
 บทท่ี 5 
การสรุปผล การอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การคนคว าแบบอิสระ  เ ร่ื อ งความพึ งพอใจต อการใชบ ริการอิน เทอร เน็ ตผ าน

โทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา บริษัทแอดวานซอินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ของลูกคา บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาผูตอบแบบสอบถาม รวม 390 ราย ซ่ึงเปนลูกคาที่ใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม และเปนผูใชงานอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ ของบริษัท
แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)    ที่ใชงานในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงมีอยู
ทั้งสิ้น 262,000 ราย  โดยศึกษาความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม เกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่
มีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ใช
วิธีการสํารวจดวยเครื่องมือแบบสอบถามที่ผูศึกษาไดสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการศึกษา และ
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อหาคาทางสถิติแบบพรรณา ดวย
คาความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย ซ่ึงสามารถสรุปสาระสําคัญที่ไดจากการศึกษาและทําการอภิปรายผล 
ไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั/หางราน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-15,000 บาท ในดานการ
ใชโทรศัพทนั้นพบวาสวนใหญใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็มมาเปนระยะเวลา 2-4 ป และ
สวนใหญไมเคยเปลี่ยนระบบเครือขายมากอน สําหรับผูที่เคยเปลี่ยนระบบเครือขายนั้นพบวาสวน
ใหญใชระบบ DTAC กอนที่จะเปลี่ยนมาใชระบบ จี เอส เอ็ม และผูตอบแบบสอบถามเลือกสวน
ใหญเลือกใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบจี เอส เอ็มนั้น เนื่องจากคุณภาพของเครือขายดี รองลงมาคือ
การใหบริการของพนักงาน ความจําเปนเนื่องจากงาน และความสะดวกในการชําระเงิน/เติมเงิน 
ตามลําดับ สําหรับระบบการเสียคาบริการนั้นสวนใหญใชบริการแบบเหมาจายรายเดือน และเสียคา
ใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 501-1,000 บาท และพบวาสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตที่บาน รองลงมา
คือที่ทํางาน และรานอินเทอรเน็ตคาเฟ ตามลําดับ โดยสวนใหญใชไมเกิน 10 ครั้งตอเดือน และคา
ใชบริการไมเกิน 250 บาทตอเดือน และวัตถุประสงคที่ใชเพื่อคนหาขอมูล เปนสวนใหญ รองลงมา
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คือ รับ-สงอีเมล (E-mail)  ดาวนโหลดขอมูล โปรแกรม  บันเทิง/ทองเที่ยว/กีฬา เพื่อการสนทนา 
(Chat) รับขอมูลขาวสารจากสํานักขาว มีจํานวนนอยที่ใชเพื่อซ้ือสินคาและบริการ ใชบริการ
ธนาคารพาณิชย บริการฝากขายสินคา และดู ดวงชะตาราศี สําหรับการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็มนั้นสวนใหญใชบริการ 6-10 คร้ังตอเดือน และใชบริการประเภท 
Music&Ring tones  
 5.1.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีระบบจี เอส เอ็ม 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี 
เอส เอ็ม อันเนื่องมาจากปจจัยทางการตลาด 7 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด  บุคลากร  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และ
กระบวนการใหบริการ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 77 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
ผลิตภัณฑตอการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ ระบบจี เอส เอ็ม จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
ปานกลาง 

ตรายี่หอของผูใหบริการและ 
ความหลายหลายของผลิตภัณฑ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
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ตารางที่ 77 (ตอ) 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/หางราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ความยากงายในการใชงาน 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 

ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
ตรายี่หอของผูใหบริการ 

ระบบการเสีย
คาบริการ 
 

แบบเหมาจายรายเดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
มาก 

ตรายี่หอของผูใหบริการ 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 

 
จากตารางที่ 77  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ

มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอ
ของผูใหบริการเชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอของผูใหบริการ เชนเดยีวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอของผู
ใหบริการ และความหลากหลายของผลิตภัณฑ  สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอของผูใหบริการ 
เชนเดียวกัน 
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ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ โดยนักเรียน/นักศึกษา พนักงานบริษัท/หางราน และผูที่ประกอบกิจการ
สวนตัว  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอของผูใหบริการ  นอกจากนี้กลุมอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอันดับแรกคือความยาก งายในการใชงาน 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท กลุมที่มีรายได 10,001-15,000 บาท 
และกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือตรายี่หอของผูใหบริการ สําหรับกลุมที่มี
รายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
ผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือความหลากหลายของผลิตภัณฑ  นอกจากนี้กลุมที่มี
รายได 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคอืตรายี่หอของผูใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานราคา โดยผูที่ใชระบบเหมาจายรายเดือน มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ ตรายี่หอของผูใหบริการ  ในขณะที่ผูที่ใชระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
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ตารางที่ 78 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
ผลิตภัณฑตอการการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ ระบบจี เอส เอ็ม จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
หญิง 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
นอย 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/หางราน 
กิจการสวนตัว 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 

ระบบการเสีย
คาบริการ 
 

แบบเหมาจายรายเดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
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จากตารางที่ 78  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูลเชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล
เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล เชนเดียวกัน  สําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับนอยตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือคือความเร็วในการดาวนโหลด
ขอมูล เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายได มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือความเร็วในการดาวน
โหลดขอมูล เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมที่ใชโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม และผูที่ใชระบบเติม
เงินวัน-ทู-คอล มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานผลิตภัณฑ
โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 79 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานราคาตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็มจําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล 
 

ปจจัยดานราคา ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
 
31 – 40 ป 
 
มากกวา 41 ป 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มากที่สุด 

เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญา
ตรี 

มาก 
มาก 

 
มาก 

เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 

อาชีพ นักเรียน/
นักศึกษา 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/ 
หางราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 
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ตารางที่ 79 (ตอ) 
 
ปจจัยดานราคา ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
 
5,001 – 10,000 บาท 
 
10,001 – 15,000 บาท 
 
15,001 – 20,000 บาท 
 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมคัรใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 

ระบบการเสีย
คาบริการ 
 

แบบเหมาจายราย
เดือน 
 
แบบเติมเงินวัน-ทู-
คอล 

มาก 
 

มาก 

ก า ร ใ ช อิ น เ ท อ ร เ น็ ต ผ า น
โทรศัพทเคลื่อนที่ไมตองเสียคาสมัครใช
บริการ 
เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 

 
จากตารางที่ 79  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ

มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา  โดยความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถามเพศชายคือเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก  ในขณะที่ความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงคือการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก  
กลุมอายุ 21 – 30 ป และกลุมอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจในอันดับแรกคือการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไม
ตองเสียคาสมัครใชบริการ เชนเดียวกัน นอกจากนี้กลุมอายุมากกวา 41 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก
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ที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจในอันดับแรกคือการใช
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานราคา โดยผูที่มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจอันดับแรกคือเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก เชนเดียวกัน  นอกจากนี้ผูที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับแรกคือการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไมตอง
เสียคาสมัครใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจ
ในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยมีความพึงพอใจอันดับแรกคือ
เงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก  สําหรับกลุมอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยมีความพึงพอใจอันดับแรกคือการใช
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ  นอกจากนี้ผูที่ประกอบกิจการสวนตัว 
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยมีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก 

 ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท และกลุมที่มีรายได 10,001-15,000 
บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจ
อันดับแรกคือเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก สําหรับกลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กลุมรายได 
15,001 – 20,000 บาท และกลุมรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการใชอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานผลิตภัณฑ โดยผูที่ใชระบบเหมาจายรายเดือน มี
ความพึงพอใจอันดับแรกคือ การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไมตองเสียคาสมัครใช
บริการ  ในขณะที่ผูที่ใชระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ เงื่อนไขการชําระ
เงินที่สะดวก 
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ตารางที่ 80 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานราคาตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 

ปจจัยดานราคา ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

ระดับ
การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตร ี
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
มาก 

การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/ 
หางราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

ระบบการ
เสีย
คาบริการ 
 

แบบเหมาจายรายเดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
มาก 

ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
143 

จากตารางที่ 80  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบ
แบบสอบถามคือ ความหลากหลายของอัตราคาบริการ เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
เชนเดียวกัน 

 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความหลากหลายของอัตรา
คาบริการ เชนเดียวกัน 

 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคา โดยมคีวามพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 

 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายได มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคา โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
เชนเดียวกัน 

 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม และผูที่ใชระบบเติม
เงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานผลิตภัณฑ โดย 
มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความหลากหลายของอัตราคาบริการ เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 81 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการจัดจําหนายตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 
ความมีช่ือเสียงและนายเชื่อถือของรานคาท่ีจําหนาย 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 

ระดับ
การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตร ี
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
มาก 
มาก 

การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/หาง
ราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 
ความมีช่ือเสียงและนายเชื่อถือของรานคาท่ีจําหนาย 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 

การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวน 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการเปนสัดสวนและ 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 

ระบบการเสีย
คาบริการ 
 

แบบเหมาจายรายเดือน 
 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
 

มาก 

การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
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จากตารางที่ 81  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย โดยความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถามเพศชายคือการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน ในขณะที่ความพึงพอใจอันดับแรก
ของผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงคือการมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการจัดจําหนาย โดยกลุมอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจอันดับแรกคือการแบงพื้นที่
ศูนยบริการออกเปนสัดสวน สําหรับกลุมอายุ 21 – 30 ป และกลุมอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจใน
อันดับแรกคือการมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง เชนเดียวกัน ในขณะที่กลุมอายุมากกวา 
41 ป มีความพึงพอใจในอันดับแรกคือการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย โดยผูที่มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน และความมีช่ือเสียงและนาเชื่อถือ
ของรานคาที่จําหนาย  สําหรับผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับแรกคือการมี
ตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง  ในขณะที่ผูที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจอันดับแรกคือการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการจัดจําหนาย โดยผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และผูที่ประกอบกิจการสวนตัว มีความ
พึงพอใจอันดับแรกคือการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน เชนเดียวกัน  สําหรับกลุมอาชีพ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอันดับแรกคือความมีชื่อเสียงและนาเชื่อถือของรานคาที่
จําหนาย  นอกจากนี้กลุมอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึงพอใจอันดับแรกคือการมีตัวแทน
จําหนายและศูนยบริการหลายแหง 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ การแบงพื้นที่
ศูนยบริการออกเปนสัดสวน  กลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายได 15,001 – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย 
โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงเชนเดียวกัน  กลุม
ที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานการจัดจําหนาย โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวนและ
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลาย  นอกจากนี้กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท มีความ
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พึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย โดยความพึง
พอใจอันดับแรกคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลาย 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ระบบเหมาจายรายเดือน และ
ระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานการ
จัดจําหนาย โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหง 
เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 82 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาดตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ระดับ 

ความ 
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 

การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
มาก 

การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/หาง
รานกิจการสวนตัว 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 
การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 

การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 

ระบบการเสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายราย
เดือนแบบเติมเงินวัน-
ท-ูคอล 

มาก 
มาก 

ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จาํหนาย 
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จากตารางที่ 82  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจยัสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยความพึงพอใจอันดับสุดทาย
คือ ความมีชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย เชนเดยีวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยกลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุมากกวา 41 ป มีความพึง
พอใจในอันดับสุดทายคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือกติดตอตามความ
สะดวก  นอกจากนี้กลุมอายุ 21 – 30 ป และ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความมี
ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยผูที่มีการศึกษาระดับต่ํากาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจอันดับสุดทายคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือกติดตอตามความ
สะดวก นอกจากนี้ผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ ความมีช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย เชนเดียวกัน 
 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา  และผูที่ประกอบกิจการสวนตัว 
มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือกติดตอ
ตามความสะดวก เชนเดียวกัน  นอกจากนี้ผูที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท/
หางราน มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมรายไดต่ํากวา 5,000 บาท อาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การ
มีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือกติดตอตามความสะดวก  กลุมที่มีรายได 10,001 
– 15,000 และ กลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความมีช่ือเสียง
และความนาเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย เชนเดียวกัน กลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความ
พึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด โดยความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือ การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน   นอกจากนี้กลุมที่มีรายได 5,001 
– 10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการ
สงเสริมการตลาด  โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน    
ตามลําดับ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
149 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ระบบเหมาจายรายเดือน และ
ระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานการ
สงเสริมการตลาด โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความมีช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของ
รานคาที่จําหนาย เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 83 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคคลตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 

ปจจัยดานบุคคล ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มากท่ีสุด 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
 
มากกวา 41 ป 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มากท่ีสุด 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
ความรอบรูและความสามารถในการแนะนํา
ขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส ของพนักงาน 
ความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไดเปนที่นา
พึงพอใจของพนักงาน 

ระดับ
การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตร ี
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
มากท่ีสุด 
มาก 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
ความรอบรูและความสามารถในการแนะนํา
ขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส ของพนักงาน 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/หาง
ราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
ความรอบรูและความสามารถในการแนะนํา
ขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส ของพนักงาน 

ระบบการเสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายรายเดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
มาก 

การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
การบริการของพนักงานดวยอธัยาศัยไมตรีดี 
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จากตารางที่ 83  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการของพนักงานดวย
อัธยาศัยไมตรีดี  ในขณะที่เพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคคล  โดยความพึงพอใจอันดับแรกคืออันดับการบริการของพนักงานดวยอัธยาศัย
ไมตรีดี 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 21 – 30 ป มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการของ
พนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี เชนเดียวกัน สําหรับกลุมอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจอันดับแรกคือความรอบรูและความสามารถในการแนะนําขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส 
ของพนักงาน นอกจากนี้กลุมอายุ 41 ป ขึ้นไป มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยความพึงพอใจ
อันดับแรกคือความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไดเปนที่
นาพึงพอใจของพนักงาน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการของพนักงาน
ดวยอัธยาศัยไมตรีดี  ผูที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือความรอบรูและความสามารถ
ในการแนะนําขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส ของพนักงาน  นอกจากนี้ผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจ
อันดับแรกคือการบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี   

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึงพอใจ
ในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล  โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการ
บริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี เชนเดียวกัน  ในขณะที่กลุมอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และผู
ที่ประกอบกิจการสวนตัว มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
บุคคล  โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี เชนเดียวกัน 
ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายได มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานบุคคล โดยกลุมที่มีรายได ไมเกิน 5,000 บาท  กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กลุมที่มีรายได 
10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการ
ของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี เชนเดียวกัน ในขณะที่กลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ ความรอบรูและความสามารถในการแนะนําขอมูลเทคโนโลยีจี พี อาร เอส ของ
พนักงาน 
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ระบบเหมาจายรายเดือน และ
ระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานการ
สงเสริมการตลาด โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี
เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 84 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคคลตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 

 
ปจจัยดานบคุคล ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 

อายุ ตํ่ากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 

ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
มาก 
มาก 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/
หางราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 

มากที่สุด 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 
บาท 
15,001 – 20,000 
บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 

ระบบการเสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายราย
เดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-
คอล 

มาก 
มาก 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ 
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จากตารางที่ 84  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความ
กระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุต่ํากวา 20 ป  กลุมอายุ 21 – 30 ป และกลุมอายุมากกวา 4 0ป มี
ความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน เชนเดียวกัน นอกจากนี้กลุมที่มีอายุ 21 
– 30 ป มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และระดับปริญญาตรี มีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยความพึงพอใจอันดับสุดทาย
คือ ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน เชนเดียวกัน  นอกจากนี้ผูที่มีระดับการศึกษาสงู
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดย
ความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบกิจการสวนตัว มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล  โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการของพนักงาน   สําหรับผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล  โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน เชนเดียวกัน    นอกจากนี้ผูที่มีอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล  โดยความ
พึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท  กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยมีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ ความสามารถในการแกไขปญหาการใชบริการ เชนเดียวกัน สําหรับกลุมที่มีรายได 
10,001- 15,000 บาท กลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท 
มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยมีความพึงพอใจ
อันดับสุดทายคือ ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน เชนเดียวกัน 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ทุกระบบ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล โดยผูที่ใชระบบจี เอส เอ็ม ระบบเหมาจายรายเดือน 
มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน  ในขณะที่ผูใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเตมิเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการ
แกไขปญหาจากการใชบริการ 
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ตารางที่ 85 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดด านการสร างและนํ า เสนอลักษณะทางกายภาพตอการใช อินเทอร เน็ตผ าน
โทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มากที่สุด 

ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
 
 
มากกวา 41 
ป 

มาก 
 
 

มาก 
มาก 

 
 

มาก 

ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการ
ส่ือสารของประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการ
ส่ือสารของประเทศ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
สถานที่จอดรถเพียงพอ 

ระดับการศึกษา ต่ํากวา
ปริญญาตรี 
 
 
ปริญญาตรี 
สูงกวา
ปริญญาตรี 

มาก 
 
 

มาก 
มาก 

ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการ
ส่ือสารของประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
สถานที่จอดรถเพียงพอ 
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ตารางที่ 85 (ตอ) 
 

ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
 
 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 
พนักงานบริษัท/ 
หางราน 
กิจการสวนตัว 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
ผูใหบริการมีภาพลักษณท่ีดีในดานเทคโนโลยี
และการสื่อสารของประเทศ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มา
สะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
 
 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
ผูใหบริการมีภาพลักษณท่ีดีในดานเทคโนโลยี
และการสื่อสารของประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ีครอบคลุมท่ัว
ประเทศ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มา
สะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ 

ระบบการเสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายรายเดือน 
 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
 

มาก 

บริษัทผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ี
ครอบคลุมท่ัวประเทศ 
บริษัทผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทท่ี
ครอบคลุมท่ัวประเทศ 
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จากตารางที่ 85  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพงึพอใจอันดับ
แรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  ในขณะที่เพศหญิงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุดตอปจจยัสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยกลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 31 
– 40 ป มีความพึงพอใจอนัดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และผู
ใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ เชนเดียวกัน สําหรับกลุมอายุ 
21 – 30 ป มีความพึงพอใจอันดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ 
ในขณะที่กลุมอายุมากกวา 41 ป มีความพึงพอใจอนัดับแรกคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการ
คมนาคมไป-มาสะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพึงพอใจ
อันดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดี
ในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ   ผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดย
ความพึงพอใจอันดับแรกคือ ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  ในขณะที่ผ ูที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  โดยผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  และผูใหบริการมี
ภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ   กลุมอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความ
พึงพอใจอันดับแรกคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ  
ในขณะที่กลุมอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน และผูประกอบกิจการสวนตัว มีความพึงพอใจอันดับแรก
คือ ผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  เชนเดียวกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายได มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมที่มีรายได ไมเกิน 5,000 บาท  มี
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ความพึงพอใจอันดับแรกคือผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ  และผูใหบริการมี
ภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ   สําหรับกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 
บาท มีความพึงพอใจอันดับแรก คือศูนยบริการตั้งอยูในยานท่ีมีการคมนาคมไป-มาสะดวก สถานที่จอด
รถเพียงพอ  นอกจากนี้กลุมที่มีรายด กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 
บาท และกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ ผูใหบริการมีเครือขาย
โทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ระบบเหมาจายรายเดือน และ
ระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือ บริษัทผูใหบริการมี
เครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ เชนเดียวกัน 
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ตารางที่ 86 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดด านการสร างและนํ า เสนอลักษณะทางกายภาพตอการใช อินเทอร เน็ตผ าน
โทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
21 – 30 ป 
 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
สถานที่จอดรถเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 

ระดับ
การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตร ี
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
มาก 

ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
สถานที่จอดรถเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณท่ีดีในดานเทคโนโลยีและ
การสื่อสารของประเทศ 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/ 
หางราน 
กิจการสวนตัว 

ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
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ตารางที่ 86 (ตอ) 
 

ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
 
5,001 – 10,000 บาท 
 
10,001 – 15,000 บาท 
 
15,001 – 20,000 บาท 
 
มากกวา 20,000 บาท 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 

ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ 
บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณท่ีดีในดาน
เทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ 
บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณท่ีดีในดาน
เทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ 

ระบบการ
เสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายรายเดือน 
 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
 

มาก 

ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มา
สะดวก 

 
 จากตารางที่ 86  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ
มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพงึ
พอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ เชนเดียวกัน 
 ผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุ 31 – 40 ป และมากกวา 40 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ เชนเดียวกัน สําหรับ
กลุมอายุ 21 – 30 ป มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-
มาสะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ  นอกจากนี้กลุมอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยผูที่ที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มา
สะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ  กลุมที่มีระดับการศึกษปริญญาตรี มีความพึงพอใจในอันดับ
สุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ  และกลุมที่มีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในอันดับสุดทายคือ  บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดาน
เทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และผูประกอบกิจการสวนตัว มีความพึง
พอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 
เชนเดียวกัน  สําหรับกลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  โดยความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก  นอกจากนี้กลุมที่เปนนักเรียน/
นักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอร
ใหบริการอยางเพียงพอ ตามลําดับ 
  ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความ
พึงพอใจอันดับสุดทายคือ บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของ
ประเทศ สําหรับกลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาท มี
ความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ โดยความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ เชนเดียวกัน     สําหรับกลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความ
พึงพอใจอันดับสุดทายคือ บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของ
ประเทศ  นอกจากนี้กลุมที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ทุกระบบ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยผูที่ใชระบบเหมาจาย
รายเดือน มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ  ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ  
ในขณะที่ผูที่ใชระบบเติมเงินวัน-ทู-คอล  มีความพึงพอใจอนัดับสุดทายคือ ศูนยบริการตั้งอยูในยาน
ที่มีการคมนาคมไป-มาสะดวก 
 
ตารางที่ 87 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับแรกของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 

ปจจัยดานกระบวนการ ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

เพศ ชาย 
หญิง 

มาก 
มาก 

ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
มากกวา 41 ป 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม 
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถอื 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตร ี
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
มาก 

การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม 
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 
พนักงานบริษัท/หางราน 
 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถอื 
การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม 
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
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ตารางที่ 87 (ตอ) 
 

ปจจัยดานกระบวนการ ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับแรก 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
 
10,001 – 15,000 บาท 
 
15,001 – 20,000 บาท 
 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถอื 
การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม 
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี

ระบบการเสีย 
คาบริการ 

แบบเหมาจายราย
เดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-
คอล 

มาก 
มาก 

ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธ ี
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

 
จากตารางที่ 87  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ

มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ โดยความพึงพอใจอันดับแรกคือลูกคา
สามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานดานกระบวนการ โดยกลุมอายุต่ํากวา 20 ป มคีวามพึงพอใจอันดับแรกคือการบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชม   กลุมอายุ 21 – 30 ป มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี กลุมอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล และกลุมอายุมากกวา 40 ป มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถือ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานกระบวนการ โดยผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือการบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง
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ในขณะที่ผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับแรก
คือ ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชนเดียวกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการ โดยผูที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และผูที่ประกอบกิจการสวนตัว  มีความ
พึงพอใจอันดับแรกคือลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชนเดียวกัน  กลุมอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว มี
ความถูกตองนาเชื่อถือ  ในขณะที่กลุมอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ 
การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายได มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการ โดยกลุมที่มีรายได ไมเกิน 5,000 บาท  และกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,000 
บาท  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชนเดียวกัน  สําหรับ
กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท และกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ การบริการอนิเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
นอกจากนี้กลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ การใหบริการ ณ 
ศูนยบริการ มีความสะดวกรวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถือ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกลุมที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานกระบวนการ โดยผูที่ใชระบบเหมาจายรายเดือน มี
ความพึงพอใจอันดับแรกคือ ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี  ในขณะที่ผูที่ใชระบบเติมเงนิ
วัน-ทู-คอล มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
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ตารางที่ 88 แสดงระดับความพึงพอใจอันดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม 
 

ปจจัยดานกระบวนการ ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

เพศ ชาย 
 
หญิง 

มาก 
 

มาก 

การใหบริการ  ณ  ศูนยบริการ  มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 
 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
 
มากกวา 41 ป 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

การใหบริการ  ณ  ศูนยบริการ  มีความสะดวก 
รวดเร็ว  
มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
การใหบริการ  ณ  ศูนยบริการ  มีความสะดวก 
รวดเร็ว  
มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตร ี
 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

มาก 
 

มาก 
มาก 

การใหบริการ  ณ  ศูนยบริการ  มีความสะดวก 
รวดเร็ว  
มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท/
หางราน 
 
กิจการสวนตัว 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
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ตารางที่ 88 (ตอ) 
 
ปจจัยดานกระบวนการ ระดับ 

ความ 
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
อันดับสุดทาย 

รายได ไมเกิน 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
 
10,001 – 15,000 บาท 
 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกวา 20,000 บาท 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มากที่สุด 
มาก 

มีระบบปองกนัความปลอดภัยของขอมูล 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชือ่ถือ 
การบริการอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใชบริการได
ตลอด 24 ช่ัวโมง 
มีระบบปองกนัความปลอดภัยของขอมูล 
มีระบบปองกนัความปลอดภัยของขอมูล 

ระบบการ
เสีคาบริการ 

แบบเหมาจายรายเดือน 
แบบเติมเงินวัน-ทู-คอล 

มาก 
มาก 

มีระบบปองกนัความปลอดภัยของขอมูล 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชือ่ถือ 

 
จากตารางที่ 88  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในระดับ

มากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ โดยเพศชาย มีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ  ในขณะที่
เพศหญิง มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานดานกระบวนการ โดยกลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
เชนเดียวกัน ในขณะที่กลุมที่มีอายุ 21 – 30 ป และกลุมอายุมากกวา 4 0 ป มีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล เชนเดียวกัน 
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 ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานกระบวนการ โดยผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
อันดับสุดทายคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ  
สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยของขอมูล นอกจากนี้ผูที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอันดับ
สุดทายคือ การบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 
 ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานกระบวนการ โดยผูที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา กลุมอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และผูที่
ประกอบกิจการสวนตัว  มีความพึงพอใจอนัดับสุดทายคอื มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมลู 
เชนเดยีวกัน  ในขณะทีพ่นักงานบริษัท/หางราน มีความพงึพอใจอันดบัสุดทายคือ การใหบริการ ณ 
ศูนยบริการ มคีวามสะดวก รวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชือ่ถือ 
 ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ โดยมีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ
ระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล  สําหรับกลุมที่มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท กลุมที่มีรายได 
5,001 – 10,000 บาท กลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากวา 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ เชนเดียวกัน  โดยกลุมที่
มีรายไดไมเกิน 5,000 บาท  และกลุมที่มีรายไดมากกวา 20,00 บาท มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ มี
ระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล เชนเดียวกัน   กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท มีความพึง
พอใจอันดับสุดทายคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถือ  
นอกจากนี้กลุมท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท  มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

ผูตอบแบบสอบถามทุกลุมที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดานกระบวนการ โดยผูที่ใชระบบเหมาจายรายเดือน มี
ความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูลในขณะที่ผูที่ใชระบบเติม
เงินวัน-ทู-คอล มีความพึงพอใจอันดับสุดทายคือ การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว มีความถูกตองนาเชื่อถือ   
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5.1.3 ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามประสบจากการใชบริการ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบจี เอส 

เอ็ม พบวาผูตอบแบบสอบถามประสบปญหาในการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่
เปนอันดับแรกคือดานความลาชาในการรับสงขอความ รองลงมาคือดานไมสามารถทําการดาวน
โหลด โลโก ริงโทนและเกมสได ดานมีความยุงยากในการตั้งคาการใชงาน ดานการรับสงขอความ 
Email ไมสําเร็จ ดานขนาดพื้นที่ในการเก็บขอมูล SMS โลโก ริงโทนมีจํากัด ดานเกิดความสับสน
ในการใชบริการ และอันดับสุดทายคือดานการไดรับขอความ Email ซํ้ากันเปนจํานวนหลายครั้ง
และเมื่อประสบกับปญหาโดยปกติผูตอบแบบสอบถาม ไดขอคําแนะนําในการแกปญหาจากบุคคล
รอบขาง ไดแก เพื่อน, แฟน, ครอบครัว, เพื่อนรวมงาน, คนรูจัก เปนอันดับแรก รองลงมาคือติดตอ
ศูนยบริการ ติดตอ Call Center หาขอมูลดวยตนเอง และมีสวนนอยที่ขอคําแนะนําในการแกปญหา
จากรานมือถือทั่วไป 

 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่
ของลูกคา บริษัทแอดวานซอินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ใน
คร้ังนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอทุกปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด  แสดงใหเห็นวาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังหรือความตองการของ
ลูกคามาก ลูกคาจึงเกิดความพึงพอใจอยางมาก และพบวามีความสอดคลองกับงานวิจัยของพงษ
ศักดิ์ ตันวิสุทธิ์ (2545) ในแนวคิดสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดาน ดังนี้ 
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ตารางที่ 89 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสวน
ประสมทางการตลาดตอการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบจี เอส เอ็ม จากผล
การศึกษาครั้งนี้กับระดับความตองการในงานวิจัยของพงษศักดิ์ ตันวิสุทธิ์ (2545) 
 

ระดับความตองการ ระดับความพงึพอใจ  
สวนประสมทางการตลาด 

 
คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ  เ ชน 
รายการบันเทิง กีฬา ขาวบริการขอมูลธุรกิจ 
บริการราคาสินคา เปนตน 
ปจจัยดานราคา 
ความหลากหลายของอัตราคาบริการ เชน 
แบบแพคเก็จเหมาจายรายเดือน แบบจาย
ตามการใชงานจริง (ตามจํานวนครั้ง) แบบ
จายตามปริมาณขอมูลที่ใช (KB) 
การใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่
ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
การแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน  
เชน แผนกขาย แผนกรับชําระคาบริการ 
แผนกซอม  ซ่ึงชวยใหลูกคาไมสับสน รับ
บริการไดตรงตามความตองการ 
การมีตัวแทนจําหนายและศนูยบริการหลาย
แหงใหเลือกตดิตอตามความสะดวก 
 

 
3.74 

 
 
 

3.80 
 
 
 

4.01 
 
 

4.20 
 
 
 

4.19 
 
 
 
 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

 
3.72 

 
 
 

3.75 
 
 
 

4.04 
 
 

3.81 
 
 
 

3.90 
 
 
 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
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ตารางที่ 89 (ตอ) 
 

ระดับความตองการ ระดับความพงึพอใจ  
สวนประสมทางการตลาด 

 
คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
การโฆษณาประชาสัมพันธ ถึ งบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ ทางสื่อ
โทรทัศน วิทยุ รวมทั้งสื่อพิมพอยางตอเนื่อง 
การใหบริการหลังการขายทีด่ี (มีการ
รับประกันตรวจซอมหรือเปลี่ยนใหใหม ใน
กรณีที่มีขอบกพรอง ตามเงื่อนไขที่ระบุไว
อยางรวดเรว็)  
การสงเอกสารเชิญชวนใหใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไปยัง
ลูกคาเปนประจํา 

 
4.07 

 
 

4.31 
 
 
 

3.99 
 

 
มาก 

 
 

มากที่สุด 
 
 
 

มาก 
 

 
3.77 

 
 

3.82 
 
 
 

3.49 
 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

ปจจัยดานบุคคล 
การบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี 
ความรอบรูและความสามารถในการแนะนํา
ขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยีจีพีอารเอสของ
พนักงาน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน 
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไดเปนที่
นาพึงพอใจของพนักงาน 
 
 

 
4.42 
4.37 

 
 

4.37 
 

4.29 
 
 
 
 
 

 
มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 
 
 

 
4.24 
4.17 

 
 

4.11 
 

4.13 
 
 
 

 
มากที่สุด 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางที่ 89 (ตอ) 
 

ระดับความตองการ ระดับความพงึ
พอใจ 

 
สวนประสมทางการตลาด 

 คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ 
ศูนยบริการตั้งอยูในยานที่มีการคมนาคมไป-มา
สะดวก สถานที่จอดรถเพียงพอ 
ศูนยบริการมีจํานวนเคาน เตอรใหบริการอยาง
เพียงพอและเปดใหบริการทุกเคานเตอร 
บริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีในดานเทคโนโลยี
และการสื่อสารของประเทศ 
บริษัทผูใหบริการมีเครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุม
ทั่วประเทศ 

 
 

4.36 
 

4.27 
 

4.27 
 

4.40 
 

 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

 
 

4.00 
 

3.95 
 

4.06 
 

4.18 
 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปจจัยดานกระบวนการ 
การใหบริการ ณ ศูนยบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
มีความถูกตอง นาเชื่อถือ 
ลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี เชน ชําระ
ผานบัตรเครดิต ชําระที่สาขาของบริษัท ชําระผาน 
ATM เปนตน 
การบริการอินเทอร เน็ตผานโทรศัพท เคลื่อนที่
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
มีระบบปองกันความปลอดภัยของขอมูล 
 

 
4.32 

 
4.25 

 
 

4.27 
 

4.35 
 

 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

 
4.06 

 
4.08 

 
 

4.06 
 

4.02 
 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
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 จากตารางที่ 83 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการจัดจําหนาย มี
ความตองการในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน  
 สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความตองการในระดับมากที่สุดในดานการ
บริการหลังการขายที่ดี แตมีความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ
ถึงบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ ทางสื่อโทรทัศน วิทยุ รวมทั้งสื่อพิมพอยางตอเนื่อง 
และดานการสงเอกสารเชิญชวนใหใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไปยังลูกคาเปน
ประจํา มีความตองการในระดับมาก และมคีวามพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน 
 ปจจัยดานบุคคล มีความตองการในระดับมากที่สุดในดาน และมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุดในดานการบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี ในขณะที่ดานความรอบรูและ
ความสามารถในการแนะนําขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยีจีพีอาร เอสของพนักงาน ดานความ
กระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน และดานความสามารถในการแกปญหาการใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไดเปนที่นาพึงพอใจของพนักงานมีความพึงพอใจในระดับมาก 
  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ มีความ
ตองการในระดับมากที่สุด  แตมีความพึงพอใจในระดับมากในทุกดาน 
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5.3 ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบที่สําคัญ โดยสรุปไดดังนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกคนเคยใชบริการอินเทอรเน็ต โดยสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตที่
บาน รองลงมาที่ทํางาน มีความถี่ในการใชไมเกิน 10 คร้ังตอเดือน มีคาใชบริการไมเกนิ 250 บาทตอ
เดือน สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อคนหาขอมูล รองลงมาคือ รับ-สงอีเมล (E-mail) และใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ จี เอส เอ็ม 6-10 คร้ังตอเดือน โดยใชบริการประเภท 
Music&Ring tones  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบจี เอส เอ็ม เนื่องจากคณุภาพ
ของเครือขายดี  ในขณะที่ปญหาที่พบมากที่สุดคือ ความลาชาในการรับสงขอความ  สําหรับแหลงที่
ใหคําแนะนําในการแกไขปญหาอันดับแรก ไดแก บุคคลรอบขาง เชน เพื่อน แฟน ครอบครัว เพื่อน
รวมงานและคนรูจัก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบจี เอส 
เอ็ม อันเนื่องมาจากปจจยัทางการตลาด 7 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ใหบริการ สามารถสรุปไดดังนี้ 

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยภาพรวมในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ตรายี่หอของผูใหบริการ รองลงมาคือ ความยาก งาย ในการใชงาน 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอความเร็วในการดาวน
โหลดขอมูล   
 หากพิจารณาความพึงพอใจในระดับปานกลางตอตรายี่หอของผูใหบริการ จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลพบวา เปนกลุมผูที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และกลุมผูที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
 
 ปจจัยดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยภาพรวมในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานเงื่อนไขการชําระเงินที่สะดวก และดานการใชอินเทอรเนต็ผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ รองลงมาคือความหลากหลายของอัตราคาบริการ  
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  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยภาพรวมในระดับมาก 
โดยความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานการมีตัวแทนจําหนายและศูนยบริการหลายแหงใหเลือก
ติดตอตามความสะดวก รองลงมาคือดานการแบงพื้นที่ศูนยบริการออกเปนสัดสวน 

หากพิจารณาความพึงพอใจในระดับปานกลางตอดานการมีตัวแทนจําหนายและ
ศูนยบริการหลายแหงใหเลือกติดตอตามความสะดวกจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา เปนกลุมผู
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยภาพรวมใน
ระดับมาก โดยความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานการใหบริการหลังการขายที่ดี รองลงมาคือดาน
การโฆษณาประชาสัมพันธถึงบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ทางสื่อโทรทัศน วิทยุ 
รวมทั้งสื่อพิมพอยางตอเนื่อง และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางดานการสงเอกสารเชิญชวนให
ใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ไปยังลูกคาเปนประจํา 
 
 
 ปจจัยดานบคุคล 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลโดยภาพรวมในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานการบริการของพนักงานดวยอัธยาศัยไมตรีดี รองลงมาคือดาน
ความรอบรูและความสามารถในการแนะนําขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยีจีพีอารเอสของพนักงาน ดาน
ความสามารถในการแกปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่ไดเปนที่นาพึงพอใจ
ของพนักงาน   
 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพโดยภาพรวมในระดับมาก โดยความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานบริษัทผูใหบริการมี
เครือขายโทรศัพทที่ครอบคลุมทั่วประเทศ รองลงมาคือดานบริษัทผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีใน
ดานเทคโนโลยีและการสื่อสารของประเทศ  
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 ปจจัยดานกระบวนการ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการโดยภาพรวมในระดับมาก 
โดยความพึงพอใจอันดับแรก ไดแก ดานลูกคาสามารถชําระคาบริการไดหลายวิธี รองลงมาคือดาน
การใหบริการ ณ ศูนยบริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีความถูกตอง นาเชื่อถือ  
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่  ของลูกคา
บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการหรือผูที่เกี่ยวของ เพื่อเปนขอพิจารณาปรับปรุง 
เปลี่ยนแปลง แกไข ใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคา เปนแนวทางในการพัฒนาดาน
การตลาดของธุรกิจสินคาบริการ ซ่ึงแบงไดดังตอไปนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามตองการใหปรับปรุงระบบเพื่อเพิ่ม
ความเร็วในการเชื่อมตอสัญญาณ และการดาวนโหลดขอมูล  ดังนั้นสํานักงานกลางของผูใหบริการ
ควรพัฒนาผลิตภัณฑ เชน พิจารณาเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนที่ในยุคที่ 3 หรือ 3G (Third 
Generation Mobile Telephone Technology) เปนเทคโนโลยีที่ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทั่วโลก
ใหความสนใจเปนอยางมาก เนื่องจากเทคโนโลยีโทรศัพทเคล่ือนที่ในยุค 3G สามารถรองรับการ
ส่ือสารไดทุกรูปแบบ ทั้งเสียงและขอมูลไดพรอมกันอยางราบรื่น และสามารถรับสงขอมูลผาน
เครือขายไรสายไดอยางรวดเร็ว ที่ความเร็ว 144 Kbps ถึง 2 Mbps  โดยความเร็วในการรับสงขอมูล
ของเครือขายการสื่อสารไรสาย 3G จะเร็วกวา GPRS ในปจจุบันถึง 10 เทาตัว  (กาวยางของ 3G, 
2548: ออนไลน)  และจากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตรายี่หอของผู
ใหบริการอยูในระดับมาก  ซ่ึงผูศึกษาเห็นควรวาสํานักงานกลางของผูใหบริการและสํานักงานสาขา
ควรรักษาภาพพจนของตรายี่หอไว 

2. ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามเห็นวาคาบริการในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต
แบบคิดตามปริมาณการรับสงขอมูล 10 สตางคตอ 1 กโิลบิตนั้นยังมีราคาแพง ดังนั้นสํานักงานกลาง
ของผูใหบริการควรมีแพคเกจคาบริการตาง ๆ เพิ่มขึ้น โดยในแตละแพคเกจจะมีบริการทีไม
เหมือนกัน ซ่ึงจะทําใหราคาในแตละแพคเกจแตกตางกันไป 

3. ดานการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความพึงพอใจเกี่ยวกับความมี
ชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย เปนอันดับสุดทาย  ดังนั้นสํานักงานกลางของผู
ใหบริการและสํานักงานสาขาควรพิจารณาปรับปรุงเปนอันดับแรก  โดยเพิ่มชองทางในการ
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นําเสนอการใหบริการแกลูกคา โดยผานทางอินเทอรเน็ต ซ่ึงมีขอมูลเฉพาะของผลิตภัณฑ และ
บริการอยางละเอียด ซ่ึงจะสามารถนําเสนอบริการถึงลูกคาไดดียิ่งขึ้น  

4. ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับ
มากดานการใหบริการหลังการขายที่ดี จึงควรรักษาการปฏิบตัิงานอยางดีตอไป  สําหรับความพึง
พอใจในระดับปานกลางคือ  ดานการสงเอกสารเชิญชวนใหใชบริการอินเทอร เน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ไปยังลูกคาเปนประจํา  ดังนั้นสํานักงานกลางของผูใหบริการควรเนนการสื่อสาร 
ประชาสัมพันธ  และสํานังานสาขาควรสื่อสารความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหลูกคา
กลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง 

5. ดานบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการที่ดีเปน
อันดับแรก  จึงเปนส่ิงที่พนักงานควรคงไวซ่ึงการบริการที่ดี  สวนความพึงพอใจเกี่ยวกับความ
กระตือรือรนในการใหบริการของพนักงานเปนอันดับสุดทาย  ดังนั้นสํานักงานกลางของผู
ใหบริการควรพิจารณาปรับปรุงเปนอันดับแรก  โดยจัดฝกอบรมพนักงานในดานทัศนคติการ
ใหบริการอยางประทับใจตอลูกคาเพื่อการบริการที่ดีอยางตอเนื่อง   

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความพึงพอใจในระดับมากตอทุกปจจัย  หากพิจารณาปจจัยยอย พบวาความพึงพอใจตอศูนยบริการ
มีจํานวนเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอและเปดใหบริการทุกเคานเตอรเปนอันดับสุดทาย  ดังนั้น
สํานักงานกลางของผูใหบริการควรพิจารณาปรับปรุงเปนอันดับแรก  โดยการรักษามาตรฐานการ
บริการอยางตอเนื่องเพื่อการบริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

7. ดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับมากตอทุก
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