวิตแบบใด และมีการใชจ่้ายเป็นอย่างไร เช่น การเลือกทาํ
กิจกรรมยามวา่ง ความต่อเน่ืองของพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นความประพฤติท่ีช่วยใหผู้ ้
ศึกษาสามารถจาํกดักลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีมีรูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีคลา้ยคลึงกนัได ้
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Solomon (2013) กล่าวว่า รูปแบบการดาํเนินชีวิตเป็นรูปแบบของการบริโภคท่ีสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงการเลือกของบุคคลทางดา้นการใชเ้วลาและเงิน ซ่ึงสาํหรับทางดา้นเศรษฐกิจ รูปแบบการ
ดาํเนินชีวิตเป็นวิธีการจดัสรรรายไดใ้นการเปรียบเทียบระหว่างผลิตภณัฑต่์าง ๆ เพื่อเลือกในส่ิงท่ี
เหมาะสมกบัตนเอง 
 จากนิยามสามารถสรุปไดว้า่ รูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ แนวทางในการดาํเนินชีวิตท่ีอยู่
ภายในของผูบ้ริโภค และรูปแบบพฤติกรรมต่าง ๆ เช่น การใชเ้งิน การบริโภค การใชเ้วลา ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีติดตวัมาตั้งแต่กาํเนิดและจากประสบการณ์ท่ีผ่านมาจากอดีตถึงปัจจุบนั รวมถึงเป็นรูปแบบ
ของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
  2.2.2 ประเภทของรูปแบบการด าเนินชีวติ  
  การจดัแบ่งประเภทของรูปแบบการดาํเนินชีวิตทาํได้มากมายหลายประเภท ข้ึนอยู่กับ 
วตัถุประสงคแ์ละวิธีการท่ีเราทาํการศึกษาโดยสามารถแบ่งไดท้ั้งในลกัษณะเฉพาะเจาะจงตาม สินคา้ 
หรือบริการ และในลกัษณะอยา่งกวา้ง ๆ เพื่อดูรูปแบบการดาํเนินของกลุ่มท่ีสนใจ รูปแบบการดาํเนิน
ชีวติท่ี Remier (1995) ไดจ้ดัแบ่งไวน้ั้น มีพื้นฐานความคิดในกรอบท่ีวา่แต่ละ บุคคลนั้นมีความสนใจท่ี
แน่นอนในการดาํเนินชีวิต และมีการกระทาํท่ีสนองต่อความสนใจนั้น ๆ อยู่เป็นประจาํ รูปแบบการ
ดาํเนินชีวิตในท่ีน้ีไม่ไดห้มายถึง กิจกรรมท่ีทาํเพื่อจุดประสงค์ต่าง ๆ เฉพาะเหตุการณ์ เพราะบางคร้ัง
กิจกรรมท่ีทาํนั้นอาจมีวตัถุประสงคที์ต่างกนัในแต่ละคร้ัง ซ่ึงไดแ้บ่งรูปแบบการดาํเนินชีวิตไว ้5 กลุ่ม
ดงัน้ี 
  1) รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีมุ่งเน้นดา้นวฒันธรรม (Cultural Orientation) คือรูปแบบการ 
ดาํเนินชีวิตท่ีแสดงให้เห็นถึงกิจกรรม ความสนใจ รวมถึงความคิดเห็นเก่ียวกับวฒันธรรม หรือ 
ประเพณีนิยมในแต่ละสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ไม่ว่าจะเป็นวฒันธรรมระดบัชาวบา้น หรือ 
ระดบัสูงก็ตาม เช่นการชมการแสดงทางวฒันธรรม การสนใจนิทรรศการทางศิลปะ  
  2) รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีมุ่งเนน้ดา้นสังคม (Societal Orientation) หมายถึง รูปแบบการ 
ดาํเนินชีวิตท่ีแสดงให้เห็นถึง กิจกรรม ความสนใจ รวมถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองรอบตวัท่ีเห็นว่า 
สําคญั นอกเหนือจากส่ิงท่ีเป็นอยู่ทั่วไปและเป็นสิงท่ีควรค่าต่อการท่ีบุคคลจะเข้าไปร่วมทาํเพื่อ 
ส่วนรวม เช่น เร่ือง สังคม การเมือง และสภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ 
  3) รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีมุ่งเน้นดา้นบนัเทิง (Entertainments Orientation) หมายถึง 
รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแสดงให้เห็นถึงกิจกรรม ความสนใจ รวมถึงความเห็นเก่ียวกับความพึง 
พอใจ และความบันเทิงของตนเองมากกว่าส่ิงอ่ืน ๆ เช่นการชมภาพยนตร์ การซ้ือสินค้าเพื่อ 
ตอบสนองความพอใจส่วนตวั  
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  4) รูปแบบการดําเนินชีวิตท่ี มุ่งเน้นด้านบ้าน และครอบครัว (Home and Family 
Orientation) หมายถึง รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแสดงให้เห็นถึงกิจกรรม ความสนใจ รวมถึงความ 
คิดเห็น ท่ีมีลกัษณะของความใกลชิ้ด และเป็นเร่ืองส่วนตวัท่ีเก่ียวกบัตนเอง บา้น และคนใน ครอบครัว
ของตนเอง เช่นการทาํกิจกรรมร่วมกนัในครอบครัว  
  5) รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีมุ่งเน้นด้านกีฬา กิจกรรมกลางแจง้ และสุขภาพ (Sport and 
Outdoor Orientation) หมายถึง รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแสดงให้เห็นถึงกิจกรรม ความสนใจ รวมถึง 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีสุขภาพร่างกายท่ีแข็งแรง เช่น การเล่นกีฬา สุขอนามยัในการ รับประทาน
อาหาร รวมไปถึงการใชชี้วติกลางแจง้  
 2.2.3 องค์ประกอบของรูปแบบการด าเนินชีวติ 
 รูปแบบการดาํเนินชีวติมีองคป์ระกอบ 4 ประการ (Berkman et al., 1997) ไดแ้ก่ 
 1) ปรากฏการณ์ของกลุ่ม (Lifestyle is a group phenomenon) คือ การมีส่วนร่วมกบักลุ่มใน
สังคม และมีความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ซ่ึงมีผลต่อรูปแบบการดาํเนินชีวติของผูบ้ริโภค โดยกลุ่มท่ีแตกต่าง
กนัจะส่งผลถึงรูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนัดว้ย อาทิ วิถีชีวิตของคนวยัหนุ่มสาวจะแตกต่าง
กบัวยัสูงอาย ุหรือกลุ่มเด็กนกัเรียนจะมีรูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างจากกลุ่มคนทาํงาน  
 2) อิทธิพลต่อลกัษณะพฤติกรรมท่ีหลากหลาย (Lifestyle influence many aspects of 
behavior) คือ รูปแบบการดาํเนินชีวติของบุคคลท่ีแสดงใหเ้ห็นพฤติกรรมบางอยา่งท่ีทาํอยา่งสมํ่าเสมอ 
และหากนักการตลาดสามารถทราบถึงรูปแบบการดาํเนินชีวิตของบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมก็จะ
สามารถคาดเดาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูบ่ริเวณเดียวกนันั้นได ้เช่น ผูท่ี้เช่ือแนวคิดเสรีนิยมมี
แนวโนม้ท่ีจะดูภาพยนตร์ต่างประเทศมากกวา่ผูอ้นุรักษนิ์ยม 
 3) ส่ิงท่ีบอกเป็นนยัยะถึงความสนใจหลกัของชีวิต (Lifestyle implies a central life interest) 
คือ รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีชัดแจ้ง เป็นส่ิงท่ีจะระบุถึงตวัตนของผูน้ั้น โดยมีนัยยะเช่ือมโยงกับ
กิจกรรมท่ีกระทาํในความสนใจต่อเร่ืองต่าง ๆ เช่น ครอบครัว และงาน  
 4) รูปแบบการดาํเนินชีวิตแตกต่างกนัตามตวัแปรความสัมพนัธ์ดา้นสังคม (Lifestyle vary 
according to sociologically relevant variables) คือ ตวัแปรทางสังคมและลกัษณะของบุคคลท่ีแตกต่าง
กนั จะส่งผลต่อผูบ้ริโภคใหมี้รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนั เช่น เพศ อาย ุเช้ือชาติ ศาสนา 
 2.2.4 วธีิการวดัรูปแบบการด าเนินชีวติ 
 ผูบ้ริโภคใชว้ถีิชีวติ เพื่อลดการไม่เป็นไปในทางเดียวกนัและความไม่สมดุลในค่านิยม โดย
การแปลความหมายเหตุการณ์ท่ีลอ้มรอบตวัพร้อมทั้งทาํนายเหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนด้วย การกระทาํ
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เช่นน้ีทาํใหค้่านิยมมีความคงทนถาวร แต่รูปแบบการดาํเนินชีวิตกลบัแปรเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วมาก 
ซ่ึงทาํใหน้กัวจิยัตอ้งคอยใหค้วามสนใจและคอยปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดอยูเ่สมอ 
 Psychographics เป็นเทคนิคท่ีใช้วดัรูปแบบการดาํเนินชีวิต คาํท่ีใช้แทนกนั คือ AIO ซ่ึง
หมายถึง การวดักิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) รวมถึงความคิดเห็น (Opinions) หรือ
นกัวิชาการบางท่านให้ความเห็นว่า ตวัอกัษร A เป็น ทศันคติ (Attitudes) แต่ถา้พิจารณาตามความ
เหมาะสมแลว้ คาํว่ากิจกรรมเหมาะสมกว่าในการวดัรูปแบบการดาํเนินชีวิต เพราะเป็นการวดัส่ิงท่ี
บุคคลกระทาํ (What people do) ซ่ึงอธิบายรายละเอียดของ AIO ไดด้งัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546,    
น. 173) 
 A คือ กิจกรรม ซ่ึงหมายถึง ปฏิกิริยาท่ีแสดงออก เช่น การดูโทรทศัน์ จ่ายของในร้านคา้ 
หรือการเล่าเร่ืองให้เพื่อนฟังเก่ียวกบับริการซ่อมรถ แมว้่าปฏิกิริยาเหล่าน้ี ใคร ๆ ก็เห็นอยู่แต่ก็ไม่
สามารถจะเดาเหตุผลของการกระทาํไดห้มด และไม่มีใครทาํการวดัเพื่อหาเหตุของปฏิกิริยาเหล่าน้ี 
 I เป็น ความสนใจ เป็นความสนใจในเร่ืองราว เหตุการณ์หรือวตัถุ โดยมีระดบัของความ
ต่ืนเตน้ท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดต้ั้งใจติดต่อกนั หรือมีความตั้งใจเป็นพิเศษกบัส่ิงนั้น 
 O เป็น ความคิดเห็น เป็นไปในรูปคาํพูดหรือเขียนตอบ ท่ีบุคคลตอบต่อสถานการณ์ท่ี
กระตุน้เร้า ท่ีมีการถามคาํถามหรือความคิดเห็น ใช้เพื่ออธิบายการขยายความ การคาดคะเนและการ
ประเมินค่า เช่น เช่ือในส่ิงซ่ึงบุคคลอ่ืนตั้งใจ ความเช่ือเก่ียวกบัเหตุการณ์ในอนาคต ประเมินรางวลัท่ีจะ
ไดรั้บจากการเลือกทางเลือก และโทษท่ีจะเป็นผลของการเลือกทางเลือก 
 โดยวิธีการตั้งคาํถามของการวดัแบบ AIO มีรายละเอียดท่ีเป็นองค์ประกอบ ดงัต่อไปน้ี 
(Plummer, 1974) 
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ตารางที ่2.4 แนวทางการตั้งคาํถามของการวดัแบบ AIO 
กจิกรรม 
(Activities) 

ความสนใจ 
(Interests) 

ความคิดเห็น 
(Opinions) 

ประชากร 
(Demographics) 

-การทาํงาน 
-งานอดิเรก 
-กิจกรรมทางสังคม 
-การพกัผอ่น 
-ความบนัเทิง 
-สมาชิกสโมสร 
-ชุมชน 
-การซ้ือสินคา้ 
-กีฬา 

-ครอบครัว 
-บา้น 
-อาชีพ 
-ชุมชน 
-การหาความบนัเทิง 
-แฟชัน่ 
-อาหาร 
-ส่ือ 
-การประสบความสาํเร็จ 

-ตนเอง 
-ประเด็นทางสังคม 
-การเมือง 
-ธุรกิจ 
-เศรษฐกิจ 
-การศึกษา 
-สินคา้ 
-อนาคต 
-วฒันธรรม 

-อาย ุ
-การศึกษา 
-รายได ้
-อาชีพ 
-ขนาดครอบครัว 
-ท่ีอยูอ่าศยั 
-ภูมิลาํเนา 
-ขนาดเมือง 
-วงจรชีวติ 

ท่ีมา : Plummer, (1974) 
 จากตารางท่ี 2.4 แสดงให้เห็นว่าการวดัประกอบดว้ย 4 องค์ประกอบ โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี (Mowen & Minor, 1998) 
 กิจกรรม คือ การบริหารเก่ียวกบัเงินและเวลา ทั้งกิจกรรมประจาํวนัและกิจกรรมยามว่าง 
โดยเป็นคาํถามเก่ียวกบัส่ิงท่ีผูบ้ริโภคทาํ พฤติกรรมการบริโภค และการใชเ้วลาวา่งในการทาํกิจกรรม
ต่าง ๆ เช่น เล่นกีฬา ทาํสวน 
 ความสนใจ คือ เร่ืองท่ีผูบ้ ริโภครู้สึกชอบเร่ืองเก่ียวกับแฟชั่น หรือการให้ความสําคัญ
เก่ียวกบัการพกัผอ่น 
 ความคิดเห็น คือ คาํถามท่ีสัมพนัธ์กบัมุมมองของผูบ้ริโภคและความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อเร่ืองต่าง ๆ เช่น โลก สภาพแวดลอ้ม ศีลธรรม เศรษฐกิจและสังคม 
 ลกัษณะประชากร คือ ขอ้มูลพื้นฐานของผูบ้ริโภค ลกัษณะทางดา้นประชากรของผูบ้ริโภค
ในมิติต่าง ๆ เช่น อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิลาํเนา วงจรชีวติ (Plummer, 1974) 
 การวดัแบบ AIO เพื่อใชป้ระโยชน์ดา้นการตลาด มีรูปแบบคาํถาม 2 ประเภท คือคาํถาม
เฉพาะเจาะจงและคาํถามทัว่ไป ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ของรูปแบบคาํถามแตกต่างกนั โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี  (Mowen & Minor, 1998) 
 คาํถามเฉพาะเจาะจง คือ คาํถามท่ีมีรายละเอียดของคาํถามเก่ียวเน่ืองกับทศันคติ ความ
จาํเป็นสินค้าหรือบริการแบบเจาะจงของผูบ้ริโภคท่ีสามารถให้ข้อมูลได้ว่า ผูบ้ริโภคคิดอย่างไร



45 
 

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และสินคา้นั้นมีความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคอยา่งไร ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีนกัการตลาดจะ
นาํมาใชพ้ฒันา เปล่ียนแปลง หรือสร้างขอ้ความเฉพาะท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้
 คาํถามทัว่ไป คือ การแสดงความคิดเห็นว่าเห็นดว้ยหรือไม่ต่อส่ิงต่าง ๆ ในลกัษณะกวา้ง 
เช่น เช่ือในสันติสุขของโลก ซ่ึงจะมีประโยชน์มากยิ่งข้ึนในการทาํความรู้เก่ียวกบัรูปแบบการดาํเนิน
ชีวติโดยทัว่ไปของกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย  
 จะเห็นไดว้า่ ผูบ้ริโภคมีกิจกรรม ความสนใจ รวมถึงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นจึงมี
รูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนัดว้ย ยิ่งไปกวา่นั้นประโยชน์ของการศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบการ
ดาํเนินชีวิตของผูบ้ริโภคสามารถทาํให้นกัการตลาดเขา้ใจถึงการนาํตราสินคา้ของตนเขา้ไปสู่รูปแบบ
การดําเนินชีวิตของผูบ้ริโภคอย่างเหมาะสมได้อย่างไร รวมทั้งผูบ้ริโภคท่ีอยู่คนละประเทศจะมี
ลกัษณะของรูปแบบการดาํเนินชีวติท่ีแตกต่างกนั (Hoyer & Maclnnis, 2001) 

2.2.5 ประโยชน์ของการศึกษาเร่ืองรูปแบบการด าเนินชีวติ  
  การศึกษาดา้นรูปแบบการดาํเนินชีวิตมีประโยชน์หลายอยา่ง แลว้แต่แง่มุมของประเด็นที
ศึกษา แต่ในทางการตลาดนั้น การศึกษาวถีิชีวติมีประโยชน์คือ  
  1) ให้เขา้ใจ (Understanding) การศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิตจะนาํมาซ่ึงความรู้ความ 
เขา้ใจ ในสถานการณ์ ประสบการณ์ ค่านิยม ทศันคติ และความคาดหมาย ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีมี ผลต่อ
การเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค การบริหารงานตลาด และวางแผนโฆษณานั้ นจะ กระทาํโดยไม่รู้จัด 
ผูบ้ริโภคไม่ได ้ซ่ึงการรู้จกัผูบ้ริโภคนั้นหมายถึง การเขา้ใจในจิตวิทยา การกระทาํ ของผูบ้ริโภค และ
การเขา้ถึงส่วนประกอบต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  
  2) เพื่อทาํนาย (Predict) การนาํผลการศึกษามาทาํนายแนวโนม้พฤติกรรมท่ีจะเกิดข้ึนและ 
ช่วยในการทาํนายแนวทางการวางแผนงานโฆษณาสินคา้ เรียกไดว้่าเป็นเคร่ืองช้ีแนะวิธีทางใน การ
ทาํงาน หรือ เป็นหนทางการดาํเนินธุรกิจได้ เม่ือรูปแบบการดาํเนินชีวิตของผูบ้ริโภค เปล่ียนไป ผู ้
ดาํเนินธุรกิจจะตอ้งศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปนั้นแล้วทาํนาย สถานการณ์ใน
อนาคต เพื่อหาโอกาสในการขายสินคา้ใหม่ ทั้งยงัช่วยลดความเส่ียงของการเกิดข้ึน ของสินคา้ใหม่ใน
ตลาดอีกดว้ย หรืออาจเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงสินคา้เก่าท่ีมีขอ้บกพร่องหรือไม่ เหมาะสมกบักรณีท่ี
เปล่ียนไป ทาํใหเ้ราจะแกไ้ขปรับปรุงไดท้นัเวลา 
  3) เพื่อวางแผน และออกแบบ (Design) บริษัทดําเนินธุรกิจใด ๆ ก็ตามจะประสบ
ความสําเร็จไดก้็ต่อเม่ือจะผลิตสินคา้ และวางแผนโฆษณาไดต้รงตามลกัษณะท่ีตอ้งการ ความ สนใจ 
หรือปัญหาของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย การศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิต ส่วนหน่ึงเป็นการจดัหา
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ขอ้มูลท่ีจะช่วยในการประเมินกลยุทธ์ของการขายสินคา้ และโฆษณา เพื่อท่ีจะสามารถ ประเมินกล
ยทุธ์ในการเสนอสินคา้ และปรับปรุงแผนการตลาดใหมี้คุณภาพเพิ่มข้ึน  
   

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดี 
 2.3.1 ความหมายของความภักดี 
 บุคคลแรกท่ีได้เสนอแนวคิดท่ีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ คือ Copeland (1923) โดยมี
มุมมอง วา่เป็นการกระทาํท่ีสะทอ้นความจาํเป็นอนัเฉพาะเจาะจงของผูบ้ริโภค (consumer insistence) 
ต่อตรายี่ห้อสินคา้ อย่างไรก็ดี นิยามดงักล่าวก็มีวิวฒันาการไปอยู่เสมอ ซ่ึงในช่วงก่อน ค.ศ.1970 
แนวคิดความภกัดีในตวัของผูใ้ช้บริการจะถูกมองในแง่มุมพฤติกรรม (behavioral loyalty) ซ่ึงส่วน
ใหญ่วดัไดจ้ากความสมํ่าเสมอในการซ้ือ และในช่วงหลงั ค.ศ.1970 ไดเ้พิ่มทรรศนะครอบคลุมไปยงั
ความภกัดีเชิงทรรศนะ (attitudinal loyalty) และปี ค.ศ.1994 มีการนาํทั้ง 2 ทรรศนะมาพิจารณา
ร่วมกนั เป็นการความภกัดีในเชิงรวม (composite loyalty) โดยสามารถสรุปนิยามของความภกัดีของ
ลูกคา้ (customer loyalty) คือ การมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงของผูซ้ื้อท่ีจะมีการซ้ือซํ้ า และได้อุดหนุนสินคา้
และบริการท่ีตนเอง ช่ืนชอบอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต แมว้่าจะมีการเปล่ียนแปลงสถานการณ์และ
ความพยายามทางการตลาดแลว้ก็ตาม แต่จะไม่มีผลทาํใหลู้กคา้เหล่านั้นเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการ
ใชผ้ลิตภณัฑต์รายีห่อ้อ่ืน ๆ (Oliver, 1999) 
 Aaker (1991) ท่ีกล่าววา่ ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีจะแสดงถึงความ
ยึดมัน่ท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อตราสินคา้ได้ ซ่ึงเป็นหน่ึงในองค์ประกอบของคุณค่าต่อตราสินค้า การท่ี
ผูบ้ริโภคจะทราบไดถึ้งความแตกต่างของแต่ละตราสินคา้เป็นเหตุผลท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือตรา
สินคา้ แต่หากผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้มากอยูใ่นระดบัท่ีสูง จะมีการท่ีซ้ือสินคา้อยา่งต่อไป 
รวมถึงยงัเป็นส่ิงประกอบหลกัท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการกระทาํในการซ้ือซํ้ า และสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ในการใช้สินคา้ ซ่ึงช่วยลดตน้ทุนทางการตลาด ทาํให้กิจการมีอาํนาจต่อรองกบัร้านคา้ และยงัช่วย
ป้องกนัการคุกคามจากคู่แข่ง อนัสะทอ้นให้เห็นถึงศกัยภาพในทางการตลาดของยี่ห้อนั้น ทั้งน้ียงัระบุวา่ 
การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นอารมณ์ รวมถึงความรู้สึกของผูบ้ริโภคสามารถวดัไดจ้าก  
 1) การคาํนึงถึงคุณค่าท่ีเสียไปจากการท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้ชนิดอ่ืน (Switching Cost)  
 2) ความพึงพอใจ (Measuring Satisfaction)  
 3) ความชอบ (Liking of the Brand) โดยความชอบน้ี เร่ิมตั้งแต่ระดบัความช่ืนชอบ เคารพ 
เป็นมิตร จนกระทัง่ถึงระดบัความไวว้างใจ  
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 4) วดัจากความผูกพนั (Commitment) ท่ีผูใ้ช้มีต่อตราสินคา้ โดยอาจจะพิจารณาประกอบ
กบัตวับ่งช้ีท่ีสาํคญั อาทิ จาํนวนคร้ังท่ีผูบ้ริการเขา้มาติดต่อ หรือปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัตราสินคา้ 
 Dick and Basu (1994) ท่ีนาํเสนอกรอบความคิดดา้นทฤษฎีผา่นแบบจาํลองความภกัดีต่อ
ยี่ห้อ (Dick and Basu’s Customer Loyalty Model) ท่ีผสมผสานกนัของความภกัดีด้านทรรศนะและ
ความภกัดีดา้นการกระทาํ โดยแนะนาํวา่ ความภกัดีเป็นผลจากความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีสัมพนัธ์
กบัยีห่อ้หรือร้านคา้ และพฤติกรรมซ้ือซํ้ า ทั้งน้ีไดเ้นน้ย ํ้าไปท่ีทศันคติท่ีช่ืนชอบ (Relative Attitude) และ
การอุปถมัภ์ซํ้ า (Repeat Patronage) แบบจาํลองความภกัดีของ Dick and Basu แบบผูบ้ริโภคออกเป็น 
4 ประเภท คือ ความภักดีแท้ (True Loyalty) ความภักดีแฝง (Latent Loyalty) ความภักดีเทียม 
(Spurious Loyalty) และการไม่มีความภกัดี (No Loyalty) ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือตราสินคา้หน่ึงเป็นประจาํ 
อาจไมไ่ดเ้กิดจากความชอบ หรือไดจ้ากความชอบของบุคคลอ่ืนภายในครอบครัวจึงจาํเป็นตอ้งซ้ือตรา
สินคา้นั้น ทั้งน้ียงัแนะนาํว่าความภกัดีแห่งตราส่งผลบวกต่อการบอกปากต่อปาก (Wordof mouth) 
และผูใ้ช้ท่ีมีความภกัดีต่อยี่ห้อจะต่อต้านยุทธศาสตร์ในทางการตลาดของตราคู่แข่ง เห็นได้ชัดว่า
ผลลพัธ์นั้น สนับสนุนให้นักการตลาดสร้างและรักษาความภกัดีแห่งตราของผูใ้ช้ เพื่อให้ได้มาซ่ึง
ความสาํเร็จ 
 Elliott and Percy (2007, pp. 84-97) ไดเ้สนอแบบจาํลองเร่ืองความภกัดีต่อตราสินคา้ (Percy and 
Elliott Brand Loyalty Model) ซ่ึงจดัการความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดจากการท่ีลูกคา้เปล่ียนไปใชย้ีห่อ้อ่ืนโดยวดั
จากปัจจยัความพึงพอใจ (Satisfaction)  และในดา้นการรับรู้ความเส่ียงจากการท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือยี่ห้อ
อ่ืน (Perceived Risk in Switching) ทั้งอตัราสูงและตํ่า โดยแบ่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีสามารถส่งผลต่อ
ระดบัของความภกัดีท่ีผูรั้บบริการมีต่อตราสินคา้ได ้4 รูปแบบ คือ การกระทาํท่ีเกิดจากความผิดหวงั 
(Frustrated) การกระทํา ท่ี เ กิดจากความภักดี  (Loyal) การกระทํา ท่ี เ กิดจากการเปล่ียนแปลง 
(Switchable) และพฤติกรรมท่ีเกิดจากความไม่แน่ใจ (Vulnerable) การกระทาํน้ีเกิดจากผูบ้ริโภคมี
ความเต็มใจต่อตราสินคา้สูงและรับรู้ถึงความเส่ียงตํ่าจากการเปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้อ่ืน จะส่งผลให้
ผูบ้ริโภค มีความภกัดีต่อตราสินคา้สูงแต่ก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนไปทดลองใชต้ราสินคา้อ่ืนไดเ้ช่นกนั ใน
เหตุท่ีมีการเสนอตราสินคา้ใหม่ในราคาพิเศษเพราะลูกคา้รับรู้ถึงความเส่ียงตํ่าจากการเปล่ียนไปซ้ือ
ตราสินคา้อ่ืน 
 Gronroos (2000, pp.395-419) ได้กล่าวถึงความภคัดีไวว้่า เป็นความสมคัรใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีจะสนบัสนุนหรือมอบผลประโยชน์ให้กบัองค์กรในระยะยาว โดยผูใ้ช้บริการจะซ้ือซํ้ า 
หรือใช้บริการไปเร่ือย ๆ หรือจะแนะนาํบุคคลอ่ืน ๆ ถึงขอ้ดีขององค์กร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนบน
พื้นฐานความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการช่ืนชอบในองคก์รท่ีเลือกมากกวา่องค์กรอ่ืน ๆ ความภกัดีนั้นจึงไม่ได้
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หมายถึงเพียงพฤติกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการแสดงออกถึงความภกัดีเพียงเท่านั้น ยงัหมายรวมถึงความรู้สึกใน
แง่บวกต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ อาทิเช่น ความเต็มใจหรือความช่ืนชอบ ซ่ึงความภกัดีนั้นจะคงอยูต่ราบ
เท่าท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ไดรั้บในคุณค่าท่ีดีกวา่ท่ีจะไดรั้บจากองคก์รอ่ืน ๆ 
 Jacoby and Kyner (1973, p. 2) นาํเสนอนิยามความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) อนั
เป็นหน่ึงในนิยามท่ีได้รับการ กล่าวถึงอย่างกวา้งขวาง โดยให้นํ้ าหนกัไปท่ีความภกัดีดา้นทศันคติ    
ส่งต่อไปยงัพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า ซ่ึงได้รับการสนับสนุนภายใต้เง่ือนไขความโน้มเอียง (Biased)              
ท่ีตอบสนองผา่นพฤติกรรม (Behavioral Response) ซ่ึงแสดงออกในระยะยาว (Expressed Over Time) 
โดยผูท่ี้มีส่วนในการตดัสินใจ (By Some Decision-Making Unit) เลือกเพียงหน่ึงตราสินค้า (With 
Respect to One or More) และเป็นกระบวนการทางจิตวิทยา (And is a Function of Psychological 
Processes) กล่าวคือ ความภกัดีเป็นความโน้มเอียงทั้งในดา้นความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกซ่ึง
ความชอบในตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงมากกวา่ตวัเลือกอ่ืน ซ่ึงมีเพียงกระบวนการทางจิตวิทยาเท่านั้น   
ท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อตราสินคา้ นัน่คือ ช่ืนชอบ ตั้งใจซ้ือ และส่งผลต่อการ
ซ้ือ และการกระทาํท่ีตอ้งแสดงออกในระยะยาว ไม่ใช่ซ้ือเพียงคร้ังเดียว นอกจากน้ียงัตอ้งเป็นผูท่ี้
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ดว้ยตวัเองจึงจะถือวา่ ผูบ้ริโภคมีความภกัดีแทจ้ริง 
 Oliver (1999, p. 34) ไดใ้ห้จาํกดัความความภกัดีไวว้า่ เป็นขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้ า 
และให้การอุปถมัภ์สินคา้และบริการท่ีพึงพอใจโดยตลอดในอนาคต ซ่ึงการซ้ือซํ้ าในตราสินคา้เดิม 
การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะได้รับผลกระทบจากกรณีท่ีมีผลและศักยภาพของความพยายามทาง
การตลาด 
 Zeithaml, et al. (1996,  p. 37) กล่าวว่า การวดัความภกัดีของผูท่ี้มารับบริการ จะตอ้งคาํนึงถึง
การกระทาํ ทรรศนะ และกระบวนการในการคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากกรอบความคิด
เก่ียวเน่ืองต่อความตั้งใจในธุรกิจบริการของผูใ้ช้บริการ ผ่านการจาํลอง Behavioral Intention Battery     
ซ่ึงประกอบดว้ย 4 มิติ ท่ีสามารถนาํไปใชว้ดัความภกัดีของผูใ้ชท่ี้มีต่อองคก์ร คือ การบอกต่อ (Word-of-
Mouth Communications) ค วา มตั้ ง ใ จ ซ้ื อ  (Purchase Intention) ค วา ม อ่อนไ หวต่อรา ค า  (Price 
Sensitivity) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavioral) คือการแจง้เม่ือเกิดปัญหา อาจจะ
ร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ บอกแก่ผูอ่ื้น ส่งหนังสือไปยงัสํานกัพิมพ ์ซ่ึงเป็นการวดัการตอบสนองต่อ
ปัญหาของผูบ้ริโภค   
 ดาํรงศกัด์ิ ชยัสนิท (2543, หนา้ 63-64) ไดจ้าํกดัความของ ความภกัดีต่อตราสินคา้ไวว้า่ เป็น
พฤติกรรมท่ีกระทาํอย่างสมํ่าเสมอในการซ้ือสินคา้ตราสินคา้หน่ึงซํ้ า ๆ อยู่เป็นประจาํ ความภกัดีต่อ
ตราสินคา้เป็นส่ิงสําคญัและมีความสําคญัอย่างมาก ผูใ้ห้บริการสินคา้ตอ้งการสร้างความภกัดีให้แก่
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สินคา้ของตนกนัแทบทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองยากและตอ้งใช้ทั้งเวลาและเงินทุน แต่ถา้ทาํสําเร็จก็จะเป็น
เสมือนหลกัประกนัความมัน่คงในการขายสินคา้ในภายภาคหนา้ต่อไป และยงัทาํให้เกิดการโฆษณา
แบบปากต่อปาก หรือบอกต่อ ๆ กนัไปอีก 
 ณัฐพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้า 27) ได้กล่าวถึงความภกัดีว่า คือ ทศันคติของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงนาํไปสู่ความเก่ียวเน่ืองอยา่งยาวนาน เป็นการดึงร้ังผูใ้ชบ้ริการไวก้บั
ธุรกิจ ซ่ึงความภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่การซ้ือซํ้ าเท่านั้น แต่ยงัหมายรวมไปถึงความรู้สึกนึกคิด และ
ความเก่ียวเน่ืองในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซํ้ าไม่ไดห้มายความว่าจะมีความภกัดีเสมอไป เน่ืองจาก
พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าอาจเกิดจากหลายสาเหตุร่วมกนั อาทิ มีท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีพกัอาศยัหรือสถานท่ี
ทาํงานของผูบ้ริโภค จึงทาํให้มีความคุน้ชิน สินคา้หรือบริการมีราคาท่ีน้อยกว่าของคู่แข่งรายอ่ืน อนั
เกิดจากความผดิพลาดของคู่แข่งเอง และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อสินคา้หรือบริการนั้นนัน่เอง ใกลเ้คียงกบัท่ี ชญานิน บุหลนัพฤกษ ์(2549, หนา้ 47) ไดจ้าํกดัความ
ไวว้า่ ความภกัดีในตราสินคา้ นอกจากหมายถึงการซ้ือตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงอยา่งสมํ่าเสมอ ยงั
รวมไปถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกว่านั้น คือ การซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ลกัษณะดงักล่าวเกิดข้ึนซ่ึง
สาเหตุมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงมูลค่าจริงจาก
สินคา้หรือบริการและรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อการเพิ่มการใชสิ้นคา้ การซ้ือซํ้ า และความภกัดีในตรา
สินคา้ ซ่ึงสามารถนาํไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของผูใ้ชบ้ริการ เพราะปฏิกิริยาตอบโตจ้ากตราสินคา้และ
การเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงบางส่วน เป็นลกัษณะของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง ความภกัดี
ต่อตราสินคา้พบไดโ้ดยทัว่ไป สาํหรับผลิตภณัฑท่ี์มียีห่อ้ท่ีติดตลาดจนเป็นเอกลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่น 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีความภกัดีไม่ค่อยหาข้อมูลอ้างอิงเพื่อใช้ประกอบการวิเคราะห์ในการตดัสินใจซ้ือ 
นอกจากนั้ นแล้ว กลยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขัน เช่น คูปองส่วนลด ถึงแม้จะดึงดูดใจให้กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการท่ีภกัดีไปจากสินคา้เดิมแต่จะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการส่งเสริมการ
ขาย ซ่ึงจะกลบัมาซ้ือตราสินคา้เดิมเม่ือโปรโมชัน่นั้นจบลง และจะให้อภยัไดห้ากตาสินคา้เดิมนั้นเกิด
ความบกพร่องของสินคา้หรือบริการดว้ย ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้จะเป็นท่ีให้ขอ้มูลดว้ย
คาํบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือว่าช่วยเพิ่มคุณค่าให้แก่องคก์ร โดยการส่ือสารแบบปากต่อปากในดา้น
บวกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีในยี่ห้อนั้นช่วยสร้างผลกาํไรให้กบัธุรกิจไดม้ากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
การซ้ือซํ้ า 
 จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายของความภกัดีของลูกคา้ (Customer 
loyalty) ว่าเป็นความตั้ งมั่นของลูกค้าในการท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการ โดยจะมาอุดหนุนอยู่
สมํ่าเสมอและมีแนวโน้มท่ีจะมาใช้บริการอีกในอนาคต ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการจะแนะนาํหรือบอกต่อ
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ผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการดว้ย ถึงแมว้า่ในบางคร้ังสินคา้ หรือบริการจะมีราคามากกวา่ท่ีอ่ืน แต่ก็ยงัยินดีท่ีจะ
จ่าย นอกจากนั้นเม่ือผูใ้ชมี้ปัญหา และมีขอ้สงสัยก็จะร้องเรียนมายงัผูใ้หบ้ริการ  
 ขณะเดียวกนั ความภกัดี ยงัหมายไปถึง ส่ิงผูกมดัอย่างลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะให้การคํ้าจุน
สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยูต่ลอด ซ่ึงความภกัดีจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือของผูใ้ช ้และยงัเก่ียว
รวมไปถึงทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการดว้ย หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ 
และเกิดความเก่ียวเน่ืองท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกคา้กบักิจการ จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า
ตลอดได ้
 2.3.2 ความส าคัญของความภักดี 
 ลูกคา้คือพระเจา้ เป็นคาํกล่าวในวงการธุรกิจเสมอ เพราะในความเป็นจริงแลว้ ลูกคา้ คือ 
ทรัพยสิ์นท่ีมีค่าต่อธุรกิจของทุกบริษทั หากขาดลูกคา้แลว้ สินคา้ท่ีผลิตออกมาจาํนวนมาก ๆ ซ่ึงไม่
ทราบจะนาํไปจาํหน่ายให้ใคร ดงันั้นไม่ควรปล่อยให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือเพียงคร้ังเดียว ซ่ึงการติดตาม
ความเป็นไปของลูกคา้เป็นส่ิงสาํคญัต่อการเติบโตของธุรกิจ ซ่ึงการทาํการติดตามตอ้งใชค้วามพยายาม
มาก แต่จะได้รับประโยชน์จากการซ้ือซํ้ าอย่างไม่ขาดสาย และหลงัจากนั้นจะใช้เวลาและตน้ทุน
นอ้ยลงในการขายกบัลูกคา้นั้นมากกวา่ผูมุ้่งหวงัใหม่ๆ เพราะกวา่จะทาํให้ลูกคา้รายใดรายหน่ึงมาเป็น
ลูกคา้ของบริษทัไดไ้ม่ใช่เร่ืองง่าย ซ่ึงจากการแข่งขนัในปัจจุบนัท่ีเตม็ไปดว้ยคู่แข่งท่ีมีความสามารถไม่
แพก้นั ทั้งยงัประกอบกบัเคร่ืองมือท่ีสมยัใหม่พอ ๆ กนั (สมาร์ท แอก๊คูทีฟ, 2551,   หนา้ 146)  
 ความสําคัญและประโยชน์อีกประการหน่ึงในการรักษาลูกค้า คือ การท่ีลูกค้าบอกต่อ 
(Word of Mouth) เป็นส่ิงท่ีมีอานุภาพอยา่งยิ่งในแง่การตลาด ถือเป็นการโฆษณาชั้นเยี่ยม เน่ืองจากมี
ตวับุคคลยนืยนัอยา่งชดัเจน ตน้ทุนตํ่า และสร้างความน่าเช่ือถือไดดี้กวา่การโฆษณาอยา่งอ่ืน การศึกษา
พบว่าผูใ้ช้ท่ีพอใจจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืน ๆ โดยเฉล่ีย 3 คน แต่ลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะบอกต่อความไม่
พอใจไปถึง 11 คน ดงันั้น หากธุรกิจประสบความสําเร็จในการรักษาลูกคา้จะเท่ากบัเป็นการขยายการ
บอกต่อในเชิงบวก และลดการบอกต่อในเชิงลบ และผูใ้ชท่ี้คุน้เคยยงัพร้อมหรือยินดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่
เพื่อบริการท่ีรู้ใจดว้ย แทนท่ีจะไปเส่ียงกบัผลิตภณัฑ์จากคู่แข่งอ่ืน ดงันั้น ลูกคา้ยิ่งอยูน่านก็ยิ่งมีโอกาส
เพิ่มกาํไรให้ธุรกิจเพราะความเต็มใจท่ีจะจ่ายแพงข้ึน (วิทยา ด่านธาํรงกูล และพิภพ อุดร, 2549, หนา้ 
15-16) 
 อมรรัตน์ พินยักุล (2549, หนา้ 19) พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีความหมายต่อองคก์รมากท่ีสุด คือ ผูใ้ช้
ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้อย่างมาก และเป็นผูท่ี้ใช้สินคา้ในจาํนวนมากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยุทธ์ทาง
การตลาดจึงควรมุ่งสร้างความภกัดี และตอ้งเนน้ไปท่ีกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีความภกัดีในตราสินคา้ และกลุ่ม
ท่ีซ้ือสินคา้จาํนวนมาก จึงจะทาํให้องคก์รไดรั้บกาํไรในระยะยาว ดงันั้น กาํไรในระยะยาวจะเกิดจาก
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กลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้างความภกัดี และทาํให้นกัการตลาดตระหนกัถึงความสําคญัว่า ความภกัดี
เป็นส่ิงในการเพิ่มยอดขายและป้องกนัส่วนครองตลาด ซ่ึงมีผลให้เกิดการจูงใจท่ีหลากหลายเพื่อสร้าง
ความภกัดี อยา่งไรก็ดี ความภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกวา่การท่ีผูใ้ชซ้ื้ออยา่งสมํ่าเสมอท่ีร้านใดร้าน
หน่ึง หรือสร้างข้ึนไดย้ากกวา่พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า  
 ซ่ึงคลา้ยคลึงกบัท่ี ชญานิน บุหลนัพฤกษ์ (2549, หน้า 47) ไดก้ล่าวว่า ความภกัดีในตรา
สินคา้ท่ีเกิดจากทรรศนะท่ีดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้น จะส่งผลให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้ในตราสินคา้นั้นซํ้ า 
เพราะไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัยีห่อ้นั้น ซ่ึงไดต้อบสนองความตอ้งการและทาํใหรู้้สึกพึงพอใจ 
 สรุปโดยรวม ความภกัดีมีความสําคญัต่อกาํไรในระยะยาวขององคก์ร ดงันั้น นกัการตลาด
ควรวางแผนกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งความสําคญัสู่กลุ่มผูใ้ช้ท่ีมีความภกัดีเป็นหลกั เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ี
ภกัดีจะมีจาํนวนการซ้ือสูงข้ึน เพราะมีทรรศนะท่ีดีต่อตราสินคา้ จึงทาํให้ยอดขายเพิ่มข้ึนและรักษา
ส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งขนัได ้
 2.3.3 ประเภทของความภักดี 
 ประเภทของความภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจากทรรศนะต่อสินค้าและระดบัของ
พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าจะแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี (Griffin, 1995, pp. 22-24) 
 1) ความภกัดีแทจ้ริง (True Loyalty) เป็นผูบ้ริโภคท่ีมีทรรศนะและระดบัของการซ้ือซํ้ าสูง 
คือ ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบัตราสินคา้นั้นและมีการซ้ือเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ือง 
 2) ความภกัดีแฝง (Latent Loyalty) ผูบ้ริโภคมีทรรศนะท่ีดีต่อตราสินคา้แต่มีการซ้ือซํ้ าตํ่า 
คือมีความชอบหรือรู้สึกดีกบัตราสินคา้หน่ึง แต่ไม่ไดซ้ื้อสินคา้นั้นบ่อย เม่ือตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์ชนิด
นั้นก็จะนึกถึงตราสินคา้นั้นเป็นอนัดบัแรก และอาจมีการแนะนาํต่อผูอ่ื้นดว้ย 
 3) ความภกัดีไม่แทจ้ริง (Spurious Loyalty) ผูบ้ริโภคมีการซ้ือซํ้ าสูงและมีทรรศนะท่ีไม่ดีต่อ
ตราสินคา้ เช่น ซ้ือยาสีฟันยี่ห้อหน่ึงประจาํแต่ไม่รู้สึกชอบ ซ่ึงการซ้ือประจาํนั้นอาจเกิดจากคนใน
ครอบครัวคนอ่ืนชอบ ตนเองก็ตอ้งซ้ือยีห่อ้นั้นดว้ย 
 4) ไม่มีความภกัดี (No Loyalty) ไม่มีความภกัดีทั้งระดบัทศันคติและการซ้ือซํ้ า ผูบ้ริโภคไม่
ซ้ือสินคา้ในยีห่อ้นั้นและไม่มีความชอบในตราสินคา้นั้นดว้ย 
 ประเภทของความภกัดีต่อตราสินคา้สามารถแบ่งออกเป็น 5 ประเภท (Mowen & Minor, 
1998, p. 152) ไดแ้ก่  
 1) ความภกัดีแก่ตราสินคา้แบบท่ีผูผ้ลิตตอ้งการสูงท่ีสุด แต่เป็นไปไดย้ากในความเป็นจริงท่ี
จะมีลูกคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้เดียวโดยไม่มีการซ้ือสินคา้ตราสินคา้อ่ืน ๆ เลย (Undivided Brand 
Loyalty) 
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 2) ลูกคา้จะเปล่ียนจากตราสินคา้เดิมท่ีเคยใชไ้ปใชต้ราสินคา้อ่ืน และไม่กลบัมาใชต้ราสินคา้
เดิมอีก ซ่ึงในบางคร้ังอาจเป็นผลดีต่อกิจกรรมหากตราสินคา้ใหม่ท่ีลูกคา้เปล่ียนไปใชก้็เป็นสินคา้ของ
กิจการเช่นกนั และเป็นตราสินคา้ท่ีมีราคาแพงกวา่ตราสินคา้เดิมจะช่วยให้กิจการไดรั้บกาํไรต่อหน่วย
เพิ่มข้ึน (Brand Loyalty whit an Occasional Switch) 
 3) ลูกคา้จะเปล่ียนจากตราสินคา้เดิมท่ีเคยใชแ้ละไม่กลบัมาใชต้ราสินคา้เดิมอีก ซ่ึงบางคร้ัง
อาจเป็นผลดีต่อกิจการหากตราสินค้าใหม่ท่ีลูกค้าเปล่ียนไปใช้ก็เป็นสินค้าของบริษทัเดิม (Brand 
Loyalty Switches) 
 4) ผูใ้ชจ้ะซ้ือสินคา้อยู่ 2-3 ตราสินคา้สลบัไปมา เช่น ตลาดแชมพูซ่ึงเป็นตลาดท่ีลูกคา้มี
ระดบัความภคัดีต่อตราสินคา้ตํ่า เน่ืองจากการซ้ือเผื่อสมาชิกในครอบครัว หรือวตัถุประสงคใ์นการใช้
แต่ละช่วงต่างกนั (Divided Brand Loyalty) 
 5) การกระทาํของลูกคา้ท่ีไม่แสดงให้เห็นถึงการซ้ือซํ้ าในตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึง 
(Brand Indifference) 
 2.3.4 องค์ประกอบของความภักดี 
 Oliver (1999) ไดอ้ธิบายไวว้่า การปรับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคน้ีจะไดรั้บผลกระทบจาก
เหตุการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความเพียรพยายามทางการตลาด โดยสามารถแบ่งความภกัดี
ได ้4 ระดบั คือ 
 1) ความภกัดีอนัเกิดจากการรับรู้ (Cognitive Loyalty) เกิดจากการท่ีไดรั้บรู้เก่ียวกบัสินคา้
เหล่านั้น แลว้เกิดความพึงพอใจท่ีจะเลือกใช ้ซ่ึงมีปัจจยัมาจากความรู้ ความตระหนกัในสินคา้ ทาํให้
เกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา ซ่ึงอาจจะเกิดจากการมีความชาํนาญท่ีไดท้ดลองและรับรู้โดยตรงจากขอ้มูล
ข่าวสารต่าง ๆ อยา่งไรก็ตามมกัเป็นไปตามธรรมชาติ หากมีการติดต่อกนัเป็นประจาํ ความพึงพอใจจะ
ไม่เป็นกระบวนการ ความลึกซ้ึงของความภกัดีจะไม่ลึกมากกว่าการแสดงออกล้วน ๆ ถ้าความพึง
พอใจเป็นกระบวนการ ก็จะเป็นส่วนหน่ึงของความชาํนาญของผูใ้ชแ้ละจะกลายเป็นความรู้สึก 
 2) ความภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก (Affective Loyalty) ช่วงท่ีสองของการพฒันาความภกัดี 
คือ การท่ีพฒันาความคิดความรู้สึกท่ีเกิดจากความเต็มใจของผูบ้ริโภคท่ีข้ึนอยูก่บัโอกาส ซ่ึงสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงความสุข ซ่ึงความภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึกจะเกิดจากใจของผูบ้ริโภค ในขณะท่ีเกิดการรับรู้
ขอ้มูลโดยตรงจากสินคา้ และความรู้สึกคือส่ิงท่ีอยู่ในใจ และไม่ง่ายท่ีจะขจดัส่ิงน้ีออกไป อย่างไรก็
ตามรูปแบบของความภกัดีจะมีการปรับเปล่ียนได ้ข้ึนอยูก่บัขอ้มูลหลกัฐาน ขอ้บกพร่องท่ีไดรั้บรู้จาก
สินคา้นั้น ๆ ดงันั้นเป็นความตอ้งการของผูใ้ช้ถ้าจะมีความภกัดีต่อสินคา้นั้นอย่างลึกซ้ึง หรือมีการ
เปล่ียนแปลงใหม่ได ้
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 3) ความภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ (Conative Loyalty) การพฒันาขั้นต่อไปของความภกัดี
อนัเกิดจากการกระทาํผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะซ้ือสินคา้เหล่านั้นซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก เพราะไดรั้บส่ิงจูงใจจาก
การใชสิ้นคา้นั้น โดยท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและมีความตั้งใจดี  
 4) ความภกัดีอนัเกิดจากการกระทาํ (Action Loyalty) เป็นความภกัดีท่ีมัน่คง โดยมีความ
ปรารถนาท่ีจะทาํทุกวิถีทางเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินคา้และบริการในสินคา้ท่ีลูกคา้มีความภกัดี สังเกตว่า 
การตอบรับของการกระทาํ 2 อยา่ง คือ ความพร้อมท่ีจะทาํและการกระทาํท่ีพร้อมจะผา่นอุปสรรคต่าง 
ๆ พร้อมทั้งความภกัดีท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ในเบ้ืองตน้ อาจจะกล่าวไดว้า่ การเตรียมพร้อมท่ีจะกระทาํก็
เปรียบเสมือนความต้องการอย่างลึก ๆ ท่ีจะได้ครอบครองสินค้าเหล่านั้ นในอนาคต แม้ว่าจะมี
อุปสรรคหรือสถานการณ์ หรือความพยายามทางการตลาดและปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีจะทาํให้เปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ซ่ึงความคิดเห็นน้ีไดมี้การวจิารณ์และตามมาดว้ยการวเิคราะห์ในส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
 2.2.5 การวดัความภักดี 
 การวดัความภกัดีของลูกค้าจะตอ้งมีการคาํนึงถึง พฤติกรรม ทรรศนะ รวมถึงกระบวนการ
ความคิดของผู ้รับบริการ ซ่ึงทั้ งหมดสามารถวดัจาก มาตรวดั Behavioural intentions battery ซ่ึง 
พฒันาโดย Zeithaml, et al. (1999) มีกรอบแนวความคิดเร่ือง การวดัความตั้ งใจของผู ้ท่ี รับบริการ 
(Behavioral intentions) ในบริบทของกิจการบริการ ซ่ึงจะนาํไปใช้พิจารณาวดัว่าลูกคา้มีความจงภกัดีกบั
องคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่ากนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
 1) พฤติกรรมในการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ การกล่าวในส่ิงท่ีดี
เ ก่ียวกับกิจการ การบริการ รวมทั้ งแนะนําและกระตุ้นให้ผู ้อ่ืนสนใจ และใช้การบริการนั้ น  
ซ่ึงจะนาํมาคน้หาความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี  
  - ลูกคา้พดูในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้นหรือไม่ 
  - ลูกคา้แนะนาํองคก์รใหก้บัผูอ่ื้นท่ีมาขอคาํปรึกษาหรือไม่ 
  - ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์รหรือไม่ 
 2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือ เป็นการเลือกรับการบริการนั้น ๆ เป็นส่ิง
แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการปรับปรุงการบริการได ้โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ลูกคา้พิจารณาตราสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรกหรือไม่ 
  - ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รมากข้ึนในปีต่อมาหรือไม่ 
  - ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รนอ้ยลงในปีต่อมาหรือไม่ 
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 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคไม่พบปัญหาในการ
ข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมชาํระสูงกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจ
ได ้โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ลูกคา้จะไปใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รอ่ืนท่ีใหร้าคาน่าสนใจกวา่บา้งหรือไม่ 
  - ผูใ้ชจ้ะเปล่ียนไปรับบริการทั้งหมดขององคก์รอ่ืนท่ีมีราคาน่าสนใจกวา่หรือไม่ 
  - ลูกคา้ยินยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนให้กบัองคก์รปัจจุบนัซ่ึงใชบ้ริการอยู ่แมจ้ะตอ้ง 
เสียใหใ้นราคาท่ีมากกวา่ท่ีจะตอ้งจ่ายใหก้บัองคก์รอ่ืนหรือไม่ 
 4) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา โดย
แจ้งกับผู ้ให้บ ริกา ร บอกต่อคนอ่ืนแล้ว ส่ง เ ร่ืองไปย ังหนัง สือพิมพ์ ส่วนน้ี เ ป็นก ารว ัด ถึ ง 
การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ผูใ้ช้จะหันไปใช้บริการขององค์กรอ่ืนทันทีหากประสบปัญหากับองค์กร 
ท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม ่
  - ลูกคา้จะติดอยูก่บัลูกคา้รายอ่ืนเม่ือประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  - ลูกค้าจะติดอยู่กับหน่วยงานภายนอกต่าง ๆ เม่ือประสบปัญหากับองค์กร 
ท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม ่
  - ลูกคา้จะติดอยูก่บัพนกังานขององคก์รโดยตรงหากมีปัญหาหรือไม่ 
 Pong and Yee (2001) กล่าวว่า  ความภักดีในการบริการนั้ น เป็นส่ิงท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
จากพฤติกรรมทศันคติและความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความจงรักภกัดีต่อการบริการได ้ดงัน้ี 
 1) พฤติกรรมในการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผูกพนัท่ี  
ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 
 2) คาํบอกเล่า (Words of mouth) เป็นการวดัผลของความภกัดีท่ีดี และมีคุณภาพ การบอก
เล่านั้นรวมถึงการแนะนาํผูอ่ื้นดว้ย และคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ  
 3) ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) คือ เป็นการวดัการเขา้รับบริการ
อย่างว่ามีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภค 
วา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่  
 4) การไม่หว ัน่ไหวต่อการเปล่ียนแปลงราคา (Price Tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึนผูบ้ริโภค 
ท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยูท่าํให้เห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกซ้ือ 
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 5) การตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการท่ีเลือกซ้ือในการบริการเดิมเป็นประจาํ 
 6) ความชอบมากกว่า (Preference) ลูกคา้มีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะช่ืนชอบมากกว่าออกมาเห็น
ไดช้ดั  
 7) การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการสรรหา
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจลดลง 
 8) การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก
ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
 2.2.6 ความได้เปรียบของความภักดีของลูกค้า  
 ความภกัดีของลูกคา้จะสร้างความ ไดเ้ปรียบให้กบับริษทัไดด้งัน้ี (วรารัตน์  สันติวงษ์, 
2549, น. 13-14)   
 1) การเพิ่มกาํไรให้สูงข้ึน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีนั้น จะเพิ่มกาํไรให้กบับริษทัเน่ืองจาก การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดซ้ื้อสินคา้ของบริษทั และซ้ือเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีทีท่าท่ีจะซ้ือมากข้ึน ตาม
ระยะเวลาท่ีเปล่ียนไป เน่ืองจากรับรู้มากข้ึนเก่ียวกบัสินคา้อ่ืน ๆ ในสายสินคา้ และแบ่งงบประมาณมาซ้ือมาก
ข้ึน จากผลการศึกษาของ Reichheld and Sasser (1990, p. 89) ท่ีไดพ้บวา่ ร้านคา้ท่ีมีสัดส่วนในการซ้ือ
สินคา้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีสูงนั้นจะทาํกาํไรเพิ่มข้ึน เน่ืองจากจะดึงดูดการซ้ือของผูใ้ชบ้ริการ 
ได้สูงข้ึน และอตัราการได้ผูใ้ช้บริการใหม่คงท่ีแต่รักษาลูกค้าเดิมได้มากข้ึน ผลลัพธ์คือ จาํนวน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน กาํไรท่ีเพิ่มข้ึนน้ีเป็นไปตามความเก่ียวเน่ืองกนัระหวา่งความภกัดี และกาํไร
ต่อหวั คือ ตน้ทุนในการดึงดูดลูกคา้ใหม่สูงกวา่ 5 เท่าของการธาํรงผูใ้ชบ้ริการท่ีเตม็ใจ 
 2) ลดการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงคู่แข่งจะเข้าสู่ตลาดยากข้ึน โดย Kotler (2003, p. 3)  
ไดก้ล่าวไวคื้อ ความภกัดีท่ีมากข้ึนจะสามารถทาํให้ลดการเสียค่าโฆษณาลงได ้ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะ
กลบัมาอีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา ลูกคา้ท่ีมีความเตม็ใจมากและความภกัดีจะเป็นตวัโฆษณาแทน 
 3) ลดตน้ทุนการจาํหน่าย การตลาดและตน้ทุนท่ีชาํระเพื่อในการหาผูใ้ช้บริการรายใหม่
ลดลง ผูใ้ช้บริการท่ีซ้ือซํ้ าจะมีตน้ทุนในการบริหารลดลงลูกคา้ท่ีมีความภกัดีนั้นบริหารไดง่้ายกว่า
ตน้ทุนตํ่ากว่า เน่ืองจากลูกคา้คุน้เคยกบัผลิตภณัฑ์ และการใช้บริการอยู่แล้วจึงไม่ค่อยมีขอ้สงสัย 
โอกาสผดิพลาดของบริษทัก็ยอ่มมีนอ้ยลงไปดว้ย นอกจากนั้นลูกคา้จะยงัปรับเปล่ียนพฤติกรรมต่าง ๆ 
ใหเ้ขา้กบัผูข้ายดว้ย  
 4) ป้องกนัคู่แข่งขนั หรือการทาํให้คู่แข่งขนัอ่อนแอ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัระหวา่งความภกัดีท่ีมี
ของลูกคา้ และการท่ีคุณภาพในธุรกิจส่ือสารในการเปล่ียนแปลงธุรกิจ บริษทัจะตอ้งทาํการตดัสินใจ
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ในการส่งส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเป็นสินคา้มีคุณภาพ เบ้ืองตน้ความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการจะเป็นส่ิงต่อตา้นคู่แข่งขนัท่ีดีท่ีสุดก็จะทาํใหบ้ริษทัไดผ้ลประโยชน์เพิ่มมากข้ึน  

 5) การเพิ่มขีดความสามารถในการเจรจา และต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย ร้านคา้ปลีก โดยบริษทั
สามารถท่ีจะบอกกบัผูจ้ดัจาํหน่ายถึงจาํนวนฐานผูใ้ช้ท่ีมีอยู่ และยอดขายเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ทาํให้
สามารถพดูจาต่อรองได ้ 
 6) ทาํให้ออกผลิตภณัฑ์ใหม่ได้ง่ายข้ึน โดยกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีความภกัดีจะทาํให้ธุรกิจ
มัน่ใจไดว้า่ลูกคา้จะซ้ือ สินคา้ใหม่ท่ีจาํหน่ายเพราะผลิตภณัฑน่์าเช่ือถือสูง  
 7) ลูกค้าท่ีภักดีจะมีแนวโน้มท่ีจะมีการบอกต่อ ๆ ไปยงัคนอ่ืนให้กลายมาเป็นลูกค้า 
ท่ีดีมากต่อไปในวนัขา้งหนา้ไดอี้กดว้ย ส่ิงน้ีจะเป็นเหมือนตวัช่วยลดตน้ทุนในการหาผูใ้ชบ้ริการราย
ใหมใ่หก้บับริษทั ซ่ึงบริษทัหลาย ๆ แห่งก็ประสบผลสาํเร็จจากการบอกต่อปากต่อปาก 
 8) ลูกคา้ท่ีเต็มใจท่ีจะชาํระเงินเพิ่มข้ึน แลว้ผูใ้ช้ท่ีมีความภกัดียงัมีโอกาสท่ีความสนใจจะ
ลดลงในเร่ืองราคาดว้ย เพราะลูกคา้มีความยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่หากสัมพนัธภาพแข็งแกร่งข้ึน ตามวนั
เวลา พวกเขาไม่ค่อยโอนอ่อนไปกบัแรงจูงใจต่าง ๆ จากคู่คา้และเน่ืองจากว่าพวกเขารับรู้ถึงคุณค่าท่ี
ไดรั้บจึงยอมชาํระแพงกวา่ 
 9) แนวโน้มท่ีจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภณัฑ์อ่ืน (cross selling) ได้สําเร็จก็จะมีเพิ่มสูงข้ึน    
(ช่ืนจิตต ์แจง้แจนกิจ, 2546, น. 13-14) ซ่ึงกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะทาํให้ ผูใ้ช้ซ้ือสินคา้ประเภทอ่ืน
ในยีห่อ้เดิมดว้ยเพราะมีความเช่ือใจถึงคุณภาพของสินคา้ 
 

2.4 ข้อมูลเกีย่วกบับริษทั แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน)  
 บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) : AIS ได้ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2533 
ปัจจุบนัมีทุนจดทะเบียน 4,997,459,800 บาท ประกอบธุรกิจประเภทให้บริการส่ือสารโทรคมนาคม 
โดยรวมถึงธุรกิจให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง และธุรกิจดิจิทลั คอน
เทนต์ ซ่ึงให้บ ริการเครือข่ายโทรศัพท์ เค ล่ือนท่ี เป็นรายแรกของประเทศไทย  ให้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในย่านความถ่ี 900 MHz ในระบบดิจิตอล Global System for Mobile 
Communication (GSM) และมีบริษทัย่อย คือ บริษทั ดิจิตอล โฟน จาํกดั (DPC) ซ่ึงให้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในยา่นความถ่ี 1800 MHz ในระบบดิจิตอล GSM 1800 นอกจากน้ี ยงัมีบริษทัยอ่ย
เป็นผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการโทรคมนาคมด้านอ่ืน ๆ อีกด้วย ได้แก่ นาํเขา้และจดัจาํหน่าย
อุปกรณ์โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ใหบ้ริการส่ือสารขอ้มูลผา่นสายโทรศพัท ์ให้บริการชาํระสินคา้และบริการ
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ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จาํหน่ายบตัรแทนเงินสด ศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ และให้บริการ
โทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ  
 วิสัยทัศน์ เป็นผูน้าํสร้างสรรค์ตลาดการส่ือสารโทรคมนาคนในประเทศไทย และมุ่งมัน่ท่ี
จะเป็นผูใ้หบ้ริการเทคโนโลยดิีจิตลัท่ีไดรั้บการยอมรับสูงสุด 
 พนัธกจิ  
 1) เอไอเอสมุ่งมัน่ท่ีจะส่งมอบบริการท่ีเหนือกวา่ และสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ ดว้ยความ
รับผิดชอบท่ีส่งเสริมการดาํเนินชีวิตประจาํวนั และเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของ
ผูใ้ชบ้ริการใหดี้ข้ึน 
 2) เอไอเอสมุ่งมัน่ใส่ใจบริการลูกคา้ เพื่อสร้างความผกูพนักบัผูใ้ชบ้ริการ 
 3) เอไอเอสมุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้างวฒันธรรมการทาํงานท่ีกระฉบักระเฉงให้บุคลากรมีความ
เป็นมืออาชีพ และมีแนวคิดในการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ เพื่อการเติบโตขององคก์ร 
 4) เอไอเอสมุ่งมัน่สร้างการเติบโตร่วมกนัอยา่งย ัง่ยนืกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่าย 
 ตราสัญลกัษณ์ 
 

 
 
 
 ความหมายของตราสัญลกัษณ์ รอยยิม้ และ สีเขียว แทนความเป็นมิตร การสร้างสรรค ์การ
เติบโต และการแสดงออกทางความรู้สึกท่ีมุ่งมัน่และชดัเจน 
 ธุรกจิหลกัของเอไอเอส จาํแนกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
 1) ธุรกิจให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปัจจุบนัให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนคล่ืนความถ่ี
ยา่น 2.1 กิกะเฮิรตซ์ 1800 เมกะเฮิรตซ์ และ 900 เมกะเฮิรตซ์ โดยให้บริการทั้งเทคโนโลยี 2G, 3G และ 
4G โดยเป็นลูกคา้ระบบเติมเงิน และลูกคา้ระบบรายเดือน  
 2) ธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ภายใตต้ราสินคา้ เอไอเอส ไฟเบอร์ โดยให้บริการบรอด
แบรนด์อินเทอร์เน็ตผา่นโครงข่ายใยแกว้นาํแสงอยา่งเต็มรูปแบบ เขา้ตรงสู่บา้นและอาคาร โดยในปี 
2559 มีผูใ้ชบ้ริการ 301,500 ราย ดว้ยพื้นท่ีบริการครอบคลุม 28 จงัหวดั 
 3) ธุรกิจดิจิทลัคอนเทนต์ คือ บริการเสริมท่ีให้ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการอ่ืน มากกว่า
การรับสายเขา้และโทรออก เช่น บริการเสียงเพลงรอสาย (Calling Melody) บริการหนงัสือ  อิเลคโทร
นิคส์ (E-Book) และบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีไดท้าํร่วมกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ 
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 ส่วนแบ่งทางการตลาด เอไอเอสมีส่วนแบ่งรายไดท้างการตลาดประมาน 50%  
 ผลการด าเนินงาน สาํหรับกิจการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในไตรมาส 4/2559 มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
1.2 ลา้นราย จากไตรมาสก่อน ส่งผลให้มีจาํนวนผูใ้ช้บริการทั้งหมด 41 ลา้นราย โดยแบ่งเป็นระบบ
รายเดือน 6.4 ลา้นราย เพิ่มข้ึน 320,900 ราย และระบบเติมเงิน 34.6 ลา้นราย เพิ่มข้ึน 836,900 ราย เป็น
ผลมาจากการเปิดให้บริการ 4G และแคมเปญมือถือท่ีหลากหลายในช่วงคร่ึงหลงัของปี 2559 รายได้
เฉล่ีย/เลขหมาย/เดือน (ARPU) เพิ่มข้ึนจาก 248 บาท เป็น 251 บาท 
 รายได้  
 1) รายไดร้วม (ไม่รวมค่าก่อสร้าง) ทั้งปี 2559 อยูท่ี่ 152,150 ลา้น ลดลง 2% จากปี 2558 
 2) รายไดจ้ากการขายซิมและโทรศพัท ์อยูท่ี่ 23,924 ลา้นบาท ลดลง 14% จากปีก่อน 
 3) รายไดจ้ากการให้บริการ (ไม่รวมค่าเช่ือมโยงโครงข่าย) อยูท่ี่ 122,561 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 
1.6% จากปีก่อน โดยแบ่งเป็น รายไดจ้ากการโทร 51,250 ลา้นบาท รายไดจ้ากการให้บริการขอ้มูล 
63,857 ล้านบาท รายได้จากธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 860 ล้านบาท และรายได้จากบริการ
ต่างประเทศและรายไดอ่ื้น ๆ 6,594 ลา้นบาท 
 4) รายไดจ้ากค่าเช่ือมโยงโครงข่ายสุทธิ (Net IC) อยูท่ี่ 285 ลา้นบาท   
 จากขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมสําหรับการศึกษา พบว่า บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั 
(มหาชน) มีแผนการดาํเนินธุรกิจ โดยการกาํหนดยุทธศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีผูศึ้กษาให้ความ
สนใจสาํหรับงานวจิยัในคร้ังน้ี ทั้ง 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
 1) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 จากการท่ีตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีภาวการณ์แข่งขนัท่ีสูง และผูใ้ห้บริการแต่ละรายต่างเร่ง
ลงทุนและพฒันาโครงข่ายของตนเอง และพยายามสร้างความแตกต่างด้านคุณภาพ รวมถึงการทาํ
การตลาดในหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) จึงให้เนน้การ
นาํปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมาใช ้
 ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ได้ทาํการขยายสถานีเพื่อรองรับการใช้งานของผูใ้ช้บริการ โดย
สถานีฐาน 3G ไปทัว่ประเทศ รวมทั้งส้ินกว่า 51,200 สถานี และสถานี 4G จาํนวน 42,100 สถานี 
ครอบคลุมร้อยละ 98 ของประชากร ทั้งยงัออกผลิตภณัฑ์ใหม่อยูเ่สมอ ให้สนองตอบแก่ความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค เช่น ซิม Super Play เหมาะกบัการใชง้านอินเตอร์เน็ตความเร็ว 4G สําหรับรับชมความ
บนัเทิงต่าง ๆ ผา่น YouTube และAIS PLAY จาํนวน 1GB ต่อสัปดาห์ นาน 52 สัปดาห์ หรือ 1 ปี หรือ
ยงัมีการเปิดแพ็คเกจโรมม่ิง Roam Like Home ซ่ึงลูกคา้ท่ีเดินทางต่างประเทศสามารถโทรกลบั
ประเทศไทยและโทรในประเทศนั้น ๆ ได้ไม่จาํกัด พร้อมทั้งโรมม่ิงอินเทอร์เน็ตได้ต่อเน่ืองด้วย
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แพ็คเกจเดียวกันใน 40 ประเทศ โดยไม่ต้องเปล่ียนเบอร์โทรศัพท์ และย ังร่วมกับผู ้ผลิต
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีออกโทรศพัทภ์ายใตแ้บรนด์เอไอเอส Super Combo LAVA โดยมุ่งผูใ้ชร้ะบบเติม
เงิน 
 ด้านราคา เอไอเอสไดเ้สนอราคาท่ีคุม้ค่าต่อผูใ้ชบ้ริการทั้ง บริการค่าโทรและสมาร์ทโฟน 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เป็นหน่ึงปัจจยัสําคญัท่ีส่งเสริมกลยุทธ์ของบริษทั เน่ืองจาก
เป็นจุดส่งผา่นผลิตภณัฑแ์ละบริการต่าง ๆ ไปยงัผูใ้ชท่ี้กระจายตวัอยูท่ ัว่ประเทศ ให้ความสําคญัในการ
รักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัตวัแทนจาํหน่าย รวมถึงพฒันาและจดัหาตวัแทนจาํหน่ายเพิ่มเติม เพื่อตอบ
รับกบัพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ ทาํให้มีช่องทางการจดัจาํหน่ายมาก โดยร้อยละ 97 
เป็นการจาํหน่ายผา่นตวัแทนท่ีมีศกัยภาพในการดาํเนินธุรกิจและจะดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง โดยมีช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายดงัต่อไปน้ี 1) เอไอเอส ช็อป 130 สาขา เพื่อจะให้บริการผูใ้ชบ้ริการไดใ้นพื้นท่ีท่ี
ครอบคลุมยิง่ข้ึน 2) ตวัแทนจาํหน่าย เทเลวซิ มีจาํนวนทั้งส้ินกวา่ 100 ราย และมีร้านเทเลวิซ และเทเล
วซิพลสั กวา่ 430 แห่งทัว่ประเทศ ซ่ึงมีสิทธิในการจาํหน่ายสินคา้และบริการภายใตเ้คร่ืองหมายการคา้
ของเอไอส 3) ตวัแทนจาํหน่ายแอดวานซ์ คา้ส่ง (Advanced Distribution Partnership หรือ ADP) 
คดัเลือกจากตวัแทนจาํหน่ายเทเลวซิและตวัแทนจาํหน่ายทัว่ไปท่ีมีความสามารถในการกระจายสินคา้
ในพื้นท่ี 4) ตวัแทนจาํหน่าย เอไอเอสบดัด้ี คดัเลือกจากตวัแทนจาํหน่ายคา้ปลีกท่ีมีความสามารถใน
พื้นท่ีแต่ละจงัหวดั 5) ตวัแทนแอดวานซ์ คา้ปลีก (Advanced Retail Shop หรือ ARS) เป็นร้านคา้ปลีก
ท่ีจาํหน่ายโทรศพัทท่ี์กระจายอยูใ่นหลายพื้นท่ี และเขา้ถึงผูใ้ช้ไดเ้ป็นอยา่งดี และเป็นช่องทางสําคญัท่ี
เพราะเป็นตวัแทนท่ีจาํหน่ายสินคา้ใหก้บัลูกคา้โดยตรง 6) การจาํหน่ายทางตรง เช่นการออกบูท 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด เอไอเอสไดมี้การทาํการส่งเสริมการตลาดอยูอ่ยา่งสมํ่าเสมอดว้ย
วิธีการท่ีหลากหลาย ไม่ว่าจะผา่นการโฆษณา การจดัการส่งเสริมการขาย ทั้งทางตรงและทางออ้มสู่
สาธารณะชนผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น การออกแคมเปญ แพ็คเกจหรือโปรโมชั่นใหม่ การให้ส่วนลดค่า
เคร่ืองในราคาพิเศษ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ เอไอเอสใหค้วามสําคญัในกบักระบวนการนาํส่งบริการซ่ึงตอ้ง
สัมพนัธ์กนัและใหก้ารสนบัสนุนการให้บริการในทุก ๆส่วน เพื่อทาํให้เกิดความรวดเร็วในการเขา้รับ
บริการ ซ่ึงนอกจากการรับบริการ ให้คาํปรึกษา แกไ้ขปัญหาจากบุคลากรแลว้ ยงัเพิ่มสมรรถนะของ
กระบวนการให้บริการโดยมี ตูบ้ริการอจัฉริยะ (Service Kiosk) ให้ลูกคา้ใช้ทาํรายการอตัโนมติัได้
หลากหลายยิง่ข้ึนดว้ยฟังกช์ัน่ใหม่ ๆ อาทิ การเปล่ียนจากระบบเติมเงินเป็นรายเดือน การยา้ยค่ายเบอร์
เดิม การสมัคร/เปล่ียนแปลงบริการระบบข้ามแดนอัตโนมัติ และได้ขยายจุดบริการ ตู ้รับชําระ
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อตัโนมติั (Payment Kiosk) ไปยงัสถานท่ีท่ีผูใ้ช้จะไดรั้บความสะดวกท่ีสุด อาทิ ศูนยก์ารคา้ใหม่ ๆ 
ร้านเทเลวซิ สถานีรถไฟฟ้า โดยปัจจุบนัเปิดใหบ้ริการแลว้ 300 ตู ้
 ด้านพนักงาน เอไอเอสมีพนักงานเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกค้า นับตั้งแต่ การทาํ
ธุรกรรม จดทะเบียนซิม ชาํระค่าใช้จ่าย แก้ปัญหา ให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใช้งาน รวมไปถึงการ
จาํหน่ายเคร่ืองโทรศพัท์และแพ็คเกจต่าง ๆ และยงัเป็นผูใ้ห้บริการรายแรกท่ีมีการให้บริการโดย
เจา้หนา้ท่ีแบบเคล่ือนท่ี (Service Mobility) ผา่นอุปกรณ์แท็ปเล็ต พูดคุยกบัลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด พร้อม
ทั้งพฒันาทักษะและเพิ่มสมรรถนะของเจ้าหน้าท่ี สู่การเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านอุปกรณ์ส่ือสารและ
ระบบปฏิบติัการ (Digital Guru) โดยคาดว่าจะเพิ่มจาํนวน Digital Guru ข้ึนอีกร้อยละ 30 เพื่อให้
เป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยปัจจุบนัมีพนกังาน ผูเ้ช่ียวชาญ และพนักงานผูช้าํนาญการ 
จาํนวน 955 คน 
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ศูนยใ์ห้บริการของเอไอเอสมีการกาํหนดสภาพแวดลอ้ม
ให้คลา้ยคลึงกนัในทุกสาขา โดยมีการใชสี้เขียวและสีขาว มีการจดัตกแต่งให้ลูกคา้สัมผสัถึงความมี
ระดบั และการเขา้รับบริการท่ีสะดวก รวมไปถึงการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีดูน่าเช่ือถือ 
 2) รูปแบบการด าเนินชีวติ  
 ในปัจจุบนัไดเ้ขา้มามีส่วนสาํคญัในการใหผู้ใ้ชเ้ลือกเขา้มาใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
มาก ซ่ึงเอไอเอสจึงไดใ้หค้วามสาํคญักบัรูปแบบการดาํเนินชีวติดว้ยการกา้วสู่การเป็น ผูใ้ห้บริการดา้น
ดิจิทลัไลฟ์ ดว้ยการนาํกิจกรรม หรือส่ิงท่ีลูกคา้สนใจให้เขา้มาอยูใ่นบริการ จึงพฒันาบริการในแบบ
ดิจิทลัและดิจิทลัคอนเทนตเ์พื่อตอบสนองการใชชี้วิตของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน โดยเนน้ไปท่ี วดีิโอ เกม 

 
2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชัยยุทธ  โรจนพิทยากุล (2550) ได้ทาํการวิจยัเร่ือง กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดของ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ  CAT CDMA โดยมีกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย ในจงัหวดัภูเก็ต พบวา่ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41-50 ปี ส่วนใหญ่ศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจและ
รับขา้ราชการ รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท และมีสถานภาพสมรส จากการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี 1 เลขหมาย และใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพียงเคร่ืองเดียว ซ่ึงคาํนึงถึงผูแ้ละ
ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย DTAC เน่ืองจากระบบเครือข่ายครอบคลุมพื้นท่ีและอตัรา
ค่าบริการราคาถูก เคร่ืองโทรศพัทท่ี์ใชคื้อยี่ห้อ NOKIA ค่าใชจ่้ายต่อเดือนไม่เกิน 600 บาท ซ่ึงตนเอง
เป็นผูท่ี้ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และใชโ้ทรศพัทคื์อเพื่อการส่วนตวั โทร
ออกและรับสายในปริมาณใกลเ้คียงกนั ในช่วงเวลา 11.01-17.00 น. คร้ังละ 3-6 นาที วนัละประมาณ 
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5-10 คร้ัง มีเวลาในการใชบ้ริการเครือข่ายนาน 3-6 ปี และไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจาก
ส่ือส่ิงพิมพ ์นิตยสาร และอินเทอร์เน็ต ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีส่งผล
ในการเลือกใชบ้ริการ จากผูต้อบแบบสอบถามเป็นส่วนใหญ่ เนน้ท่ีการใชป้ระโยชน์พื้นฐาน ในปัจจยั
ดา้นราคาตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการคิดค่าบริการแบบเหมาจ่ายให้โทรฟรีเป็นช่วงเวลา และสมควรให้คิด
ค่าบริการตํ่ากว่า 1 บาท/นาที อินเทอร์เน็ต 50 สตางค์/นาที จึงจะเป็นราคายุติธรรม ปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายตอ้งการให้ศูนยบ์ริการและท่ีจาํหน่ายโทรศพัท์อยูใ่นห้างสรรพสินคา้ โดยสะดวก
ชาํระค่าบริการท่ีศูนยบ์ริการ และเคาเตอร์เซอร์วิสสูงท่ีสุด การโฆษณาผ่านส่ือโทรทศัน์จะเป็นปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีใหผ้ลมากท่ีสุด ในส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการนั้นตอ้งการความ
รวดเร็วและระบบการทาํงานท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ และตอ้งการให้เปล่ียนแปลงในเร่ืองราคาและ
ความรวดเร็ว ในปัจจยัดา้นบุคลากรตอ้งการให้พนกังานผูใ้ห้บริการเขา้ใจ แกปั้ญหาให้ผูใ้ชบ้ริการได ้
และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพตอ้งการระบบเครือข่ายท่ีตามสมยั ศูนยใ์ห้บริการมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกครบ 
 ศิริพร  ทบัทิม (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี บริษทัโทเท่ิลแอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จาํกดั (มหาชน) 
DTAC ในกรุงเทพมหานคร โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม 384 คน จาก 4 เขต เขตละ 96 คน ซ่ึงส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั สถานภาพโสด และมี
รายได้ 10,001-20,000 บาท/เดือน และพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี DTAC ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้น
ราคา ดา้นจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด และยงัมีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใช้บริการ
อย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05 โดยปัจจยัทั้ง 6 ดา้นมีความเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี DTAC 
 อุษณีย ์ กอ้นทอง (2548) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดต่อการตดัสินใจใช้
บริการโทรศพัท์พื้นฐานของบริษทั ทศท คอร์ปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํนวน 400 คน จากผลการวิจยัพบวา่ มีภาพรวมการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นการ
บริการ ราคา ช่องทางการจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด และพบวา่ถึงจะมีเพศท่ีแตกต่างกนัแต่
การตดัสินใจไมแ่ตกต่างกนั อาชีพและรายไดท่ี้ต่างกนัมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั และ
พบว่าปัญหาท่ีผูใ้ช้บริการมีมากท่ีสุดคือด้านการส่งเสริมการตลาดน้อยเกินไป ไม่รู้ข่าวสารในการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ 
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 ธนาวรรณ  แสวงทอง (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ CDMA ของผูบ้ริโภค 
โดยกลุ่มประชากรท่ีศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเฉพาะตราสินคา้ HUTCT จาํนวน 400 
ตวัอย่าง ผลคือ ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมการตลาดกับการใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีมี
ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัสูงทุกด้าน และด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ดา้นราคารองลงมา และดา้นส่งเสริมการตลาดเป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ความคิดเห็นเก่ียวกบั
พฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลางทุกดา้น โดยดา้นความ
สนใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด และดา้นกิจกรรมเป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ทั้งน้ีปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรม
การใช้บริการ และปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่ามีความสัมพนัธ์กนั
ในทางบวก 
 สถาปนิก  ทองศรี (2553) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการ
เลือกผูใ้ห้บริการเครือข่ายเทคโนโลยี 3G  ของผูบ้ริโภคภายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นนกัเรียนมธัยมปลาย นิสิตและนกัศึกษาท่ีใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จาํนวน 385 คน 
จากการตอบแบบสอบถาม พบวา่เป็นเพศชาย อาย ุ15-18 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดน้อ้ยกวา่ 
10,000 บาท ซ่ึงส่วนใหญ่จะรู้จกัหรือเคยได้ยินบริการ 3G ใช้บริการเครือข่าย AIS เพื่อเช่ือมต่อ
อินเตอร์เน็ตตลอดเวลา รวมถึงทราบรายละเอียดเก่ียวกบัระบบเครือข่ายผ่านทางอินเตอร์เน็ต โดยผู ้
ให้บริการท่ีนึกถึงเจา้แรกคือ True Move ซ่ึง AIS เป็นเครือข่ายท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้บริการมากท่ีสุด 
เพราะเครือข่ายครอบคลุมพื้นท่ี โดยเลือกใชโ้ทรศพัทต์ราสินคา้ NOKIA มากท่ีสุด และใช ้1 เคร่ืองต่อ
เลขหมาย ค่าใช้จ่าย 301-600 บาท/เดือน ส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการคือ
ตนเองและเพื่อน โดยจะใชเ้พื่อเร่ืองส่วนตวั โทรออกและรับสายในปริมาณใกลเ้คียงกนั 
 กลุ่มตวัอย่างเน้นเร่ืองส่วนประสมการตลาดทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดบัความสําคญัมาก โดย
ดา้นท่ีส่งผลต่อการเลือกผูใ้ห้บริการในระดบัความสําคญัมาก คือ ดา้นบุคลากร รองลงมา คือ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นสถานท่ีให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั ส่วนดา้นราคามีผลต่อพฤติกรรมอยูใ่นระดบัความสําคญัปานกลาง และ
ยงัพบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบัผู ้
ให้บริการท่ีนึกถึงเป็นอนัดบัแรก จาํนวนหมายเลขโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและรูปแบบการใช้โทรศพัท์
เคล่ือน ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้รู้จกับริการ ผูใ้ห้บริการท่ีนึกถึงเป็นอนัดบัแรก 
จาํนวนหมายเลขและจาํนวนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีใช้ ปัจจัยด้านรายได้มีความสัมพนัธ์กับจาํนวน
หมายเลขและจาํนวนเคร่ืองโทรศพัท์ท่ีใช้ และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ และพบว่าปัจจยัด้านอายุ
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สัมพนัธ์กบัส่วนประสมการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาสัมพนัธ์กบัส่วน
ประสมการตลาดดา้นราคา ปัจจยัด้านรายไดส้ัมพนัธ์กบัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรและดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ  
 สิรยาพร  แสงอรุณ (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบชาํระเงินรายเดือน เครือข่ายระบบดิจิตอล GSM  ใน
จงัหวดัเพชรบุรี จาํนวน 400 คน ผลจากการตอบแบบสอบถามพบว่า กลุ่มตวัอย่างตดัสินใจเลือกใช้
ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดว้ยตนเอง และใชเ้ฉล่ีย 6-10 คร้ัง/วนั ช่วงเวลาท่ีใชบ้่อยท่ีสุดคือ 06.01-18.00 
น. มีค่าใช้จ่าย 501-1,000 บาท/เดือน และชาํระค่าบริการท่ีร้านเทเลวิซ เน่ืองจากมัน่ใจในคุณภาพ
สัญญาณ และโปรโมชัน่จึงเลือกใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบชาํระเงินรายเดือนซ่ึงปัจจยัส่วนประสม
การตลาดมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบชําระเงินรายเดือน 
ผูใ้ชบ้ริการเนน้เร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเนน้ดา้นผลิตภณัฑ์และ
ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายในระดับมากด้าน และให้ความสําคญัระดับปานกลางด้านส่งเสริม
การตลาด 
 ธวพีงศ ์ สิทธิธญักิจ (2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การศึกษาส่วนประสมการตลาดในการใช้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระหวา่งนกัศึกษามหาวทิยาลยัรัฐบาลและเอกชน กรณีศึกษาเขตบางเขน โดย
แบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มนักศึกษามหาวิทยาลัยรัฐบาล 200 ราย กลุ่มนักศึกษา
มหาวิทยาลยัเอกชน 200 ราย พบว่า  ตวัอย่างเป็นนักศึกษามหาวิทยาลยัรัฐบาลเห็นว่า ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมากท่ีสุด ตํ่าลงมาคือด้าน
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั ทั้งน้ีในดา้นผลิตภณัฑ์ได้
ให้ความสําคัญกับหัวข้อความทนทานของเคร่ืองและอุปกรณ์เสริมมากท่ีสุด ส่วนกลุ่มตัวอย่าง
นกัศึกษามหาวทิยาลยัเอกชน เห็นวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมากท่ีสุด เช่นเดียวกบักลุ่มตวัอย่างแรก รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นราคา ตามลาํดบั โดยให้ความสําคญัในหวัขอ้ตราสินคา้หรือรุ่นของ
เคร่ืองโทรศพัทม์ากท่ีสุด 
 อนนัต ์ ทองนอ้ย (2557) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของเจ้าของกิจการเขตเทศบาลนครพิษณุโลก จงัหวดั
พิษณุโลก โดยแบ่งตามประเภทธุรกิจเป็น 3 ประเภท คือ ธุรกิจการผลิต ธุรกิจการพาณิชย ์และธุรกิจ
บริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือผูท่ี้เป็นเจา้ของ ผูจ้ดัการ หรือตวัแทน จาํนวน 30 ราย ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ไดส่้วนมากเป็นพนกังานตาํแหน่งบญัชี มีจาํนวนบุคลากรในธุรกิจไม่เกิน 20 คน และระยะเวลาในการ
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ดาํเนินธุรกิจไม่เกิน 10 ปี และใช้แบบสัมภาษณ์ จากผลการเก็บขอ้มูล พบว่า เครือข่าย AIS เป็น
เครือข่ายท่ีผูใ้ชส่้วนใหญ่เลือกใชสู้งสุด เพราะค่าบริการถูก มีโปรโมชัน่ให้เลือก จะควบคุมค่าใช้จ่าย
ได ้และมีเหตุผลรองลงมา คือ คุณภาพของสัญญาณท่ีครอบคลุม และความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ 
ส่วน CAT เป็นเครือข่ายท่ีเลือกใชร้องลงมา โดยส่วนมากใหเ้หตุผล คือ ค่าบริการราคาถูก มีโปรโมชัน่
ให้เลือก สามารถควบคุมค่าใช้จ่ายได้ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูป้ระกอบการทั้ง 3 ประเภท มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัส่วนมาก คือ บริการหลกั
ของระบบ ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อการเลือกใช ้คือ ระบบสามารถใชง้านต่างประเทศ ปัจจยัดา้นราคามี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูป้ระกอบการกิจการทั้ง 3 ประเภท คลา้ยคลึงกนั ส่วนมาก คือ ราคาถูก
และเลือกได ้การคิดอตัราค่าบริการต่อนาที เง่ือนไขการชาํระค่าบริการและชดเชยกรณีสายหลุด ปัจจยั
ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูป้ระกอบการธุรกิจทั้ง 3 
ประเภท คลา้ยคลึงกนัส่วนมาก คือ ทาํเลท่ีตั้งและจาํนวนของศูนยบ์ริการมีมาก ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อ
การตดัสินใจคล้ายคลึงกนัส่วนมาก คือ มีตวัแทนจาํหน่ายใกล้บา้น และการจดัตกแต่งภายในศูนย์
ให้บริการ ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผูป้ระกอบการธุรกิจทั้ง 3 
ประเภท คล้ายคลึงกนัส่วนมาก คือ ค่าบริการแบบเหมาจ่าย มีโปรโมชั่นลดราคา การโฆษณาผ่าน
โทรทศัน์ แผ่นพบั ป้าย และการใช้พนักงานขาย ส่วนท่ีไม่มีผลต่อการเลือกใช้ คือ มีของแจก การ
โฆษณาผา่นวทิย ุหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร และการจดักิจกรรมพิเศษใหลู้กคา้ 
 มาริสา  เจริญไพศาลสัตย์ (2555) ได้ทําการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความต้องการใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเทคโนโลยี 3G ของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ี อาํเภอเมือง จงัหวดัลาํปาง พบวา่ปัจจยัท่ีมี
ผลในความตอ้งการเลือกใช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี อนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ บริการเสริม
ตรงตามความตอ้งการ ปัจจยัดา้นราคา คือ คิดค่าบริการยุติธรรม ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ  
มีราคาเหมาะกับคุณสมบติัและการส่ือสารผ่านส่ือต่าง ๆ และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ คือมีสัญญาณ
เพียงพอครอบคลุม ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ความถ่ีในการโฆษณา ท่ีและท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 90% ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุและระบบเครือข่ายท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 ตรีรัตน์  เขม็ทอง (2552) ทาํการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ระบบ CDMA ของพนกังานบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 340 คน พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย ราคา และการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบ CDMA เน่ืองจากเป็นของหน่วยงาน และใช้บริการเสริมคือการรับส่ง
ข้อความสั้ น (SMS) มากท่ีสุด และใช้ดาวน์โหลดข้อมูลน้อยท่ีสุด และยงัพบว่า เพศ อายุ ระดับ
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การศึกษา และระยะเวลาการทาํงานท่ีต่างกนัมีผลในการเลือกใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ท่ี 0.05 ระดบัตาํแหน่ง และเงินเดือนท่ีต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการ และในด้านส่วนประสม
การตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 ภัสสรกรณ์  ลังกาฟ้า (2555) ได้ศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลในการเลือกใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ AIS ของผูบ้ริโภคในพื้นท่ีอาํเภอสันกาํแพง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บตวัอยา่ง
จาํนวน 400 ราย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 20 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากว่า
มธัยมศึกษาตอนปลาย ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน นกัศึกษา มีรายไดไ้มเกิน 5,000 บาท/เดือน และส่วน
ใหญ่ใช้บริการเพียงเครือข่ายเดียว โดยส่วนใหญ่เลือกใช้เครือข่าย AIS และใช้เพื่อติดต่อสนทนา มี
ค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 300-500 บาท/เดือน และใชร้ะบบเติมเงิน ซ่ึงส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่ายไม่เกิน 1 ปี 
และไม่ตอ้งการเปล่ียนเครือข่ายและพบว่าปัจจยัท่ีมีผลในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ระบบ AIS ของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดคือ การเปิดใชบ้ริการเครือข่ายง่าย สะดวก รองลงมา คือ เป็นท่ี
นิยมและเป็นท่ีรู้จกัมานาน เครือข่ายมีประสิทธิภาพสูงในการรับส่งสัญญาณ เพศของกลุ่มตวัอย่าง 
ความคุน้เคยต่อตราสินคา้ รองรับระบบ 3G และจาํนวนการใชบ้ริการต่อวนั ตามลาํดบั 
 มธุรส  ชูฤกษ ์(2551) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํปาง มีจากกลุ่มตวัอยา่ง 200 ราย โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่มอาชีพ เก็บ
ตวัอยา่งกลุ่มละ 50 ราย ไดแ้ก่ กลุ่มนกัศึกษามหาวทิยาลยัโยนก กลุ่มขา้ราชการศาลากลางจงัหวดั กลุ่ม
เจ้าหน้าท่ีธนาคาร และกลุ่มท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่ปัจจยัส่วนผลิตภณัฑ์กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในหวัขอ้ความน่าเช่ือถือสูง
ท่ีสุด ปัจจยัในส่วนราคาใหค้วามสาํคญัในหวัขอ้ค่าบริการสูงสุด ปัจจยัในส่วนช่องทางการจดัจาํหน่าย
ให้ความสําคญัในหวัขอ้สาขามีจาํหน่ายทัว่ประเทศมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดให้เน้น
หัวขอ้การโฆษณาทางทีวีมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัภายนอกอ่ืน ๆ ให้ความสําคญัในหัวขอ้การท่ีบริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีใช้งานง่ายยิ่งข้ึนมากท่ีสุด และปัญหาของกลุ่มตวัอย่างท่ีพบคือมีปัญหาในการ
เปล่ียนโปรโมชัน่ 
 ปรัศนียากรณ์  สายปิมแปง (2554) ไดท้าํการวจิยั โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสม
ทางการตลาดต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ True Move 3G 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีจาํนวน 330 ราย มีตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ตวัแปร
คัน่กลาง คือ คุณค่าตราสินคา้ คุณค่าท่ีรับรู้ รวมทั้งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ True Move 3G และ
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดี จากผลการศึกษา พบว่า ราคา การส่งเสริมการตลาด เป็นส่วนประสม
การตลาดมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อคุณค่าท่ีรับรู้และความเต็มใจของ
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ผูใ้ชบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ มีอิทธิพลต่อความเต็มใจและความภคัดีของผูใ้ชบ้ริการ และความพึงพอใจมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
  ปัจจยัส่วนบุคคลทีมีผลต่อความตั้งใจเลือกซ้ือโทรศพัทร์ะบบ 3G ของ AIS จาํแนกตามเพศ 
อายุ การศึกษา และอาชีพ รวมถึงรายไดโ้ดยรวม พบว่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง ปัจจยัส่วน
บุคคลมีผลในการรู้จกัตราสินคา้ ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อคุณค่าของตราสินคา้ และปัจจยัส่วนบุคคลมี
ผลต่อลกัษณะเฉพาะตวัของยี่ห้อของ AIS จาํแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดโ้ดยรวม 
พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  อรมน เฟืองฟู (2556) ได้ทาํการศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยการตลาดต่อการเลือกใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและทศันคติท่ีมีต่อ DTAC พบวา่ พฤติกรรมการใช ้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนใหญ่ใช้
ระบบเติมเงิน (Prepaid) ร้อยละ79.50 มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการใชโ้ทรศพัทต่์อเดือนน้อยกวา่ 500 บาท 
ร้อยละ 57 มีระยะเวลาในการใช้เลขหมาย ปัจจุบนัมากกว่า 4 ปีร้อยละ 33.75 บริการเสริมท่ีใช้ไดแ้ก่ 
การส่งขอ้ความตวัอกัษร (SMS) และรูปภาพ (MMS) ร้อยละ 79.50 เหตุผลในการเปล่ียนเลขหมาย
ส่วนใหญ่เนืองจากมี โปรโมชัน่น่าสนใจกวา่ร้อยละ 58.75 และโปรโมชัน่ท่ีใชสู้งท่ีสุด ไดแ้ก่ คิดอตัรา
ค่าโทรราคาเท่ากนัทั้งในและนอก เครือข่ายตลอด 24 ชั่วโมง ร้อยละ 74 นอกจากน้ีผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทค่์าเฉล่ียการใช ้โทรศพัทต่์อเดือน 
และระยะเวลาการใช้เลขหมายและ อายุมีความสัมพนัธ์กับการใช้ระบบโทรศพัท์ค่าเฉล่ียการใช ้
โทรศพัทต่์อเดือน ระยะเวลาการใชเ้ลขหมาย บริการเสริมท่ีใช ้และสาเหตุการเปล่ียนเลขหมาย รายได้ 
มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชร้ะบบโทรศพัทค์่าเฉล่ียการใชโ้ทรศพัท์ต่อเดือน ระยะเวลาการใช้เลข
หมาย และบริการเสริมท่ีเลือกใช้ อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชร้ะบบโทรศพัท ์ระยะเวลาการ
ใชเ้ลขหมาย และบริการเสริมท่ี เลือกใช ้และการศึกษาน้ีมีความสัมพนัธ์กบัการใชร้ะบบโทรศพัท ์

กฤษดา เชียรวฒันสุข และ ศรากุล สุโคตรพรหมมี (2559) ไดท้าํการวิเคราะห์เพื่อจาํแนก
กลุ่มลูกค้าผูใ้ช้บริการสายการบินด้วยตน้ทุนตํ่าโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเป็น
การศึกษาเชิงปริมาณ และใชแ้บบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 450 คน ท่ีเป็นผูโ้ดยสารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าสายการบิน A และ B ท่ีใช้บริการเส้นทางภายประเทศ  ใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์แบบ 
Exploratory Factor Analysis (EFA) ผลคือ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายท่ีมีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีอาชีพ
ประกอบกิจการส่วนตวั รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 15,001-25,000 บาทต่อเดือน และส่วนใหญ่มีการ
ใช้บริการเพื่อวตัถุประสงคใ์นการท่องเท่ียวในวนัหยุด และส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกสายการบินดว้ย
ตนเอง และส่วนใหญ่สํารองท่ีนัง่ผ่านระบบเวบ็ไซต์ และจากการวิเคราะห์ผลทางสถิติพบว่า การให้
ความสําคญัต่อการจดัโปรโมชั่นราคาตัว๋โดยสารในช่วงเทศกาล ความเหมาะสมของราคา ค่าตัว๋
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โดยสารเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในเส้นทางเดียวกนั การใชก้ารส่ือสารผา่นส่ือต่าง ๆ เป็นปัจจยัท่ีมีผล
มากท่ีสุดในการท่ีจาํแนกวา่เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการใชบ้ริการของสายการบิน A หรือ สายการบิน B 
(Coefficients = 0.856) รองลงมาคือ ความสาํคญัของช่ือเสียง และความมัน่ใจของสายการบิน ลกัษณะ
และลกัษณะของเคร่ืองบินท่ีใช ้การบริการทั้งภาคพื้นดิน และบนเคร่ืองบินท่ีมีคุณภาพ และ เคาน์เตอร์
เช็คอินท่ีออกแบบดึงดูดตาและตั้งในท่ีท่ีสามารถหาไดง่้าย (Coefficients = 0.502)    

ชมพูนุท สารวานิชพิทกัษ์ (2556) ไดท้าํการศึกษารูปแบบการดาํเนินชีวิต การเปิดรับส่ือ 
รวมทั้งความภกัดีของผูฟั้งต่อรายการวทิยกุรีนเวฟ โดยเก็บกลุ่มตวัอยา่งทั้งชายและหญิง ช่วงวยัทาํงาน
ท่ีฟังรายการวิทยุกรีนเวฟ ท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ สามารถแบ่งกลุ่มผูฟั้งรายการวิทยุกรีน
เวฟออกเป็น 7 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มอนุรักษนิ์ยม กลุ่มสนุกสนานสไตลต์นเอง กลุ่มบา้นคือวิมาน กลุ่มดูแล
รักษา กลุ่มสมดุลชีวติ กลุ่มงานดี เศรษฐกิจเดิน และกลุ่มสมยันิยมแวดวงบนัเทิง และกลุ่มรูปแบบการ
ดาํเนินวิถีชีวิตของผูฟั้งทุกกลุ่มมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัการเปิดรับส่ือ ยกเวน้เพียงกลุ่มอนุรักษ์
นิยม และกลุ่มรูปแบบการดาํเนินวิถีชีวิตของผูฟั้งทุกกลุ่มมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อความภกัดีของ
ผูฟั้งรายการวิทยุ และการเปิดรับส่ือมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวกกบัความภกัดีของผูฟั้งรายการวิทย ุ
อยา่งมีนยัสาํคญั และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 

  โดยกลุ่มตวัอยา่งคือผูม้าใชบ้ริการท่ีใชบ้ริการไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานครดว้ยตนเอง 
จาํนวน 390 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรและคุณค่าตราสินคา้อยู่ในระดบัดี มีความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการและ
ความภักดีในระดับปานกลาง  และจากผลการทดสอบสมมุติฐาน  คือ ระดับระดับการเรียนรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รคุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการมีผลกระทบ
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทุกดา้น ยกเวน้ความภกัดีดา้นการรับรู้ และปัจจยัท่ีมีผลกระทบมากท่ีสุด
คือ ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 
  ชาํนาญ รอดภยั (2555) ทาํการศึกษาเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบในสังคมขององคก์รและ
ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของหอพกัของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ศึกษาอยู่ในชั้นปีท่ี 4 คณะบริหารศาสตร์ มีรายรับต่อเดือนตํ่ากว่า 5,000 บาท 
อาศยัอยู่ในหอพกัเป็นเวลา 1 ปี และเคยอาศยัหอพกัท่ีตั้งอยู่ในบริเวณพื้นท่ีโดยรอบมหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีมาแลว้ไม่น้อยกวา่ 1 ปี ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการหอพกัมีความภกัดีต่อหอพกัท่ีอาศยัอยูใ่นปัจจุบนั
ในระดบัสูง และเนน้เก่ียวกบัปัจจยัความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รดา้นการประกอบกิจการดว้ย
ความเป็นธรรมเป็นส่ิงแรก ในส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยองค์รวมมีการรับรู้ใน
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ระดบัสูง และเนน้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีเป็นลาํดบัแรกโดยดูจากทาํเลท่ีตั้ง
ของหอพกัท่ีอยูใ่กลม้หาวทิยาลยั สําหรับผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององคก์รกบัความภกัดี พบวา่มีความสัมพนัธ์ในทางบวกและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 และในส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการหอพกัในระดบัปานกลางและสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั ในดา้นผลิตภณัฑ ์
ด้านราคา ด้านสถานท่ี และด้านส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กับความภกัดีในระดับตํ่า ด้าน
พนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้มในทางกายภาพและดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในระดบั
ปานกลาง 
 เรืองวิชย ์เรืองวนิช (2555) ทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อระดบั
ความภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554 
พบว่า ปัจจยัส่วนราคา ส่วนการส่งเสริมการตลาด และด้านสภาพแวดล้อมในทางกายภาพ มีผลต่อ
ระดบัความภกัดีดา้นการใช้บริการซํ้ า ส่วนด้านสถานท่ี ส่วนบุคลากร และด้านกระบวนการในการ
ใหบ้ริการไมส่ัมพนัธ์กบัระดบัความภกัดีในดา้นการใชบ้ริการซํ้ า  
 ปัจจยัการตลาดบริการท่ีกระทบต่อระดบัความภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ ไดแ้ก่ ส่วนการ
ส่งเสริมการตลาด และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้นบริการ ส่วนราคา ดา้นสถานท่ี 
ส่วนบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความภกัดีดา้นการแนะนาํ
บอกต่อ 
 ปัจจยัการตลาดบริการท่ีกระทบต่อระดบัความภกัดีดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด์ ไดแ้ก่ ส่วน
การส่งเสริมการตลาด และดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ส่วนปัจจยัด้านบริการ ส่วนราคา ด้าน
สถานท่ี ส่วนบุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความภกัดีดา้นการ
ไม่เปล่ียนแบรนด ์
 ปริษนา มาสารี (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความ
ภักดีของผู ้บ ริโภควัยทํางานในการ ใช้บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์เคล่ือนท่ี  ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสําคญักบัความภกัดีของผูบ้ริโภค
วยัทาํงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ได้แก่ ส่วนบุคลากร ส่วนกระบวนการให้บริการ ส่วน
ผลิตภณัฑ์ ส่วนราคา ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ส่วนสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ส่วนส่งเสริม
การตลาด ตามลาํดบั และระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภควยัทาํงานโดยรวมอยูใ่นขั้นปานกลางทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการใชบ้ริการซํ้ า ดา้นการแนะนาํบอกต่อ และดา้นการไม่เปล่ียนแปลงแบรนด ์
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 เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน (2553) ท่ีทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ไดท้าํการศึกษาความภกัดีใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ คาํบอกเล่า ความหนกัแน่นในส่ิงท่ี
ชอบ การแสดงตวั การมีส่วนร่วมในการปกป้อง และไตร่ตรองเป็นพิเศษ แต่การศึกษาในคร้ังน้ีเลือก
ศึกษาความภกัดี 3 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้ ดา้นรู้สึก ดา้นตั้งใจ ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั คือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

ชลลดา ไชยกุล (2555) ทาํการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึง
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ กระทบต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานครดว้ยตนเอง 
จาํนวน 390 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายุ 20-29 ปี ส่วนใหญ่ศึกษาระดบัปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรและคุณค่าตราสินคา้อยู่ในระดบัดี มีความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการและ
ความภักดีในระดับปานกลาง  และจากผลการทดสอบสมมุติฐานผลคือ ระดับระดับการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รคุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทุกดา้น ยกเวน้ความภกัดีดา้นการรับรู้ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูงคือ ดา้นการ
ติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นประสิทธิภาพรวมทั้งคุณภาพในการบริการ 

อคัร์วชิญ ์เช้ืออารย ์และ ณกัษ ์กุลิสร์ (2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีในแบรนด์ “Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ผลพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีมีคุณลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน แตกต่างกนัมีความภกัดีในตรา
สินคา้ Greyhound แตกต่างกนั 

อมัพล ชูสนุก และ วนัวิสา อยู่พุ่ม (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสม
การตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ รวมทั้งความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการเติมเงิน
ออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือเขตราชเทวี พบว่า ส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา ส่วน
บุคลากร ดา้นส่ิงอาํนวยทางกายภาพ และส่วนกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตรา
สินคา้ของลูกคา้ท่ีเติมเงินออนไลน์แฮปป้ี และคุณค่าตราสินคา้และความพึงพอใจมีอิทธิพลในทางบวก
ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีเติมเงินออนไลน์แฮปป้ี 
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ติมาพร กาเผือกงาม (2555) ซ่ึงทาํการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ความภกัดีต่อยี่ห้อและแนวโน้มการซ้ือรถยนต์ยี่ห้อโตโยตา้ในอนาคต 
พบวา่ ปัจจยัพื้นฐานไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา มีความภกัดีต่อตราสินคา้ไม่แตกต่าง
กนั และความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในตราสินคา้ดา้น
การให้ขอ้มูลแบบปากต่อปาก ดา้นการปกป้องตราสินคา้ ดา้นผ่านการคิดไตร่ตรอง และความผกูพนั
ในตราสินคา้ 

Maznah Wan Omar (2009) ไดท้าํการศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจทางทศันคติและ
ทางอารมณ์ท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ จากผลการศึกษาผูค้า้ในตลาดคา้ปลีกคอมพิวเตอร์ของชาว
มาเลเซีย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นจะอยูใ่นกลุ่มผูท่ี้มีรายไดม้ากสุด และเป็นไป
ไดม้ากท่ีจะเกิดข้ึนในรูปแบบของการเล่าปากต่อปาก ซ่ึงปัจจุบนัน้ีพบวา่ความภกัดีของลูกคา้จากการ
บอกเล่าปากต่อปากมีแนวโน้มท่ีจะเกิดข้ึนอย่างช้าๆ และมีขอ้จาํกดัทางภูมิศาสตร์ แต่ก็เป็นวิธีทาง
การตลาดท่ีมีคุณภาพสูง  

Kim Amd Lee (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง ส่ิงท่ีสําคญัในการสร้างและรักษาความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้บริการดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 469 คน ในประเทศเกาหลี พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร การตระหนกัรู้ตราสินคา้ ราคา
ในการให้บริการ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีสร้างความภักดีของลูกค้าในตลาดให้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และยงัพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรมีบทบาทสําคญัในการสร้างและรักษาความภกัดี
ของผูใ้ชต่้อธุรกิจบริการได ้

Suprihanti (2011) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของการบริการต่อความภกัดีของลูกคา้ โดย
มีวตัถุประสงค์เพื่อ การทราบถึงผลของการใช้ส่วนประสมการตลาด ได้แก่  ราคา สินคา้ สถานท่ี 
รวมทั้งการส่งเสริมการตลาด และเร่ืองของการบริการเพื่อสร้างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ การศึกษาใน
คร้ังน้ีใช้กลุ่มตวัอย่างจากผูท่ี้มาใช้บริการร้านอาหาร Kentucky Fried Chicken จาํนวน 100 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้เป็น แบบสอบถาม ทาํการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการวิเคราะห์เส้นทางและการ
ประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาดส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อความเต็มใจของผูใ้ช้บริการและยงัช่วยให้เกิดผลกระทบโดยตรงต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญั 

Sudarma (2005) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ส่ิงแวดลอ้มและส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจและความภักดีของผู ้ใช้บริการโทรคมนาคม โดยมีว ัตถุประสงค์เพื่อ  ตรวจสอบ
สภาพแวดล้อมท่ีเป็นปัจจยักระตุน้ความชอบและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการกบัการบริการของ
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บริษทั เพื่อวเิคราะห์ผลกระทบของส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการของบริษทัท่ีมีต่อความชอบและ
ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อวิเคราะห์ส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการท่ีมีต่อความเต็มใจ
รวมถึงความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษาพบวา่ สภาพแวดลอ้มทางการตลาดเป็นตวักระตุน้
ธรรมชาติของความชอบ ความตอ้งการในการใช้บริการ และในขณะเดียวกนั ส่วนประสมการตลาด
จะเป็นแรงกระตุน้ให้ธรรมชาติของลูกคา้ท่ีชอบในการบริการแต่ละประเภท โดยท่ีระดบัความพึง
พอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการจะข้ึนอยูก่บัส่วนประสมการตลาดในดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้น
กระบวนการ และความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลท่ีไดรั้บจากบริษทั ดงันั้น บริษทัจะตอ้งให้ความใส่ใจใน
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว จดัลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ เพื่อนาํไปสู้เป้าหมายท่ีดีท่ีจะให้
ลูกคา้เพิ่มระดบัความภกัดี 

Li and Green (2011) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง อิทธิพลส่งผา่นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ต่อการ
รับรู้คุณค่า พบวา่ ส่วนประสมการตลาดมีผลกระทบต่อความภกัดีโดยส่งผา่นการรับรู้คุณค่า และจาก
การศึกษาของ Cengiz and Yayla (2007) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาด การ
รับรู้คุณค่า การรับรู้คุณภาพ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของผูใ้ช้บริการ ด้วยการบอก
กล่าวแบบปากต่อปาก มีขอ้คน้พบ 2 ประการ คือ ประการแรก ส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในส่วนราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางออ้ม
อย่างมีนยัสําคญักบัความภกัดี ประการท่ีสอง ส่วนประสมการตลาดดา้นราคา ดา้นสถานท่ี และการ
รับรู้คุณภาพของสินคา้ มีผลกระทบทางบวกต่อการรับรู้คุณค่า ดงันั้น ส่วนประสมการตลาดและการ
รับรู้คุณค่าเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนก่อน (antecedents) ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
2.6 สรุปแนวคดิทีน่ ามาใช้ในงานวจิัย 

 ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิด เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
รูปแบบการดําเนินชีวิต และความภักดี มาประกอบการศึกษาในคร้ังน้ี  ซ่ึงสามารถอธิบายได้
ดงัต่อไปน้ี 

 1. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ผูศึ้กษาได้นําแนวคิดปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของ Philip  Kotler  (2003) มาเป็นแนวทางหลกัในการศึกษาวิจยั ซ่ึงแนวคิดดงักล่าว ไดร้ะบุวา่
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ มีทั้งหมด 7 ด้าน โดยผูศึ้กษาได้ทาํการศึกษาทั้ง 7 ด้าน ได้แก่          
1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4) ดา้นกระบวนการให้บริการ 
5) ด้านส่งเสริมการตลาด 6) ด้านพนักงาน และ 7) ดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  เน่ืองจากเป็น
กระบวนการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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 2. รูปแบบการดาํเนินชีวิต Berkman (2007) ผูศึ้กษาเลือกใชแ้นวคิดของ Berkman (2007) 
ซ่ึงมีรูปแบบการดาํเนินชีวิต 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกิจกรรม ด้านความสนใจ และดา้นความคิดเห็นซ่ึงผู ้
ศึกษาเห็นวา่มีความสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัเน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ี 
       3. ความภกัดี ใชแ้นวคิดของ Oliver (2009) ซ่ึงไดร้ะบุความภกัดีไว ้4 ดา้น โดยผูศึ้กษาได้
สนใจท่ีจะศึกษาความภกัดีเพียง ไดแ้ก่ 1) ความภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ 2) ความภกัดีท่ีเกิดจาก 3) ความ
ภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ ซ่ึงผูศึ้กษาเห็นว่ามีความสอดคล้องและเหมาะสมในการนาํมาวิเคราะห์ 
ทดสอบสมมติฐาน และสร้างแบบสอบถามดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดร้วบรวม ประยกุตใ์ชแ้นวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ในการศึกษา และออกแบบ
สอบถามในเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นการวิจยัในเชิงส ารวจ (Survey research) โดยไดใ้ช้แบบสอบถาม 
(Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล มีขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนด ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล  
  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ขอบเขตทางดา้นประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
ใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน)  
 3.1.2 ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีน ามาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี จะเลือกจาก
ประชากรกลุ่มดงักล่าวท่ีมีการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เลือกตวัอย่างท่ีไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) 
 3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง สุ่มเลือกเขตท่ีจะเก็บข้อมูล กรุงเทพมหานครชั้ นใน 2 เขต 
กรุงเทพมหานครชั้นนอก 2 เขต โดยใช้วิธีการจบัสลาก ไดเ้ป็นเขตชั้นใน 2 เขต ไดแ้ก่ เขตจตุจกัร และ
เขตดุสิต เก็บขอ้มูล 225 ตวัอยา่ง เขตชั้นกลาง 2 เขต ไดแ้ก่ เขตบางเขน และเขตบางกะปิ เก็บขอ้มูล 225 
ตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอยา่งมีขั้นตอน ดงัน้ี 
  1) การสุ่มเก็บตวัอยา่งแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยสุ่มเก็บตวัอยา่ง
ผู ้ใช้บ ริการโทรศัพท์เค ล่ือนท่ี ท่ี เ ข้ามาใช้บ ริการห้างสรรพสินค้า  และศูนย์การค้า ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2) การสุ่มเก็บตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสุ่มเก็บตัวอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) เจาะจง
เลือกเฉพาะผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพียงหมายเลขเดียวและเครือข่ายเดียวเท่านั้น  
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  3) การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยหากผูศึ้กษาพบใครโดย
บงัเอิญในเขตกรุงเทพฯท่ีก าหนดไว ้และคาดวา่จะสามารถตอบค าถามไดก้็จะเลือกไว ้
    

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 3.2.1 เคร่ืองมือในการวจัิย 
  เคร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วน เพื่อศึกษาวิจยัตามวตัถุประสงค ์
ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะ
ของแบบสอบถามจะเป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question) มีตวัเลือกให้
เลือกตอบ (Multiple Choice) จ านวน 5 ขอ้ เพื่อส ารวจสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่  

  1) เพศ 
  2) อาย ุ
  3) อาชีพ 

  4) ระดบัการศึกษา 
  5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงขอ้ค าถามปรับปรุงมาจากผูศึ้กษาหลายท่าน ได้แก่  กฤษดา เชียรวฒันสุข กบั    
ศรากุล สุโคตรพรหมมี (2559) สถาปนิก ทองศรี (2553) ปรัศนียากรณ์ สายปิมแปง (2555) และ  
ภสัสรกรณ์ ลงักาฟ้า (2555) เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question) มีตวัเลือกให้
เลือกตอบ (Multiple Choice) ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 38 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ   จ  านวน 6 ขอ้ 
2) ดา้นราคา    จ  านวน 5 ขอ้ 
3) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  จ  านวน 7 ขอ้ 
4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  จ  านวน 5 ขอ้ 
5) ดา้นส่งเสริมการตลาด   จ  านวน 5 ขอ้ 
6) ดา้นพนกังาน    จ  านวน 5 ขอ้ 
7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  จ านวน 5 ขอ้ 
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 โดยเป็นค าถามแบบ Likert Scale ใชร้ะดบัการวดัประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดระดบัการใหค้ะแนนดงัน้ี 

คะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 คะแนน เห็นดว้ย 

                 3  คะแนน ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาน าคะแนนมาประเมินค่าเพื่อแปลความหมายหาค่าคะแนน
เฉล่ียโดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552, น. 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
               จ  านวนชั้น    

              = 5 – 1 
                   5 
             =  0.8 
  โดยก าหนดคะแนนเฉล่ียการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ ระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
4.21 - 5.00 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัดีมาก   
3.41 - 4.20 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัดี 
2.61 - 3.40 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง   
1.81 - 2.60 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัไม่ดี   
1.00 - 1.80 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งมาก   

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการด าเนินชีวิตของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ประกอบดว้ยปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิตทั้ง 3 ด้าน ซ่ึงปรับปรุงขอ้
ค าถามจาก ชมพูนุท สารวานิชพิทกัษ์ (2556) เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended 
Question) มีตวัเลือกใหเ้ลือกตอบ (Multiple Choice) ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 22 ขอ้ ไดแ้ก่ 
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1) ดา้นกิจกรรม  จ านวน 8 ขอ้ 
2) ดา้นความสนใจ จ านวน 7 ขอ้ 
3) ดา้นความคิดเห็น จ านวน 7 ขอ้ 

 โดยเป็นค าถามแบบ Likert Scale ใชร้ะดบัการวดัประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดระดบัการใหค้ะแนนดงัน้ี 

คะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 คะแนน เห็นดว้ย 

                 3  คะแนน ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาน าคะแนนมาประเมินค่าเพื่อแปลความหมายหาค่าคะแนน
เฉล่ียโดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552, น. 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
               จ  านวนชั้น    

              = 5 – 1 
                    5 
              =  0.8 
  โดยก าหนดคะแนนเฉล่ียการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัรูปแบบการด าเนินชีวติ ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ ระดับรูปแบบการด าเนินชีวติ 
4.21 - 5.00 รูปแบบการด าเนินชีวติ อยูใ่นระดบัดีมาก   
3.41 - 4.20 รูปแบบการด าเนินชีวติ อยูใ่นระดบัดี 
2.61 - 3.40 รูปแบบการด าเนินชีวติ อยูใ่นระดบัปานกลาง   
1.81 - 2.60 รูปแบบการด าเนินชีวติ อยูใ่นระดบัไม่ดี   
1.00 - 1.80 รูปแบบการด าเนินชีวติ ไม่ดีอยา่งมาก   

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ี ประกอบดว้ยปัจจยัความภกัดีทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงปรับปรุงขอ้ค าถามจาก ชลลดา ไชยกุล (2555) 
เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question) มีตวัเลือกให้เลือกตอบ (Multiple Choice) 
ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 15 ขอ้ ไดแ้ก่ 



77 
 

1) ดา้นการรับรู้  จ  านวน 5 ขอ้ 
2) ดา้นความรู้สึก  จ  านวน 5 ขอ้ 
3) ดา้นความตั้งใจ จ านวน 5 ขอ้ 

 โดยเป็นค าถามแบบ Likert Scale ใชร้ะดบัการวดัประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดระดบัการใหค้ะแนนดงัน้ี 

คะแนน ระดับความภักดี 
5 คะแนน มีความภกัดีอยูใ่นระดบัดีมาก   
4 คะแนน มีความภกัดีอยูใ่นระดบัดี 

                 3  คะแนน มีความภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง   
2 คะแนน มีความภกัดีอยูใ่นระดบัไม่ดี   
1 คะแนน มีความภกัดีไม่ดีอยา่งมาก   

  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาน าคะแนนมาประเมินค่าเพื่อแปลความหมายหาค่าคะแนน
เฉล่ียโดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552, น. 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
               จ  านวนชั้น    

              = 5 – 1 
                    5 
             = 0.8 
  โดยก าหนดคะแนนเฉล่ียการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัรูปแบบการด าเนินชีวติ ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ ระดับความภักด ี
4.21 - 5.00 มีความภกัดีอยูใ่นระดบัดีมาก   
3.41 - 4.20 มีความภกัดีอยูใ่นระดบัดี 
2.61 - 3.40 มีความภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง   
1.81 - 2.60 มีความภกัดีอยูใ่นระดบัไม่ดี   
1.00 - 1.80 มีความภกัดีไม่ดีอยา่งมาก   

 3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อพิสูจน์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ี
ปรับปรุงแกไ้ขไปทดสอบ (Pre-test) ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม มีขั้นตอนใน
การตรวจสอบความน่าเช่ือถือได ้ดงัน้ี 
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 1) ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ รูปแบบการ
ด าเนินชีวติ และความภกัดี จากหนงัสือ เอกสารทางวชิาการ วรรณกรรม ผลงานวิจยัต่างๆ แนวคิดและ
ทฤษฎี เพื่อก าหนดขอบเขตหรือนิยามตวัแปรท่ีจะน ามาใช้ประกอบในงานวิจยั และน าขอ้มูลท่ีได้
ทั้งหมดมาประยกุตส์ร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมเน้ือหาและขอบเขตของการวจิยัคร้ังน้ี 
 2) ก าหนดขอบเขตหรือนิยามตวัแปรท่ีเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
รูปแบบการด าเนินชีวิต และความภกัดี เพื่อน าข้อมูลทั้งหมดมาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุม
เน้ือหาขอบเขตงานวิจยัน าแบบสอบถามไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจสอบ และให้ค  าแนะน า จากนั้น
น ามาแกไ้ขปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ 
 3) น าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการแกไ้ขแลว้ น าไปเสนอใหก้บัผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่  
 ท่านท่ี 1 ดร.ถนอมพงษ์ พานิช (อาจารยค์ณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี    
ราชมงคลธญับุรี) 
 ท่านท่ี 2 ดร.อุมาวสี ศรีบุญลือ (อาจารยค์ณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี     
ราชมงคลธญับุรี) 
 ท่านท่ี 3 ดร.บุณณนิดา โสดา (นักพฒันาธุรกิจอาวุโส กองวิจยัธุรกิจ สถาบนัวิจยั
วทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งประเทศไทย) 
 เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง (Content validity) แลว้วิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือโดยหา
ค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Index of Item Objective Congruency) เพื่อตรวจสอบถึงความเท่ียงตรง
ตามเน้ือหา (Content validity) พร้อมกบัตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาจากนั้นน าไปปรับปรุงและท าการ
แกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม โดยการหาความตรงเชิงในเน้ือหา ซ่ึงสามารถค านวณไดจ้ากความ
สอดคล้อง คือ ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ (Index of item objective 
congruence : IOC) โดยคะแนนท่ีได้จากความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญจะประเมิน 3 ระดับ คือ               
1 = สอดคล้อง 0 = ไม่แน่ใจ และ -1 = ไม่สอดคล้อง จากนั้นน าคะแนนท่ีได้จากการประเมินของ
ผูเ้ช่ียวชาญมาท าการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัค านิยามเชิงปฏิบติัการ โดยได้
ใชสู้ตรดงัน้ี (สุวมิล  ติรกานนัท,์ 2550, น. 140)  
 
  IOC = i=1ΣRi    (3.1) 
          N 
  IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามในการปฏิบติัการ 
  ΣR = ผลบวกของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
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  n = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ซ่ึงค่า IOC ท่ีมีค่า 0.50 ข้ึนไปแสดงว่าขอ้ค าถามหรือรูปแบบนั้นมีความเหมาะสม (พิชิต  
ฤทธ์ิจรูญ, 2549, น. 242-243) โดยผล IOC ท่ีไดใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีคร้ังน้ี มีค่า IOC ในทุกขอ้ตั้งแต่ 0.5 
ข้ึนไป (ภาคผนวก ค) 

4) น าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนักบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ตวัอย่าง
เพื่อจะไดท้ดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชส้ัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha (Cronbach’s  α) 
0.7 ข้ึนไป โดยค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีไดใ้นส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
รูปแบบการด าเนินชีวติ และความภกัดี เท่ากบั 0.897, 0.869 และ 0.843 ตามล าดบั (ภาคผนวก ง) 

5) น าแบบสอบถามท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอบกลบัมาเรียบร้อยแลว้มาท าการวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
 6) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะท่ีได้มาจากอาจารย ์
ท่ีปรึกษาอีกคร้ัง ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามไปใชจ้ริง  
 7) จดัท าแบบสอบถามในฉบบัสมบูรณ์ แลว้น าแบบสอบถามนั้นไปด าเนินการเก็บขอ้มูล 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) มาจากการวิจยั ผูศึ้กษาออกแบบเคร่ืองมือแบบสอบถาม
ด้วยตนเองประกอบกับงานวิจยัท่ีผ่านการทดสอบมาแล้ว เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นแหล่งขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการวิจยั โดยคน้ควา้จาก
หนงัสือ ต าราท่ีเก่ียวขอ้ง วทิยานิพนธ์ เอกสารงานวจิยัต่าง ๆ เป็นแนวทางประกอบการวจิยั 

 โดยผูท้  าการศึกษาได้ด าเนินการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาและวิจยัคร้ังน้ี ตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
 1) ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามไปแจกให้กบัผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 450 ตวัอยา่ง 
 2) เก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดกลบัคืนมาเพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูก
ตอ้ง เพื่อน ามาประมวลผลค าตอบโดยผูศึ้กษาท าการเก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง 
 3) จดัรูปแบบและหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อไปวเิคราะห์ผลทางสถิติ 
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3.4 วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลังจากการท่ีได้รวบรวมแบบสอบถามทั้ งหมดท่ีกลุ่มตัวอย่างได้ตอบแบบสอบถาม
เรียบร้อยแลว้ จากนั้นน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการดงัน้ี 
 3.4.1 ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ก่อนน าไปวเิคราะห์ 
 3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูล 
 3.4.3 น าขอ้มูลท่ีลงรหัสแล้วมาท าการบนัทึก โดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผล
ขอ้มูลโปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับใชใ้นการวเิคราะห์หาขอ้มูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

เม่ือผ่านขั้นตอนการรวบรวม จะต้องวิเคราะห์ประมวลผลจากสถิติโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ท่ีเรียกวา่ SPSS ซ่ึงเป็นโปรแกรมส าหรับวิจยัขอ้มูลทางสังคมศาสตร์โดยเฉพาะ และมี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง สถิติเบ้ืองตน้ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์มี 2 ประเภท (อา้งถึงใน สุพชยาฌ์ ทิมถาวร, 
2552) คือ 
 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายปัจจยัพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดต่้อเดือน เพื่อน ามาค านวณค่าร้อยละ(Percentage) ค่า
คะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ประกอบผลการสรุปใน
ขั้นตอนต่อไป 
 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  อธิบายการทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งข้ึน ส ารวจ
วา่ตวัแปรตน้มีผลต่อตวัแปรตามอยา่งไรบา้ง โดยใชว้ิเคราะห์เพื่อการทดสอบสมมติฐานในแต่ละขอ้ 
วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ โดยการใชว้ธีิการทดสอบ t-test ส าหรับขอ้มูลท่ีจ าแนกเป็น 2 กลุ่ม และวิธีการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ส าหรับขอ้มูลท่ีจ าแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม โดย
หากพบความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนตอ้งท าการเปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธี LSD (Fisher’s Least- 
Significant Different) และการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 
Correlation) 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงได้แก่  เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และระดับ
รายได้ ต่อ เ ดือน ท่ีแตกต่างกัน  มีความสัมพัน ธ์ ต่อความภัก ดีในการใช้บ ริการ เค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Independent sample t - test และ One - Way 
ANOVA 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ 
ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด              
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ด้านพนักงาน และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั ใชก้ารวเิคราะห์โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation) โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์  

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ และรูปแบบการด าเนินชีวิตมี
ความสัมพนัธ์ต่อผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี แตกต่างกนั ใช้การวิเคราะห์โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) โดยใชเ้กณฑ์การแปลความหมาย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

ส าหรับการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ในสมมติฐานท่ี 2 และ 3 ซ่ึงเป็นการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรวา่มีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางใด และมีความสัมพนัธ์กนั
มากหรือนอ้ยเพียงใด ซ่ึงความสัมพนัธ์สามารถทราบไดจ้ากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ในการก าหนด
ระดบัค่าความสัมพนัธ์ สามารถพิจารณาไดด้งัน้ี (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2559, น. 319) 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ มากกวา่ 0.90   หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.07-0.90   หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัสูง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.30-0.69   หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัปานกลาง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ นอ้ยกวา่ 0.30  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัต ่า 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0   หมายถึง  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 1   หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาเพื่อ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วน
ประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ 4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 5) ดา้นส่งเสริมการตลาด  6) ดา้นพนกังาน 7) ดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
(3) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) และน ามาแสดงผล
การวิเคราะห์ในรูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย โดยไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่าง ๆ 
ดงัน้ี 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อให้เข้าใจตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูลผูศึ้กษาได้ก าหนด
สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

n  แทน จ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
        แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาค่าเฉล่ีย 

SD     แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t         แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบที (t - Distribution) 
F        แทน ค่าสถิติใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบเอฟ (F - Distribution) 
Sig.  แทน   ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ (Significant) 
LSD   แทน   Least Significant Difference 
*         แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (95 เปอร์เซ็นต)์ 
**       แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (99 เปอร์เซ็นต)์ 
r          แทน   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพยีร์สัน 
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4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
 2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นรูปแบบการด าเนินชีวติ 
 4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความความภกัดี 
 5. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 6. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลือ่นที ่  
  ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัย ส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างของผู ้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แสดงดงัตารางท่ี 4.1  
 
ตารางที ่4.1 ความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

(n=450)   

เพศ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ชาย 269 59.8 
หญิง 181 40.2 
รวม 450 100.0 

อายุ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 60 13.3 
21-25 ปี 219 48.7 
26-30 ปี 104 23.1 
31-35 ปี 55 12.2 
36-40 ปี 4 0.9 
41-45 ปี 8 1.8 
รวม 450 100.0 
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ตารางที่ 4.1 ความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี  
(ต่อ)   

  จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี จ  านวน 450 คน พบวา่ 
  1. เพศของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8 
รองลงมาเป็นเพศหญิง จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 40.2 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา 23 5.1 
มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 72 16.0 
ปริญญาตรี 326 72.4 
ปริญญาโท 28 6.2 
ปริญญาเอก 1 0.2 
รวม 450 100.0 

อาชีพ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 90 20.0 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

109 24.2 

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั เอกชน 135 30.0 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 116 25.8 
รวม 450 100.0 

รายได้เฉลีย่ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 72 16.0 
10,001-15,000 บาท 71 15.8 
15,001-20,000 บาท 94 20.9 
20,001-25,000 บาท 105 23.3 
25,001-30,000 บาท 85 18.9 
30,001 ข้ึนไป 23 5.1 
รวม 450 100.0 
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2. อายขุองกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีช่วงอายุท่ี 21-25  ปี จ  านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7
รองลงมาคือ 26-30 ปี จ  านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 อายุ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 60 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 อายุ 31-35 ปี จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 อายุ 41-45 ปี จ  านวน            
8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 อาย ุ36-40 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามล าดบั 

3. ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ านวน 326 คน คิด
เป็นร้อยละ 72.4 รองมา คือ ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่าจ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 
ปริญญาโท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ประถมศึกษา จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 และ
ระดบัปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.2 ตามล าดบั 

4. อาชีพของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั เอกชนจ านวน 135 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.0 รองมา คือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 และ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 
90 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0ตามล าดบั 

5. รายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ คือ 20,001-25,000 บาท จ านวน 105 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.3 รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 
รายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท จ านวน 85  คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 รายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 
10,000  บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน        
23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของกลุ่มตัวอย่าง
ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่

 
ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการโดยภาพรวมและรายดา้น (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

             SD แปลผล ล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 3.77 0.60 ดี (3) 
ดา้นราคา 3.75 0.55 ดี (4) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.84 0.58 ดี (1) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.77 0.65 ดี (3) 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.81 0.61 ดี (2) 
ดา้นพนกังาน 3.84 0.42 ดี (1) 
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ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการโดยภาพรวมและรายดา้น (n = 450) (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล ล าดบั 

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 3.77 0.71 ดี (3) 
ภาพรวม 3.79 0.40 ดี  
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่  ปัจจยัดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมมีค่าคะแนน
เฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  =3.79, SD = 0.40 ) และรายดา้นพบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในทุก
ดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายและด้านพนกังานมีค่าคะแนน
เฉล่ียสูงสุดเท่ากนัท่ี (  = 3.84, SD = 0.72)  รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ (  = 3.81,       
SD = 0.61) รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ (  = 3.77, SD = 0.60)  ดา้นส่งเสริมการตลาด             
(  = 3.77, SD = 0.65) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (  = 3.77, SD = 0.71) และดา้นราคา (  = 3.75,              
SD = 0.55) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านผลติภัณฑ์/บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

   SD   แปลผล   ล าดับ 
1. มีความครอบคลุมของสัญญาณทุกพื้นท่ี 3.81 0.67 ดี (2) 
2. คุณภาพความชดัเจนของสัญญาณ 3.87 0.83 ดี (1) 
3. มีความพร้อมของบริการหลงัการขาย 3.64 0.70 ดี (3) 
4. มีแพค็เกจการใชง้านให้เลือกหลากหลายตรงตามความ
ตอ้งการของท่าน 

3.81 0.67 ดี (2) 

5. มีการพฒันาเครือข่ายใหร้องรับกบัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 3.87 0.83 ดี (1) 
6. มีช่องทางการใหบ้ริการหลงัการขายท่ีสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.64 0.70 ดี (3) 

รวม 3.77 0.60 ดี  
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ผลิตภณัฑ์/บริการ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดมีดว้ยกนั 2 ขอ้ คือ คุณภาพ
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ความชดัเจนของสัญญาณ และ มีการพฒันาเครือข่ายให้รองรับกบัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั (  = 3.87) 
รองลงมาคือ มีความครอบคลุมของสัญญาณทุกพื้นท่ี และมีแพ็คเกจการใช้งานให้เลือกหลากหลาย
ตรงตามความตอ้งการของท่าน (  = 3.81) มีความพร้อมของบริการหลงัการขาย มีช่องทางการ
ใหบ้ริการหลงัการขายท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ (  =3.64) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 

   SD   แปลผล ล าดับ 
1.  อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจของเครือข่ายท่ีท่านใช้
อยูมี่ราคาท่ีน่าสนใจ เม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน 

3.51 0.87 ดี (4) 

2.  เครือข่ายท่ีท่านใชคิ้ดค่าบริการแบบจ่ายตามเวลาท่ีใช้
งานจริง 

3.91 0.80 ดี (1) 

3.  อตัราค่าบริการท่ีจ่ายไปเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ 3.66 0.84 ดี (3) 
4. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

3.78 1.05 ดี (2) 

5. อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเครือข่าย
ท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.91 1.13 ดี (1) 

รวม 3.75 0.55 ดี  
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ราคา โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในทุกขอ้มีค่า
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดมีดว้ยกนั 2 ขอ้ คือ เครือข่ายท่ีท่านใชคิ้ด
ค่าบริการแบบจ่ายตามเวลาท่ีใชง้านจริงและ อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเครือข่ายท่ี
ท่านใชอ้ยู ่(  = 3.91) รองลงมาคือ อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ
กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  (  = 3.78) อตัราค่าบริการท่ีจ่ายไปเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ (  = 3.66) และ
อตัราค่าบริการในแต่ละแพ็คเกจของเครือข่ายท่ีท่านใช้อยูมี่ราคาท่ีน่าสนใจ เม่ือเทียบกบัผูใ้ห้บริการ
เครือข่ายอ่ืน (  = 3. 51)  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม      
การตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ระดับความคิดเห็น 

   SD แปลผล ล าดับ 

1. ศูนยใ์หบ้ริการท าเลท่ีตั้งท่ีสามารถเดินทางไปใชบ้ริการ
ไดส้ะดวก เช่น ศูนยก์ารคา้ 

4.14 1.08 ดี (2) 

2. ช่องทางในการช าระค่าบริการหลากหลายสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.15 0.83 ดี (1) 

3. จ  านวนสาขาและตวัแทนจ าหน่ายมีมากและเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

3.67 1.08 ดี (4) 

4. มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลายท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
สะดวกในการซ้ือ 

3.49 0.92 ดี (5) 

5. มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลายอ านวยความ
สะดวกทางดา้นเวลาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 0.97 
ดี 

(3) 

รวม 3.84 0.58 ดี  
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.84) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ช่องทางในการ
ช าระค่าบริการหลากหลายสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ (  = 4.15) รองลงมาคือ มีศูนยใ์ห้บริการท าเลท่ีตั้งท่ี
สามารถเดินทางไปใช้บริการไดส้ะดวก เช่น ศูนยก์ารคา้ (  = 4.14) มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
หลากหลายอ านวยความสะดวกทางดา้นเวลาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (  = 3.74) จ านวนสาขาและตวัแทน
จ าหน่ายมีมากและเพียงพอต่อความตอ้งการของผูซ้ื้อ (  = 3.67) และมีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
หลากหลายท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสะดวกในการซ้ือ (  = 3.49) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

   SD แปลผล ล าดับ 

1. มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการสามารถพบเห็นไดง่้าย 

3.81 1.07 ดี (3) 

2. มีโปรโมชัน่สะสมคะแนนเพื่อแลกรับสิทธิพิเศษ เช่น 
การโทรฟรีหรือความเร็วอินเตอร์เน็ตเพิ่ม 

3.20 0.94 ปานกลาง (5) 

3. มีสิทธิพิเศษท่ีตอบสนองไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชบ้ริการเป็น
ประจ าสม ่าเสมอ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร ส่วนลดบตัรชม
ภาพยนตร์ 

3.82 1.23 ดี (2) 

4. มีการจดัโปรโมชัน่อตัราค่าบริการใหม่ๆออกมาอยูเ่ป็น
ประจ า เช่น แพค็เกจอินเตอร์เน็ตสุดคุม้ความเร็วสูง 

4.30 0.83 ดีมาก (1) 

5. มีการจดักิจกรรมพิเศษท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ร่วมอยูเ่ป็นประจ า
สม ่าเสมอ 

3.74 0.97 ดี (4) 

รวม 3.77 0.65 ดี  
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัดีมาก คือ มีการจดัโปรโมชัน่อตัราค่าบริการใหม่ ๆ ออกมา
อยูเ่ป็นประจ า เช่น แพค็เกจอินเตอร์เน็ตสุดคุม้ความเร็วสูง (  = 4.30) รองลงมามีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
คือ มีสิทธิพิเศษท่ีตอบสนองไลฟ์สไตล์ของผูใ้ช้บริการเป็นประจ าสม ่าเสมอ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร 
ส่วนลดบตัรชมภาพยนตร์ (  = 3.82) มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถพบเห็นไดง่้าย (  = 3.81) มีการจดักิจกรรมพิเศษท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ร่วมอยูเ่ป็นประจ าสม ่าเสมอ (  = 3.74)  และค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ     
มีโปรโมชัน่สะสมคะแนนเพื่อแลกรับสิทธิพิเศษ เช่น การโทรฟรีหรือความเร็วอินเตอร์เน็ตเพิ่ม  
(  = 3.49) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

   SD แปลผล ล าดับ 

1. มีขั้นตอนการสมคัรเขา้ใชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่
ยุง่ยาก 

3.78 1.05 ดี (4) 

2. มีขั้นตอนการใหบ้ริการเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

3.91 1.13 ดี (2) 

3. มีขั้นตอนการใหบ้ริการเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

3.46 1.32 ดี (7) 

4. มีบริการรับเร่ืองร้องเรียนหรือแจง้ปัญหาไดห้ลายช่องทาง 3.87 1.16 ดี (3) 
5. มีการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือแกปั้ญหาใหแ้ก่
ลูกคา้รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ 

4.15 0.92 ดี (1) 

6. ใหบ้ริการแจง้เตือนการช าระค่าบริการผา่นโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ี 

3.76 1.07 ดี (5) 

7. มีกระบวนการในการขอยกเลิกแพค็เกจหรือโปรโมชัน่
เสริมต่าง ๆ 

3.74 1.05 ดี (6) 

รวม 3.81 0.61 ดี  
 จากตารางท่ี 4.7  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการให้บริการ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี (  = 3.81) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ มีการจดัการ
ปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ (  = 4.15) รองลงมาคือ มีขั้นตอน
การให้บริการเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาท่ีสะดวกรวดเร็ว (  = 3.91) มีบริการรับเร่ืองร้องเรียนหรือแจง้
ปัญหาไดห้ลายช่องทาง (  = 3.87) มีขั้นตอนการสมคัรเขา้ใช้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก         
(  = 3.78) ใหบ้ริการแจง้เตือนการช าระค่าบริการผา่นโทรศพัท ์เคล่ือนท่ี (  = 3.76) มีกระบวนการใน
การขอยกเลิกแพค็เกจหรือโปรโมชัน่เสริมต่าง ๆ (  = 3.74) และมีขั้นตอนการให้บริการเม่ือลูกคา้เกิด
ปัญหาท่ีสะดวกรวดเร็ว (  = 3.46)  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นพนกังาน จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 

   SD แปลผล ล าดับ 

1. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลและตอบค าถาม 

4.51 0.71 ดี (1) 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้ และอธัยาศยั
ดี 

3.67 1.08 ดี (4) 

3. พนกังานใหก้ารบริการอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว 3.49 0.92 ดี (5) 
4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ มีบุคลิกภาพดีและมี
การแต่งกายดี 

3.74 0.97 ดี (3) 

5. พนกังานมีความรับผิดชอบในการติดตามแกไ้ขปัญหาได้
ดี 

3.81 1.07 ดี (2) 

รวม 3.84 3.84 ดี  
 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
พนกังาน โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.84) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในทุกขอ้มี
ค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลและตอบค าถาม (  = 4.51) รองลงมาคือ พนกังานมีความรับผิดชอบใน
การติดตามแกไ้ขปัญหาไดดี้ (  = 3.81) พนกังานผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ มีบุคลิกภาพดีและมีการ
แต่งกายดี (  = 3.74) พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้ และอธัยาศยัดี (  = 3.67) และ
พนกังานใหก้ารบริการอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว (  = 3.49) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ระดับความคิดเห็น 

   SD แปลผล ล าดับ 

1. ศูนยใ์หบ้ริการมีการออกแบบตกแต่งท่ีสวยงาม ดึงดูดตา
และสะอาด 

3.20 0.94 ดี (5) 

2. มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ เช่น มีตู ้
ช าระเงินอตัโนมติั มีท่ีนัง่รับรอง มีเคร่ืองด่ืมบริการ 

3.82 1.23 ดี (2) 

3. พื้นท่ีศูนยใ์หบ้ริการมีการจดัสัดส่วนดีและมีพื้นท่ีเพียงพอ
ในการรองรับผูใ้ชบ้ริการ 

4.30 0.83 ดี (1) 

4. อุปกรณ์ท่ีใชภ้ายในศูนยบ์ริการมีความทนัสมยั 3.74 0.97 ดี (4) 
5. การตกแต่งศูนยบ์ริการส่ือถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของเครือข่าย
ผูใ้หบ้ริการ 

3.78 1.05 ดี (3) 

รวม 3.77 0.71 ดี  
 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พื้นท่ีศูนย์
ใหบ้ริการมีการจดัสัดส่วนดีและมีพื้นท่ีเพียงพอในการรองรับผูใ้ชบ้ริการ (  = 4.30) รองลงมาคือ มีส่ิง
อ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ เช่น มีตูช้ าระเงินอตัโนมติั มีท่ีนัง่รับรอง มีเคร่ืองด่ืมบริการ 
(  = 3.82) การตกแต่งศูนยบ์ริการส่ือถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของเครือข่ายผูใ้ห้บริการ (  = 3.78) อุปกรณ์ท่ี
ใชภ้ายในศูนยบ์ริการมีความทนัสมยั (  = 3.74) และศูนยใ์ห้บริการมีการออกแบบตกแต่งท่ีสวยงาม 
ดึงดูดตาและสะอาด (  = 3.20) ตามล าดบั 
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 ส่วนที่ 3   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่
 
ตารางที่ 4.10 ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย             

รูปแบบการด าเนินชีวติโดยภาพรวม (n = 450) 
รูปแบบการด าเนินชีวติ ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

ดา้นกิจกรรม 3.79 0.68 ดี (2) 
ดา้นความสนใจ 3.88 0.55 ดี (1) 
ดา้นความคิดเห็น 3.73 0.59 ดี (3) 
ภาพรวม 3.80 0.49 ดี  
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่  ปัจจยัดา้นรูปแบบการด าเนินชีวิตโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัดี (  =3.80, SD =0.49) และรายดา้นพบวา่รูปแบบการด าเนินชีวติในทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่
ในระดบัดี โดยดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้นความสนใจ (  = 3.88, SD = 0.55)  รองลงมาคือ 
ดา้นกิจกรรม (  = 3.79, SD = 0.68) และดา้นความคิดเห็น (  = 3.73, SD = 0.59 ) ตามล าดบั  
 
ตารางที่ 4.11  ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยั              

รูปแบบการด าเนินชีวติดา้นกิจกรรมจ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านกจิกรรม 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1. ทานอาหารพบปะสังสรรคก์บัเพื่อนฝงู 3.74 0.97 ดี (6) 
2. ท่านดูรายการโทรทศัน์หรือละคร 3.81 1.07 ดี (4) 
3. ท่านไปท่องเท่ียวต่างจงัหวดัในวนัหยดุ 3.20 0.94 ปานกลาง (7) 
4. เล่นเกมทางคอมพิวเตอร์หรือสมาร์ทโฟน 3.82 1.23 ดี (3) 
5. ท่านเล่น social network เช่น facebook 4.30 0.83 ดีมาก (1) 
6. ท่านรับประทานอาหารนอกบา้นกบัครอบครัว 3.74 0.97 ดี (6) 
7. ไปเดินเล่นตามศูนยก์ารคา้หลงัท างาน/หลงัเลิกเรียนหรือ
วนัหยดุ 

3.78 1.05 ดี (5) 

8. จบัจ่ายซ้ือเส้ือผา้ /ของใช ้ตามศูนยก์ารคา้ 3.91 1.13 ดี (2) 
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ตารางที่ 4.11  ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยั              
รูปแบบการด าเนินชีวติดา้นกิจกรรมจ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) (ต่อ) 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านกจิกรรม 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

รวม 3.79 0.68 ดี  
จากตารางท่ี 4.11  พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิตด้าน

กิจกรรมโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่า
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดีมากคือ ท่านเล่น social network เช่น facebook (  = 4.30) รองลงมามี 
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี คือ จบัจ่ายซ้ือเส้ือผา้ /ของใช้ ตามศูนยก์ารคา้ (  = 3.91)  เล่นเกมทาง
คอมพิวเตอร์หรือสมาร์ทโฟน (  = 3.82) ท่านดูรายการโทรทศัน์หรือละคร (  = 3.81) ไปเดินเล่นตาม
ศูนยก์ารคา้หลงัท างาน/หลงัเลิกเรียนหรือวนัหยุด (  = 3.78) ท่านรับประทานอาหารนอกบา้นกบั
ครอบครัว (  = 3.74) และมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ท่านไปท่องเท่ียวต่างจงัหวดัใน
วนัหยดุ (  = 3.20)  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.12  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบ 
 การด าเนินชีวติดา้นความสนใจ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n =450)  
รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านความสนใจ 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1. ท่านใหค้วามส าคญักบัคนในครอบครัวในทุกๆ เร่ือง 3.46 1.32 ดี (7) 
2. ท่านชอบท่ีจะใชเ้วลาอยูท่ี่บา้นในวนัหยดุ 3.87 1.16 ดี (3) 
3. หน้าท่ีการงานเป็นเร่ืองท่ีท่านให้ความส าคญัก่อนส่ิงอ่ืน
เสมอ 

4.15 0.92 ดี (2) 

4. ท่านแต่งกายในแบบท่ีตนเองชอบมากกวา่แต่งตามแฟชัน่
นิยม 

3.76 1.07 ดี (4) 

5. ท่านให้ความสนใจและติดตามประเด็นท่ีก าลังอยู่ใน
กระแสสังคม 

3.74 1.05 ดี (5) 

6. ท่านมกัใส่ใจดูแลสุขภาพของตนเองโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
อาหารท่ีรับประทาน 

4.51 0.71 ดีมาก (1) 

7. ท่านติดตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยตีลอดเวลา 3.67 1.08 ดี (6) 
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ตารางที ่4.12  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการ
ด าเนินชีวติดา้นความสนใจ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n =450) (ต่อ) 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านความสนใจ 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

รวม 3.88 0.55 ดี  
จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นความ

สนใจโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี (  = 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่า
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดีมากคือ ท่านมกัใส่ใจดูแลสุขภาพของตนเองโดยเฉพาะอย่างยิ่งอาหารท่ี
รับประทาน (  = 4.51) รองลงมามีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี คือ หนา้ท่ีการงานเป็นเร่ืองท่ีท่านให้
ความส าคญัก่อนส่ิงอ่ืนเสมอ (  = 4.15) ท่านชอบท่ีจะใชเ้วลาอยูท่ี่บา้นในวนัหยุด (  = 3.87) ท่านแต่ง
กายในแบบท่ีตนเองชอบมากกว่าแต่งตามแฟชัน่นิยม (  = 3.76) ท่านให้ความสนใจและติดตาม
ประเด็นท่ีก าลงัอยูใ่นกระแสสังคม (  = 3.74) ท่านติดตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยตีลอดเวลา  
(  = 3.67) และท่านใหค้วามส าคญักบัคนในครอบครัวในทุก ๆ เร่ือง (  = 3.46) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการ

ด าเนินชีวติดา้นความคิดเห็น จ าแนกเป็นรายขอ้ (n =450)  
รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านความคิดเห็น 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1. ท่านมีความสุขและพอใจแลว้กบัส่ิงท่ีท่านเป็นในทุกวนัน้ี 3.49 0.92 ดี (5) 
2. ท่านชอบท่ีจะแสดงความรู้สึกอยา่งตรงไปตรงมามากกวา่
ท่ีจะเก็บความรู้สึกไว ้

3.74 0.97 ดี (4) 

3. ท่านชอบท่ีตวัท่านเองแตกต่างจากคนอ่ืนในเร่ืองต่าง ๆ 3.81 1.07 ดี (3) 
4. สินคา้ยีห่อ้ (หรือตราอะไร) หรือราคาเท่าใดไม่ส าคญัหาก
ท่านพอใจท่ีจะซ้ือ 

3.20 0.94 ปานกลาง (6) 

5. ท่านมีการวางแผนอนาคตขา้งหนา้ไวแ้ลว้ 3.82 1.23 ดี (2) 
6. ท่านยนิดีเสียสละความสุขส่วนตวัเพื่อประโยชน์ของ
ส่วนรวม 

4.30 0.83 ดีมาก (1) 

7. ความสุขของท่านข้ึนอยูก่บัความสุขของคนท่ีอยูร่อบตวั
ท่าน 

3.74 0.97 ดี (4) 
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ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการ
ด าเนินชีวติดา้นความคิดเห็น จ าแนกเป็นรายขอ้ (n =450) (ต่อ) 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ด้านความคิดเห็น 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

รวม 3.73 0.59 ดี  
จากตารางท่ี 4.13  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นความ

คิดเห็น โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่า
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดีมากคือ ท่านยินดีเสียสละความสุขส่วนตวัเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม       
(  = 4.30) ค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี รองลงมาคือ ท่านมีการวางแผนอนาคตขา้งหน้าไวแ้ลว้        
(  = 3.82) ท่านชอบท่ีตวัท่านเองแตกต่างจากคนอ่ืนในเร่ืองต่าง ๆ (  = 3.81) ท่านชอบท่ีจะแสดง
ความรู้สึกอยา่งตรงไปตรงมามากกวา่ท่ีจะเก็บความรู้สึกไว ้(  = 3.74) ท่านมีความสุขและพอใจแลว้
กบัส่ิงท่ีท่านเป็นในทุกวนัน้ี (  = 3.49) มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ สินคา้ยี่ห้อ (หรือ
ตราอะไร) หรือราคาเท่าใดไม่ส าคญัหากท่านพอใจท่ีจะซ้ือ (  = 3.20)  ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านความภักดีของผู้ ใ ช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลือ่นที ่
 
ตารางที ่4.14  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดี 
  โดยภาพรวม (n = 450) 
 
ความภักด ี

 ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

ดา้นการรับรู้ 3.83 0.63 ดี (1) 
ดา้นความตั้งใจ 3.77 0.65 ดี (2) 
ดา้นความรู้สึก 3.75 0.71 ดี (3) 
ภาพรวม 3.79 0.59 ดี  
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า  ปัจจยัความภกัดีโดยภาพรวม มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดี       
(  = 3.79, SD = 0.59) ซ่ึงความภกัดีในทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และรายดา้นพบว่า 
ความภกัดีดา้นการรับรู้มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.83, SD = 0.63) รองลงมาคือ ความภกัดีดา้น
ความตั้งใจ (  = 3.77, SD = 0.65) และความภกัดีดา้นความรู้สึก (  = 3.75, SD = 0.71)  
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ตารางที ่4.15  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดี 
 ดา้นการรับรู้ จ  าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
ความภักด ี
ด้านการรับรู้ 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1. ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยูมี่ภาพพจน์ท่ีดี 3.78 1.05 ดี (4) 
2. ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการด าเนินการท่ีเหนือกวา่ผู ้
ใหบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.91 1.13 ดี (2) 

3. ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยูใ่ห้บริการท่ีใหป้ระโยชน์กบั
ท่านเหนือรายอ่ืน 

3.46 1.32 ดี (5) 

4. ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่มีคุณภาพตรงกบัความ
คาดหวงัของคุณ 

3.87 1.16 ดี (3) 

5. ท่านมีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการท่ี
ท่านก าลงัใชอ้ยู ่

4.15 0.92 ดี (1) 

รวม 3.83 0.63 ดี  
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดีดา้นการรับรู้ โดยรวมมี

ค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.83) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่
ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านมีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
ท่ีท่านก าลงัใช้อยู่ (  = 4.15) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการรายอ่ืนไม่มีการด าเนินการท่ีเหนือกว่าผู ้
ให้บริการท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.91) ผูใ้ห้บริการท่ีท่านใช้อยู่ มีคุณภาพตรงกบัความคาดหวงัของคุณ      
(  = 3.87) ผูใ้ห้บริการท่ีท่านใชอ้ยูมี่ภาพพจน์ท่ีดี (  = 3.78)  และผูใ้ห้บริการท่ีท่านใชอ้ยูใ่ห้บริการท่ี
ใหป้ระโยชน์กบัท่านเหนือรายอ่ืน (  = 3.46)  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดี 
 ดา้นความตั้งใจ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
ความภักด ี
ด้านความตั้งใจ 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1.ถึงแมอ้ตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลงไปท่านจะยงัคงใช้
บริการผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.74 0.97 ดี (4) 

2.ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่
แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.81 1.07 ดี (3) 

3.ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่ 3.20 0.94 ปานกลาง (5) 
4.หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการกบัผู ้
ใหบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.82 1.23 ดี (2) 

5.ท่านจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยูถึ่งแม้
จะมีผูอ่ื้นแนะน าใหใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

4.30 0.83 ดีมาก (1) 

รวม 3.77 0.65 ดี  
จากตารางท่ี 4.16  พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยความภักดีด้านความตั้ งใจ 

โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านจะใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการรายท่ีท่านใช้
อยูถึ่งแมจ้ะมีผูอ่ื้นแนะน าให้ใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน (  = 4.30) รองลงมาคือขอ้ท่ีมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดบัดี คือ หากท่านมีโอกาสจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการรายท่ีท่านใช้อยู ่    
(  = 3.82) ถึงแมผู้ใ้ห้บริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการผูใ้ห้บริการ
รายท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.81) ถึงแมอ้ตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลงไปท่านจะยงัคงใชบ้ริการผูใ้ห้บริการ
ท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.74) และขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบัผู ้
ใหบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.20) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.17  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดี 
 ดา้นความรู้สึก จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 450) 
ความภักด ี
ด้านความรู้สึก 

ระดับความคิดเห็น 

 SD แปลผล ล าดับ 

1. ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่ 3.74 0.97 ดี (4) 
2. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่าน
ใชอ้ยู ่

3.78 1.05 ดี (3) 

3. ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่าน
ใชอ้ยู ่

3.91 1.13 ดี (1) 

4. ท่านมีความประทบัใจและผกูพนักบัการใหบ้ริการ
ของผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

3.46 1.32 ดี (5) 

5. ท่านรู้สึกช่ืนชอบผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่ 3.87 1.16 ดี (2) 
รวม 3.75 0.71 ดี  

จากตารางท่ี 4.17  พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยความภักดีด้านความรู้สึก 
โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี (  = 3.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ในทุกขอ้มีค่า
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั
ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.91) รองลงมาคือ ท่านรู้สึกช่ืนชอบผูใ้ห้บริการท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.87) 
ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการท่ีท่านใชอ้ยู ่ (  = 3.78) ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการกบัผู ้
ให้บริการท่ีท่านใช้อยู่ (  = 3.74) และท่านมีความประทบัใจและผูกพนักบัการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.46)  ตามล าดบั 

ส่วนที ่5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ี

แตกต่างกนัจะมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ด้วยการสุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระต่อกนัโดยวิเคราะห์สถิติด้วย 
Independent  samples t-test (t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับสมมติฐาน เม่ือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
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ตารางที ่4.18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามเพศ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
Independent samples t-test 

เพศ 
 

SD t Sig. 

ความภกัดีดา้นการรับรู้ 
ชาย 3.82 0.62 -0.601 

 
0.548 

 หญิง 3.86 0.66 

ความภกัดีดา้นความตั้งใจ 
ชาย 3.76 0.64 -0.710 

 
0.478 

 หญิง 3.80 0.65 

ความภกัดีดา้นความรู้สึก 
ชาย 3.73 0.70 -0.809 

 
0.419 

 หญิง 3.79 0.73 

ภาพรวมความภกัดี 
ชาย 3.77 0.57 

-0.806 0.421 
หญิง 3.81 0.62 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี  4.18 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีในการใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ  าแนกตามเพศ โดยภาพรวมพบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.421 ซ่ึงมีค่ามากกวา่
ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้น
การรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.548, 0.478 และ 0.419 ตามล าดบั ซ่ึง
มีค่ามากกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นการรับรู้ ดา้นความ
ตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 1.2  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 

ส าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ท าโดย
วิเคราะห์สถิติดว้ย One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับ
สมมติฐาน เม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
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ตารางที ่4.19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอาย ุ

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
One-way ANOVA: F-test 

อายุ 
 

SD F Sig. 

ความภกัดีดา้นการรับรู้ 
 

นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 20 ปี 

3.80 0.78 

1.045 
 

0.390 
 

21-25 ปี 3.81 0.61 
26-30 ปี 3.84 0.66 
31-35 ปี 3.97 0.55 
36-40 ปี 4.20 0.33 
41-45 ปี 3.63 0.46 

 
 
 

ความภกัดีดา้นความตั้งใจ 
 

นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 20 ปี 

3.72 0.74 

0.266 0.931 21-25 ปี 3.76 0.66 
26-30 ปี 3.82 0.64 
31-35 ปี 3.81 0.56 
36-40 ปี 3.70 0.53   

 41-45 ปี 3.75 0.46   

ความภกัดีดา้นความรู้สึก 

นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 20 ปี 

3.72 0.88 

 
0.904 

 
0.478 

21-25 ปี 3.73 0.68 
26-30 ปี 3.77 0.75 
31-35 ปี 3.86 0.59 
36-40 ปี 4.20 0.43 
41-45 ปี 3.48 0.44 
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ตารางที ่4.19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
One-way ANOVA: F-test 

อายุ 
 

SD F Sig. 

ภาพรวม 

นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 20 ปี 

3.75 0.76 

0.703 0.621 
21-25 ปี 3.77 0.55 
26-30 ปี 3.81 0.61 
31-35 ปี 3.88 0.48 
36-40 ปี 4.03 0.36 
41-45 ปี 3.62 0.34 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี  4.19 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความความภกัดีใน
การใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวมพบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.621 
ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ดา้นการรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.390, 0.931 และ 0.478 ตามล าดบั 
ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นการรับรู้ ดา้นความ
ตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั  

 สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
 ส าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ท าโดย
วิเคราะห์สถิติดว้ย One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับ
สมมติฐาน เม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
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ตารางที ่4.20  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภักดีในการใช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
One-way ANOVA: F-test 

ระดับการศึกษา 
 

SD F Sig. 

ความภกัดีดา้นการรับรู้ 
 

ประถมศึกษา 3.94 0.84 

 
0.898 

 
0.465 

มธัยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

3.91 0.70 

ปริญญาตรี 3.80 0.59 
ปริญญาโท 3.94 0.72 
ปริญญาเอก 3.60 0.00 

 
ความภกัดีดา้นความตั้งใจ 

ประถมศึกษา 3.64 0.79 

0.358 0.839 

มธัยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

3.76 0.59 

ปริญญาตรี 3.79 0.65 
ปริญญาโท 3.79 0.69 
ปริญญาเอก 3.40 0.00 

ความภกัดีดา้นความรู้สึก 

ประถมศึกษา 3.79 0.96 

0.883 0.474 

มธัยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

3.85 0.78 

ปริญญาตรี 3.72 0.67 
ปริญญาโท 3.90 0.84 
ปริญญาเอก 4.00 0.00 

ภาพรวม 
 

ประถมศึกษา 3.79 0.83 

0.407 0.804 

มธัยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

3.84 0.64 

ปริญญาตรี 3.77 0.55 
ปริญญาโท 3.88 0.69 
ปริญญาเอก 3.67 0.00 
ประถมศึกษา 3.79 0.83 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4.20 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความความภกัดีใน
การใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.804 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
ดา้นการับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.465, 0.839 และ 0.474 ตามล าดบั 
ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ดา้นการ
รับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั  

 สมมติฐานที ่1.4  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
 ส าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ท าโดย
วิเคราะห์สถิติดว้ย One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับ
สมมติฐาน เม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.21  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย               

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอาชีพ  

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
One-way ANOVA: F-test 

อาชีพ 
 

SD F Sig. 

ความภกัดีดา้นการรับรู้ 
 

นกัเรียน/นกัศึกษา    3.82 0.64 

0.030 
 

0.993 
 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.84 0.59 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.84 0.64 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 3.83 0.67 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.82 0.64 

ความภกัดีดา้นความตั้งใจ 

นกัเรียน/นกัศึกษา    3.82 0.67 

0.386 
 

0.763 
 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.78 0.65 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.78 0.65 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 3.73 0.63 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.82 0.67 
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ตารางที ่4.21 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย               
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

ความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 

One-way ANOVA: F-test 

อาชีพ 
 

SD F Sig. 

ความภกัดีดา้นความรู้สึก 

นกัเรียน/นกัศึกษา    3.79 0.74 

0.123 
 

0.947 
 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.73 0.69 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.76 0.71 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 3.74 0.73 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.79 0.74 

ภาพรวม 

นกัเรียน/นกัศึกษา    3.81 0.61 

0.108 0.955 
มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.78 0.58 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.79 0.58 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 3.76 0.60 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.81 0.61 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี  4.21 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความความภกัดีใน
การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวมพบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.955
ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
ดา้นการรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.993, 0.763 และ 0.947 ตามล าดบั 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นการรับรู้ ดา้นความ
ตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั  

 สมมติฐานที ่1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ด้วยการสุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระต่อกนัโดยวิเคราะห์สถิติด้วย 
Independent  samples t-test (t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับสมมติฐาน เม่ือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
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ตารางที ่4.22 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
One-way ANOVA: F-test 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

SD F Sig. 

ความภกัดีดา้นการรับรู้ 
 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.90 0.70 

1.884 0.096 

10,001-15,000 บาท 3.88 0.67 
15,001-20,000 บาท 3.87 0.59 
20,001-25,000 บาท 3.67 0.63 

 25,001-30,000 บาท 3.90 0.61 
30,001 ข้ึนไป 3.83 0.55 

ความภกัดีดา้นความตั้งใจ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.74 0.62 

0.686 0.634 

10,001-15,000 บาท 3.86 0.63 
15,001-20,000 บาท 3.76 0.66 
20,001-25,000 บาท 3.70 0.71 

 25,001-30,000 บาท 3.83 0.60 
30,001 ข้ึนไป 3.77 0.59 

ความภกัดีดา้นความรู้สึก 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.83 0.77 

3.142 0.008* 

10,001-15,000 บาท 3.85 0.75 
15,001-20,000 บาท 3.80 0.67 
20,001-25,000 บาท 3.52 0.72 

 25,001-30,000 บาท 3.85 0.68 

30,001 ข้ึนไป 3.71 0.54 

ภาพรวม 
 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.82 0.64 

2.102 0.064 

10,001-15,000 บาท 3.86 0.62 
15,001-20,000 บาท 3.81 0.55 
20,001-25,000 บาท 3.63 0.61 
25,001-30,000 บาท 3.86 0.54 

30,001 ข้ึนไป 3.77 0.44 
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  จากตารางท่ี  4.22 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความความภกัดีใน
การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยภาพรวมพบวา่มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.064 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า รายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 เ ม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามี เพียงความความภักดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นความรู้สึก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น
จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีใน
การใช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึกแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 ซ่ึงความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ และดา้นความ
ตั้งใจท่ีมีค่า Sig. มากกวา่ 0.050 ซ่ึงมีค่าเท่ากบัระดบันยัส าคญั 0.05  คือ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.096 และ 
0.634 ตามล าดับ ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ และดา้น
ความตั้งใจไม่แตกต่างกนั 

 ดังนั้ น จึงเปรียบเทียบความแตกต่างของความความภักดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในดา้นความรู้สึก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มาวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.23 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในดา้นความรู้สึก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความภักด ี
ด้านความรู้สึก 

 นอ้ยกวา่ 
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

25,001-
30,000 
บาท 

30,001 
ข้ึนไป 

 3.83 3.85 3.80 3.52 3.85 3.77 
นอ้ยกวา่ 10,000 
บาท 

3.83 
- 
 

-0.020 
(0.865) 

0.024 
(0.831) 

0.308 
(0.005*) 

-0.022 
(0.848) 

0.115 
(0.497) 

10,001-15,000 บาท 
3.85 

- 
 

- 0.044 
(0.694) 

0.328 
(0.003*) 

-0.002 
(0.989) 

0.135 
(0.426) 

15,001-20,000 บาท 
3.80 

- - - 0.284 
(0.005*) 

-0.045 
(0.669) 

0.091 
(0.579) 

20,001-25,000 บาท 
3.52 

- - - - -0.329 
(0.001*) 

-0.193 
(0.235) 

25,001-30,000 บาท 
3.85 

- - - - - 0.136 
(0.411) 

30,001 ข้ึนไป 
3.77 

- 
 

- - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างความความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนั 
จ านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท และ 15,001-20,000 บาท มีความภกัดีดา้นความรู้สึกมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีต ่ารายได ้20,001-25,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.308 (Sig. = 0.005), 
0.328 (Sig. = 0.003) และ 0.284 (Sig. = 0.005) ตามล าดบั และผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ท่ีมีมีรายได้ต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีความภกัดีด้านความรู้สึกมากกว่าผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,000-25,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.329 (Sig. = 
0.001) 
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ตารางที่ 4.24 สรุปผลเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

ด้านการรับรู้ ด้านความตั้งใจ ด้านความรู้สึก ภาพรวม 

 สถิตทิดสอบ  สถิตทิดสอบ    สถิตทิดสอบ  สถิตทิดสอบ 

เพศ 
ชาย 3.82 (t = -.601) 3.76 (t = -.710) 3.73 (t = -.809) 3.77 (t = -.806) 

หญิง 3.86 (Sig. =.548) 3.80 (Sig. = .478) 3.79 (Sig. =.419) 3.81 (Sig. = .412) 

อายุ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 3.80  3.72  3.72  3.75  

21-25 ปี                    3.81  3.76  3.73  3.77  

26-30 ปี 3.84 (F = 1.045) 3.82 (F = .266) 3.77 (F = .904) 3.81 (F = .703) 

31-35 ปี 3.97 (Sig. =.390) 3.81 (Sig. = . 931) 3.86 (Sig. = .478) 3.88 (Sig. = .621) 

36-40 ปี 4.20  3.70  4.20  4.03  

41-45 ปี 3.63  3.75  3.48  3.62  

ระดบั
การศึกษา 

ประถมศึกษา 3.94 

(F = .898) 
(Sig. = . 465) 

3.64 

(F = .358) 
(Sig. = .839) 

3.79 

(F = .883) 
(Sig. = . 474) 

3.79  
 

(F = .407) 
(Sig. = .804) 

มธัยมศึกษาหรือ

เทียบเท่า 
3.91 3.76 3.85 3.84 

ปริญญาตรี 3.80 3.79 3.72 0.55 
ปริญญาโท 3.94 3.79 3.90 0.69 

ปริญญาเอก 3.60 3.40 4.00 0.00 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.82 

(F = .030) 
(Sig. = .993) 

3.82 

(F =.386) 
(Sig. = .763) 

3.79 

(F = .123) 
(Sig. = .947) 

3.81  

 
 

(F = .108 
(Sig. = .955) 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.84 3.78 3.73 3.78 

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั 

เอกชน 
3.84 3.78 3.76 3.79 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย 
3.83 3.73 3.74 3.76 

รายไดเ้ฉล่ีย 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.90 

(F = 1.884) 
(Sig. = .096) 

3.74 

(F = .686) 
 (Sig. = .634) 

3.83 

(F = 3.142) 
(Sig. =.008*) 

3.82  
 

(F = 2.102) 
(Sig. = .064) 

10,001-15,000 บาท 3.88 3.86 3.85 3.86 

15,001-20,000 บาท 3.87 3.76 3.80 3.81 
20,001-25,000 บาท 3.67 3.70 3.52 3.63 
25,001-30,000 บาท 3.90 3.83 3.85 3.86 

30,001 ข้ึนไป 3.83 3.77 3.71 3.77 
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 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /
บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นกระบวนการให้บริการ 4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 5) ดา้นส่งเสริม
การตลาด  6) ดา้นพนกังาน และ 7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ท่ีแตกต่างกนัจะมีความสัมพนัธ์
ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
 ในการวิเคราะห์จะใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรวา่มีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางใด และมีความสัมพนัธ์กนัมากหรือนอ้ยเพียงใด ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2.1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม 

 
ตารางที ่4.25 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 

Pearson 
Correlation  

(r) 
Sig. 

ระดับ 
ความสัมพนัธ์ 

ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ -0.044 0.354 ไม่สัมพนัธ์ ตรงกนัขา้ม 
ดา้นราคา 0.750 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.376 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 0.770 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.783 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นพนกังาน 0.558 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.878 0.000** สูง เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.900 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.25  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม เท่ากบั 
0.900 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
หมายความวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสัมพนัธ์สูงมาก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนัใน
ระดับสูง และความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกับความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ใน
ทุกด้าน เรียงล าดับค่าความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย โดยอนัดบัแรกคือ ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ (r = 0.878) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ (r = 0.783) ดา้นส่งเสริมการตลาด              
(r = 0.770) และดา้นราคา (r = 0.750) ตามล าดบั 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง และมี
ความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดย
ภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ในทุกดา้น เรียงล าดบัค่า
ความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน (r = 0.558) และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย      
(r = 0.376) ตามล าดบั 

และมีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์/บริการเพียงด้านเดียวท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และไม่มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.354      
(r = -0.044) 
 สมมติฐานที่ 2.2  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ 

 
ตารางที ่4.26 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านการรับรู้ 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 0.055 0.245 ต ่า เดียวกนั 
ดา้นราคา 0.591 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.334 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 0.454 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.919 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
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ตารางที ่4.26 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านการรับรู้ 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นพนกังาน 0.327 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.639 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 

โดยภาพรวม 0.686 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 จากตารางท่ี 4.26  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้านการรับรู้โดย
ภาพรวม เท่ากบั 0.686 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึง
ยอมรับสมมติฐาน หมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้านการรับรู้โดยภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ
ให้บริการเพียงดา้นเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 (r = 0.919) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง และมี
ความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการ
รับรู้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ในทุกดา้น เรียงล าดบัค่า
ความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (r = 0.639) ด้านราคา              
(r = 0.591) ดา้นส่งเสริมการตลาด (r = 0.454) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (r = 0.334) และดา้นพนกังาน 
(r = 0.327) ตามล าดบั 

และมีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์/บริการเพียงด้านเดียวท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในในระดบัต ่า และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.245 (r = 0.055) 
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 สมมติฐานที่ 2.3  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ 

 
ตารางที ่4.27 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านความตั้งใจ 

Pearson 
Correlation  

(r) 
Sig. 

ระดับ 
ความสัมพนัธ์ 

ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ -0.228 0.000** ไม่สัมพนัธ์ ตรงกนัขา้ม 
ดา้นราคา 0.704 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.238 0.000** ต ่า เดียวกนั 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 0.988 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.364 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นพนกังาน 0.706 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.890 0.000** สูง เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.886 0.000** สูง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.27  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจโดย
ภาพรวม เท่ากบั 0.886 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึง
ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจโดยภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านส่งเสริม
การตลาดเพียงดา้นเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสูงมาก มีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 (r = 0.988) 
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ในทุกดา้น เรียงล าดบัค่าความสัมพนัธ์จาก
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (r = 0.890) ดา้นพนกังาน(r = 0.706) และดา้น
ราคา (r = 0.704) ตามล าดบั 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการให้บริการดา้นเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์ใน
ในระดบัปานกลาง และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
(r = 0.364) 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายดา้นเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์
ในระดับต ่ า และมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกับความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
(r = 0.238) 

และมีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการเพียงดา้นเดียวท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์กัน และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางตรงกันข้ามกับความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 (r = -0.228) 
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 สมมติฐานที่ 2.4  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก 
 
ตารางที่ 4.28 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านความรู้สึก 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 0.050 0.287 ต ่า เดียวกนั 
ดา้นราคา 0.684 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.414 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 0.588 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.783 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นพนกังาน 0.446 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.788 0.000** สูง เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.806 0.000** สูง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.28  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึกโดย
ภาพรวม เท่ากบั 0.806 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึง
ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นความรู้สึกโดยภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
ในระดับสูง และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกับความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ใน
ทุกด้าน เรียงล าดับค่าความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ              
(r = 0.788) และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (r = 0.783) ตามล าดบั 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง และมี
ความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้าน
ความรู้สึก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ในทุกดา้น เรียงล าดบัค่า
ความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นราคา (r = 0.684) ดา้นส่งเสริมการตลาด (r = 0.588)        
ดา้นพนกังาน (r = 0.446) และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (r = 0.414) ตามล าดบั 

และมีเพียงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์/บริการเพียงด้านเดียวท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในในระดบัต ่า และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.287 (r = 0.050) 
 สมมติฐานที่ 3  รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 สมมติฐานที่ 3.1  รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม 
 
ตารางที ่4.29  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งรูปแบบการด าเนินชีวิตกบัความภกัดี      

ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยภาพรวม 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นกิจกรรม 0.882 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นความสนใจ 0.557 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นความคิดเห็น 0.910 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.941 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.29  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการ
ด าเนินชีวติกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม เท่ากบั 0.941โดยมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า
รูปแบบการด าเนินชีวติมีความสัมพนัธ์ต่อกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดย
ภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพนัธ์สูงมาก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01  
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เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง
มาก และมีความสัมพันธ์ เ ป็นไปในทิศทาง เ ดียวกับความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ 
ดา้นความคิดเห็น (r = 0.910)  
 รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีความสัมพนัธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ ดา้นกิจกรรม (r = 0.882) 
 และรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ ดา้นความสนใจ (r = 0.557) 
 สมมติฐานที่ 3.2  รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นการรับรู้ 

 
ตารางที ่4.30  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งรูปแบบการด าเนินชีวิตกบัความภกัดี          

ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านการรับรู้ 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นกิจกรรม 0.618 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นความสนใจ 0.741 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นความคิดเห็น 0.522 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.773 0.000** สูง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  จากตารางท่ี 4.30  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้โดยภาพรวม เท่ากบั 
0.773โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
หมายความว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้โดยภาพรวม เป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง
มาก และมีความสัมพันธ์ เ ป็นไปในทิศทาง เ ดียวกับความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ 
ดา้นความสนใจ (r = 0.741) 

 รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นการรับรู้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ในทุกดา้น เรียงล าดบัค่าความสัมพนัธ์จาก
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นกิจกรรม (r = 0.618) และดา้นความคิดเห็น (r = 0.522) ตามล าดบั 
 สมมติฐานที่ 3.3  รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นความตั้งใจ 

 
ตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งรูปแบบการด าเนินชีวิตกบัความภกัดี    

ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นความตั้งใจ 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านความตั้งใจ 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นกิจกรรม 0.948 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
ดา้นความสนใจ 0.174 0.000** ต ่า เดียวกนั 
ดา้นความคิดเห็น 0.952 0.000** สูงมาก เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.884 0.000** สูง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 จากตารางท่ี 4.31  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตกับความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้านความตั้งใจโดยภาพรวม 
เท่ากบั 0.884 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับ
สมมติฐาน หมายความวา่รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีความตั้งใจโดยภาพรวม เป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง
มาก และมีความสัมพันธ์ เ ป็นไปในทิศทาง เ ดียวกับความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ไดแ้ก่ ดา้นความคิดเห็น (r = 0.952) และดา้นกิจกรรม (r = 0.948) ตามล าดบั 

 รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และมีความสัมพนัธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีดา้นความตั้งใจ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ ดา้นความสนใจ (r = 0.174)  
 สมมติฐานที่ 3.4  รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นความรู้สึก 

 
ตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งรูปแบบการด าเนินชีวิตกบัความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้นความรู้สึก 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านความรู้สึก 

Pearson Correlation  
(r) 

Sig. 
ระดับ 

ความสัมพนัธ์ 
ทศิทาง 

ดา้นกิจกรรม 0.765 0.000** สูง เดียวกนั 
ดา้นความสนใจ 0.549 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นความคิดเห็น 0.677 0.000** ปานกลาง เดียวกนั 
โดยภาพรวม 0.830 0.000** สูง เดียวกนั 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 จากตารางท่ี 4.32  พบว่าผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการ
ด าเนินชีวติกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึกโดยภาพรวม เท่ากบั 
0.830 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
หมายความว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีความรู้สึกโดยภาพรวม เป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง
มาก และมีความสัมพันธ์ เ ป็นไปในทิศทาง เ ดียวกับความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 คือ 
ดา้นกิจกรรม (r = 0.765) 
 และรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นความรู้สึก อยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ไดแ้ก่ ดา้นความคิดเห็น (r = 0.677) และ
ดา้นความสนใจ (r = 0.549) ตามล าดบั  
 ส่วนที ่6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.33  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

ค่าความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ต่ีอความภกัด ี
ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

ด้านการรับรู้ ด้านความตั้งใจ ด้านความรู้สึก ภาพรวม 

เพศ 0.548 0.478 0.419 0.421 
อาย ุ 0.390 0.931 0.904 0.621 
ระดบัการศึกษา 0.465 0.839 0.474 0.804 
อาชีพ 0.993 0.763 0.947 0.995 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 0.096 0.634     0.008** 0.064 

 
ตารางที ่4.34  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์

ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ค่าความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ต่ีอความภกัด ี
ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

ด้านการรับรู้ ด้านความตั้งใจ ด้านความรู้สึก ภาพรวม 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 0.245 0.000** 0.287 0.354 

ดา้นราคา 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นพนกังาน 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
โดยภาพรวม 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
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ตารางที ่4.35  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

รูปแบบการด าเนินชีวติ 
ค่าความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ต่ีอความภกัด ี

ของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที ่

ด้านการรับรู้ ด้านความตั้งใจ ด้านความรู้สึก ภาพรวม 

ดา้นกิจกรรม 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นความสนใจ 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดา้นความคิดเห็น 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ภาพรวม 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ และรูปแบบการด าเนินชีวิต ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยสรุปผลการศึกษาออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
   1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
   2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
   3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นรูปแบบการด าเนินชีวติ 
   4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   5. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
 ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 450 คน ส่วนใหญ่เป็น    
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.8 มีอายุอยูใ่นช่วง 21-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.7  มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.4 มีอาชีพเป็น พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั เอกชน คิดเป็นร้อยละ 30.0 รายได้
ต่อเดือน 20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.3 
 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.79) และ
รายดา้นพบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านพนกังานมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.84)  รองลงมาคือ            
ดา้นกระบวนการให้บริการ (  = 3.81) ด้านผลิตภณัฑ์ /บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (  = 3.77) ตามล าดบั  

 ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด มีดว้ยกนั     
2 ขอ้ คือ คุณภาพความชดัเจนของสัญญาณ และ มีการพฒันาเครือข่ายให้รองรับกบัเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั (  = 3.87) 
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 ดา้นราคา โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ในทุกข้อมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดมีด้วยกัน 2 ข้อ คือ 
เครือข่ายท่ีท่านใชคิ้ดค่าบริการแบบจ่ายตามเวลาท่ีใชง้านจริงและ อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการเครือข่ายท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.91) 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี (  = 3.83) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 
คือ ช่องทางในการช าระค่าบริการหลากหลายสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ (  = 4.15) 
 ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก และมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีการจัด
โปรโมชั่นอตัราค่าบริการใหม่ๆออกมาอยู่เป็นประจ า เช่น แพ็คเกจอินเตอร์เน็ตสุดคุม้ความเร็วสูง      
(  = 4.30) 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.81) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ มี
การจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ (  = 4.15) 
 ดา้นพนกังาน โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.84) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานท่ี
ใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลและตอบค าถาม (  = 4.51) 
 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.82) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 
คือ พื้นท่ีศูนยใ์หบ้ริการมีการจดัสัดส่วนดีและมีพื้นท่ีเพียงพอในการรองรับผูใ้ชบ้ริการ (  = 4.30) 
 ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นรูปแบบการด าเนินชีวิต 
 รูปแบบการด าเนินชีวิตโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี (  = 3.80) และรายดา้น
พบว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตในทุกด้านมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดี โดยด้านความสนใจมีค่า
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.88)  รองลงมาคือ ดา้นกิจกรรม (  = 3.79) และดา้นความคิดเห็น            
(  = 3.73) ตามล าดบั 
 ดา้นกิจกรรมโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ข้อท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดีมาก และมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ท่านเล่น social 
network เช่น facebook (  = 4.30) 
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 ดา้นความสนใจโดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดีมาก และมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านมกัใส่ใจดูแล
สุขภาพของตนเองโดยเฉพาะอยา่งยิง่อาหารท่ีรับประทาน (  = 4.51) 
 ดา้นความคิดเห็น โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.73) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับดีมาก คือ ท่านยินดีเสียสละความสุขส่วนตัวเพื่อ
ประโยชน์ของส่วนรวม (  = 4.30) 
 ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 ความภกัดีโดยภาพรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.79) ซ่ึงความภกัดีในทุกดา้นมี
ค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี และรายดา้นพบว่า ความภกัดีดา้นการรับรู้มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด     
(  = 3.83) รองลงมาคือ ความภกัดีความตั้งใจ (  = 3.77) และความภกัดีดา้นความรู้สึก (  = 3.75) 
ตามล าดบั 
 ดา้นการรับรู้ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.83) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านมีความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการท่ีท่านก าลงัใชอ้ยู ่(  = 4.15) 
 ดา้นความตั้งใจ โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านจะใชบ้ริการ
กบัผูใ้ห้บริการรายท่ีท่านใชอ้ยูถึ่งแมจ้ะมีผูอ่ื้นแนะน าให้ใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน (  = 4.30)
 ดา้นความรู้สึก โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี (  = 3.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ในทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัดี โดยขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านมีความ
ภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่(  = 3.91) 
 ส่วนที ่5  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ี
แตกต่างกนัจะมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แตกต่างกนั 
สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นใด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 อายุท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า
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อายท่ีุแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ดา้น
การรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ดา้นการ
รับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อา ชีพ ท่ี แตก ต่ า งกัน มี คว ามสั มพัน ธ์ ต่ อคว ามภัก ดีของผู ้ใ ช้บ ริก า ร เค รือข่ า ย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั
มีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านการรับรู้ ดา้น
ความตั้งใจ และดา้นความรู้สึกไม่แตกต่างกนั   

 รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความสัมพนัธ์ต่อความความภักดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้นการรับรู้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /
บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นกระบวนการให้บริการ 4) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 5) ดา้นส่งเสริม
การตลาด  6) ดา้นพนกังาน และ 7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวม และเป็นไปในทิศทางเดียว ในระดับความสัมพนัธ์สูงมาก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ มี
ความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีด้านความตั้งใจ และด้าน
ความรู้สึก เป็นไปในทิศทางเดียว ในระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ มีความสัมพันธ์ ต่อความภักดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในดา้นการรับรู้ ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 สมมติฐานที่ 3 รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 รูปแบบการด า เ นินชีวิต มีความสัมพันธ์ ต่อความภัก ดีของผู ้ใช้บ ริการเค รือข่ าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยภาพรวม เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ในระดับความสัมพนัธ์สูงมาก อย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยรูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสัมพนัธ์ต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความ 
รู้สึก เป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสัมพนัธ์สูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

5.2 การอภิปรายผลการวจิัย 
 ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลไดข้อ้สรุปซ่ึงอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั 
มีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  

  1.1) เพศท่ีแตกต่างกันมีความสัมพนัธ์ต่อความความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากผูใ้ช้บริการไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิง
มีความภกัดีต่อการใช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเหมือนกัน ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกับ
การศึกษาของ ติมาพร กาเผือกงาม (2555) ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความภกัดีในตราสินคา้ และแนวโนม้การซ้ือรถยนตย์ี่ห้อโตโยตา้ใน
อนาคต พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีความภกัดีในตราสินคา้ไม่แตกต่างกนั 

  1.2) อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ อคัร์วิชญ ์
เช้ืออารย์ และ ณักษ์ กุลิสร (2556) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีในแบรนด ์
Greyhound ท่ีพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีในตราสินคา้ Greyhound ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

  1.3) ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ 
อคัร์วิชญ ์เช้ืออารย ์และ ณักษ ์กุลิสร (2556) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในแบรนด ์
Greyhound ท่ีพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีในตราสินคา้ Greyhound ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ติมาพร กาเผือก
งาม (2555) ท่ีพบวา่ ระดบัการศึกษาของผูซ้ื้อมีความภกัดีไม่แตกต่างกนั 
  1.4) อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ติมาพร    
กาเผอืกงาม (2555) ท่ีพบวา่ อาชีพของผูซ้ื้อมีความภกัดีไม่แตกต่างกนั   
  1.5) รายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อความความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ อคัร์วิชญ ์
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เช้ืออารย ์และ ณักษ ์กุลิสร (2556) ท่ีพบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความภคัดีในตราสินคา้แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของติมาพร กาเผือกงาม (2555) ท่ีพบวา่ รายไดข้องผูซ้ื้อมีความภกัดีแตกต่าง
กนั โดยกลุ่มท่ีมีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป จะมีความภกัดีในตราสินคา้มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้5,000-
15,00 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้15,001-30,000 บาท และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ      
ธวีพงศ์  สิทธิธัญกิจ (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระหว่างนกัศึกษามหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน กรณีศึกษาเขตบางเขน ท่ีพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างนักศึกษามหาวิทยาลยัรัฐบาลและนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ท่ีมีรายได้ต่างกัน มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Maznah Wan 
Omar (2009) ท่ีพบวา่ผูค้า้ในตลาดคา้ปลีกคอมพิวเตอร์ของชาวมาเลเซียท่ีมีระดบัรายไดสู้งจะมีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้นั้น 
 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
  2.1) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั 
คุณภาพความชัดเจนของสัญญาณ และมีการพฒันาเครือข่ายให้รองรับกบัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ซ่ึง
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัผลการศึกษาของ ปริษนา มาสารี (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างานในการเลือกใช้ธุรกิจบริการเครือข่าย
สัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ์ไม่มีผลต่อระดบัความภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้ า การแนะน าบอกต่อและดา้นการไม่เปล่ียน
แบรนดใ์นการเลือกใชธุ้รกิจบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  2.2) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา มีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคญักบั อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ การคิดค่าบริการแบบจ่ายตามเวลาท่ีใช้
งานจริง และอตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน 
เป็นตน้ ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) กล่าวว่า 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา คือ ส่วนท่ีท าให้เกิดรายรับ การตั้งราคามีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ หากการตั้งราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เรืองวิชย ์เรืองวนิช (2555) ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงั
ภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554 พบว่า ปัจจยัดา้นราคาค่ารักษาส่งผลต่อระดบัความภกัดีดา้นการใช้
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บริการซ ้ า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการ
บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย และการให้บริการรักษาแบบเหมารวมแพ็คเกจ เช่น โปรแกรม   
คลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจ าปี และเป็นไปในทิศทางเดียวกับกบัแนวคิดของ Oliver 
(1999) 
  2.3) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกับความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทั้ งน้ีเน่ืองจาก
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง ช่องทางในการช าระค่าบริการหลากหลายสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ 
รองลงมาคือ ศูนยใ์ห้บริการท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางไปใชบ้ริการไดส้ะดวก เช่น ศูนยก์ารคา้ และมี
ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลายอ านวยความสะดวกทางดา้นเวลาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ มีผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ชยัยุทธ   
โรจนพิทยากุล (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบ  
CAT CDMA ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการตอ้งการให้ศูนยบ์ริการและท่ี
จ าหน่ายโทรศพัทอ์ยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ โดยสะดวกช าระค่าบริการท่ีศูนยบ์ริการ และเคาเตอร์เซอร์วิส
มากท่ีสุด และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ปริษนา มาสารี (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความภักดีของผูบ้ริโภควยัท างานในการเลือกใช้ธุรกิจบริการ
เครือข่ายสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน เน่ืองจากผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัเร่ือง ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความทนัสมยัได้มาตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ 
สถานท่ีตั้งของศูนย์บริการใกล้กบัท่ีท างานและท่ีพกัอาศยั และสถานท่ีของศูนยบ์ริการตั้งอยู่ตาม
ศูนยก์ารคา้และชุมชน การเดินทางคมนาคมสะดวก และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lau (1999) นกัการ
ตลาดมีความสนใจแนวคิดดา้นความภกัดี เพราะความภกัดีในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้
มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษทั การซ้ือซ ้ า และการบอกต่อไปยงับุคคล
อ่ืน การบริหารตราสินคา้เป็นส่ิงส าคญัต่อความภกัดี  
  2.4) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัในเร่ือง มีการจดัโปรโมชั่นอตัราค่าบริการใหม่ ๆ ออกมาอยู่เป็นประจ า เช่น แพ็คเกจ
อินเตอร์เน็ตสุดคุ้มความเร็วสูงมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสิทธิพิเศษท่ีตอบสนองไลฟ์สไตล์ของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ าสม ่าเสมอ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร ส่วนลดบตัรชมภาพยนตร์ และมีการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถพบเห็นไดง่้าย ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบั
การศึกษาของ เรืองวชิย ์เรืองวนิช (2555) พบวา่ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อระดบัความภกัดี



 

 

129 

ดา้นการใชซ้ ้ า ดา้นการแนะน าบอกต่อ และดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด์ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
ให้ความส าคญักบัการผอ่นช าระค่ารักษาพยาบาล เพราะวา่มีการร่วมการส่งเสริมการตลาด และบตัร
เครดิตร่วมระหวา่งธนาคารกบัทางโรงพยาบาลส าหรับลูกคา้ในสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ
จากการประชาสัมพนัธ์การส่งเสริมการตลาดของพนกังานการตลาด ร่วมกบัมีการออกตรวจสุขภาพ
เบ้ืองต้นและให้ค  าปรึกษาด้านสุขภาพนอกสถานท่ี และเป็นไปในทิศทางเดียวกับการศึกษาของ     
ปริษนา มาสารี (2554) ท่ีพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อ
ความภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างานโดยให้ความส าคญัเร่ือง การร่วมโปรโมชัน่กบัสถานบริการท่ีร่วม
รายการต่าง ๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ ร้านอาหาร โรงหนงั และสถานบนัเทิงต่าง ๆ ส าหรับสิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีลูกคา้จะได้รับ รองลงมาคือ การโฆษณาโดยเน้นคุณภาพและภาพลกัษณ์ของผู ้
ใหบ้ริการทางโทรทศัน์ วทิย ุอินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร และการประชาสัมพนัธ์ของพนกังาน
การตลาด  และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2557) กล่าวคือ การ
ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือการส่งเสริมการตลาด
ของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบไม่วา่จะเป็นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลก
แจกแถม การตลาดทางตรงผ่านส่ือต่าง ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งอาศยัเจาะลูกคา้ระดบัสูงตอ้งอาศยัการ
ประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ส่วนการบริการท่ีต้องการเจาะลูกค้าระดับล่าง ซ่ึงเน้นราคา
ค่อนขา้งต ่าตอ้งอาศยักลยุทธ์การลดแลกแจกแถม และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวคิดของ Oliver 
(1999) กล่าวคือ ความภกัดี คือขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า การอุปถมัภ์สินคา้ หรือบริการท่ีพึง
พอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม หรือชุดของตราสินคา้เดิม 
การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายาม
ทางการตลาด Pearce (1997) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตรา
สินค้าหรือบริการเป็นอย่างมาก และเป็นผูท่ี้ใช้สินค้าหรือบริการในปริมาณท่ีมากข้ึนด้วย ดังนั้น       
กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความภกัดีและตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีความภกัดีในตราสินคา้ 
และกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมาก จึงจะท าให้ธุรกิจไดรั้บก าไรในระยะยาว แต่อย่างไรก็ตาม ความ
ภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกว่าการท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจ าท่ีร้านใดร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดย้าก
กวา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า  
  2.5) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์เป็นไป
ในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการให้
ความส าคญัในเร่ือง มีการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้รวดเร็วเป็นท่ีพอใจ 
รองลงมาคือมีขั้นตอนการให้บริการเม่ือลูกค้าเกิดปัญหาท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีบริการรับเร่ือง
ร้องเรียนหรือแจง้ปัญหาไดห้ลายช่องทาง ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ อมัพล ชูสนุก 
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และ วนัวสิา อยูพุ่ม่ (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมการตลาดบริการต่อคุณค่าตราสินคา้ 
ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ีในร้านสะดวกซ้ือ เขตราช
เทวี พบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ท่ีใช้บริการเติมเงินออนไลน์แฮปป้ี และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ช านาญ 
รอดภยั (2555) ท าการศึกษาเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรและส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของหอพกัของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในระดบัปานกลาง และเป็นไป
ตามทฤษฎีของ Keller (2003) การมีขั้นตอนในการช าระเงินท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้งรวมถึงเม่ือเขา้มาใช้
บริการ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความสะดวกและคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ ดงันั้น หากผูใ้ช้บริการรับรู้
ถึงการจดัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมุ่งด้านกระบวนการให้บริการเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีต่อเครือข่ายมากข้ึนตามไปดว้ย 
  2.6) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นพนกังานใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัในเร่ือง พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลและตอบค าถาม 
รองลงมาคือ พนกังานมีความรับผิดชอบในการติดตามแกไ้ขปัญหาไดดี้ ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบั
การศึกษาของ ปริษนา มาสารี (2554) ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นพนกังานมีผล
ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภควยัท างาน ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ือง พนักงานสามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหนา้เม่ือมีปัญหา และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวความคิดของ Assael (1999) กล่าววา่ ความ
ภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของลูกค้านั้น จะส่งผลให้ลูกค้าซ้ือสินค้าตรา
สินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตราสินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นองความ
ตอ้งการและท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ช านาญ รอดภยั 
(2555) ท่ีพบวา่ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นพนกังานมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี และเป็นไป
ตามทฤษฎีของ Keller (2003) เม่ือพนกังานท่ีให้บริการสามารถแนะน าขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการได้
อยา่งชดัเจน ให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย รวมถึงมีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ ท าให้การ
ใช้บริการเป็นท่ีนิยมของผูใ้ช้บริการ และรู้สึกว่าคุม้ค่า หากผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงการจดัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมุ่งเนน้ดา้นพนกังานเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการภกัดีต่อเครือข่ายตามไปดว้ย 
  2.7) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพให้บริการ มี
ความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทั้งน้ี
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในเร่ือง พื้นท่ีศูนยใ์ห้บริการมีการจดัสัดส่วนดีและมีพื้นท่ีเพียงพอ
ในการรองรับผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ เช่น มีตูช้ าระเงิน
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อตัโนมติั มีท่ีนัง่รับรอง มีเคร่ืองด่ืมบริการ ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ปริษนา มาสารี 
(2554) ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อความภกัดี
ของผูบ้ริโภควยัท างาน โดยให้ความส าคญัเร่ือง ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ี
ทนัสมยั และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูเ้ข้าใช้บริการ และภายในศูนยบ์ริการมีการตกแต่ง
ภายในและภายนอกสวยงามหรูหรา และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ เรืองวิชย ์เรืองวนิช 
(2555) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการใชซ้ ้ า ดา้น
การแนะน าบอกต่อ และดา้นการไม่เปล่ียนแบรนด์ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั
สถานท่ีให้นัง่พกัและรอรับการตรวจรักษาท่ีมีอยูอ่ยา่งพอเพียง และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวคิด
ของ ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2552, หนา้ 106-107) กล่าววา่ พฤติกรรมท่ีเคยปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอคงเส้นคง
วาในการซ้ือสินคา้ ตรายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงซ ้ า ๆ กนัอยูเ่ป็นประจ า ความภกัดีในยี่ห้อเป็นส่ิงส าคญัและมี
ความหมายอยา่งยิง่ ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนัทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ือง
ท่ีตอ้งใชเ้งินทุนและเวลา แต่ถา้ท าไดส้ าเร็จก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คงในการขายสินคา้
ในอนาคตต่อไป และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวคิดของ Jacoby & Chestnut (1978) ท่ีกล่าววา่ ตรา
สินคา้ท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาวไม่ไดช้ี้วดักนัท่ีจ  านวนของลูกคา้ท่ีมาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แต่
หมายถึงจ านวนลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อในตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงเป็นประจ าสม ่าเสมอ ดงันั้น ความภกัดีจึง
อธิบายเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์รไดอ้ยา่งพอเพียง 
 3. ความสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการด าเนินชีวิตกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 จากผลการศึกษาพบวา่ รูปแบบการด าเนินชีวติมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ ดา้นความตั้งใจ และดา้นความรู้สึก โดย
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัรูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นกิจกรรมในเร่ือง การเล่น social network เช่น 
facebook ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัรูปแบบการด าเนินชีวิตด้านความสนใจในเร่ือง การใส่ใจดูแล
สุขภาพของตนเองโดยเฉพาะอยา่งยิง่อาหารท่ีรับประทาน  และผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตด้านความคิดเห็นในเร่ือง การยินดีเสียสละความสุขส่วนตวัเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม   
ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ชมพูนุท สารวานิชพิทกัษ์ (2556) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง 
รูปแบบการด าเนินชีวติ การเปิดรับส่ือ และความภกัดีของผูฟั้งรายการวิทยุกรีนเวฟ พบวา่ รูปแบบการ
ด าเนินชีวติของผูฟั้งรายการวทิยกุรีนเวฟมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูฟั้งต่อรายการวิทยุกรีนเวฟ 
ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัแนวคิดของ Kotler (2012) ท่ีกล่าววา่ รูปแบบการด าเนินชีวิตเป็นแบบ
แผนการใชชี้วติของบุคคลท่ีแสดงออกในรูปของลกัษณะจิตนิสัย ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากกิจกรรม ความ
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สนใจ และความคิดเห็น ซ่ึงรูปแบบการด าเนินชีวติสอดคลอ้งกบัพื้นฐานความคิดท่ีวา่ แต่ละบุคคลนั้น
มีความสนใจท่ีแน่นอนในการด าเนินชีวิตและมีการกระท าท่ีสนองต่อความสนใจนั้น ๆ อยา่งแน่นอน
เป็นประจ า รูปแบบการด าเนินชีวิตน้ีไม่ได้หมายถึงกิจกรรมท่ีท าเพื่อจุดประสงค์ต่าง ๆ เฉพาะ
เหตุการณ์ เพราะบางคร้ังกิจกรรมท่ีท านั้นอาจมีวตัถุประสงคท่ี์ต่างกนัในแต่ละคร้ัง  
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 เน่ืองจากพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และปัจจยัรูปแบบการ
ด าเนินชีวิต มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ดงันั้นขอ้มูลจาก
การวิจยัคร้ังน้ีสามารถน าไปพิจารณา เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาปัจจยัในด้านต่าง ๆ ดงักล่าว 
สามารถเสริมสร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีไดม้ากข้ึนได ้กล่าวคือ 
 1. จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่กลุ่มคนอายุ 21-25 ปี และมีอาชีพพนกังาน 
ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายได ้20,000-25,000 บาท ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสามารถ
น าขอ้มูลดงักล่าวไปใชก้ าหนดเป้าหมาย วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน ให้สอดคลอ้งกบั
กลุ่มเป้าหมายน้ี เพื่อใหต้อบสนองและเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเป้าหมายน้ีใหม้ากข้ึน  
 2. จากผลการศึกษาดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ในทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี 
ผูใ้หบ้ริการควรน ากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีไดก้  าหนด และวางแผนมาใช้
ปรับปรุงและพฒันาใหผู้ใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเกิดความภกัดีต่อไป สามารถแจกแจงได้
ดงัน้ี 
  2.1) ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพความ
ชดัเจนของสัญญาณ และการพฒันาเครือข่ายให้รองรับกบัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมากท่ีสุด ผูใ้ห้บริการ
จึงควรท าการศึกษา คน้หาผลิตภณัฑท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการในยุคท่ีเทคโนโลยี
เจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว เช่น มีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ท่ีตรงใจผูใ้ช้บริการให้มากข้ึน เช่น       
การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเพื่อตอบสนองกลุ่มท่ีตอ้งการใชเ้ทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้  
 ควรเพิ่มขอ้มูลของผลิตภณัฑ์/บริการให้มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูใ้ชบ้ริการ การมีขอ้มูลใหม่ ทนัสมยัและเป็นปัจจุบนัอยูต่ลอดเวลา จะ
ท าใหเ้กิดความน่าสนใจและสามารถกระตุน้ใหเ้กิดการใชบ้ริการไดม้ากข้ึน และควรเร่งขยายเครือข่าย
การให้บริการเสริมด้านขอ้มูลให้ครอบคลุมทัว่ประเทศในระยะเวลาอนัใกล้ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูต่่างจงัหวดั หรืออยูใ่นเขตพื้นท่ีท่ีเครือข่ายยงัไม่ครอบคลุมในปัจจุบนั เพื่อ
เพิ่มช่องทางและโอกาสในการขายผลิตภณัฑ/์บริการ ใหม้ากข้ึน 
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 ควรใหข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัและความสามารถของบริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เพิ่มมากข้ึน เพื่อท าให้ผูท่ี้ยงัไม่ไดใ้ช้บริการมีการรับรู้ท่ีดีข้ึนและกลายเป็นผูใ้ช้บริการในอนาคตโดย
การให้ขอ้มูลความรู้กบัผูใ้ช้บริโภค เน่ืองจากผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีส่วนใหญ่ยงัมีความรู้ใน
เร่ืองเทคโนโลยีอยู่อย่างจ ากดั ซ่ึงการน าระบบเทคโนโลยีไร้สายมาประยุกตใ์ชใ้นชีวิตประจ าวนัเพื่อ
ช่วยอ านวยความสะดวกด้านการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงเป็นจุดแข็งของธุรกิจการให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และผูใ้ห้บริการควรมีการพฒันาเครือข่ายเพื่อรองรับขอ้มูลมลัติมีเดียให้สามารถ
รับส่งขอ้มูลดว้ยความเร็วสูง มีบริการเสริมท่ีหลากหลาย ใชเ้วลาในการดาวน์โหลดขอ้มูลต ่า เป็นการ
กระตุน้ใหเ้กิดความนิยมในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 ผูใ้หบ้ริการตอ้งให้ความส าคญัเร่ืองคุณภาพของสัญญาณ และความครอบคลุมของพื้นท่ี
ให้บริการมากท่ีสุด เพื่อก่อให้เกิดความสะดวกสบาย และช่วยให้เ กิดประสิทธิภาพในการ
ติดต่อส่ือสารของผูใ้ช้บริการมากยิ่งข้ึน ส่วนสาเหตุอ่ืน ๆ ในด้านผลิตภณัฑ์/บริการ ผูใ้ห้บริการ
สามารถน าขอ้มูลมาประยุกต์ใช้เพื่อพฒันาโครงสร้างเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีให้มีประสิทธิภาพ
สูงสุดในการสร้างโอกาสเพื่อก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง 
 2.2) ดา้นราคา พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั การคิดค่าบริการแบบจ่าย
ตามเวลาท่ีใช้งานจริง และอตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งค านึงถึง
การก าหนดอตัราค่าใช้บริการท่ีเหมาะสมเป็นส าคญัเม่ือเปรียบเทียบกับราคาของผูใ้ห้บริการราย 
มุ่งเนน้ให้รู้สึกถึงความคุม้ค่า และส่งเสริมภาพลกัษณ์ถึงการให้บริการท่ีดีเพื่อน าไปสู่ความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการ และควรศึกษาถึงปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก เช่น คู่แข่ง ความคาดหวงัของลูกค้า 
สภาพเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง ไม่ควรผลีผลามใชก้ลยุทธ์การแข่งขนัดา้นราคามากระตุน้ความ
ตอ้งการซ้ือ เน่ืองจากการให้บริการเก่ียวกบัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา และ
ผูใ้ชบ้ริการมีความอ่อนไหวต่อทางดา้นราคา รวมทั้งช้ีแจงหรือประกาศราคาและแจกแจงรายละเอียด
อยา่งชดัเจน 
 2.3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการมี
ช่องทางในการช าระค่าบริการหลากหลายสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการควรสร้างพนัธมิตรทาง
การคา้กบัตวัแทนจ าหน่าย เคาเตอร์เซอร์วิส ร้านสะดวกซ้ือ และธนาคารต่าง ๆ เพื่อเป็นการสร้าง
ทางเลือกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการในการช าระค่าบริการ ใหส้ามารถไดรั้บบริการอยา่งครบวงจรในจุดเดียวกนั 
และส าหรับตวัแทนจ าหน่ายควรอยูใ่กลก้บัแหล่งชุมชน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้
เขา้รับบริการไดง่้าย และมีระบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั  
 2.4) ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั มีการจดั
โปรโมชัน่อตัราค่าบริการใหม่ ๆ ออกมาอยู่เป็นประจ า เช่น แพ็คเกจอินเตอร์เน็ตสุดคุม้ความเร็วสูง    
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ผูใ้ห้บริการจึงตอ้องให้ความส าคญัในกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดให้มาก อาทิ การจดัโปรโมชั่น 
และงานอีเวนท์ต่าง ๆ การลดราคา การสะสมแต้มแลกของรางวลั การจดัแรลล่ีการกุศล การจัด
โครงการเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มและสังคม เน่ืองจากการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัส าคญัท่ีกระตุน้และ
มีแรงผลกัให้กลุ่มเป้าหมายมีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทข์องผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ี 
ควรโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโทรทศัน์ และอินเทอร์เน็ต ซ่ึงปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตเป็นส่ือท่ีเขา้มา
มีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัเป็นอยา่งมาก จะตอ้งมีรูปแบบท่ีสวยงาม ทนัสมยัสอดคลอ้งกบัการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ในการบริการท่ีดี นอกจากจะท าให้เป็นท่ีรู้จกัแลว้ยงัสามารถ
สร้างความใกลชิ้ด และความภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 2.5) ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั มีการ
จดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ ผูใ้ห้บริการควรออกแบบ
กระบวนการ หรือขั้นตอนการให้บริการด้านต่าง ๆ ให้สั้ น รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า เช่น การน า
คอมพิวเตอร์และออกมีโปรแกรมท่ีสนบัสนุนการใหบ้ริการท่ีครบถว้น ถูกตอ้ง เพื่อให้เกิดขอ้ผิดพลาด
นอ้ยท่ีสุด รวมถึงผูใ้ห้บริการควรสรรหาเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีสามารถให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง
รายอ่ืน ให้เขา้ถึงและรองรับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งข้ึน รองรับความ
ตอ้งการไดห้ลากหลาย เช่น ระบบการบริการใหม่ ๆ ระบบการติดต่อผูใ้ชบ้ริการ ระบบการตรวจสอบ
หากมีส่ิงผดิปกติกบัการใชบ้ริการ ระบบตอบรับในการสั่งซ้ือและการแกไ้ขปัญหาจากผูใ้ชบ้ริการ 
 2.6) ดา้นพนกังาน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั พนกังานท่ีให้บริการมี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลและตอบค าถาม ผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญัตั้งแต่
กระบวนการคดัเลือกพนกังานท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีจิตใจรักในงานบริการ มีทศันคติในการมอง
โลกในแง่ดี เม่ือคดัสรรเรียบร้อยแลว้ตอ้งท าการฝึกอบรมให้มีความรู้เก่ียวกบัการให้บริการอยา่งถ่อง
แท ้เพื่อใหส้ามารถใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สามารถอธิบายโดย
ใช้ภาษาท่ีสุภาพและเขา้ใจง่าย รวมถึงการปรับทศันคติของพนกังานให้เขา้กบัทศันคติและเป้าหมาย
ขององคก์ร ซ่ึงผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัต่อพนกังานท่ีให้บริการเป็นอยา่งมาก เพราะเป็นผูท่ี้
สร้างปฏิสัมพนัธ์ทั้งทางตรงและทางออ้มกบัผูใ้ช้บริการ ดว้ยการฝึกอบรมเพื่อสร้างแรงจูงใจในการ
ท างานให้สอดคลอ้งกนั สร้างระบบการดูแลพนกังาน เช่น ดา้นค่าตอบแทนต่าง ๆ เพื่อสร้างแรงจูงใจ
และกระตุน้ใหรั้กและพึงพอใจต่อการท างานของตน 
 2.7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั พื้นท่ี
ศูนยใ์ห้บริการมีการจดัสัดส่วนดีและมีพื้นท่ีเพียงพอในการรองรับผูใ้ช้บริการ จึงควรออกแบบศูนย์
ให้บริการทั้ งภายในและภายนอกให้สามารถรองรับการเข้าใช้บริการได้อย่างเพียงพอจัด
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สภาพแวดลอ้มและมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใหเ้ขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย การจดัรูปแบบส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัทุกสาขา รวมถึงการรักษาความสะอาดก็เป็นส่ิงส าคญั 
 3. จากผลการศึกษาด้านรูปแบบการด าเนินชีวิต ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี รูปแบบการด าเนิน
ชีวิตดา้นกิจกรรม ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัการเล่น social network เช่น facebook รูปแบบการ
ด าเนินชีวิตดา้นความสนใจ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั ใส่ใจดูแลสุขภาพของตนเองโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งอาหารท่ีรับประทาน รูปแบบการด าเนินชีวิตดา้นความคิดเห็น ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั 
การยนิดีเสียสละความสุขส่วนตวัเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม จากผลการศึกษาผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคล
ต่างมีกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันไป ผูบ้ริการจึงควรท าความเข้าใจกับ
ธรรมชาติของบุคคล เพื่อท่ีจะสามารถส่ือสารไปถึงบุคคลเหล่านั้นได้อย่างเหมาะสม โดยการ
สอดแทรกส่ิงท่ีคาดว่าผูใ้ช้บริการจะให้ความส าคญัผ่านทางปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการใน   
ทุก ๆ ดา้น 
 4. จากผลการศึกษาความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการ และรูปแบบการด าเนินชีวติมีผลต่อความภกัดีในระดบัสูงมาก ซ่ึงเป็นผลดีต่อ
บริษทั ดงันั้น จะตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัเหล่าน้ีให้ครอบคลุมมากยิ่งข้ึน และหมัน่คน้หาหากมี
ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ 
 

5.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 5.4.1 ควรศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการและรูปแบบการด าเนินชีวิต กบั
กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการและลูกคา้ท่ียงัไม่เคยใช้บริการว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ เพื่อน าผลมา
วิเคราะห์เป็นแนวทางในการสร้าง ปรับปรุง และพฒันาการให้บริการของบริษทั เพื่อให้ผูใ้ช้บริการ
เกิดความภกัดีในการใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกบับริษทั 
 5.4.2 ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างให้มีความหลากหลายมากยิ่ง ข้ึน เน่ืองจากผู ้ศึกษาได้
ท าการศึกษาเพียงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพียงในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และเป็นผูใ้ชบ้ริการแบบรายเดือน
เท่านั้น แต่ในความเป็นจริงผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมี์อยูท่ ัว่ประเทศ ซ่ึงในแต่ละพื้นท่ีอาจมีความตอ้งการ
แตกต่างกนัไป ผูใ้ช้บริการแบบเติมเงินก็อาจมีความต้องการท่ีแตกต่างกันไป การศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีหลากหลายจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าไปใช้ในการด าเนินงานของบริษทั
ต่อไป 
 5.4.3 พิจารณาตวัแปรในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ น ามา
ศึกษาเพิ่มเติมเพื่อจะไดท้ราบถึงปัจจยัอ่ืนใดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  
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แบบสอบถามงานวจิยั 
เร่ือง  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที่ 

ส่วนที่ 1   แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย (  ) ลงในช่องวา่ง ใหต้รงกบัความเป็นจริง 
  

1. เพศ 
( ) ชาย     ( ) หญิง 

2. อาย ุ
( ) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  ( ) 21-25 ปี                    ( ) 26-30 ปี 
( ) 31-35 ปี   ( ) 36-40 ปี  ( ) 41-45 ปี 
( ) 46 ปีข้ึนไป     

3. ระดบัการศึกษา 
( ) ประถมศึกษา    ( ) มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
( ) ปริญญาตรี    ( ) ปริญญาโท 

 ( ) ปริญญาเอก 
4. อาชีพ 

( ) นกัเรียน/นกัศึกษา      ( ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
( ) พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  ( ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 

5. รายไดเ้ฉล่ีย/เดือน 
( ) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   ( ) 10,001-15,000 บาท 

 ( ) 15,001-20,000 บาท   ( ) 20,001-25,000 บาท 
 ( ) 25,001-30,000 บาท    ( ) 30,001 ข้ึนไป 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 



 

 

148 

ส่วนที่  2   แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ค าช้ีแจง    โปรดท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็นจริง 

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(1) 
ด้านผลติภณัฑ์/บริการ 
1. มีความครอบคลุมของสญัญาณทุกพ้ืนท่ี      
2. คุณภาพความชดัเจนของสญัญาณ      

3. มีความพร้อมของบริการหลงัการขาย      
4. มีแพค็เกจการใชง้านใหเ้ลือกหลากหลายตรงตามความ
ตอ้งการของท่าน 

     

5. มีการพฒันาเครือข่ายใหร้องรับกบัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั      
6. มีช่องทางการใหบ้ริการหลงัการขายท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านราคา 
7. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจของเครือข่ายท่ีท่านใชอ้ยูมี่
ราคาท่ีน่าสนใจ เม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการเครือข่ายอ่ืน 

     

8. เครือข่ายท่ีท่านใชคิ้ดค่าบริการแบบจ่ายตามเวลาท่ีใชง้านจริง      
9. อตัราค่าบริการท่ีจ่ายไปเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ      
10. อตัราค่าบริการในแต่ละแพค็เกจมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

     

11. อตัราค่าบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเครือข่ายท่ี
ท่านใชอ้ยู ่

     

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
12. ศูนยใ์หบ้ริการมีท าเลท่ีตั้งท่ีสามารถเดินทางไปใชบ้ริการได้
สะดวก เช่น ศูนยก์ารคา้ 

     

13. ช่องทางในการช าระค่าบริการหลากหลาย สะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

14. จ านวนสาขาและตวัแทนจ าหน่ายมีมากและเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

     

15. มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
สะดวกในการซ้ือ 

     

16. มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย อ านวยความสะดวก
ทางดา้นเวลาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(1) 
ด้านส่งเสริมการตลาด 
17. มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ผา่นช่องทางต่างๆ ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการสามารถพบเห็นไดง่้าย 

     

18. มีโปรโมชัน่สะสมคะแนนเพ่ือแลกรับสิทธิพิเศษ  เช่น การ
โทรฟรีหรือความเร็วอินเตอร์เน็ตเพ่ิม 

     

19. มีสิทธิพิเศษท่ีตอบสนองไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชบ้ริการเป็น
ประจ าสม ่าเสมอ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร ส่วนลดบตัรชม
ภาพยนตร์ 

     

20. มีการจดัโปรโมชัน่อตัราค่าบริการใหม่ๆออกมาอยูเ่ป็น
ประจ า เช่น แพค็เกจอินเตอร์เน็ตสุดคุม้ความเร็วสูง 

     

21. มีการจดักิจกรรมพิเศษท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ร่วมอยูเ่ป็นประจ าสม ่าเสมอ 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
22. มีขั้นตอนการสมคัรเขา้ใชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก      
23. มีขั้นตอนการใหบ้ริการ เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

     

24. การใหบ้ริการรับช าระค่าบริการผา่นช่องทางต่างๆท่ีสะดวก 
เช่น ช าระค่าบริการผา่นตู ้ATM หรือหกัจากบญัชีธนาคาร 

     

25. มีบริการรับเร่ืองร้องเรียนหรือแจง้ปัญหาไดห้ลายช่องทาง      
26. มีการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียน หรือแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้
รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ 

     

27. ใหบ้ริการแจง้เตือนการช าระค่าบริการผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

     

28. มีกระบวนการในการขอยกเลิกแพค็เกจหรือโปรโมชัน่
เสริมต่างๆ 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(1) 
ด้านพนักงาน 
29. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการให้
ขอ้มูลและตอบค าถาม 

     

30. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้ และอธัยาศยัดี      
31. พนกังานใหก้ารบริการอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว      
32. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ มีบุคลิกภาพดี และมีการ
แต่งกายดี 

     

33.พนกังานมีความรับผิดชอบในการติดตามแกไ้ขปัญหาไดดี้      
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
34. ศูนยใ์หบ้ริการมีการออกแบบตกแต่งท่ีสวยงาม ดึงดูดตา 
และสะอาด 

     

35. มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ เช่น มีตูช้  าระ
เงินอตัโนมติั มีท่ีนัง่รับรอง มีเคร่ืองด่ืมบริการ 

     

36. พ้ืนท่ีศูนยใ์หบ้ริการมีการจดัสดัส่วนดี และมีพ้ืนท่ีเพียงพอ
ในการรองรับผูใ้ชบ้ริการ 

     

37. อุปกรณ์ท่ีใชภ้ายในศูนยบ์ริการมีความทนัสมยั      
38. การตกแต่งศูนยบ์ริการส่ือถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของเครือข่ายผู ้
ใหบ้ริการ 
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ส่วนที่  3   แบบสอบถามเกีย่วกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่ 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็นจริง 

 
 
 

 
 

 
รูปแบบการด าเนนิชีวติเกีย่วกบั 
กจิกรรมทีท่่านท าเป็นประจ า 

ระดบัความคดิเห็น 
เป็น
ประจ า 

ค่อนขา้ง
บ่อย 

เป็นคร้ัง
คราว 

นานๆคร้ัง ไม่เคยเลย 

1. ทานอาหารพบปะสงัสรรคก์บัเพื่อนฝงู      
2. ท่านดูรายการโทรทศันห์รือละคร      
3. ท่านไปท่องเท่ียวต่างจงัหวดัในวนัหยดุ      
4. เล่นเกมทางคอมพิวเตอร์หรือสมาร์ทโฟน      
5. ท่านเล่น social network เช่น facebook      
6. ท่านรับประทานอาหารนอกบา้นกบัครอบครัว      

7. ไปเดินเล่นตามศูนยก์ารคา้หลงัท างาน/หลงัเลิกเรียนหรือ
วนัหยดุ 

     

8. จบัจ่ายซ้ือเส้ือผา้ /ของใช ้ตามศูนยก์ารคา้      
 

รูปแบบการด าเนนิชีวติเกีย่วกบั 
ความสนใจของท่าน 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย
มาก 

เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 

เห็นดว้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

9. ท่านใหค้วามส าคญักบัคนในครอบครัวในทุกๆ เร่ือง      
10. ท่านชอบท่ีจะใชเ้วลาอยูท่ี่บา้นในวนัหยดุ      
11. หนา้ท่ีการงานเป็นเร่ืองท่ีท่านใหค้วามส าคญัก่อนส่ิงอ่ืน
เสมอ 

     

12. ท่านแตง่กายในแบบท่ีตนเองชอบมากกวา่แต่งตามแฟชัน่
นิยม 

     

13. ท่านใหค้วามสนใจและติดตามประเด็นท่ีก าลงัอยูใ่น
กระแสสงัคม 

     

14. ท่านมกัใส่ใจดูแลสุขภาพของตนเองโดยเฉพาะอยา่งยิง่
อาหารท่ีรับประทาน 

     

15. ท่านติดตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยตีลอดเวลา      
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รูปแบบการด าเนนิชีวติเกีย่วกบั 
ด้านความคดิเห็นของท่าน 

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย
มาก 

เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 

เห็นดว้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

16. ท่านมีความสุขและพอใจแลว้กบัส่ิงท่ีท่านเป็นในทุกวนัน้ี      
17. ท่านชอบท่ีจะแสดงความรู้สึกอยา่งตรงไปตรงมามากกวา่ท่ี
จะเก็บความรู้สึกไว ้

     

18. ท่านชอบท่ีตวัท่านเองแตกต่างจากคนอ่ืนในเร่ืองต่างๆ      

19. สินคา้ยีห่อ้(หรือตราอะไร)หรือราคาเท่าใดไม่ส าคญัหาก
ท่านพอใจท่ีจะซ้ือ 

     

20. ท่านมีการวางแผนอนาคตขา้งหนา้ไวแ้ลว้      
21. ท่านยนิดีเสียสละความสุขส่วนตวัเพ่ือประโยชน์ของ
ส่วนรวม 

     

22. ความสุขของท่านข้ึนอยูก่บัความสุขของคนท่ีอยูร่อบตวั
ท่าน 
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ส่วนที่  4   แบบสอบถามเกีย่วกบัความภักดขีองผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่ 
ค าช้ีแจง    โปรดท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็นจริง 

 
 

 
 
 

 
 
 

 

ความภักด ี

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(1) 
ด้านการรับรู้ 

1. ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยูมี่ภาพพจน์ท่ีดี      

2. ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการด าเนินการท่ีเหนือกวา่ผู ้
ใหบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

     

3. ผูใ้ห้บริการท่ีท่านใช้อยู่ให้บริการท่ีให้ประโยชน์กับท่าน
เหนือรายอ่ืน 

     

4. ผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่มีคุณภาพตรงกบัความคาดหวงัของ
คุณ 

     

5. ท่านมีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของผูใ้ห ้บริการท่ีท่าน
ก าลงัใชอ้ยู ่

     

ด้านความตั้งใจ 
6. ถึงแมอ้ตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลงไป ท่านจะยงัคงใชบ้ริการผู ้
ใหบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

     

7. ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่ แต่ท่านจะ
ยงัคงใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่

     

8. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายท่ีท่านใชอ้ยู ่      
9. หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการราย
ท่ีท่านใชอ้ยู ่

     

10. ท่านจะใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการรายท่ีท่านใชอ้ยู่ ถึงแมจ้ะมี
ผูอ่ื้นแนะน าใหใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
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** ขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ส าหรับการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้** 
นางสาวสรญา เข็มเจริญ 

 
 

 

ความภักด ี

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(1) 
ด้านความรู้สึก 
11. ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่      

12. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่      
13. ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่      
14. ท่านมีความประทบัใจและผกูพนักบัการใหบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่

     

15. ท่านรู้สึกช่ืนชอบผูใ้หบ้ริการท่ีท่านใชอ้ยู ่      



 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
ผลการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคล้อง IOC 
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ผลการวเิคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 

 

ตารางที ่1 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านผลติภัณฑ์ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
6 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านราคา  (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 0 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 0 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
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ตารางที ่1 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ต่อ) 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านส่งเสริมการตลาด (รวม IOC = 0.) 
1 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
2 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านพนักงาน (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
3 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านกระบวนการให้บริการ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
6 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
7 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
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ตารางที ่1 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ต่อ) 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ : ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

 
ตารางที ่2 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิต 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

รูปแบบการด าเนินชีวติ : ด้านกจิกรรม (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
6 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
7 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
8 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
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ตารางที ่2 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัรูปแบบการด าเนินชีวิต (ต่อ) 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

รูปแบบการด าเนินชีวติ : ด้านความสนใจ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
6 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
7 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

รูปแบบการด าเนินชีวติ : ด้านความคิดเห็น (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
6 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
7 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
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ตารางที ่3 ผลวเิคราะห์แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัความภกัดี 

ข้อค าถาม   
ข้อที่ 

คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที่  
∑R 

 
IOC = ∑R /N สรุปผล 

1 2 3 

ความภกัดี : ด้านการรับรู้ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

ความภกัดี : ด้านความรู้สึก (รวม IOC = 0.) 
1 0 +1 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 2/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

ความภกัดี : ด้านความตั้งใจ (รวม IOC = 0.) 
1 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
2 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
3 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
4 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 
5 +1 +1 +1 3/3 1.00 สอดคลอ้ง 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

1. ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (จ ำนวน 38 ขอ้ค ำถำม) 
 
 

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

** Cronbach's Alpha =  0.897 
 
 

 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.897 38 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

148.00 282.897 16.820 38 



167 
 

2.  ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามปัจจัยรูปแบบการด าเนินชีวติ (จ ำนวน 22 ขอ้ค ำถำม) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

** Cronbach's Alpha =  0.869 
 
 
 
 
 
 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.869 22 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

85.23 140.737 11.863 22 
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3.  ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามปัจจัยความภักดี (จ ำนวน 15 ขอ้ค ำถำม) 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

** Cronbach's Alpha =  0.843 
 
 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.843 15 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

57.83 85.937 9.270 15 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล   : นางสาวสรญา เขม็เจริญ 
วนั เดือน ปี เกดิ  : วนัพุธท่ี 26 เมษายน 2532 
ทีอ่ยู่   :  1/313 ม.18 ซอยพระสิทธ์ิ ต.คูคต อ.ล าลูกกา จ.ปทุมธานี 
ประวตัิการศึกษา  : ระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนธญับุรี 
    ระดบัปริญญาตรี คณะวศิวกรรมศาสตร์ สาขาวศิวกรรมอุตสาหการ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
เบอร์โทรศัพท์  : 095-5366868 
อเีมล์   : soraya_eam@hotmail.com 
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