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นิวัฒน อนันตมี. (2549) ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบรกิารดีแทค 
ชอป บรษิัทโมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร สารนพินธ กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา).
กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษา สารนิพนธ :       
รศ. ชูศรี วงศรัตนะ 

 
   การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมาย เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการ  
ตลาดใน4 ดาน คือ ดานสินคาและบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่ประกอบการ และดานการสงเสริม 
การตลาด และเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามตัวแปร 
เพศ อายุ การศึกษาอาชีพ และสาขาที่ใชบริการ  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัยครั้งน้ี เปนผูบริโภคที่มีตอสวน 
ประสมทางการตลาดจํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามความคิดเห็น 
ของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด  สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาความ 
เบี่ยงเบนมาตราฐาน การทดสอบคาที (t – test) และ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way  
Analysis of Variance)  
 
   ผลการวิจัยพบวา 
                     1.ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด  โดยรวมและรายดานวา มีความ 
เหมาะสมมาก 
        2.ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน   มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ
                 3.ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกัน     มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01   
       4.ผูบริโภคที่ใชบริการสาขาตางกัน    มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและ
รายดานพบวา ดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการและดานการสงเสริมการตลาด 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ.01 
       5.ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ ยกเวนดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 
                6.ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด โดยรวมและดานราคา 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานสถานที่ประกอบการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ.01 สวน
ดานสนิคาและบริการไมพบความแตกตางกัน   
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 The objectives of this research were to study  the  customers’opinions in four aspects : 
product and service, price, place, promotion and compare those aspects by gender, age, education, 
job and brances. The sample were 400 of  customers .Questionnaire was designed and used as a 
tool to collect data. Percentage, mean, standard deviation, t-test and One-Way Analysis of 
Variance were statistical method for analysis data. 

The results of research were revealed as follows:  
1.Customers’opinions Towards marketing mix in overall aspects and aspects of  product 

and service, price, place, promotion  were at high level.  
2.Customers with different gender had different opinions on services in overall aspects 

and aspects of product and service, price, place, promotion with non satistically significant 
difference.  

3.Customers with different education had different opinions on services in overall aspects 
with statistically significant difference at level 0.01.      

4.Customers with different brance had different opinions on services in overall aspects 
and aspects of product and service ,price ,place and promotion with statistically significant 
difference at level 0.01.    

5.Customers with different age had different opinions on services in overall aspects and 
aspects of product and service, price,place, promotion with statistically significant difference at 
level 0.05.   

6.Customers with different job had different opinions on services in overall aspects, and   
aspects of price and promotion , place  with statistically significant difference at level 0.01 except 
aspects of  product and service had not different. 
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ประกาศคุณปูการ 
 

           สารนิพนธฉบบัน้ีสําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาอยางดียิ่งจากอาจารย รศ.ชูศรี วงศ-
รัตนะ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่เคารพรัก ที่กรุณาใหคําปรึกษา แนะนําตรวจแกไขการเรียบ
เรียงและขอบกพรองตางๆในการทําวิจัยทุกขั้นตอนดวยความเอาใสอยางดียิ่ง ขอกราบ
ขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ 

             ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย สพีุร ลิ่มไทย, ผูชวยศาสตราจารย ผจงศักดิ์ 
หมวดสง, อาจารย สิฎฐากร ชูทรัพย ที่กรุณารับเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
แบบสอบถาม และ ผูชวยศาสตราจารย สุพีร ลิ่มไทย, ผูชวยศาสตราจารย เริงลักษณ โรจนพันธ
ที่กรุณารับเปนคณะกรรมการสอบปากเปลาในการวิจัยครั้งน้ี 
          ขอกราบขอบพระคณุอาจารย สิฎฐากร ชูทรัพย อาจารยที่ปรึกษาที่ไดใหความกรุณา
ชวยเหลือ อนุเคราะห ในเร่ืองตางๆ อยางดียิ่งตลอดมา  

ขอขอบพระคณุ คุณศุภพงศ ประภาศิริ ผูตรวจรูปแบบสารนิพนธ ที่ไดชวยตรวจให
อยางดีและละเอียด รวดเร็วมาก  

ขอขอบพระคณุ คุณจินตนา รอดกร ที่ใหความอนุเคราะหชวยเหลือในขั้นตอนการยื่น
เรื่องตางๆเปนอยางดี และเจาหนาที่ทางบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน ทีใ่หคําแนะนําตางๆ  

ขอขอบพระคณุ คุณจันทิมา บุญพยุง ที่ใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ความคิดเห็นตลอด
การดําเนินการทําสารนิพนธฉบบัน้ี 

ขอขอบคุณ คณุนิจ จตุรภุชพิทักษ ที่ชวยประมวลและแปลผลขอมูลสารนิพนธฉบบัน้ี 
           ขอขอบคุณพนักงานทุกทานที่ ศูนยบริการดแีทคชอปสาขาเสนานิคมและสาขาศรียาน 
ของ บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด ที่กรุณาใหความชวยเหลือและรวมมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 
           ประโยชนคุณคาและคุณความดีแหงสารนิพนธฉบบัน้ีขอมอบใหคุณแม สุชาดา อนันตมี 
และ นางสาว ศิรีธร ววิัจนสริินทร ที่เปนกาํลังใจใหผูเขยีนเสมอมาและสนับสนุนใหผูเขียนทําสาร
นิพนธจนสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
ภูมหิลงั                 

ความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   ในปจจุบันซ่ึงเปนยุคแหงขอมูลสื่อสาร 
โทรศพัทเคลือ่นที่เปนอปุกรณสื่อสารที่ไดเขามามีบทบาทในการตดิตอระหวางบุคคล มากยิ่งขึ้น
เนื่องจากมีความสะดวกสบายในการพกพา และมีพืน้ที่การใหบรกิารครอบคลมุไดทั่วประเทศทําให
สามารถที่จะสือ่สารถึงกันไดอยางรวดเร็ว ประเทศไทยเริ่มมีการใชเทคโนโลยีโทรศพัทเคลือ่นที่ใน
ระบบอนาลอค โดยใชมาตรฐานของระบบ NMT (Nordic Mobile Telephone) ซ่ึงองคการโทรศพัท
แหงประเทศไทยนําเขามาใหบริการ และระบบ AMPS (Advanced Mobile Phone Service) ภายใต
การดําเนินงานของการสือ่สารแหงประเทศไทย ตอมาระบบโทรศพัทเคลือ่นที่มีปญหาการใหบริการ
ไมเพียงพอตอความตองการของผูบริโภค ตลอดจนในป 2533 องคการโทรศพัทแหงประเทศไทยและ
การสื่อสารแหงประเทศไทยไดใหสัมปทานแกภาคเอกชน ทําใหเกิดการแขงขันการใหบริการระบบ
โทรศพัทเคลือ่นหลายบรษิทั คอื บรษิัท แอดวานช อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนผูใหบริการ
โทรศพัทเคลือ่นที่ในระบบ NMT 900 ระบบ GSM 900   บรษิัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด 
(มหาชน) ผูใหบริการระบบโทรศพัทเคลื่อนท่ีระบบ 800 และระบบ PCN 1800 (ธนาคารแหงประเทศ
ไทย : 2544) รวมไปถึงผูใหบริการโทรคมนาคมของไทยรายอืน่ที่เกิดขึ้นใหมจากการแขงขันท่ีจะได
เปนผูนําทางดานการใหบรกิารระบบโทรศพัทเคลือ่นที ่บริษทั โทเทิ่ล แอ็คเซส คอมมูนิเคชั่น ไดมี
นโยบายทีจ่ะขยายเครอืขายใหครอบคลมุทั่วประเทศ โดยไดวางกลยทุธทางการตลาดโดยเพิ่ม
จํานวนสํานักงานบริการสาขาทั้งในกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด เพือ่อํานวยความสะดวกแก
ผูบริโภค ซึ่งสํานักงานบรกิารสาขาแบงออกเปน 2 ประเภทคอื ศนูยบริการลูกคาดีแทค บริหารงาน
โดยบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซส คอมมูนิเคชั่น และ ศูนยบริการดีแทคชอปสําหรบัผูที่ตองการลงทุนโดย
การซื้อแฟรนไชสหรือท่ีเรียกวา ดีแทคชอป ( DTAC SHOP ) ซึ่งการบริหารงาน ศูนยบริการดแีทค 
ชอปจะตองเปนผูวางยุทธวธิีการทําตลาดเองตลอดจนตองรักษาระดับมาตรฐานในการใหบริการกบั
ผูบริโภค ใหเทียบเทากบัศูนยบริการลูกคา ภายใตระบบโทรศพัทเคลือ่นทีใ่หบริการเครอืขาย
เดียวกันคอื ระบบเครอืขาย 800 และ ระบบเครือขาย PCN 1800 ซึ่งแตกตางจากผูประกอบการ
รานคาทั่วไป ท่ีเปนตัวแทนสามารถจําหนายระบบโทรศพัทเคลือ่นทีไ่ดหลายระบบเครอืขาย แตท้ังนี้
ศูนยบริการดแีทคชอปทุกสาขาจะมคีอมพวิเตอรออนไลนกับบริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมนูิเคชั่น 
สามารถที่จะทําธุระกรรมตางๆไดสะดวกมากยิ่งขึ้น อาทิเชน การเปดจดทะเบียนลูกคาใหม การรับ
ชําระคาบริการโทรศพัทเคลือ่นท่ี การรับสงซอมโทรศพัทมือถอื จากสถานการณภาวะการแขงขัน
ของศูนยบริการดีแทคชอปที่จะตองแขงขนักับตวัแทนรานคาที่จําหนายโทรศพัทเคลื่อนที่ตางระบบ
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เครือขายกันแลว ยังตองแขงขันกับผูประกอบการที่จําหนายโทรศพัทเคลือ่นที่ในระบบเครอืขาย
เดียวกัน สิ่งทีศู่นยบริการดแีทคชอปจะสรางความประทับใจกบัลูกคาเพือ่ใหกลับมาใชบริการอกี    ก็
คือการรักษาระดับมาตรฐานการใหบริการโดยจะตองสามารถใหบริการไดครบถวนทุกอยางตามที่
ศูนยบริการลกูคาดีแทคซึ่งบริหารงานโดยบริษทัโทเทิล่ แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) ได
กําหนดไว จึงเปนเรือ่งของผูประกอบการของศนูยบริการดีแทคชอปทีจ่ะตองแสดงศักยภาพของ
ตนเอง ท้ังในดานการจําหนายสินคา การจัดรายการสงเสริมการตลาด การอํานวยความสะดวกและ
การบริการที่รวดเร็ว  

ท้ังนี้บรษิัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด เปนศูนยบริการดีแทคชอป ที่ไดเปนสวนหน่ึงของ
ศูนยบริการสาขาของบรษิทัโทเทิล่ แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน)    ผูใหบริการครอืขายใน
ระบบ AMP 800 และระบบ PCN 1800 อาจจะมีมาตรฐานการใหบริการท่ีแตกตางกันสงผลทําให
ลูกคาที่มาใชบริการลดนอยลงและหันไปใชบริการกบัศูนยบริการลูกคาดีแทค ดังนั้น ผูวิจยัจึงสนใจที่
จะศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป 
บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร  ในดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่
ประกอบการ ดานการสงเสริมการตลาด ซึ่งมีอิทธพิลตอการเลอืกใชและความพอใจจากการบริการ 
เพื่อท่ีจะไดทราบถึงแนวความคิดเห็นของกลุมผูบริโภค นําไปปรับปรุงแกไขและปรับเปลี่ยนกลยุทธ
ในการบริการใหดียิ่งขึ้นตลอดจนสรางความไดเปรียบใหเหนือคูแขงขัน เพือ่ตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคใหมีความสะดวกในการซือ้สนิคาบริการไดอยางเต็มท่ีและเปนแนวทางในการเพิ่มขยาย
สาขาไดอยางทั่วถึงในเขตกรุงเทพมหานครอีกตอไป 
 
ความมุงหมายของการศกึษาคนควา 

1.เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอสวนประสมทางการตลาด ของศูนยบริการ 
ดีแทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร ในดานสินคาและบริการ ดานราคา 
ดานสถานที่ประกอบการ ดานการสงเสรมิการตลาด 
              2.เพือ่เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศนูย 
บริการดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร โดยจําแนก ตามเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ สาขาที่ใชบริการ 
 
 
ความสาํคัญของการศึกษาคนควา 
 1.ทําใหทราบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด     ของศนูยบริการ 
ดีแทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร เพือ่ใชเปนขอมูลในการพฒันา 
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ปรับปรุง เปลีย่นแปลงการใหบริการดานตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
             2. เพือ่ใชเปนแนวทางในการปรบัเปลีย่นกลยทุธในการใหบริการสอดคลองตอความตองการ  
ของผูบริโภคใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตการศึกษาคนควา 
           การศึกษาคนควาครั้งนี้มุงศึกษาถึงความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
การตลาดของศูนยบริการดแีทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร โดยใช 
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลและขอบเขตการศึกษาคนควาไวดังนี้ 
  1.ประชากร 
           ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้ คอื ผูบริโภคที่ซ้ือสินคาและบรกิารกับศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด    ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีท้ังหมด 2 สาขา คอื 
สาขาศรียานและสาขาเสนานิคม  
           2.กลุมตวัอยาง 
           กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาคนควาครั้งนี ้ คือ ผูบรโิภคที่ซื้อสินคาและบริการกบัศูนย 
บริการดีแทคชอป บริษทั โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด  ในเขต กรุงเทพมหานคร จากสาขา เสนานิคม 
และ สาขาศรียาน ตามตารางขนาดกลุมตัวอยางสําหรับศึกษาคาเฉลี่ยของประชากรที่ระดับความ
เชื่อม่ัน95% เพือ่ใหคาความคลาดเคลือ่นของการประมาณคาเฉลี่ยเกิดขึ้นไดของสวนเบี่ยงเบนมาตร 
ฐาน (กัลยา วานิชยบัญชา, 2544: 74) ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน โดยใชวธิีการเลอืกตัวอยาง
แบบสะดวก ( Convenience  Sampling )  
 
ตัวแปรที่ทาํการศึกษา 
1.   ตัวแปรอิสระ  

1.1 เพศ   แบงเปน 
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ  แบงเปน 
1.2.1 ตํ่ากวา 25 ป 
1.2.2 26-35 ป 
1.2.3 36 ปขึ้นไป 
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1.3 ระดับการศึกษา 
1.3.1 ตํ่ากวาปริญญาตร ี
1.3.2 ปริญญาตรขีึน้ไป 

1.4 อาชพี 
1.4.1 นักเรียน/นักศกึษา  
1.4.2 พนักงาน/ลูกจางเอกชน 
1.4.3 ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 
1.4.4 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 1.5 สาขาที่ใชบริการ 
       1.5.1    สาขาเสนานิคม  
       1.5.2    สาขาศรียาน 
2.   ตัวแปรตาม  ไดแก  ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบรกิาร
ดีแทคชอปบริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร ซึ่งแบงออกเปน 4 ดานคอื  
 2.1   ดานสินคาและบริการ 

2.2   ดานราคา 
2.3   ดานสถานที่ประกอบการ 
2.4   ดานการสงเสริมการตลาด 

 
สมมติฐานการวิจัย 
              1.ผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการ 
ดีแทคชอปบริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน                             

2.ผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการ 
ดีแทคชอปบริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

3.ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดแีทคชอป บรษิัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร  โดยรวมและรายดาน
แตกตางกัน 

4.ผูบริโภคที่มีอาชพีตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการ
ดีแทคชอปบรษิัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 
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5.ผูบริโภคที่ใชบริการสาขาตางสาขากันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดแีทคชอป บรษิัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร  โดยรวมและรายดาน
แตกตางกัน 
 
 คาํนิยามศพัทเฉพาะ 

1.ผูบริโภค หมายถึง บุคคลที่ซื้อสินคาและใชบริการ จากศูนยบริการดีแทคชอปบริษัท โม
บายอินเตอรกรุป จํากัด  เพื่อนําไปใชบริโภคเองหรือเพือ่การบริโภคของหนวยตางๆ 

       2. ระบบ AMP 800 และระบบ PCN 1800 หมายถึง คลื่นความถี่ของสัญญานโทรศพัท 
เคลือ่นทีท่ี่บรษิัท โทเทิล่ แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด ( มหาชน ) ไดรับสัมปทานจากการสือ่สารแหง 
ประเทศไทยในการดําเนินธรุกิจดานโทรคมนาคม 

       3. ศูนยบริการลูกคาดีแทค หมายถึง สํานักงานบริการท่ี บรษิัท โทเทิล่ แอค็เซ็ส คอมมูนิเค 
ชั่น จํากัด ( มหาชน )  เปนผูบริหารและดําเนินการอํานวยความสะดวกใหกับผูบริโภคในการซือ้สินคา 
บริการของโทรศพัทเคลือ่นที่ ในระบบ AMP 800 และระบบ PCN 1800 
             4. ศูนยบริการดีแทคชอปบรษิทั โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด หมายถึง ศูนยบริการดีแทคช
อปท่ีไดรับการแตงตั้งจากบริษัท โทเทิล่ แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชั่น จํากัด ( มหาชน ) เปนผูประกอบธรุกิจ
ดาน การจําหนายโทรศพัทเคลือ่นท่ี อุปกรณเสริม และการใหบริการในรูปแบบตาง ๆ   ตลอดจน
ไดรับการสนบัสนุนชวยเหลือในดานการวางแผนการตลาด การโฆษณา การสงเสริมการขาย    เพือ่ที่
สามารถใหบริการกับผูบริโภคไดอยางสะดวก 

          5. ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป 
บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่มีตอสวนประสมทางการตลาดใน          
4 ดานคอื 

5.1ดานสินคาและบริการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการ 
ไดแก การบรรจุหีบหอที่สวยงามของผลติภัณฑ ความหลากหลายของรูปแบบของสินคา เชน สีสัน 
รูปราง ขนาด น้ําหนัก คณุภาพของผลติภัณฑ และมีผลิตภัณฑทีทั่นสมัย ทันตอความตองการตอ
ประโยชนใชสอยของผูบริโภค วตัถุดิบที่นํามาใชตางๆของผลติภัณฑ รวมทั้งความซือ่สตัยและ
รับผิดชอบ ในเง่ือนไขการรับประกันสินคา และการใหบริการเพิ่มเตมิหลังจากขาย มีการบริการตางๆ
ท่ีถูกตอง รวดเร็ว เชน บริการรับชําระเงินคาบริการ แกไขซอมโทรศพัทเคลือ่นที่ ตลอดจนมีเวลาเปด 
ปดศูนยบริการที่เหมาะสม 
           5.2ดานราคา  หมายถึง  ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเก่ียวกับอัตราราคาสินคาและบรกิาร
ในรูปแบบเหมาจาย แบบแพ็คเกจ คุณภาพของสินคาและบริการเหมาะสมกับราคา และภาพพจน
โดยรวมดานราคา ความคุมคาของราคาในการรับบริการตางๆ 
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5.3ดานสถานที่ประกอบการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเกี่ยวกบัดานความ
เหมาะสมของการจัดสถานที่ ทําเลท่ีตัง้ เน้ือท่ีของศูนยบริการ การจัดตกแตงเรียบรอยสะอาด 
สวยงาม และท่ีจอดรถเพยีงพอเพือ่อํานวยความสะดวกในการมาติดตอสําหรบัผูเขามารับบริการ  
             5.4ดานการสงเสรมิการตลาด หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเกี่ยวกบัดานความ
เหมาะสมในการใหสวนลด มีการสมนาคุณใหแกลูกคา นอกจากนีมี้การลงสื่อโฆษณานิตยสาร สือ่
โทรทัศน เพือ่แนะนําสินคาและบริการ  รวมไปถึงการบริการของพนกังานที่สามารถอธิบายใหความรู
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัสินคาและบริการและใหบริการตางๆไดอยางถกูตอง ชัดเจน รวดเร็ว ทันสมัย 
และพนักงานตองมีความสภุาพเปนกนัเอง อธัยาศัยไมตรีที่ดีตอลูกคาทุกคน    
 
กรอบแนวคดิในการศึกษาคนควา 

ในการศึกษาคนควาเร่ืองความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอการใหบรกิารของศูนยบริการ 
ดีแทคชอปบริษัท โมบาย อนิเตอร กรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร  มีกรอบแนวความคิดดังนี้ 
 
   ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตาม 
 
  ขอมูลดานประชากรศาสตร                                        ความคิดเห็นของผูบริโภคใน 4 ดานไดแก 
  ไดแก 

1. เพศ        1.ดานสินคาและบริการ 
2. อาย ุ       2.ดานราคา 
3. การศึกษา      3 ดานสถานที่ประกอบการ 
4. อาชพี       4.ดานการสงเสริมการตลาด 

      5.   สาขาที่ใชบริการ                                
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
            เพือ่ใหการศึกษาคนควาและการวิจยัเรือ่งความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอสวนประสม 
ทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร คร้ังน้ี 
ดําเนินไปตามลําดับขั้นตอนผูวจิัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวของดังนี้ 

1.ความรูเกี่ยวกับโทรศพัทเคลือ่นทีใ่นประเทศไทย 
2.ความรูเกี่ยวกับศูนยบริการดีแทคชอป 
3.แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดและกลยทุธการตลาดสําหรับธุรกจิใหบริการ 
4.ความคิดเหน็และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
5.ผลงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ความรูเก่ียวกับโทรศพัทเคลื่อนท่ีในประเทศไทย  

ประเทศไทยเริ่มมีการใชโทรศพัทเคลือ่นท่ีดวยเทคโนโลยีระบบ Analog โดยใชมาตรฐาน
ระบบ NMT (Nordic Mobile Telephone) และระบบ AMPS (Advanced Mobile Phone Service) ซึ่ง
เปนระบบทีใ่ชงานในทวปียุโรปและอเมริกาเหนือภายใตการดําเนินงานของ ทศท. และ กสท. 
ตามลําดับ แตเนื่องจากปญหาการใหบริการไมเพียงพอตอความตองการในป 2533 ทศท. และ กสท. 
จึงใหสัมปทานแกบริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) : AIS ในเครือชินวตัร อายุ
สัมปทาน 25 ป และ บริษทั โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) : TAC ในเครอื UCOM 
อายุสัมปทาน 27 ป ตามลําดับ อยางไรก็ตาม ขอจํากัดของระบบ Analog ที่มีความถี่และ
ชองสัญญาณจํากัด ทําใหไมสามารถตอบสนองตอปริมาณการใชที่เพิ่มขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ใน
ป 2537 จึงมีการนําระบบ Digital มาใหบรกิารเพิ่มเติม เพือ่เพิ่มศักยภาพในการสงสญัญาณ สามารถ
ขยายชองสัญญาณใหรองรบัเคร่ืองลูกขายไดมากขึ้น ซึ่งแตละชองสัญญาณสามารถมีคูสนทนาได
มากกวา 1 คู จึงสามารถเพิม่บริการเสริมตางๆ และปองกันสัญญาณรบกวนได โดยมาตรฐานที่ใชใน
ระบบ Digital ไดแก ระบบ GSM (Global System for Mobile Communications) ระบบ PCN 
( Personal Communication Network ) และระบบ CDMA ( Code Divison Multiple Access) จนใน
ปจจุบัน มีผูใหบริการโทรศพัทเคลือ่นที่รวม 7 ราย เปนการดําเนินงานของภาครฐั 2 ราย (ทศท. และ 
กสท.) และภาคเอกชน 5 ราย (AIS TAC DPC WCS และ Tawan) เดิมการใหบริการโทรศพัทเคลือ่นที่
เปนระบบ Subscription หรือ Post-paid ซ่ึงผูบริโภคตองชําระคาจดทะเบยีนเคร่ืองและจายคาบริการ
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รายเดือน ภายหลังการใชงานแลว ปจจบัุนมีทางเลอืกใหม คอื บริการโทรศพัทเคลือ่นท่ีพรอมใช ซึ่ง
เปนระบบเติมเงิน หรือระบบ Non Subscription : NS หรือ Pre-paid เพื่อขยายฐานตลาดสูกลุมผูมี
รายไดนอย โดยเฉพาะกลุมวัยรุน ซ่ึงผูบริโภคสามารถใชบริการไดทันทีที่ซ้ือเคร่ืองดวยการใชบัตร
เติมเงิน โดยไมตองจายคาจดทะเบียนเคร่ือง คามัดจําเลขหมาย และคาบริการรายเดือน ท้ังนี ้ AIS 
และ TAC ไดใหบริการโทรศพัทเคลือ่นท่ีระบบเติมเงินดวยระบบ Digital ภายใตเคร่ืองหมายการคา 
One-2-Call และPrompt 800/1800 ตามลําดับ เนือ่งจากการพฒันาเทคโนโลยีของบริการโทรศพัท
พื้นฐานที่กาวหนา ทําใหบริษัท เอเชีย ไวรเลส คอมมูนิเคชั่น จํากดั: WAC ในเครือของ TA ไดนํา
โทรศพัทพกพาสวนบคุคล (Personal Communication Telephone : PCT) อันถือเปนบริการเสริม
ของโทรศพัทพื้นฐาน ออกมาใหบริการในเดือนพฤศจิกายน 2542 และดวยคณุสมบัติซึ่งสามารถ
พกพาตัวเครือ่งออกไปใชนอกสถานที่ได โดยใชเลขหมายเดียวกบัโทรศพัทพื้นฐานทีติ่ดตั้งภายใน
อาคารสถานที ่กอปรกับราคาตวัเครือ่ง และคาบริการท่ีถูกกวาโทรศพัทเคลือ่นที ่จึงทําให PCT ไดรับ
ความนิยมจากผูบริโภคอยางรวดเร็ว อยางไรก็ตาม PCT ยังคงมีขอจํากัดที่ใชงานไดในขณะที่รถยนต
วิ่งไมเกิน 50 กิโลเมตร/ชั่วโมง และใหบริการไดเฉพาะในเขตกรุงเทพ-ปริมณฑล แตหากในอนาคต 
TT&T และ ทศท. สามารถเปดใหบริการ PCT ได จะทําให PCT สามารถเปนอีกทางเลือกหน่ึงของการ
ใชโทรศพัทเคลื่อนที่ไดอยางสมบูรณ  

จากการที่โทรศพัทเคลือ่นทีย่ังอยูในวงจํากัดของผูใหบริการเพยีงไมกี่ราย ภาครัฐจึงได
เพิ่มบริการโทรศพัทเคลือ่นที่ Digital ระบบใหม ดวยความถี ่ 1900 MHz ใหบรกิารในเขตกรงุเทพ-
ปริมณฑล โดยเปนการรวมทุนของ ทศท. กสท. พนักงาน ทศท. - กสท. และบรษิทัวิทยุการบินแหง
ประเทศไทย จํากัด (บวท.) ในสัดสวนรอยละ 54.98, 40, 5 และ 0.2 ตามลําดับ ทั้งนี้ เพื่อเปนทางเลือก
ในการใชโทรศพัทเคลือ่นทีร่ะบบ Digital ของผูบริโภค และรองรบัการเปดเสรโีทรคมนาคม เพือ่
เตรียมความพรอมของ ทศท. และ กสท. ในการเขาสูโทรศพัทเคลื่อนท่ียุคทีส่าม (3rd Generation 
หรือ MIT 2000 : International Mobile Telecommunications 2000 ) คาดวาจะสามารถใหบริการได
ในปลายป 2544  

ปจจุบันประเทศไทยอยูในชวงของโทรศพัทเคลือ่นที่ในยุค ซึ่งเปนระบบ Digital ท่ีสามารถ
เพิ่มบริการเสริมแบบตางๆ และมีคุณภาพเสยีงที่ชดัเจนขึ้น โทรศัพทเคลือ่นท่ียุคที่สาม เปน
โทรศพัทเคลือ่นที่ในระบบ Digital ความถี่ 2000 MHz ซึ่งกําหนดใหใชโดยสหภาพโทรคมนาคม
ระหวางประเทศ (International Telecommunications Union : ITU) ที่ตองการใหระบบ
โทรศพัทเคลือ่นที่ในโลกเปนมาตรฐานเดยีวกัน โดยเปนการรวมบริการแบบตางๆเขาดวยกัน เชน 
โทรศพัทเคลือ่นที่ โทรศพัทติดตามตวั ISDN Internet E-Mail โดยเชื่อมเครือขายภาคพื้นดนิกับ
เครือขายดาวเทียม ทําใหสามารถใหบริการครอบคลุมทุกพื้นท่ีทัว่โลกไดทั้งเครือขายแบบ Wireless 
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และ Wireline นอกจากนี ้ ยังสามารถใหบริการแบบ Bandwidth on Demand ซึ่งเปนการกําหนด
ความเร็ว สําหรับการใหบริการ รับ-สง ขอมูลตามลักษณะการใชงานของผูใช ความเร็ว 2 Mb/s (เมกะ
บิดตอวินาที) สําหรับผูใชบริการทีอ่ยูภายในอาคารสาํนักงาน ความเร็ว 144Mb/s เม่ืออยูภายใน
ยานพาหนะหรือเคลือ่นท่ี เปนตน ทั้งน้ี โทรศพัทเคลื่อนที่ในยุคที่สามจะชวยให ผูถือปลายทาง
สามารถติดตอกับผูอื่นในลักษณะ Multimedia (บริการเสียง ขอมูล และภาพ) โดยตัวเครื่องมีขนาด
เล็ก นํ้าหนักเบา และใชกําลังไฟนอย เพือ่ใหแบตเตอรีมี่อายุการใชงานนานขึ้น 

สําหรับประเทศไทย ทั้ง ทศท. กสท. และ ผูประกอบการภาคเอกชนตางอยูในระหวาง
การศึกษาติดตามเทคโนโลยี พรอมทั้งวิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภค เนือ่งจากการพัฒนาสู
เครือขายในยคุที่ 3 จําเปนตองใชเงินลงทุนสูง เพือ่รองรับกับจํานวนสถานีฐานทีเ่พิ่มขึ้น การใชภาษา 
HTML (Hyper Text Markup Language) สําหรับการแสดง Web Pages บนเคร่ือง ตลอดจนการ
ปรับปรุงในเร่ืองความกวางแถบคลื่น (Bandwidth) ท่ีมีจํากัด จึงมีความเปนไปไดวา ผูประกอบการ
คงใชวิธีการตดิตั้งเครือขายยุคที่ 3 ซอนทับลงไปบนเครือขายยุค DIGITALแทนที่จะลงทุนสรางเครือ
ขาวขึ้นใหม โดยอาศัยการเรียนรูเทคโนโลยจีากตางประเทศ และประยุกตใหเหมาะสมกับปะระเทศ
ไทยตอไปอยางไรก็ตาม ปจจุบัน ผูผลิตอุปกรณเครือขายและเครือ่งลูกขายในไทย เชน โนเกยี ซี
เมนส อีริคสัน ไดเร่ิมนําเทคโนโลย ีWAP (Wireless Application Protocol) เขามาทดลองใหบริการ 
โดย WAP เปนการรวมกันวางขอกําหนดระหวางอีรคิสัน โนเกีย โมโตโรลา และ อันไวร แพลเน็ต เพื่อ
กอตั้งองคกร WAP Forum ในป 2540 โดยเปนการเชือ่มตอโทรศพัทเคลือ่นที่กับเครือขาย Internet 
และ ประยุกตกับการใหบริการของธนาคารในรูปแบบ Mobile Banking หรือ Banking in 
E-Commerce เพือ่เปนการใหบริการทางการเงินตางๆ ผานโทรศพัทเคลือ่นที่ เชน สอบถามยอดเงิน
คงเหลอืในบญัชี อตัราแลกเปลี่ยน โอนเงินผานบัญช ีตลอดจนใหบริการในดานการจองเที่ยวบิน ต๋ัว
ชมภาพยนตร และรายงานทางอากาศ  

 
ความหมายของเครือขาย ระบบ 1800  
            บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมนิูเคชั่น จํากัด (มหาชน) เปนบริษทัโทรคมนาคมรายแรกใน
ประเทศแถบเอเซียท่ีไดทําโทรศพัทเคลือ่นท่ีแบบดิจติอล PCN เขามาเปดใหบริการ ภายใตชือ่ระบบ 
1800 บนยานความถี ่1700-1900 MHz ดวยคุณลักษณะของระบบเสียงที่คมชัดและไมมีคลืน่แทรก
ทําใหระบบโทรศพัทเคลือ่นท่ีระบบ 1800 เปนระบบที่ไดรับความไววางใจในประสทิธิภาพการใชงาน
ท่ีสงสัญญาณแบบดิจติอล ดวยยานความถี่สูง และระบบเครอืขายที่ออกแบบมาใหสามารถรองรับ
ผูใชโทรศพัทไดมากถึง 10 ลานคนในยานที่มีผูคนอาศยัอยูอยางหนาแนนและดวยCell Site ที่มากถึง 
1500 แหงทั่วประเทศไทย ทําใหระบบโทรศพัทเคลื่อนที่ ระบบ 1800 ดิจิตอลมีอตัราสายหลุด (Drop 
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Calls ) และอตัราการโทรออกไมได ( Block Call ) ต่ํากวามาตรฐานโลก 
   ในป 2541 ระบบ 1800 ดิจติอลไดพฒันาระบบเครือขายเพิ่มขึ้นดวยความมุงม่ันในการ
ใหบริการสูลูกคา บริษทัไดทําการติดต้ังอุปกรณขยายสัญญาณเพือ่เพิ่มรัศมีการใหบริการตอสถานี
ฐาน และไดแนะนําการใช Micro-Calls เพือ่การใหสัญญาณท่ีดีขึ้นในตึกสูงหรือในจุดทีอ่ับสัญญาณห
ไดรับเสียงท่ีคมชัดและแมนยํา ระบบ 1800 ดิจิตอลไดรับความไววางใจในคุณภาพและบริการจน
ไดรับการยอมรับในการเปนผูนําทางดานโทรคมนาคมสือ่สารในระบบดิจิตอล พรอมกับการบรกิาร
ตางๆที่มีให 
 
ความรูเก่ียวกับศูนยบริการดีแทคชอป 
 ศูนยบริการดแีทคชอป เปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่บริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนเิคชั่น จํากัด 
(มหาชน) หรือ TAC เปนผูดูแล และทําหนาที่ในการดําเนินธุรกจิและใหบริการลูกคา ซึ่งศูนยบรกิาร
ดีแทคชอป น้ีเปนสวนสําคัญ ในการกระจาย การใหบริการทั้งทางดานอุปกรณสื่อสาร และบริการ
ตางๆ ใหถึงกลุมเปาหมายโดยตรง บริษทัฯ จึงตระหนกัดีวาสิ่งตางๆ เหลานีล้วนเปนสิ่งสําคัญในการ
ดําเนินชีวติของมนุษยเราในปจจุบันเพื่อเปนการตอบสนองความตองการในการใชบริการ และเพือ่
เปนการสรางความมั่นใจในการตัดสินใจควบคูไปกับความสะดวกสบายของลูกคา จึงนาํไปสู
โครงการรานจําหนายอุปกรณสื่อสาร อันหลากหลายพรอมบริการตางๆ ครบวงจรในนามศูนยบรกิาร
ดีแทคชอป ( Training Section/Dtac 2544 ) 
 
ลักษณะการดําเนนิธรุกิจ 
 การดําเนินธุรกิจของศูนยบริการดีแทคชอป จัดทําในระบบ Franchise หรือ รานสาขา โดย
เปดโอกาสใหนักธุรกจิท่ีสนใจสามารถขอซื้อลขิสิทธิ ์( License ) เพื่อสามารถเปนเจาของศูนยบริการ 
ดีแทคชอป ไดโดยจะตอง ชําระคา Franchise Fee ครั้งแรกครั้งเดียว และผูรวมธรุกิจ ( Franchisee ) 
ไดรับสิทธปิระโยชนดังนี้  
           1.สามารถใชเครื่องหมายการคาของเจาของลขิสิทธิ ์ ( Franchiser )ซ่ึงจะไดรบัความเชื่อถือ
ในทางการคาโดยผูรวมธุรกจิจะตองขายสนิคาและใหบรกิารตามเจาของลขิสิทธิ์ ( Franchiser )ที่
กําหนด 
            2.ไดรับความรูและการสนับสนุนทางดานการบริการ การควบคุมดานบัญชี การอบรม
พนักงาน การควบคุมสินคาคงคลัง จาก ( Franchiser ) ซึ่งจะชวยลดความเสี่ยงในการดําเนินธรุกิจ
ของผูรวมธุรกจิไดอยาง  

3.เจาของลิขสทิธิ ์( Franchiser ) จะจัดรายการสงเสริมการขายใหสม่าํเสมอ และผูรวม 
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ธุรกิจสามารถขอจัดรายการสงเสริมการขายสําหรับรานสาขาของตนเองไดดวย 
 
รูปแบบการดําเนนิธรุกิจ  
               ศูนยบริการดีแทคชอป เปนธุรกิจที่ใหบรกิาร ทางดานอุปกรณสือ่สารและบริการตางๆ 
แบบครบวงจรในลักษณะ One Stop Shopping ภายในรานจะมีสนิคาและบริการใหเลอืกมากมาย
หลายอยางและสามารถสอบถามขอมูลเพิม่เติมเกี่ยวกับขอสงสยัในการใชบริการไดจากพนักงาน
ขาย ( Counter Sales ) ที่ไดรับการอบรมมาอยางดีจากฝายขายและการตลาดซึ่ง สํานักงานบรกิาร
สาขาแบงออกเปน 2 ประเภท คอื ศูนยบริการที่บริหารดําเนินการโดย บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมู
นิเคชั่น จํากัด (มหาชน) 100 % เรียกวา DTAC Shop-Own Shop หรือ ศูนยบริการลูกคาดีแทค  และ 
ศูนยบริการทีใ่หผูรวมธุรกิจเปนผูดําเนินการ 100 % เรียกวา DTAC Shop-Franchise หรือ
ศูนยบริการดแีทคชอป 
 
ลักษณะการดําเนนิงาน  
 1.สามารถเปดจดทะเบียนใหลูกคาผานระบบ Computer On-Line ไดทันที 
 2.สามารถโปรแกรมเลขหมายในเครือ่งโทรศพัทไดเอง โดยปฏบิัตติามคูมือท่ีทาง บมจ. โท
เทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด จัดสงให 
 3.รับชําระคาบริการ ดีแทค 800 ดีแทค 1800 Single Number และ PayPoint ( เฉพาะ
ศูนยบริการดแีทคชอป สาขากรุงเทพ และปริมณฑล ) 
 4.ใชระบบ Inventory Control & Sale Order Processing เพื่อควบคมุสินคาคงคลงั 
 5.จําหนายสินคาและบริการตามที่บรษิัทฯ กําหนด 
 
ขนาดของศูนยบริการดแีทคชอป 

ศูนยบริการดแีทคชอปซ่ึงมีสาขากระจายอยูทัว่ประเทศ จะมีขนาดของรานสาขาแตกตางกัน
ไปสามารถแบงไดเปน 3 ขนาด คอื  
  1.ศูนยบริการดีแทคชอป ขนาดใหญ พื้นท่ีประมาณ  20-80 ตารางเมตร ทําเลทีต่ั้งอยูใน
ศูนยการคา หรือเปนอาคารพาณิชยติดถนนใหญ 
 2.ศูนยบริการดีแทคชอป ขนาดกลางพืน้ที่ประมาณ 15-20 ตารางเมตร ทําเลทีต่ั้งอยูใน
ศูนยการคา หรือเปนอาคารพาณิชยติดถนนใหญ 
 3.ศูนยบริการดีแทคชอป ขนาดเล็กพื้นท่ีประมาณ 5-12 ตารางเมตร ทําเลที่ตั้งอยูใน
ศูนยการคา, อาคารสํานักงาน, หางสรรพสินคาและสถาบันการศึกษาตางๆ 
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สินคาและรปูแบบการใหบริการศูนยบริการดีแทคชอป 
สินคา  
             1.โทรศพัทเคลือ่นท่ี (Mobile Telephone ) 

1.1 ระบบ DTAC 800 / Dprompt 800 
1.2 ระบบ DTAC 1800 / Dprompt 1800       

                2  อุปกรณเสริม (Accessories) 
2.1 Antenna 
2.2 Battery  
2.3 Desktop Charger 
2.4 Plug in Charger 
2.5 Hands Free 
2.6 Small Talk 
2.7 Mobile Case 
2.8 Front Cover 

               3  Card 
                3.1 บตัรเติมเงิน  Dpromt Card 800/1800  
                3.2 ชุด Starter Kit Dprompt Card Dtac 800/1800 
                3.3 บตัรเติมเงิน Friendly Card ( World page )   
             3.4 บตัรโทรศพัท ทศท. (Phone Card ) 
             3.5 บตัรโทรศพัทระหวางประเทศ ( Thai Card ) 
                3.6 บตัรโทรศพัทสาธารณะ ( TOT Card )      
 
รูปแบบการใหบริการในศูนยบริการดีแทคชอป 
      1.การรับชาํระคาบริการ ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นที่ระบบ DTAC 800 / 1800 สามารถที่ 
จะชําระคาบริการรายเดือนผานทางรานศูนยบริการดแีทคชอปทุกสาขา 

2.การเปลี่ยนแปลงสถานทีส่งใบแจงคาบริการเปนการอํานวยความสะดวกใหกบั 
ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 1800 ที่มีความประสงคจะแจงขอเปล่ียนแปลงที่อยู
สงใบแจงหนี้ นอกเหนอืทีจ่ะทําดวยวิธีการแจงผาน Call Center แจงผานสํานักงานการบริการแลวยัง
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สามารถแจงเปลี่ยนแปลงทีอ่ยูสงใบแจงหน้ีไดที่ศูนยบรกิารดีแทคชอป 
3.สมัคร / ยกเลิก บริการเสรมิพิเศษผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 1800 

ท่ีมีความประสงคจะสมัครหรือยกเลิกการใชบริการเสรมิที่ทางระบบเปดใหบริการเพียงแจงความ
ประสงคใหกบัพนักงานทราบและกรอกเอกสารที่เคานเตอรบริการ 

4.การขอม ีSim Card ใหม (กรณี Sim card ชํารุด / สูญหาย) ผูใชบริการโทรศพัทเคลื่อนใน
ระบบ DTAC 800 / 1800 ท่ีทํา Sim card ชํารุด หรือทํา Sim card สญูหาย สามารถตดิตอแกปญหา
เรื่อง Sim Card ชํารุดหรือสูญหาย โดยติดตอกับเจาหนาที่พนักงานศูนยบริการดีแทคชอปเพือ่ออก 
Sim Card ใหม 

5.การเปลี่ยนเคร่ืองใหมใชหมายเลขเดิม ( Swap) ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ 
DTAC 800 / 1800 มีความตองการที่จะเปลี่ยนเคร่ืองใหมแตใชเบอรเดิม สามารถเลอืกหาซื้อ
โทรศพัทเคลือ่นที่ยี่หอตางๆในศูนยบริการดีแทคชอป ไดโดยแจงความจํานงคใหกับเจาหนาทีท่ราบ   
และกรอกเอกสารขอมูล สามารถที่จะเปดใชบริการไดทนัที 

6.การยายจุดจดทะเบียนเพือ่ความสะดวกสบายของผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ 
DTAC 800 / 1800 ที่ยายทีท่ํางานหรือยายไปอยู ณ. ภาคใดของประเทศไทย สามารถทีจ่ะยายจุดจด
ทะเบยีนไดเพือ่ความประหยัดกับคาใชบริการ และเพือ่ความเหมาะสมในการใชบริการ ทั้งนี้การยาย
จุดจดทะเบียนจะตองเปลีย่นหมายเลขใหมเปนหมายเลขตามภูมิภาคตางๆ แตเครือ่งโทรศพัทยงัคง
เปนเคร่ืองเดิม 

7.การขอเปดบริการเลขหมายใหมผูใชบริการมีโทรศัพทมือถอืเครื่องที่ถูกตอง (เคร่ืองที่
เสียภาษีและมีการสลัก ประเทศไทย แลว) ของเครือขายระบบ ดีแทค อยู หากมีความประสงคจะนํา
โทรศพัทมือถอืมาใชอีกครั้ง เพียงนําโทรศพัทมือถือเครื่องที่มีอยูมาติดตอที ่ ศูนยบริการดีแทคชอป
และซ้ือหมายเลขโทรศพัทใหม สามารถทีจ่ะใชโทรศพัทไดอีกครั้ง 

8.บริการเปลีย่นแปลงอัตราคาบริการ ( D Package )หากผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นใน
ระบบ DTAC 800 / 1800 ตองการทีจ่ะเปลี่ยนแปลงการคิดคาใชบริการจากเดิม มาเปนการคิด
คาบริการแบบใหมท่ีเหมาะสมกับการใชงานของ ไมวาจะเปน ZAD , MY หรือ MAXIMIZE หรือ
โปรโมชั่นใหม สามารถทีจ่ะแจงความจาํนงกับเจาหนาที่ไดท่ีศูนยบริการดีแทคชอปโดยผูใชบรกิาร
จะตองเตรยีมเอกสาร (บุคคลธรรมดาใชบตัรประชาชน บริษทั ใชหนังสือรับรองบรษิัท บัตรประชาชน
ของผูมีอํานาจ, สําเนาทะเบียนบานและเซ็นรับรองเอกสารทุกใบ)  การเปลี่ยนแปลง D Package 
อัตราคาบริการจะมีผลกับการคิดคาใชจายในรอบบลิถดัไป 

9.การระงับใชบริการชัว่คราว   ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 1800 ที่มี
ความประสงคจะขอระงับใชบริการชัว่คราวไมวาจะเหตผุลใดกต็าม สามารถแจงระงับใชบริการ
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ชั่วคราวไดทนัที ท้ังน้ียังมีสิทธิ์ในการครอบครองเลขหมายเดิมไดตลอดเวลา 
10.การยกเลกิระงับบริการชั่วคราว ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 1800ที่

มีความประสงคจะขอเปดใชบริการใหม หลังจากทีไ่ดแจงขอระงบับริการชั่วคราวสามารถแจงความ
ประสงคกับเจาหนาที่เพือ่ขอเปดใชบริการไดทันท ี          

11.การโอนสทิธ ผูใชบริการโทรศพัทเคลื่อนในระบบ DTAC 800 / 1800 สามารถที่จะ
เปลี่ยนแปลงชื่อผูจดทะเบยีนไดโดยการโอนสิทธจากเบอรโทรศัพทที่จดทะเบยีนของบคุคลเดมิไปยัง
บุคคลใหมทีต่องการโดยผูใชบริการจะตองเตรียมสําเนาบัตรประชาชนของผูโอนสทิธิ์และผูรับสทิธิ์
เพื่อขอใชบริการ 

12.การเปลี่ยนเคร่ืองตางระบบ ( Swap ) ผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 
1800 ที่มีความตองการจะเปลี่ยนเครือ่งจากระบบเดิมที่ใชงานอยู สามารถแจงความประสงค โดย
เปลี่ยนท้ังเครือ่งโทรศพัทใหม เปลี่ยนเลขหมายใหม ได  กรณีที่ผูใชบริการมีความตองการที่จะ
เปลี่ยนเครือ่งจาก ดีแทค ระบบ 800 เปน ดีแทค ระบบ 1800 หรือจากดีแทค ระบบ 1800 เปน ดีแทค 
ระบบ 800 ทางศูนยบริการดีแทคชอปจะดําเนินการปดหมายเลขเดิมและเปดหมายเลขใหมไดทันที 
          13.บริการเปลี่ยนเครื่อง (เลขหมายเดิม) เม่ือผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ DTAC 800 / 
1800 มีโทรศพัททีถู่กตองของระบบดีแทค และตองการนํามาเปลี่ยนขอมูลใชกับหมายเลขเดิม 
สามารถที่จะตดิตอกับเจาหนาที่ของ ศูนยบริการดีแทคชอปเพื่อขอเปดใชบริการไดทันที 

14.การยกเลกิระงับพรอมจัดหาเครือ่งใหมในกรณีท่ีผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นในระบบ 
DTAC 800 / 1800 ทําเครือ่งสูญหาย แลวไดแจงระงับการใชบริการไว สามารถที่จะซื้อเครือ่งใหม และ
ยกเลิกระงบัการใชบริการเพือ่ขอเปดใชบริการไดตอไป   
 
มาตรฐานการใหบริการศนูยบริการดแีทคชอป 

การใหบริการลูกคาเปนจุดเดนของกลยุทธการตลาด จากการที่ตลาดมีการแขงขันอยาง
เขมขนมากกวาเมื่อกอน นอกจากองคกรจะตองมีสินคาที่มีคณุภาพแลวการใหบริการที่มีคุณภาพ
และดีเยี่ยมกบัลูกคากเ็ปนสิ่งที่สําคัญที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากขึ้น และ
พนักงานบริการลูกคาจึงเปนตัวเชือ่มโยงที่สําคัญระหวางลูกคากับองคกรการใหบริการที่ดีเยี่ยมกับ
ลูกคานั้น คือ การใหบริการที่ตรงหรือมากกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา หากทาน
ทราบถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา ทานก็สามารถใหบริการที่ดีเยี่ยมนี้แกลูกคาของทาน ( 
เอกสารการอบรมรานดีแทคชอบ 2545 : 1-3 ) 
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ประวตัิ บริษทั โมบาย อินเตอร กรุป จาํกัด 
  บรษิัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด ไดรับการแตงตั้งเปนศูนยบริการดีแทคชอปอยางเปน
ทางการจาก บริษทั โทเทิล่ แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จํากัด ( มหาชน ) เพื่อจําหนายสินคาและบริการ
โทรศพัทเคลือ่นที่ระบบ AMP 800 และระบบ PCN 1800 เม่ือวันที ่22 พฤษภาคม 2543 ศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด มีวสิัยทัศน ท่ีจะตองการขายสนิคาและบริการเพือ่
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุดบริษัทมีนโยบายที่จะกระจายสนิคาและบริการ
ใกลแหลงชุมชมเนนสถานที่ท่ีมีผูคนผานไปมาโดยไดจัดตั้งศูนยบรกิารดีแทคชอป บรษิัท โมบาย 
อินเตอร กรุป จํากัด สาขาแรกที่สาขาเสนานิคมเนือ่งจากมีทําเลทีเ่หมาะสมและไมมีคูแขงขันมาก 
จากน้ันบริษัทมีผลประกอบการที่ดีและเจริญเตบิโตอยางตอเนื่องภายหลัง2ปถัดมาจึงไดขยายสาขา
ในกรุงเทพฯเพิ่มขึ้นอีกสาขาคือ ศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด ที่สาขาศรี
ยาน  
 
โครงสรางการบรหิารของศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบาย อินเตอร กรุป จาํกัด  

 
 
 
ภาพประกอบ 2  แสดงการจัดองคกรของ บรษิัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร 
 
แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

ความหมายของสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
   เสร ี วงษมณฑา (2542 : 11 ) ใหความหมายของสวนผสมทางการตลาดวา เปนการที่มี
สินคาตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรบัไดและ
ผูบริโภคยินดจีายเพราะมองเห็นวาคุม จูงใจใหเกิดความชอบในตวัสินคาและเกิดพฤติกรรมอยาง
ถูกตอง 

 

กรรมการผูจัดการ 

 

แผนกบัญชีและการเงิน ฝายขายและการตลาด ฝายบริการลูกคา ฝายกฎหมาย 

ผูจัดการสาขา 
              เสนานิคม และ ศรียาน 

พนักงานการเงิน พนักงานบัญช ี
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   โบวี่ คอรทแลนด แอล. และคณะ ( Bovee and Others. 2538 : G8 ) ใหความหมายของสวน
ประสมทางการตลาดวาหมายถึงองคประกอบสําคญั 4 ตัวของกลยุทธทางการ ตลาด อัน
ประกอบดวย สินคา, การสงเสริมการขาย, การกระจายสินคาและราคา 
   คอตเลอร ฟลิป ( Kotler.2537 : 98 ) ใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดวาเปน
กลุมของเคร่ืองมือทางการตลาดที่องคกรใชในการปฏิบัติตามวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาด
กลุมเปาหมาย 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด  

ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถงึ เครือ่งมือตาง ๆ ทางการตลาดที่
กิจการใชเพือ่ตอบสนองตอวัตถุประสงคทางการตลาดเปาหมาย ประกอบดวยกลยุทธทางการตลาด
ท่ีสําคัญ  4 ประการ ดังน้ี   (จันทจร  กออิสรานุภาพ . 2547 :42 )    

1.ผลติภัณฑ (Product) หมายถึง สินคา หรือบริการ แนวคิด หรือแนวปฏบัิตทิี่ถกูเสนอแก
ตลาด หรือผูซื้อ หรือผูบริโภคเพือ่ตอบสนองความตองการ และความปรารถนาใหผูบริโภคเกดิความ
พึงพอใจจากสิ่งที่มีตัวตน จับตองไดของผลิตภัณฑคือตัวสนิคา และสิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดของ
ผลิตภัณฑคือ บริการ แนวคิด และแนวปฏิบัตท่ีิเสนอ 

ตัวสนิคาทีจ่ับตองไดควรมีลกัษณะท่ีมีความสําคัญตอผูบริโภค ซึ่งมีความแตกตางกันอยู 5 ประการ 

คือ        1.1  ลักษณะ หมายถึง สินคามีรูปรางหรือรูปทรงอยางไร 

1.2  รูปแบบ หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคตอสินคา 

1.3 ชือ่ตราสนิคา หมายถึง ชือ่ท่ีใชเรียกสินคาแตละชนิดใหแตกตางจากสินคาของกิจการ 

อื่น  

1.4 การหีบหอหรือการบรรจุภัณฑ หมายถึง การเลอืกสรรสิ่งหอหุมสินคาไมใหเกดิ 

ประโยชนตอตัวสนิคาเอง  สะดวก และงายตอการขนสง ตลอดจนเกิดประโยชนตอผูบริโภค ในการใช
สอย รวมถึงการเก็บรักษาดวย 

 5.คุณภาพของสินคา หมายถึง ระดับความถ่ี และระดับความมีคุณคาของสินคาแตละ
ประเภทที่มีผลตอความรูสกึนึกคิดของผูบริโภค ซึ่งอาจจําแนกไดจากความมีชือ่เสยีงของผูผลติ ผูจัด
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จําหนาย ชนดิหรือประเภทของวตัถุดิบท่ีใชเปนสวนผสมของตัวสนิคา ตลอดจนภาพลกัษณของตรา
สินคาดวย 

 2.ราคา ( Price) หมายถงึ การจัดการดานราคาจะเกี่ยวของกับการกําหนดราคา ที่เหมาะ 
สมในสภาพการแขงขันของตลาดที่มีลักษณะแตกตางกันไปมีสวนสําคัญ ในการกําหนดความสําเร็จ
ของโปรแกรมการตลาดตามที่ไดมุงหวังไว การกําหนดวิธีการตั้งราคาตามสภาพการแขงขัน หรอืการ
ใชคูแขงขันเปนเกณฑไดดังนี้  คือ 

2.1 การตั้งราคาในตลาดทีมี่การแขงขันสูง 

2.2 การตั้งราคาในตลาดกึ่งแขงขันกึ่งผูกขาด 

2.3 การตั้งราคาในตลาดทีมี่ผูขายนอยราย 

2.4 การตั้งราคาในตลาดผกูขาด 

3. การจัดจําหนาย ( Place ) หมายถึง วิธกีารนําสินคาและบริการไปสูกลุมผูบริโภค หาก
เปนสินคาและบริการทีจ่ะขายไปหลายๆแหง วิธีการขายหรือการกระจายสินคาจะมีความสําคัญมาก  
หากจะกลาวถึงธุรกจิที่เปนการขายหนาราน Place ในที่นี้ก็คือ ทําเลที่ต้ัง ซึ่งก็ควรพจิารณาเลอืก
ทําเลทีต่ั้งของสถานที่ประกอบการเหมาะสมกับสินคาตามความตองการของกลุมผูบริโภค  

4.การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอสือ่สารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง 

ผูขาย กับผูซือ้ เพื่อสรางทศันคติและพฤติกรรมการซือ้ การติดตอสือ่สารอาจจะใชบุคคลหรือไมใชก็
ได โดยการตดิตอสือ่สารนัน้ มีหลายประการที่เรียกวา สวนประสมการสงเสริมการตลาด หรือ สวน
ประสมของการติดตอสือ่สาร      (  Promotion mix or communication mix )      ซ่ึงประกอบดวย                 
( ศิริวรรณ เสรีรัตน . 2541:180 )  

4.1 การโฆษณา ( Advertising ) เปนกจิกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการหรือ
ผลิตภัณฑ บรกิาร หรือความคิด ทีต่องมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน ( Personal Selling ) เปนกิจกรรมแจงขาวสารและการจูงใจใช 

บุคคล 
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4.3 การสงเสริมการขาย ( Sale Promotion ) เปนกจิกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงาน และการประชาสัมพนัธ ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจการทดลอง
ใชหรือการซือ้ การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคอื  

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค  

( Consumer Promotion ) ใชกลยุทธดึงสนิคาออกจากราน ( Pull strategy ) 

4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง  

( Trade Promotion ) ใชกลยุทธผลักสินคาเขาราน ( Push strategy ) 

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงพนักงานขาย  

( Sales Force Promotion ) 

4.4 การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ ( Publicity and Public relations ) การใหขาวเปน 

การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบรกิาร ที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึง 
ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการ เพือ่สรางทศันคติที่ดีตอองคการใหเกิดขึ้นกับ
กลุมเปาหมาย การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ  

 
กลยุทธการตลาดสาํหรบัธุรกิจใหบรกิาร     
              ศิริวรรณ เสรรัีตน (2541:212) ธรุกิจทีใ่หบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด ( Marketing 
Mix ) หรือ 4P คือ ผลติภัณฑ ราคา การจดัจําหนาย การสงเสริมการตลาด และนอกเหนือจากน้ันแลว
ยังตองอาศยัเครื่องมืออื่นๆ เพิ่มเติมซ่ึงประกอบไปดวย บุคคล หรือ พนักงานซึ่งตองอาศยัการ
คัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจเพือ่ใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองแกลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท มีการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวมในรูปแบบการบริการ เพือ่สงมอบคณุภาพ
ในการใหบริการแกลูกคาไดรวดเรว็และประทับใจ 
 คอทเลอรและอารมสตรอง(1993 : 3 ) ไดใหแนวความคิดดานการตลาดไววา " การตลาดเปน
กระบวนการทางสังคมซึ่งกระทําขึ้นโดยบุคคลหรือกลุมบุคคลในการแลกเปลี่ยนสินคาและบรกิาร
จากผูผลิตไปยังผูบริโภคเพือ่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรืออาจกลาววาไดเปนกระบวน  
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การทางการบริหารสังคม ซ่ึงบุคคลและกลุมบุคคลไดรับสิ่งสนองความจําเปนและความตองการสราง
หรือแลกเปลีย่นระหวางผลติภัณฑและมูลคา 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและกลยุทธการตลาดสาํหรบัธุรกิจใหบริการ 
 การบริการมีลกัษณะที่สําคญั 4 ลักษณะที่มีอิทธพิลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดคอื 
 1.ไมสามารถจับตองได ( Intangibility ) บริการไมสามารถมองเห็น หรอืเกิดความรูสึกได
กอนท่ีจะมีการซื้อ ไมสามารถบอกไดวาจะไดรับบริการในรูปแบบใดเพือ่ลดความเสี่ยงจากผูซือ้ ผูซื้อ
ตอง   พยายามวางกฎเกณฑเก่ียวกบัคณุภาพและประโยชนจากบรกิารที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความ
เชื่อม่ันในการซ้ือในแงของ " สถานที ่ตวับคุคล เคร่ืองมือ วัสดุทีใ่ชในการติดตอสือ่สาร" ซึ่งเปนสิง่ที่ผู 
ใหบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกนัใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น  

2.ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ ( Inseparability ) การใหบริการเปนการผลติและบริโภค
ในขณะเดียวกัน ผูขายหนึง่รายสามารถใหบริการลูกคาขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละราย
มีลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนไดเพราะตองผลติและบริโภคในเวลาเดียวกนั 
 3.ไมแนนอน ( Variability ) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัวาผูขายบริการเปนใคร 
จะใหบริการเมื่อ ไหรท่ีไหน อยางไร ตลอดจนคุณภาพในการใหบริการ ผูใหบริการจะตองมีการ
ตรวจสอบ คัดเลือก ฝกอบรมพนักงานทีใ่หบริการ เพื่อการบริการที่ดี 
 4.ไมสามารถเก็บไวได ( Perishability ) การบริการไมสามารถผลติเกบ็ไวไดเหมือนสินคา ถา
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการกจ็ะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา
ใหเกิดปญหาคือบริการลูกคาไดไมทัน ( ศิริวรรณ เสรีรัตน 2541 : 211 ) 
สวนประกอบทางการบรกิาร ( Service Mix ) 

สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ เฉลิมจริะรตัน 2542 :172 ) คือ บรรดาปจจัยทีเ่ปน
องคประกอบของการบริการใดๆที่มีผลดานคุณภาพของบริการน้ันๆ ชวยสรางความพึงพอใจหรอื
กอใหเกิดความพึงพอใจในสายตาลูกคาน้ันได สามารถแบงปจจัยออกเปน 3 กลุมดังนี้ 
 1.กลุมที่มีอทิธพิลกอนรับบริการ ( Pre-Service Factors )  

  1.1ภาพพจน กิตติศพัท ชือ่เสียงของบรษิทั ( Company Image ) 
  1.2ความเชือ่ถือไววางใจไดของบริษัท ( Creditability of Company )  
  1.3คาบริการ คาใชจายเพือ่ขอรบับริการ ( Cost of Service ) 
  1.4ความแปลกใหมของการบริการ ( Creativity of Service ) 

 2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ ( During-Service Factors ) 
     2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบริการ ( Conveniency ) 
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     2.2 ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ ( Contectness ) 
     2.3 กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ ( Courtesy ) 
     2.4 ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรบับริการ ( Complexity ) 
     2.5 ความประณีตบรรจงและพถิพีิถันขณะบริการ ( Carefulness ) 
     2.6 ความเลินเลอของผูใหบริการ ( Carelessness ) 
     2.7 ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของบริการ ( Competence )  

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว ( Post-Service Factors ) 
     3.1ความสอดคลองกบัความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ (Conformance to 
Customer Expectation ) 
     3.2 ความสมบูรณครบถวนของบริการ ( Completeness of Service ) 
     3.3 ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ ( Consistency of Service Quality )  
     3.4 การปฏิบตัิตอคํารองเรยีนของลูกคา ( Complaint Handling ) 
     3.5 ความคุมคาเงินหรือไมของบริการน้ัน ( Cost Effectiveness )  
 
ความหมายพฤติกรรมผูบริโภคกับการบรหิารการตลาด 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2539 : 5 ) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไวดังนี้ " ปฏิกิริยา
ของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกจิ รวมท้ังกระบวนการ
ตางๆของการตัดสินใจซ่ึงเกดิกอนและเปนตัวกําหนดปฏกิิริยาตางๆเหลานั้น"  

ธงชัย สันตวิงศ (2537 : 15) กลาววา ผูบริโภคจะดําเนินการซื้อสินคาและบริการดังกลาวก็
ขึ้นอยูกบักจิกรรมที่เกี่ยวของกับการวางกลยุทธ และจดักิจกรรมทางดานการตลาด ความสําเรจ็ของ
การตลาดอยูที่การสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคจากการไดใชสินคาและบริการ  

วีระชยั ตันตวิีระวิทยา (2537 : 36 ) ไดใหความเห็นเรื่องความสําคัญของผูบริโภคจะมี
ผลสําเร็จในการดําเนินธุรกจิ จะตองเอาใจใสผูบริโภคดวยการกระทําอยางแทจริง ใกลชิดกับผูบริโภค
เพื่อสรางความภักดีตอสินคาและบริการ อันเปนบอเกิดรายไดระยะยาว และประกอบดวยกลยุทธ
ดานการบริการ คุณภาพ ความนาเชือ่ถือ และจะตองรบัฟงความคิดเห็นของผูบริโภค 

จากความหมายขางตนยอมชี้ใหเห็นวา  ธุรกิจท่ีดําเนินการผลิตสินคาและบริการความสําเรจ็
และความสําคญัของการดําเนินการทางดานการตลาดและการปฏบิัติตามแผนดังกลาวนั้นจุดสําคัญ
ของความสําเร็จขั้นสุดทายอยูที่ผูบริโภคซึ่งผูบริโภคนัน่เองจะเปนผูกําหนดและชีอ้นาคตความสําเร็จ
ของการตลาดใหแกหนวยงาน  
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โครงสรางพฤติกรรมของผูบริโภค 
อํานาจ ธีระวนิช (2544:189) อธบิายไววาพฤติกรรมของผูบริโภคเปนสิ่งจําเปนสําหรับ

ผูประกอบการที่จะนําไปใชในการจัดการลูกคาตลอดจนการกําหนดวิธทีางการตลาดในดานอื่นๆ 
ท้ังนี้เพื่อสรางความพอใจและความภักดีของลูกคาที่มีตอกจิการ แนวคิดที่มีความสําคญัตอธุรกิจ
ขนาดยอมอันไดแกแบบจําลองดานโครงสรางพฤติกรรมของผูบริโภคโดยแสดงความสัมพันธของ 

องคประกอบ 3 สวน คอื  
1.กระบวนการตัดสินใจ ( Decision-making process )  
2.องคประกอบทางจติวิทยา ( Psychological factors ) 
3.องคประกอบทางสังคม ( Sociological factors ) 
 

องคประกอบทางสังคม 
- วฒันธรรม 
- ชั้นทางสังคม 
- กลุมอางอิง 
- ผูนําทางความคิด 

  องคประกอบทางจติวทิยา 
- ความจําเปน 
- การรบัรู 
- แรงจูงใจ 
- ทศันคต ิ

                                              
   

 
 
 
 
 
 
 

 
 

แบบจาํลองพฤติกรรมผูบริโภค 
ภาพประกอบ 3 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
ท่ีมา อํานาจ ธีระวนิช (2544:189) 

 
กระบวนการตดัสินใจ 

การตระหนัก 
ถึงปญหา  

การหาขอมูลและ

ประเมินผล 
การประเมินผล

หลังการซื้อ 
ตัดสินใจซื้อ 
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ความคิดเหน็ของผูบริโภคท่ีมตีอการบริการจะแสดงออกถึงความรูสึกนึกคิดในทางบวกหรือ
ลบนัน้ข้ึนอยูกับปจจัยดานตางๆดังนี ้

1.สินคาและบริการ คือ ลักษณะของผลติภัณฑหรือบริการทีส่ามารถตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคไดและเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภค ถาสินคามคีุณภาพดีกจ็ะทําให
ธุรกิจมีขอไดเปรียบทางการแขงขัน 
               2.การดําเนินการ คือ การบริการที่มีการดําเนินการที่ดี ไดแก ความรวดเรว็ในการใหบรกิาร
ในแตละครั้ง แตละเรือ่ง การลดขั้นตอนหรืออนุโลมใหลูกคาในบางกรณ ี ทาํใหผูบริโภครูสึกวาไม
เสียเวลาที่มาใชบริการ 

3.พนักงานบรกิาร คอื การบริการของพนักงานบริการจะตองเปนผูรอบรูในเร่ืองของสินคา 
และบริการ นโยบายขององคกร ชอบชวยเหลือผูอื่น เปนคนชางสังเกตและสามารถแกไขปญหาเฉพะ
หนาได มีบุคลิกภาพที่ดี มีความสุภาพและกระตอืรือรนท่ีจะใหบริการตอผูบริโภค 
               4.สถานที่ประกอบการ คอื ลกัษณะของสถานที่ที่ใหบริการที่ดีมีทําเลที่ต้ังเดินทางสะดวก 
ไมแออัดในการเดินทาง สะอาด มีความเปนระเบยีบเรียบรอยของสถานที ่ 
               5.การสงเสริมการตลาด คือ ลกัษณะการสือ่สารทางการตลาด เพือ่แจงขาวสาร เพือ่จงูใจให
เกิดการซื้อสินคาหรือบริการผานทาง การโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย การประชาสัมพันธ 
การสงเสริมการขาย การจดักิจกรรมพิเศษ (สมชาย หิรัญกิตติ .2542 :185 ) 
 
ความตองการพืน้ฐานของลูกคา 
ความตองการพื้นฐานของลกูคามี 2 อยางคือ  
 1.ความตองการสวนตัว คอื การที่ลูกคารูสึกวาตนเองไดรับการยอมรับ ไดรบัปฏิบัติดวย
ความ เคารพ และรูสึกวาตนเองมีความสําคัญ 
 2.ความตองการทางปฏิบัต ิคือบริการและสินคาสามารถสรางความพึงพอใจในการดํารงชีวิต 
หรืออาจเปนความตองการทางธุรกิจ เพือ่ยกยองระดบัความเปนอยูหรือความกาวหนาทางธุรกิจ 
           ท้ังความตองการสวนตัวและความตองการทางปฏิบตัิมีความสําคัญในการใหบริการแก  
ลูกคาเปนอยางยิ่งทุกครั้งเราสามารถตอบสนองกบัความตองการทั้งสองอยางแกลกูคาในการ
ใหบริการแตละคร้ังได  เพยีงแตเราสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหบริการตามความ  
ตองการนั้น ดังนั้นเม่ือลูกคามาพบ ขอใหไดวิเคราะหถึงความตองการทั้งสองอยางของ 
ลูกคา และใชหลักในการใหบริการเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคา 
 
หลักในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 1.เตรียมความพรอมในการใหบริการ คอื การทีพ่นักงานจะตองทราบถึงสินคา บริการและ
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องคกรเปนอยางดี ทราบถงึขั้นตอนและวิธีการในการจัดการสินคาและบริการนอกจากนั้น  ควรจะ
ทราบถึงนโยบายและกฎเกณฑขององคกร 
 2.การใชการตดิตอสือ่สารทีมี่ประสิทธิภาพ คือ ตองทราบวาควรจะใชทักษะในการพูด
อยางไรและพดูเมื่อใด เพื่อตอบสนองความตองการทกุอยางของลูกคาได 

3.การติดตามงาน คือ ในการใหบริการลูกคาในบางครั้งอาจจะไมสามารถจบลงในการบริการ
เพียง 1 คร้ัง ได ดังน้ัน พนักงานตองไมละเลยทีจ่ะตดิตามงานใหลกูคา และแจงใหลูกคาทราบตาม
ความเหมาะสมนอกจากนั้นการติดตามยงัหมายถึงการติดตามภายในองคกรของทานดวย  ไดแก 
การรายงานปญหา หรือคํารองเรียนของลูกคา หรือใหขอมูลที่สําคญัท่ีเกี่ยวของในเร่ืองนั้น ๆ เม่ือ
ทราบความตองการพื้นฐานของลูกคาทัง้ 2 อยางมาแลวนั้น สามารถตอบสนองความตองการใหกับ
ลูกคาได โดย ปฏบิัติดังนี ้

1.หัวใจการบริการ ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการสวนตัว  
2.ขั้นตอนการใหบริการ ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการทางปฏบิัติ 

 
หัวใจการบรกิาร 
        การใหบริการทีต่อบสนองความตองการสวนตวัของลูกคาน้ัน สามารถทาํไดโดยใชสิ่งตางๆ
เหลานี ้

1.การปฏิบัติใหลูกคาเห็นวาลูกคาเปนคนสําคัญ สิ่งท่ีลูกคาพูดเปนสิ่งสําคัญทั้งตอองคการ 
และตอตวัของพนักงานเอง ดังน้ันควรทีจ่ะมีความสุภาพออนนอม  ใหความเคารพนับถอืลูกคา 

2.รับฟงและสนองตอบดวยความเห็นใจ การตั้งใจฟงในสิ่งที่ลูกคาพดู และทําความเขาใจกับ 
ความรูและความตองการของลูกคา หลังจากนั้นสนองตอบตามความตองการของลูกคาดวยความ
เต็มใจ เชน ตองการทราบวาลูกคาพดูดวยความรูสึกอยางไรและจะตองแสดงใหลูกคาทราบวาเรา
เขาใจในสิ่งท่ีลูกคาพูด โดยที่สามารถแยกแยะไดวา สิ่งทีลู่กคาพดูน้ันคืออะไร และขอเท็จจริงของ
ลูกคาคอือะไรจากคําพูดนั้นๆ 

3.รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคา โดยใหโอกาสแกลูกคาในการมีสวนรวมใน 
การแกไขปญหา เพือ่ท่ีจะไดนํามาปรับใชใหเหมาะสม 
 
ข้ันตอนในการใหบริการกับลูกคา 

การใหบริการที่ตอบสนองความตองการทางปฏิบัตขิองลูกคา สามารถใชขั้นตอนในการ
ใหบริการกับลกูคาดังน้ี 

      1.กลาวคาํทักทายลูกคาอยางสุภาพและเหมาะสม แสดงใหเห็นวาลูกคาเปนคนสําคัญ 
      2. ทําความเขาใจในสิ่งท่ีลูกคาตองการ เพือ่ใหทราบความตองการที่แทจริงของลูกคา 
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      3.บริการใหตรงและมากกวาความตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับสิ่งท่ีตองการดีท่ีสุด 
      4. ตรวจสอบความพอใจของลูกคาทกุคร้ัง เพือ่ใหลูกคาไดในสิ่งที่เขาตองการแลว รวมถึงเปน 

การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคากอนทีลู่กคาจะกลับไป 
สิ่งสําคัญสําหรับการใหบริการแกลูกคาคอื ความเสมอตนเสมอปลายในการใหบรกิารทุกคร้ัง 

สําหรับลูกคาแลวความผิดพลาด ความไมสุภาพ หรอืความลาชาเพยีงครั้งเดียวกส็ามารถลบลางการ
บริการที่ดีในครั้งกอนๆไดหมดสิ้น ในสถานการณของการใหบริการท่ีไมปกตินั้น สามารถเปลีย่นสิ่ง
ตางๆ ใหกลายเปนการใหบริการท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา และสรางความประทับใจแกลูกคาได 
ลูกคาที่เขามาพบเรานั้นมีหลายประเภท ไดแก 

 1. ลูกคาที่เปดเผย คอื ลูกคากลุมน้ีจะพดูออกมาเมือ่เกิดความพอใจ หรือไมพอใจ ลูกคาใน 
กลุมน้ีเราสามารถใหความชวยเหลือเพื่อแกไขสถานการณที่ไมปกติไดงายโดยใชหลกัการตางๆดังที่
กลาวมาแลวน้ัน 

      2. ลูกคาปกปด คอื ลกูคากลุมนี้จะไมพูดอะไร ถาเขาพอใจก็เพียงแตซือ้สินคาและบริการไป
เรื่อยๆหากไมพอใจกจ็ะเดินจากรานไป โดยท่ีพนักงานอาจจะไมรูตวั ซึ่งจะตองหาสาเหตุแหงความ
ไมพอใจนั้นกอนทีจ่ะใหบรกิารแกลูกคาหรือกอนใหลกูคากลับไป โดยสามารถสังเกตไดจากคําพูด สี
หนา ทาทางของลูกคา 
           เม่ือลูกคาเกิดความไมพอใจและมีอารมณโกรธ สามารถใชหลักปฏิบตั ิดังน้ี 
            1.ตั้งใจรับฟงลูกคา 

     2.แสดงความเห็นอกเห็นใจและเขาใจในความรูสึกของลูกคา 
            3.ขออภัย โดยไมตองพูดถึงรายละเอียดของปญหา หรือพาดพึงถึงผูอื่นหรือองคกร 
            4.รับผิดชอบในการแกไข 
 
ความคิดเหน็และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 ความคิดเห็นเปนการที่บุคคลน้ันพิจารณาตอขอเท็จจริงสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยบุคคลนั้นอาจจะ
แสดงออกมาในรูปของความคิดสวนตัว นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคํานยิามของ
ความคิดเห็นไวดังน้ี 
 กมลรัตน หลาสุวงษ (2527:174) ไดใหความหมายไววา ความคิดเห็นหมายถึง การ
แสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนเก่ียวกับ เจตคติ ความเชือ่ หรอืคานิยมของบุคคล ความคิดเห็น
ไมเหมือนเจตคตติรงที่ไมจําเปนทีจ่ะตองแสดงความรูสึก อารมณ หรือแมกระท่ังการแสดงพฤติกรรม
ท่ีจะตอบสนองหรือไมตอบสนองตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง เปนเพียงคําพูดพรอมเหตุผลทีบุ่คคลคิดขึ้นมา  

ลาวัณย จักรานุวฒัน (2540:9 ) ไดใหความหมายไววา ความคิดเห็นหมายถึง  ความเชื่อหรือ
การลงความเห็นที่ไมไดเปนความรูสึกที่แทจริง แตในบางครั้งความคิดเห็นในบางสิ่งบางอยางอาจ
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เปนจริงได 
 ประภาเพ็ญ สวุรรณ (2526:13) กลาววา ความคิดเห็นเปนการยากทีจ่ะแยกความคิดเห็นและ
เจตคติออกจากกันโดยเด็ดขาด เพราะท้ังความคิดเห็นและเจตคตมีิลักษณะคลายคลึงกันแตลกัษณะ
ความคิดเห็นจะไมลึกซ้ึงเหมือนเจตคต ิ
 โคลาสา ( Kolasa. 196 :886) ไดใหความหมายชองความคิดเห็นไววา ความคิดเหน็ปนการ
แสดงออกของแตละบุคคลในอันท่ีจะพจิารณาถึงขอเทจ็จริงอยางใดอยางหน่ึง หรอืเปนการ
ประเมินผล (evaluation ) สิ่งใดสิ่งหนึ่งจากสถานการณสิ่งแวดลอมตางๆ หรอืความคิดเห็นเปนการ
ตอบสนองสิ่งเราที่ตองถูกจํากัด แตเปนสิ่งเราที่ไดรับอิทธพิลมาจากความโนมเอียง 
 เมอรฟและคณะ ( Merphy and Crutchfield 1937:152) ใหความหมายความคิดเหน็ไววา 
เปนความชอบหรือไมชอบ พึงใจหรอืไมพึงใจของบุคคลที่แสดงออกมาตอสิ่งตาง ๆ 
  
ความสาํคัญของความคดิเหน็ 
 การศึกษาความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของบุคคล กลุมคน ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง แตละ
คนจะแสดงความเชือ่ และความรูสึกใดๆที่มีตอสิ่งนั้น ความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการบริการ
งาน การกําหนดนโยบาย แผนงานโครงการตางๆ หรอืการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางาน รวมทัง้การ
ฝกหัดการทํางาน เพราะจะทําใหแนวทางการดําเนินงานตางๆ บรรลตุามวตัถุประสงค (ลาวัณย จัก
รานุวฒัน 2540:9) 
 
การเกดิความคิดเหน็ 
          ความคิดเห็นเกิดจากการเรียนรูและประสบการณของบคุคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เกิดขึน้ได
ตามเงื่อนไข 4 ประการ คอื  

1.กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพนูและบรูณาการของการตอบสนองแนวความคิด
ตางๆเชน ความคิดเห็นจากครอบครวั โรงเรียน คร ูการเรียนการสอน  

2.ประสบการณสวนตัวขึ้นอยูกับความแตกตางของบคุคลซึ่งมีประสบการณที่แตกตางกันไป
นอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึน้เร่ือยๆแลวยงัมีทําใหเปนรูปแบบเปนของตัวเอง  

3.การเลียนแบบการถายทอดความคิดเหน็ของคนบางคนไดมาจากการเลียนแบบความ
คิดเห็นของคนอื่นท่ีตนเองเกิดความพอใจหรือเกิดความชอบ 

4.อิทธพิลของกลุมสังคมคนยอมรับความคิดเห็นตามกลุมสังคมที่ตนเองอาศัยอยูตาม
สภาพแวดลอม เชนความคดิเห็นตอศาสนา สถาบันตางๆ ( ศักดิ์ สุนทรเสณ ี. 2531:4 ) 

จากการศึกษาความหมายความคิดเห็นพอจะสรุปไดวา ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออก 
ทางดานความรูสึกความเชือ่คานิยม การยอมรับ และการเห็นดวยไมเห็นดวยที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
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อาจใชการพูดหรือการเขยีน ใหสอดคลองกับความรูสึกและรับรูของตนเองซึ่งมาจากประสบการณ
หรือความเปนจริงที่ไดเกิดขึ้น ดังนั้นในการบริหารศูนยบริการดีแทคชอปจําเปนตองใชเคร่ืองมือทาง
การตลาดเพือ่กําหนดความคิดเห็นที่ดีของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบรกิาร
ดีแทคชอปใหเปนไปในทางบวกซึ่งจะมีผลตอการดําเนินกิจการตลอดจนชักนําใหผูบริโภคมาซือ้สิน 
คาและบริการ 
 
ทฤษฎีท่ีเกีย่วของ 
ทฤษฎีการเรียนรูเกี่ยวกับการบริการ 
    พาฟลอฟ (มสธ.2539 : 339-340 ) ไดเสนอทฤษฎีการเรียนรูจากเง่ือนไชสิ่งเราซึง่สามารถ
นํามาอธิบายความรูสึกที่มีตอบริการได หากนําสิ่งเราตามธรรมชาติควบคูกบัการบริการบอยๆแลว
จะทําใหมนุษยเกิดความรูสกึอยางใดอยางหนึ่ง เชนเดยีวกับความรูสึกที่นํามากระตุน 
    การตัดสินใจใชบริการหรอืไมน้ัน ยอมขึ้นอยูปจจัยทีไ่ดจากการเรยีนรู คือการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมที่คอนขางถาวร ซึ่งการเปลีย่นพฤติกรรมน้ันเกิดจากการไดรับประสบการณ ดังนัน้การ
เรียนรูมีหลัก 3 ประการคอื 
   1)การเรียนรูเปนการเปลี่ยนพฤติกรรมโดย 

1.1 เปลี่ยนจากไมเคยรูจักบริการ เปนรูจกับริการนั้น 
1.2 เปลี่ยนจากไมชอบบริการ เปนชอบบริการนั้น 
1.3 เปลี่ยนจากไมเคยใชบรกิาร เปนใชบริการน้ัน 
2)การเรียนรูเปนการเปลีย่นแปลงที่คอนขางถาวร เม่ือรูจักช่ือของบรกิารคอนขางถาวร 

แลว แมจะท้ิงชวงเวลาไปเนิ่นนาน ก็ยังบอกชือ่เครื่องหมายการคาของบริการนัน้ไดถูกตอง 
  3)การเรียนรูเกิดจากผูรับบริการไดประสบการณเกี่ยวกับบริการ ไมวาจะโดยตรงดวย
ตนเองมากอนหรือไดรับฟงจากผูอืน่ 
 
ทฤษฎีความตองการตามลาํดบัขัน้ของมาสโลว  
 ความตองการของผูบริโภคเปนหัวใจของหลักการตลาดผูประกอบการหรือผูใหบรกิาร
จะตองคํานึงถงึความตองการของลูกคาเปนหลัก เพราะธุรกจิจําตองไดรับการสนับสนุนจากลกูคา
ตลอดเวลาสม่าํเสมอและมากขึ้นไปเร่ือยๆจึงจะใหธุรกจิอยูรอดและเติบโตได ดังน้ันการที่จะจูงใจให
ลูกคามาใชบรกิารจึงจําเปนตองเขาใจถึงความตองการของความรูสึกนึกคิดของลูกคาเพือ่กระตุนให
มาใชบริการมากขึ้น 

มาสโลว (มสธ.2539 : 149-150 ) ความตองการของคนจะเปนจุดเร่ิมตนของกระบวนการจูงใจ
และความตองการจะแบงออกเปนระดับตางๆกันโดยที่มาสโลวไดตั้งขอสมมตฐิานเกี่ยวกับความตอง 
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การของคนไววามนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิน้สุดเมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนอง
แลวกจ็ะเกิดความตองการอยางอื่นไปเร่ือย ๆ ไมมีจบสิน้ ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะ
ยังเปนสิ่งทีจู่งใจใหเกิดพฤตกิรรม สวนความตองการที่รับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจอีก
ตอไป ความตองการของคนจะเรียงลําดบัความสําคัญ เม่ือความตองการขั้นใดไดรับการตอบสนอง
แลวจะเกิดความตองการในขั้นสูงขึ้นไปเร่ือยๆ 
 
ทฤษฎีลาํดับขั้นความตองการของมาสโลว (อารีย พันธมณี 2546 : 277-278 ) 

ขั้นที ่1 ความตองการทางดานสรีระ ( Basic Physiological Need ) ความตองการทางดาน
สรีระน้ีเปนความตองการขัน้พื้นฐานที่สําคัญที่สุดทางดานการดํารงชีวิต เชน ความตองการอาหาร 
น้ํา อากาศ และอุณหภูมิ การหลับนอน การขับถาย 

ขั้นที่ 2 ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง ( Safety and Security Need ) คือความ
ตองการความปลอดภัยและม่ันคง ซึ่งไดแก ความรูสกึมั่นคงและปลอดภัย ความเปนปกแผน ความ
ตองการความคุมครอง ความรูสึกปลอดภยัจากการคุกคาม ปลอดจากความวติกกังวล ตลอดจนการ
หลีกเลี่ยงอันตรายหรอืความเจ็บปวดตางๆ 

ขั้นที่ 3 ความตองการความรัก และเปนเจาของ ( Love and Belonging Needs ) คือ ความ
ตองการความรักอยากใหตนเปนที่รัก การยอมรับจากกลุม โดยปกติแลวบคุคลจะรวมตัวอยูเปนกลุม 
ดังนั้นจึงตองการความรักและตองการมีสวนรวมในกลุมใหยอมรับตนเอง 

ขั้นที ่4 ความตองการไดรับการยกยองจากผูอื่น ( Self Esteem Needs ) คือ ความตองการจะ
ใหผูอื่นยกยองตนเอง เปนความปรารถนาของบุคคลทีจ่ะทําใหเกดิพฤติกรรมตางๆเพือ่ใหบุคคลอืน่
ยกยอง 

ขั้นที ่5 ความตองการบรรลถุึงความตองการของตนเองอยางแทจริง ( Self Actualization ) 
คือความตองการสูงสุดของบุคคลทีจ่ะตองพยายามกระทําสิ่งตางๆตามความเหมาะสมและ
ความสามารถของตนเอง 
 
ทฤษฏีความตองการของ อเดยและแอนเดอรเซน ( มสธ.2539 : 350 )  
 ความตองการของผูรบับริการหรือผูบริโภคตองานบริการจะแตกตางกันไปตามลักษณะของ
แตละธุรกจิซ่ึงไมเหมือนกัน เชน ธุรกจิสายการบิน ผูรับบริการตองการความปลอดภัย ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง ธุรกจิการบรกิารอาหาร ผูรับบริการตองการการตอนรบัที่ดี อาหารอรอย 
ความรวดเร็ว สถานที่สะอาด อเดยและแอนเดอรเซน ไดศึกษาเกี่ยวกับสิ่งที่ผูรับบริการตองการและ
หากไดรับสิ่งน้ันจะเกิดความพอใจสามารถสรุปไดดังน้ี 

1.ความสะดวกที่ไดรับบริการ ( Convenience ) ไดแก ระยะเวลาในการรอคอยเพือ่รอรับ
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บริการโดยเรว็ไมนาน ความเปนระเบียบของหนวยบริการตลอดจนลักษณะสถานที่ของการบริการ 
 2.การประสานงานของการบริการ ( Cordination ) การไดรับบริการทั้งหมดตามที่ผูมารับ
บริการ ตองการ รวมถึงการติดตอสือ่สารการทํางานในหนวยงานอยางมีประสิทธิภาพ ความสนใจ
ของผูปฎบัิติงานในแตละหนาที่ตอผูมารับบริการ 
 3. อธัยาศัยและความสนใจของผูรับบริการ ( Courtesy ) ไดแก คําพูดเชิงบวกบคุลิกภาพนา
เลื่อมใส ความมีมนุษยสัมพนัธท่ีดีและความดูแลเอาใจใสแกผูมารับบริการ 
 4. ขอมูลทีไ่ดรับจากการบรกิาร ( Information ) ไดแกขอมูลบริการทั่วไปของแตละหนวยงาน 
กฎระเบียบตางๆที่วางไวเกีย่วกับการใหบริการหรือขอมูลเกีย่วท่ีเปนประโยชนสําหรับผูรับบริการ 
 5. คุณภาพของการบริการ ( Quality of Service ) ความสามารถของผูปฏิบัติงานในหนาที ่
ตาง ๆ ของหนวยงานคุณภาพการใหบริการที่ดีที่มีตอผูรับบริการ 
 6. ราคาคาใชจาย ( Cost ) ราคาที่มีความยุติธรรม สมเหตุสมผลไมเอาเปรียบผูรับบริการ 
 
งานวิจัยที่เกีย่วของ 
 กิตต ิ ศานตพิริยะ (2539:1) ศึกษาเรื่อง "ปจจัยและพฤติกรรมในการเลือกระบบ
โทรศพัทเคลือ่นที่แบบดจิิตอลของผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ" พบวา พฤตกิรรมในการตดัสินใจ
เลือกใชระบบโทรศพัทเคลือ่นที่แบบดจิิตอลของผูบริโภคเกิดขึ้นจากอุปสงคที่เปนผลมาจากความ
จําเปนในการติดตอสือ่สารของผูบริโภคอันเนือ่งมาจากระบบโทรศพัทพื้นฐานและระบบโทรศพัท 
เคลือ่นที่แบบอนาลอ็กไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได ซึ่งอุปทานจะเกิดขึ้นโดย
การดําเนินการเปดสัมปทานระบบโทรศพัทเคลือ่นท่ีแบบดิจติอล อรรถประโยชนท่ีผูบริโภคไดรับคือ
การติดตอสือ่สารที่มีประสทิธิภาพสูงมีความถูกตองและมีคาใชจายที่เหมาะสมตามงบประมาณที่
ผูบริโภคมีอยูอยางจํากัด ผูบริโภคจะมีความพอใจมากขึ้นและจะใชเปนปจจัยในการตัดสินใจ เม่ือ
ไดรับขอเสนอพิเศษในดานการสงเสริมการขายจากผูประกอบการโครงสรางตลาดของระบบดจิติอล 
เปนลักษณะตลาดผูคานอยรายที่ผลติสินคาทดแทนกันได โดยเขาสูตลาดน้ีของผูประกอบการราย
ใหมทําไดยากการแขงขันดานราคาและรายการสงเสริมการขายของผูประกอบการทําใหเกิดสวนเกิน
ผูบริโภค ซ่ึงพฤติกรรมการแขงขันของผูประกอบการทั้งสองจะมพีฤติกรรมการแขงขันท่ีใชราคาและ
การแขงขันที่ไมใชราคา 
 ขนิษฐา เจริญยิ่ง (2546 : 7)  ศึกษาเร่ือง  “ปจจยัในการตัดสินใจใชบรกิารราน ดี แอด-วานซ 
ของผูบริโภคในเขตอําเภอศรีมหาโพธ ิจังหวัดปราจีนบรีุ” พบวา ปจจัยที่ผูบริโภคสวนใหญใชในการ
ตัดสินใจซ้ือโทรศพัทเคลือ่นที่ในราน ดี แอดวานซ คอื ปจจัยทางดานการตลาดโดยรวม ซึ่งอยูใน
ระดับมากที่สดุ ยกเวนปจจยัดานสถานทีจ่ัดจําหนายอยูในระดับกลาง เม่ือพจิารณารายละเอียดแตละ
ดานพบวา ปจจัยดานผลติภัณฑทุกดานโดยรวมมีผลในการตัดสินใจซ้ือในระดับมากที่สุด ปจจัยดาน
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สถานทีจ่ัดจําหนายมีผลในการตัดสินใจในระดับมากทีสุ่ด คือ ความนาเช่ือถือของบริการหลังการขาย
ของราน ดี แอดวานซ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเกอืบท้ังหมดมีผลในการตัดสินใจซื้อใน
ระดับมาก และจากการเปรยีบเทียบปจจยัที่มีผลในการพจิารณาที่ไมตางกัน ยกเวน ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือนและระยะเวลาในการใชโทรศพัทเคลือ่นที่ท่ีแตกตางมีผลในการพจิารณาปจจยัในการ
ตัดสินใจท่ีแตกตางอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
         เจยีน  ปนสุข (2546:83) ศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของผูบริโภคในการซือ้สินคาหรือบริการ
ซํ้าครั้งตอไปกับบรษิัท บญุชัยธุรกจิหาดใหญจํากัด (เทเลวิช) ในเขตจังหวัดสงขลา ผลการวจิัยจาก
กลุมตวัอยางของผูใชบริโภค จํานวน 400 คน ผูบริโภคที่ใชบริการสวนใหญจะเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 20 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีมีอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน  รายไดสวนใหญต่ํา
กวาหรือเทากบั10,000บาท มีความพึงพอใจมากโดยรวมและรายดานตอความสามารถของพนกังาน
ในการอธิบายแนะนํา ตอบปญหาไดอยางถูกตอง ตลอดจนมีความหลากหลายของสินคาและบริการ 
การติดตามแกไขปญหาใหกับผูบริโภคไดอยางรวดเรว็ สรางความประทับใจและความพึงพอใจใหกบั
ผูบริโภคเปนอยางมาก 

นงนุช หมวดอินทร (2548 : 7) ศึกษาเรือ่ง “ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการของราน DTAC SHOP ของบริษทั โกลบอล อนิโฟร คอมมูนิเคชั่น จํากัด สาขา บางกะป” 
พบวา ในภาพรวมผูมาใชบริการของราน DTAC SHOP ของ บริษทั โกลบอล อินโฟร คอมมูนิเคชั่น 
จํากัด สาขา บางกะป มีความพึงพอใจในการบริการที่ไดระดับปานกลาง ในประเด็นการวิเคราะห
เปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการมาใชบริการ กับความพึง
พอใจในการบริการ พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ชวงเวลาในการมาใชบริการ การ
เคยและไมเคยมาใชบริการ ที่ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรบัไมแตกตางกัน แต
พบวา ประเภทของการใหบริการ ดานการเปลี่ยนแปลงขอมูลระบบ DTAC และประเภทดานการซื้อ
สินคา ของผูทีเ่ขามาใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกัน 

บริษทั ซี.เอส.เอ็น.แอนด แอสโซซิเอท จาํกัด (2542:23) ไดวิจยัความพึงพอใจของผูใชบริการ
โทรศพัทในเขตภูมิภาค ผลการวิจยัพบวาผูใชบริการมคีวามพึงพอใจในบริการของสํานักงานบริการ
โทรศพัทในเขตภูมิภาค โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการชําระคาบรกิาร 
ผูใชบริการเหน็วา มีความสะดวกและรวดเร็ว นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ความสุภาพและมารยาทของพนักงานในการใหบริการคอนขางสูงไมวาจะเปนพนกังานในสวนของ
การขอใชบริการติดตั้ง/โอน/ยาย การชําระคาบริการ หรอืปรึกษาปญหาทั่วไป ซึ่งจากการวิเคราะหจุด
แข็ง-จุดออนของการใหบริการ พบวาเรือ่งดังกลาวขางตนเปนจุดแข็งโดยรวมของสํานักงานบริการ
ในเขตภูมิภาค เม่ือพิจารณาการบริการทัง้ 4 ดาน คอื ดานสถานที่และอุปกรณ ดานการขอใชบริการ 
ติดต้ัง/โอน/ยาย ดานการชาํระคาบริการและดานการปรึกษาปญหาท่ัวไป พบวา ดานสถานทีแ่ละ
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อุปกรณเปนสิง่ที่ ผูใชบริการใหความสําคญันอยกวาดานอื่นๆ 
 ปญชล ีปูรณะปุระ  (2545 : 95) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบ
โทรศพัทเคลือ่นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา ระบบจีเอสเอ็ม 2วตัต เปนระบบทีถู่กเลือกมาก
ท่ีสุด และลําดบัรองลงมาไดแก ระบบดีแทค1800 สวนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ ไดแก ปจจยั
บุคคล ดาน อายุ อาชพี สถานภาพการสมรส การศึกษา และรายได ปจจัยสวนผสมทางการตลาดที่มี
ผลกระทบตอการตัดสินใจไดแก ปจจยัในดานผลิตภัณฑ ราคาและชองทางการจัดจําหนาย สวน
ปจจัยมหภาค ท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจ ไดแก ปจจัยในดานสังคม เศรษฐกจิ และเทคโนโลยี 

พัชร ี ศรีสุข (2542:1) ไดทําการวิจยัเรือ่ง ความคาดหวังในการบริการของผูใช
โทรศพัทเคลือ่นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความสะดวก ดานบริการเสริม ดานการใหบริการ
ของเจาหนาทีศู่นยขอมูล และดานการชาํระคาบริการ โดยศึกษาจากผูใชบริการโทรศพัทเคลือ่นที่
ระบบดจิติอล 1800 และระบบดจิติอล จีเอสเอ็ม จํานวน 400คน จากผลการวจิัยพบวา อายุ และ
การศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในการบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
สวนเพศ ฐานะทางเศรษฐกจิ และอาชพีไมมีความแตกตางกัน ยังพบวาผูใชโทรศพัทเคลือ่นท่ีมีความ
คาดหวังในการบริการดานความสะดวก ดานบริการเสริมสูงกวาผลการบริการ แตความคาดหวงัใน
การบริการไมมีความสัมพนัธกับผลบริการ 
 มูลนิธิสถาบันวิจยัเพื่อการพฒันาประเทศไทย ( TDRI ) (2543 :1) ไดศึกษาความตองการของ
ลูกคาที่มีตอการบริการรับชาํระของสํานักงานโทรศพัท ผลการศึกษาพบวาความตองการของลูกคา
ในแตละพื้นทีมี่ความแตกตางกัน การตั้งเปาหมายที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาควรมาจาก
การสํารวจความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย อยางเชน ลูกคาอาจไมสนใจวาพนักงานสามารถ
บริการรับชําระไดเร็วเพียงใด นับแตเขามาที่สํานักบรกิารโทรศพัทจนกระทั่งออกไป กรณีนี้จะทําให
สํานักงานบริการดังกลาว ตั้งเปาหมายใหมโดยรวมทั้งเวลาทั้งการเขาควิและบริการรับชําระเงินซึ่ง
จะมีผลตอความพึงพอใจของลูกคามากกวา  
 ศิริวฒัน  ศรีสุริยจนัทร (2541:1) ศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นที่มีตอการเลือกซื้อ
โทรศพัทเคลือ่นทีข่องนิสติปริญญาโทโครงการ สปท. มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร “  พบวากลุมที่ใช
โทรศพัทเคลือ่นทีอ่ยูแลวจะนิยมใชยี่หอโมโตโลลา และโนเกีย ระบบที่ใชคอื เอ็นเอม็ที 900 ปจจยัที่มี
ผลตอการเลอืกซื้อ คอื ระบบสือ่ที่เขาถงึมากที่สุดคือหนังสือพิมพ ในกลุมที่มีโทรศพัทเคลือ่นที่อยู
แลว หากตองการเปลี่ยนหรอืซื้อเครือ่งใหมพบวาจะนิยมใชยี่หอ อิริคสัน ระบบทีใ่ชคือ พซีีเอ็น 1800 
และ จีเอส็เอ็ม 900 กลุมท่ีไมมีโทรศัพทเคลื่อนที่ใชถามีโอกาสหรือคิดจะเลอืกซื้อ พบวา นิยมใชยี่หอ 
อิริคสัน ระบบที่ใชคอื พีซีเอน็ 1800 และ จีเอสเอ็ม 900 ปจจยัที่มีผลตอการเลอืกซือ้คอื ยี่หอ และสื่อ
ท่ีเขาถึงมากทีสุ่ดไดแกหนังสือพิมพ 
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จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัที่เกีย่วของการศึกษาครัง้นี้ศึกษาถึงความคิดเห็นของผู 
บริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบายอินเตอรกรุป จํากัด
กรุงเทพมหานคร มีจุดมุงหมายที่จะศึกษาถึงความคดิเห็นและความพอใจจากการใหบริการท้ังใน 
ดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการ ดานการสงเสริมการตลาด เพือ่ที ่ บริษัท  
โมบายอินเตอร กรุป จํากัด ไดทราบถึงแนวความคิดเห็นของกลุมผูบริโภคในการพฒันา ปรับปรุง 
แกไขและปรบัเปลีย่นกลยุทธในการดําเนินงาน เพือ่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหมีความ 
สะดวกและไดรับบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการศึกษาคนควา 
 
          การศกึษาคนควา เร่ืองความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ 
ศูนยบริการดแีทคชอปบริษทั โมบายอินเตอรกรุป จํากดั กรุงเทพมหานครผูวจิัยดําเนินการศึกษา 
คนควาตามขั้นตอนดังตอไปน้ี 
             1. ประชากรและกลุมตวัอยาง 
             2. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
             3. วิธกีารเก็บรวบรวมขอมูล 
             4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 
             5. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
         ประชากร 
         ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ คอื ผูบริโภคทีซ่ื้อสินคาและบริการกับศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีท้ังหมด 2 สาขา คอื 
สาขาเสนานิคมและสาขาศรยีาน  

 
กลุมตวัอยาง 

         กลุมตวัอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งน้ี คอื ผูบริโภคที่ซ้ือสินคาและบรกิารกับศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามตารางขนาดกลุม
ตัวอยางสําหรับศึกษาคาเฉลี่ยของประชากรที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% เพือ่ใหคาความคลาดเคลื่อน
ของการประมาณคาเฉลี่ยเกดิขึ้นไดของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (กลัยา วานชิยบัญชา, 2544: 74) ได
จํานวนกลุมตวัอยาง 400 คน โดยใชวิธกีารเลือกตวัอยางแบบสะดวก ( Convenience  Sampling ) 
โดยมีวิธีการเลือกกลุมตัวอยางดังน้ี 
         1.กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ซื้อสนิคาและบริการกบัศูนยบริการดแีทคชอป บริษทั โมบาย 
อินเตอร กรุป จํากัด  ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีผูเขามาซื้อสินคาและใชบริการของบรษิัท
ซึ่งมีจํานวนทัง้หมด 2 สาขา คอื สาขาเสนานิคม และ สาขาศรียาน  

2.เพือ่ใหเกิดการกระจายของขอมูล   ผูวจิัยไดมีการสุมตามชวงเวลาที่บริษทั โมบาย อินเตอร 
กรุป จํากัด เปดใหบริการตามชวงเวลาดังน้ี 
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1.ชวงเวลา 10.00 – 13.00 น.  
2.ชวงเวลา 13.01 – 17.00 น. 
3.ชวงเวลา 17.01 – 21.00 น.  
3. เลอืกกลุมตัวอยางแบบสะดวก ( Convenience Random Sampling )  จากผูบริโภคที่ซือ้

สินคาและบริการศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด 
 
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู 
            เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ท่ีผูวจิัยไดสรางขึ้นสําหรับ
สอบถามผูบรโิภคที่ซื้อสินคาและบริการกับศูนยบริการดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด  
ในเขต จังหวดักรุงเทพมหานคร  โดยแบงออกเปน 3 ตอนคอื  
              ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ 
อาย ุระดับการศึกษา อาชพี สาขาที่ใชบริการ มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด 
               ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอความคิดเห็นของ 
ผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบายอินเตอรกรุป  
จํากัด กรุงเทพมหานคร ทัง้ 4 ดาน คือ  ในดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการ  
และดานการสงเสริมการตลาด ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดบั  

 
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 

1.สังเกตและสอบถามความคิดเห็นของผูบริโภคในการซื้อสินคาหรอืบริการจากศนูยบริการ  
ดีแทคชอปเพือ่รวบรวมขอมูลและรายละเอียดใหครอบคลุมกรอบความมุงหมายของความคิดเห็น 
ของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอปบริษทั โมบายอินเตอรกรุป  
จํากัด กรุงเทพมหานคร 

2. ศึกษาเอกสารและงานวจิัยทีเ่กี่ยวของตางๆ ในเร่ืองการสรางแบบสอบถาม    
 3.ศึกษาเกี่ยวกับระบบโทรศัพทเคลือ่นท่ีกระบวนการการใหบริการแกผูบริโภคการใหบริการ
หลังการขายและบทบาทหนาที่ของศูนยบริการดีแทคชอปวามีปจจัยดานใดบางทีมี่ผลตอความความ
คิดเห็นของผูบริโภค 

4. นําขอมูลทีร่วบรวมได มาจัดทําแบบสอบถาม โดยใหครอบคลุมท้ัง 4 ดาน คือ ดาน 
สินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานทีป่ระกอบการ และดานการสงเสริมการตลาด  

5. นําแบบสอบถามเสนอ รศ.ชูศร ีวงศรตันะ อาจารยท่ีปรึกษาสารนพินธ เพื่อตรวจสอบ
ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
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 6.นําแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลวไปใหผูเชี่ยวชาญ คอื ผศ.สุพีร ลิ่มไทย, อ.สิฎฐากร ชูทรัพย 
ผศ.ผจงศักดิ์ หมวดสง เพือ่ตรวจสอบแกไข และใหขอเสนอแนะ ใหครอบคลุมสอดคลองกบัเน้ือหา  
 7.นําแบบสอบถามมาทําการตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยอาศัยดุลยพินจิของผูเชี่ยวชาญ 
(I.O.C.) จากแบบสอบถามที่เชี่ยวชาญตรวจสอบแลว ทั้งหมด 48ขอคําถาม 
       8.รายงานผลการตรวจสอบความเทีย่งตรงโดยอาศัยดุลยพินจิของผูเชีย่วชาญ(I.O.C.)ตอ
อาจารยท่ีปรึกษาสารนพินธเพือ่เลือกขอคําถามขอที่ใชได โดยใชเกณฑ I.O.C ต้ังแต 0.5 ขึ้นไป 

9.นําแบบสอบถามที่ปรบัปรุงเน้ือหาและสํานวนภาษาใหถูกตองเหมาะสมตามขอเสนอแนะของ
ผูเชี่ยวชาญและอาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธแลวนําไปทดลองใช (Try Out) กับผูบริโภคทีใ่ชบริการ
ศูนยบริการดแีทคชอป บรษิัท โมบาย อนิเตอรกรุป จาํกัด เขตกรุงเทพมหานคร ที่ไมใชกลุมตัวอยาง 
จํานวน50ชุด  เพื่อหาคาอํานาจจําแนกโดยใชสถติ ิitem–total correlation และหาคาความเชือ่ม่ันของ
แบบสอบถามโดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา โดยคาความเชือ่ม่ัน เทากับ .8685 
  
การเกบ็รวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจยัไดดําเนินการดงันี้ 
 1.ขอหนังสอืจากบัณฑิตวิทยาลัย เพือ่ขอความรวมมือจากบริษัทโมบาย อินเตอร กรุป จํากัด 
(ศูนยบริการดแีทคชอป)  ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูบริโภคที่มาใชบริการ 
 2.ผูวจิัยเกบ็ขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามกับกลุมผูบริโภคที่มาใชบริการกับศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัทโมบาย อนิเตอร กรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร โดยแยกเปนชวงเวลา เชา กลางวัน 
และเย็น แบงเปนชวงเวลาที่เปดใหบรกิารตั้งแตเวลา10.00-21.00น. ในชวงเวลา10.00-13.00, 
13.01-17.00 และ 17.01-21.00น  โดยแบงแจกแบบสอบถามเปนสาขาละ 200ชุด รวมทั้งสองสาขา 
เปนแบบสอบถามรวมทั้งหมด 400ชุด 

สําหรับสาขาเสนานิคม พนกังานที่ศูนยบริการสาขาเสนานิคมสามารถชวยแจกแบบสอบถาม
ใหผูมารับบริการทําไดในระหวางการบรกิารได เน่ืองจากมพีนกังานเพียงพอและผูเขารบับริการ
ทยอยมาเรื่อยๆไมไดมาพรอมๆกันทลีะจาํนวนมาก แตสาขาศรียานตองแจกแบบสอบถามหนา
ศูนยบริการและภายในศูนยบริการเองเพราะสาขาศรยีาน อยูในหางติดแหลงชุมชมขนาดใหญ 
พนักงานไมมีเวลาชวยไดประกอบกับผูเขารับบรกิารมาตลอดมาพรอมๆกันทลีะจาํนวนมาก ในการ
ตอบแบบสอบถาม ใหผูตอบแบบสอบถามตอบตามลําพงั และคอยรอรับทันที 
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การจัดกระทาํขอมลู และการวิเคราะหขอมลู 
 การวิเคราะหขอมูล 

1.ตรวจความสมบูรณของแบบสอบถาม เน่ืองจากไดแบบสอบถามที่สมบูรณไมครบตาม
จํานวนทีต่องการ จึงตองทําการเก็บเพิ่มอีกครั้งเพือ่ใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณจาํนวน 400ชุด 

2.แลวนําแบบสอบถามที่สมบูรณทั้ง 48ขอ จํานวน400ชุด มาวเิคราะหขอมูลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS 

3. วิเคราะหเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดแีทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร ที่มีความแตกตางกันใน
ดาน เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี สาขาที่ใชบริการ โดยการทดสอบแบบ t-test 

4. นําขอมูลความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการ 
ดีแทคชอปบริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร ทั้ง 4 ดาน คอื ในดานสินคาและ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการ ดานการสงเสริมการตลาด มากําหนดการใหคะแนน
คําตอบของแบบสอบถามใชมาตราสวนประมาณคา ดังนี้ 
      เห็นดวยมากที่สุด             5  คะแนน 
       เห็นดวยมาก      4  คะแนน 
         เห็นดวยปานกลาง             3  คะแนน 
         เห็นดวยนอย                    2  คะแนน 
         เห็นดวยนอยที่สุด              1  คะแนน 
 4. แบบสอบถามปลายเปด นํามาจําแนกเปนความถี ่
 5. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 
สถิติท่ีใชในการวิจัย 

      1. สถิตพิืน้ฐาน 

 1.1 คารอยละ 

  1.2 การหาคาตัวกลางเลขคณิตของกลุมตัวอยาง (ชูศร ีวงศรัตนะ. 2541: 40) 

x            =     
N
x∑     
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เม่ือ      x  แทน คะแนนเฉลี่ย 

∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

N  แทน  จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 

  1.3 การหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ชูศร ีวงศรัตนะ. 2541: 65) 

 

      S = ( )
( )1

22

−
−∑ ∑
NN

xxN  

 เม่ือ      S        แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     ( )2∑x   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง   

    ∑ 2x    แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

          N          แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

2  .  สถติิสําหรับวิเคราะหคณุภาพของเครื่องมือ 

 2.1 การหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

 การทดสอบหาคาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามมาตรฐานครั้งนี ้โดยใชโดยวธิีหา
คาสัมประสิทธแอลฟา (Alfa-Coefficient) โดยใชสูตรของครอนบัค (Conbach)        (ชูศร ี วงศรตันะ. 
2523 : 98-99) 

   α        =   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
−

−

∑
2

2

1

1 ts
is

n
n  

      เม่ือ            α   แทน คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

          n  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 
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           แทน ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 

          St
2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 

3. สถิติสําหรับทดสอบสมมตุิฐาน 

3.1ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตวัอยาง  2 กลุม โดยใชสตูร 
t-test (ชูศร ี วงศรัตนะ . 2541 : 166) 

 

2

2

2
1

2

1

21

n
s

n
s
xx

t
+

−
=  

 

เม่ือ        t  แทน คาสถิตทิี่ใชพจิารณา t - distribution           

1X , 2X    แทน แทนคาเฉลี่ยของกลุมท่ี 1 และ 2 ตามลําดับ 

2
2S2

1S ,   แทน  คาแปรปรวนของคะแนนกลุมท่ี 1และกลุมที่ 2 ตามลําดับ 

  2n1n ,   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 1 และกลุมที ่2  ตามลาํดับ 

 
3.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวาสองกลุม ใช 

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way Analysis of Variance)     (ชูศรี    วงศรัตนะ. 
2541 :236) 

       F = 
wMS
bMS  

เม่ือ F        แทน คาสถิตท่ีิใชพจิารณา  f - distribution        
bMS    แทน        Mean Square ระหวางกลุม 

   wMS  แทน  Mean Square ภายในกลุม 

∑ 2

is
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 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปน
รายคู โดยใชสูตร Least Significant Difference (LSD)  เพือ่เปรียบเทียบคาเฉลีย่ประชากร       
(กัลยา  วานิชยบัญชา .2545 : 161) 

      LSD = 
2

k-n;1t  −  
in

MSE 2  

  โดยที่ ni = nj 

      r = n - k 

เม่ือ      LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คาํนวณไดสําหรับประชากรกลุม i และ  j  

MSE แทน คา Mean Square Error  

k แทน  จํานวนกลุมตวัอยางที่ใชทดสอบ 

  n แทน  จํานวนขอมูลตวัอยางทั้งหมด 
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บทที่  4 
 

ผลการวเิคราะหขอมูล 
 
   การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศนูยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร” ผูวิจยัขอนําเสนอผลการวิเคราะห
ขอมูล และการแปรผลตามลําดับดังนี้ 
 

สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู                                                 
  

N แทน จํานวนผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยาง 
 Χ     แทน คาเฉลีย่ 
 ..DS  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  t แทน คาสถิตท่ีิใชในการพจิารณา t - distribution 

F แทน คาสถิตท่ีิใชในการพจิารณา F - distribution 
  df แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of  Freedom) 

 * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

** แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 

การนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหคาเฉลี่ย ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ

ศูนยบริการดแีทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร ผูวิจยัไดแปลความหมาย

ของคาเฉลีย่ในแตละดาน  โดยใชเกณฑการประเมินแบงออกเปน 4 ระดับ ดังน้ี 

คาเฉลีย่ 1.00 – 1.49 เปนระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยนอยที่สุด 

คาเฉลีย่ 1.50 – 2.49 เปนระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยนอย 
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         คาเฉลี่ย      2.50 - 3.49  เปนระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยปานกลาง 
 คาเฉลีย่ 3.50 – 4.49   เปนระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยมาก 
 คาเฉลีย่  4.50 – 5.00   เปนระดับทีผู่บริโภคเห็นดวยมากที่สุด 
 ผลการวเิคราะหขอมูลแบงเปน  3  ตอน  ดังนี้ 
 ตอนที่  1   การวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  การศึกษาระดับความคิดเหน็ของผูบริโภค  ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดแีทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด  กรุงเทพมหานคร      โดยรวมและแยกเปน
รายดาน  
         ตอนที่ 3  การเปรียบเทยีบระดบัความคิดเหน็ของผูบริโภค  ที่มีตอสวนประสมทางการตลาด
ของศูนยบริการดีแทคชอป บริษทั โมบายอินเตอรกรุป จํากัด  กรุงเทพมหานคร  โดยรวมและแยกเปน
รายดาน จําแนกตามตวัแปรเพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชพี และสาขา 
 
ผลการวเิคราะหขอมูล 
  

ตอนที่  1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 การวิเคราะหตอนที ่ 1   ผูวิจยัไดนําคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามขอมูลทัว่ไปของกลุม 
มาแจกแจงความถี่และหาคารอยละ โดยจําแนกตามตวัแปรเพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชพี และ
สาขา  ดังแสดงในตาราง  1 
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ตาราง  1   จํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชพี  
      และสาขาที่ใชบริการ 
 

 
ขอมูลทั่วไป 

 

 
จํานวน(คน) 

 
รอยละ 

1. เพศ   
       ชาย 174 43.5 
       หญิง 226 56.5 
2. อาย ุ   
        ต่ํากวา 25 ป 165 41.3 
        25-35 ป 113 28.3 
        36 ปขึ้นไป 122 30.5 
3. ระดับการศกึษา   
        ต่ํากวาปริญญาตร ี 177 44.3 
        ปริญญาตรีขึ้นไป 223 55.8 
4. อาชพี   
        นักเรียน/นักศึกษา 113 28.0 
        พนักงาน/ลูกจางเอกชน 107 26.8 
        ธุรกจิสวนตวั/คาขาย 69 17.3 
        ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 112          28.0 
5. สาขา   
        เสนานคิม           200          50.0 
        ศรียาน           200          50.0 
                                                               รวม           400         100 
 
 

จากตาราง 1 แสดงวา  จํานวนผูทีต่อบแบบสอบถามทั้งหมด  400  คน ซ่ึงเก็บขอมูลจากแต
ละสาขาจํานวน 200คนเทากัน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 25 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี
ขึ้นไป เปนนักเรียน นักศึกษา และประกอบอาชพีเปนขาราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีจํานวนพอๆกัน 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคดิเห็นของผูบริโภค
ท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป บรษิัทโมบายอินเตอรกรุปจํากดั 
กรุงเทพมหานคร โดยรวม และแยกเปนรายดาน  
 
ตาราง  2  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
       การตลาด  โดยรวมและรายดาน 
 

ความคิดเห็น Χ  ..DS  
 

ระดับความเหมาะสม 
 

1. ดานสินคาและบริการ 3.91 .608 มาก 
2. ดานราคา 3.71 .646 มาก 
3. ดานสถานที่ประกอบการ 3.80 .726 มาก 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.85 .664 มาก 
                                       รวม 3.82 .597 มาก 

 
จากตาราง 2 แสดงวา ผูบริโภคมีความคดิเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของ 

ศูนยบริการโดยรวม และในรายดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการ และดาน 
สงเสริมการตลาดวา มีความเหมาะสมมาก 
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ตาราง 3  คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
       การตลาด  ดานสินคาและบริการ แยกเปนรายขอ  
 

ความคิดเห็นดานสินคาและบริการ Χ  ..DS  
 

ระดับความเหมาะสม 
 

1.โทรศพัทเคลื่อนที่มีใหเลอืกอยางหลากหลายยี่หอ 4.43 .876 มาก 
2.รูปรางและขนาดของโทรศพัทเคลือ่นที่มีความทันสมัย 4.50 .798 มาก 
3.สินคาและผลิตภัณฑตาง ๆ มีการบรรจหุีบหอที่สวยงาม 3.90 .764 มาก 
4.สินคาตาง ๆ มีสีสันสวยงามนาซื้อ 3.98 .816 มาก 
5.สินคาแตละชิ้นมีนํ้าหนักเบา 3.84 .897 มาก 
6.มีการบริการรับชําระเงินครบถวนตามประเภทการ
บริการ 3.89 .911 มาก 

7.มีบริการแกไขปญหาโทรศพัทเคลือ่นทีไ่ดดี 3.70 1.054 มาก 
8. มีความรับผิดชอบในเรือ่งการรับประกนัสินคา 3.85 .909 มาก 
9. มีความรวดเร็วในการใหบริการในแตละคร้ังแตละเรือ่ง 3.79 .956 มาก 
10.มีความยืดหยุนในการใหบริการ 3.62 .858 มาก 
11. เวลาใหบริการ เปดปดอยูในชวงที่เหมาะสม 3.75 .875 มาก 
12.มีความซื่อสัตยและรับผดิขอบตอผูบรโิภค 3.89 .826 มาก 
13.คุณภาพใหการใหบริการโดยรวมอยูในระดับท่ีนาพอใจ 3.89 .764 มาก 
14. พนักงานมีการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 3.78 .858 มาก 

รวม 3.91 .608 มาก 
 
 จากตาราง 3 แสดงวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด ดานสินคาและ
บริการ โดยรวมและรายขอวา มีความเหมาะสมมาก  
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ตาราง 4 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
       การตลาด ดานราคา แยกเปนรายขอ  
 

ความคิดเห็นดานราคา Χ  ..DS  
 

ระดับความเหมาะสม 
 

1.ราคาโทรศพัทเคลือ่นท่ีอยูในระดับที่เหมาะสม 3.65 .988 มาก 
2.อุปกรณเสรมิมีราคาที่เหมาะสม 3.46 .985 ปานกลาง 
3.สินคาแตละประเภทมีใหเลือกหลายระดับราคา 4.05 .790 มาก 
4.มีการตั้งราคาแบบแพ็คเก็จเหมาจายทีน่าจูงใจ     4.02 .737 มาก 
5.โทรศพัทเคลื่อนที่มีราคาคงที่ 3.72 .914 มาก 
6.อุปกรณเสรมิมีราคาคงที่ 3.68 .816 มาก 
7.อัตราคาบริการลงโปรแกรมมีความเหมาะสม 3.53 .864 มาก 
8.อัตราคาซอมโทรศพัทเคลื่อนที่มีความเหมาะสม 3.55 .916 มาก 

รวม 3.71 .646 มาก 
 
 จากตาราง 4 แสดงวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคา 
โดยรวมและรายขอวา มีความเหมาะสมมาก แตอุปกรณเสริมมีราคาที่เหมาะสมในระดับปานกลาง   
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ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
       การตลาด ดานสถานทีป่ระกอบการ แยกเปนรายขอ  
 

ความคิดเห็นดานสถานที่ประกอบการ Χ  ..DS  
 

ระดับความเหมาะสม 
 

1.ทําเลท่ีตั้งของศูนยบริการอยูใกลบาน/ท่ีทํางาน 3.90 .972 มาก 
2. มีการจัดวางผลิตภัณฑอยางสะดุดตา 3.94 .836 มาก 
3. สถานที่ประกอบการตกแตงไดอยางสวยงาม 3.80 .828 มาก 
4.ภายในศูนยบริการมีการแบงพื้นที่ใชบริการอยาง
เปนสัดสวนและเหมาะสม 

3.75 .947 มาก 

5.มีพื้นท่ีจอดรถเพียงพอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการ 3.72 1.016 มาก 
6. สถานที่มีความสะดวกในการเขารับบริการ 3.67 1.002 มาก 

รวม 3.80 .726 มาก 
 
 จากตาราง 5 แสดงวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด ดานสถานที่
ประกอบการ โดยรวมและรายขอวา มีความเหมาะสมมาก 
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ตาราง 6   คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานความคดิเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทาง 
       การตลาด ดานการสงเสริมการตลาด แยกเปนรายขอ  
 

ความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาด Χ  ..DS  
 

ระดับความเหมาะสม 
 

1.ใหสวนลดคาบริการตามความเหมาะสม 3.79 .991 มาก 
2.โฆษณาผานสื่อตาง ๆ 3.89 .960 มาก 
3.สาระในสือ่โฆษณาตาง ๆ มีความชัดเจน 3.63 .891 มาก 
4.มีการนําเสนอขาวสารขอมูลที่เปนประโยชน 3.73 .856 มาก 
5.มีขอมูลใหบริการที่ทันสมยั 3.83 .839 มาก 
6.พนักงานอธบิายใหความรูเกี่ยวกบัสินคาและ 
   บริการไดอยางชัดเจน 3.83 .749 มาก 

7.พนักงานใหบริการอยางถกูตองและรวดเร็ว 3.95 .880 มาก 
8.พนักงานสามารถอธบิายใหคําแนะนําตอบ 
   ปญหาไดดี 3.97 .847 มาก 

9.พนักงานมคีวามรับผิดชอบในการติดตาม
ปญหาไดดี 3.88 .901 มาก 

10.พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตอลูกคา 3.97 .895 มาก 
รวม 3.85 .664 มาก 

 
 จากตาราง 6 แสดงวา ผูบรโิภคมีความคดิเห็นตอสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริม
การตลาด โดยรวมและรายขอวา มีความเหมาะสมมาก 
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 ตอนที่  3  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
โดยรวมและแยกเปนรายดาน จําแนกตามตัวแปรอิสระ 
 3.1การวิเคราะหตอนนี้ผูวิจยัไดนําคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาด มาหาคาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นํามาเปรียบเทียบกัน   และใช t-test ทดสอบ
ความแตกตาง  ปรากฏผลดังแสดงในตาราง  7-9 
 
ตาราง  7  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
     โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย         

(N = 174) 
หญิง        

(N = 226) 

 
ความคิดเห็นของผูบริโภค 

Χ   ..DS Χ  ..DS

 
t 

 
P 
 

1. ดานสินคาและบริการ 3.96 .59 3.88 .62 1.242 .266
2. ดานราคา 3.74 .64 3.68 .65 .137 .711
3. ดานสถานที่ประกอบการ 3.82 .72 3.78 .73 1.144 .286
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.87 .64 3.83 .67 2.046 .153

รวม 3.85 .57 3.79 .61 2.043 .154
 
 จากตาราง 7 แสดงวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด 
โดยรวมและรายดานวา มีความเหมาะสมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ 
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ตาราง  8  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
     โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามระดับการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญา
ตรี  (N = 177)

ปริญญาตรีขึน้ไป 
(N = 223) 

 
ความคิดเห็นของผูบริโภค 

Χ   ..DS Χ  ..DS

 
t 

 
P 
 

1. ดานสินคาและบริการ 4.01 .64 3.84 .57 .05 .79 
2. ดานราคา 381 .71 3.63 .56 8.440** .004
3. ดานสถานที่ประกอบการ 3.93 .77 3.69 .66 6.068* .014
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.93 .73 3.78 .59 7.223** .008

รวม 3.92 .67 3.74 .52 9.914** .002
 
  

         * แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .05 
         ** แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 

  
จากตาราง 8 แสดงวา ผูบรโิภคมีความคดิเห็นโดยรวมตอสวนประสมทางการตลาดที่มีระดับ

การศึกษาตางกัน มีความคดิเห็นแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 และเมือ่พจิารณา
รายดานพบวา ในดานราคา ดานสงเสริมการตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 
และดานสถานที่ประกอบการแตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ.05 ยกเวนดานสินคาและ
บริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ        

โดยผูมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นวา ดานราคา ดานสถานที่
ประกอบการ ดานสงเสริมการตลาด มีความเหมาะสมกวาความคิดเห็นของผูมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรขีึน้ไป สวนดานสินคาและบริการ ผูมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและระดับปริญญาตรีขึ้น
ไปมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
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ตาราง  9   ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
     โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามสาขา 
 

สาขา 
เสนานิคม        

(N = 200) 
 ศรยีาน         

(N = 200) 

 
ความคิดเห็นของผูบริโภค 

Χ   ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

1. ดานสินคาและบริการ 3.77 .54 4.09 .68 -5.21** 
2. ดานราคา 3.56 .57 3.90 .73 -7.70** 
3. ดานสถานที่ประกอบการ 3.64 .65 3.90 .72 -4.47** 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.73 .65 4.03 .67 -4.54** 

รวม 3.68 .54 4.00 .64 -5.40** 

 
 
 

 
  
           ** แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 

จากตาราง 9 แสดงวา ผูบรโิภคมีความคดิเห็นตอสวนประสมทางการตลาดที่มีสาขาตางกัน 
โดยรวมและรายดานพบวา โดยผูบริโภคสาขาเสนานิคม มีความคิดเห็นโดยรวมและจําแนกตามดาน
สินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการและดานสงเสริมการตลาด วามีความเหมาะสม
นอยกวาผูบรโิภคสาขาศรียาน แตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ .01 

  สวนดานสถานที่ประกอบการและดานสงเสริมการตลาด ผูบริโภคทั้งสองสาขามีความคิด 
เห็นในดานสนิคาและบริการและดานราคาไมแตกตางกนั 
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3.2 การวิเคราะหตอนนี้   ผูวจิัยไดนําคะแนนเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกนัและทดสอบความแตกตางโดย
ใชวธิีการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One – Way Analysis of variance) ปรากฏผลดัง 
แสดงในตาราง  10 

 
ตาราง10       ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวม  

และเปนรายดานจําแนกตามอาย ุ
 

ความคิดเหน็ของผูบริโภค 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1.ดานสินคาและบริการ ระหวางกลุม      2 1.376 .688 1.898 .156 
 ภายในกลุม   397   146.288 .368   
 รวม   399 147.664    
2. ดานราคา ระหวางกลุม      2     2.685 1.342 3.254* .040 
 ภายในกลุม   397  163.795       .413   
 รวม   399  166.480    
3. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม      2  .668 .334 .632 .532 
 ภายในกลุม   397   209.881       .529   
 รวม   399   210.549    
4.ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม      2   .724  .362 .820 .441 
 ภายในกลุม   397   175.235  .441   
 รวม   399   175.958    

รวม ระหวางกลุม       
2 

1.202 .601 1.690 .186 

 ภายในกลุม 397 141.160 .356   
 รวม 399 142.362      
 
 จากตาราง 10 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานราคาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05  
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ในดานสินคาและบริการ ดานสถานที่ประกอบการ และดานสงเสริมการตลาด ความคิดเห็น
ของผูบริโภคที่มีอายตุางกันมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน สวนดานราคา ผูบริโภคที่มีอายตุางกันมี
ความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05  

 
กรณีที่พบวาผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

โดยรวม ผูวิจยัทําการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู โดยใชวธิีการทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลีย่รายคูดวยวธิ ีLSD ปรากฏดังตาราง 11 
  
ตาราง 11 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่รายคู ดานราคา จําแนกตามอาย ุ
 
 

อาย ุ
 

 
Χ  

35ปขึ้นไป 
3.63 

ต่ํากวา25ป 
3.67 

25-35ป 
3.83 

35ปขึ้นไป 3.63 - .04 .20* 
ต่ํากวา25ป 3.67 - - 

 
 

25-35ป 3.83 - - 
.16* 

- 
 
            
         *        แทน มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

จากตาราง 11 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุ 25-35ป เหน็วาสวนประสมทางการตลาดดานราคา 
มีความเหมาะสมมากกวาผูบิโภคที่มีอาย ุ35ปขึ้นไปและต่ํากวา 25ป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที ่.05 
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ตาราง12ผลการเปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวม  
และเปนรายดานจําแนกตามอาชพี 

 
ความคิดเหน็ของผูบริโภค แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F P 

1.ดานสินคาและบริการ ระหวางกลุม      3 2.450 .817 2.227 .085 
 ภายในกลุม   396 145.214 .367   
 รวม   399 147.664    
2. ดานราคา ระหวางกลุม 3 7.090 2.363 5.872** .001 
 ภายในกลุม   396 159.389 .402   
 รวม   399 166.480    
3. ดานสถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม     3 7.920 2.640 5.159** .002 
 ภายในกลุม  396 202.630 .512   
 รวม   399 210.549    
4.ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 3 6.976 2.325 5.450** .001 
 ภายในกลุม   396 168.982 .427   
 รวม   399 175.958    

รวม ระหวางกลุม 3 5.501 1.834 5.306** .001 
 ภายในกลุม   396 136.861 .346   
 รวม   399 142.362    
 
  
           ** แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 

จากตาราง12 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทาง
การตลาดโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดบั.01 ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด
และดานสถานที่ประกอบการ ผูบริโภคที่มีอาชพีตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวนดานสนิคาและบริการ ผูบริโภคมีความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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กรณีท่ีพบวาผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
โดยรวม  ผูวิจยัทําการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู โดยใชวธิีการทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลีย่รายคูดวยวธิ ีLSD  ปรากฏดังตาราง 13-15 
 
ตาราง  13   ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่รายคูดานราคาจําแนกตามอาชพี  

 
อาชีพ 

 
 
Χ  

ขาราชการ 
3.58 

พนักงาน 
3.68 

นักเรียน 
3.72 

ธุรกิจสวนตวั 
4.07 

ขาราชการ 3.58 - .10 .14 .49** 
พนักงาน 3.68  - .04 .39** 
นักเรียน 3.72   - .35** 

ธุรกิจสวนตวั 4.07 
. 

   - 

 
 จากตาราง 13 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชพีธุรกิจสวนตวัและคาขาย    มีความคิดเห็นตอสวน
ประสมทางการตลาดดานราคาวา มีความเหมาะสมมากกวาผูบริโภคท่ีมีอาชพีขาราชการ พนกังาน 
ลูกจางเอกชน และนักเรียน นักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ  .01 สวนคูอื่นๆ ไมพบความ
แตกตางกัน  
 
ตาราง 14 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดานสถานที่ประกอบการ 
     จําแนกตามอาชพี  

 
อาชีพ 

 
 
Χ  

ขาราชการ 
3.62 

พนักงาน 
3.75 

นักเรียน 
3.90 

ธุรกิจสวนตวั 
4.00 

ขาราชการ 3.62 - .13 .28 .38** 
พนักงาน 3.75  - .15 .25 
นักเรียน 3.90   - .10 

ธุรกิจสวนตวั 4.00    - 
จากตาราง 14 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพธุรกจิสวนตัว/คาขาย    มีความคิดเหน็ตอสวน

ประสมทางการตลาดดานสถานที่ประกอบการวา มีความเหมาะสมมากกวาความคิดเห็นของผูบริ- 
โภคที่มีอาชพีขาราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 สวนคูอื่นๆ ไมพบความแตกตาง  
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ตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียรายคูดานสงเสริมการตลาด 
     จําแนกตามอาชพี  

 
อาชีพ 

 
 
Χ  

ขาราชการ 
3.73 

พนักงาน 
3.79 

นักเรียน 
3.93 

ธุรกิจสวนตวั 
4.13 

ขาราชการ 3.73 - .06 .20 .40** 
พนักงาน 3.79  - .14 .34 
นักเรียน 3.93   - .20 

ธุรกิจสวนตวั 4.13    - 
 
  

         ** แทน   มีนัยสาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 
จากตาราง 15 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพธุรกจิสวนตัว/คาขาย    มีความคิดเหน็ตอสวน

ประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดวา มีความเหมาะสมมากกวาผูบริโภคที่มีอาชีพขา 
ราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคูอื่น ไมพบความแตกตาง  
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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจยัคร้ังนีต้องการศึกษาความคิดเหน็ของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดแีทคชอป บรษิัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร 
 
ความมุงหมายของการศกึษาคนควา 
             1.เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ของ 
ศูนยบริการ ดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร ในดานสินคาและ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ประกอบการ ดานการสงเสริมการตลาด 
             2.เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ
ศูนยบริการดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร โดยจําแนก ตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สาขาที่ใชบริการ 
 
ความสาํคัญของการศึกษาคนควา 

1.ทําใหทราบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ของ ศูนยบริการ 
ดีแทคชอป บริษัท โมบายอนิเตอรกรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร เพือ่ใชเปนขอมูลในการพฒันา 
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการดานตาง ๆ เพือ่ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
          2.เพือ่ใชเปนแนวทางในการปรบัเปลีย่นกลยุทธในการใหบริการสอดคลองตอความ
ตองการของผูบริโภคใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตการศึกษาคนควา 
          การศกึษาคนควาคร้ังนี้มุงศึกษาถึงความคิดเหน็ของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการ 
ตลาดของศนูยบริการดีแทคชอป บรษิัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร โดยใชระยะ 
เวลาในการเกบ็รวบรวมขอมูลและขอบเขตการศึกษาคนควาไวดังนี้ 
 1. ประชากร 
          ประชากรที่ทําการศกึษาคนควาคร้ังนี้ คอื ผูบริโภคที่ซ้ือสินคาและบรกิารกับศูนยบริการ
ดีแทคชอป บริษัท โมบาย อินเตอร กรุป จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  
          2.  กลุมตวัอยาง 
          กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาคนควาครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่ซื้อสินคาและบริการกับศูนย 
บริการดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุปจํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร ตามตารางขนาดกลุม
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ตัวอยางสําหรับศึกษาคาเฉลี่ยของประชากรที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% เพือ่ใหคาความคลาดเคลื่อน
ของการประมาณคาเฉลี่ยเกดิขึ้นไดของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (กัลยา วานิชยบญัชา.2544:74) ได
จํานวนกลุมตวัอยาง400คน โดยใชวธิีการเลือกตวัอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling )  

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 การสรางแบบสอบถาม ซึ่งผูวจิัยทําการสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 3 สวน คอื 

 สวนที ่1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา และอาชพี เปนแบบเลอืกตอบ 

 สวนที ่2 แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) เกี่ยวกับผูบริโภคทีมี่ตอ
สวนประสมทางการตลาด ท้ัง 4ดาน คอื 

 1. สินคาและบริการ 

 2. ราคา 

 3. สถานที่ประกอบการ 

 4. การสงเสริมการตลาด 

 

การวิเคราะหขอมลู 

 การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวจิัยกระทําการประมวลขอมูล โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร SPSS/PS (Statistical Package for the Social Science /Personal Computer Plus) ซึ่ง
ผูวจิัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมมาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ มาวิเคราะหคาสถิตติางๆ ดังนี้ 

1. วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตวัอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยใชการหาคาสถิต ิ   
รอยละ (Percentage) 

2. วิเคราะหความคิดเห็นของกลุมตวัอยาง โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคา 
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาด 
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ระหวางกลุมตวัอยางจํานวน 2 กลุม โดยใชการทดสอบ t-test   และเม่ือกลุมตัวอยางมีมากกวา 2 กลุม     
ใชการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ถาพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถติจิงึทดสอบรายคู โดยวิธ ีLSD 

 
สรุปผลการวเิคราะหขอมลู 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด สรุปผลไดดังน้ี 

1.ขอมูลพืน้ฐานของผูบริโภค 
           จํานวนผูทีต่อบแบบสอบถามทั้งหมด  400คน      สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 25 ป  
การศึกษาระดับปริญญาตรขีึ้นไป มีอาชพีเปนนักเรียน/นักศึกษา และขาราชการ 

2.ความคิดเหน็ของกลุมตวัอยาง โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

(Standard Deviation) โดยรวมและรายดาน ไดผลดังน้ี 
            ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด  โดยรวมและรายดาน 
มีความเหมาะสมมาก 
              
3.เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดาน 
จําแนกตามตวัแปรทีศ่ึกษา 
   ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ

  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเหน็ตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานราคา ดาน
สถานที่ประกอบการและดานสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวน
ดานสินคาและบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

  ผูบริโภคที่ใชบริการสาขาตางกัน มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวม และ
รายดานพบวา ดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาดและดานสถาน
ประกอบการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01  
            ผูบริโภคที่มีอายตุางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ ยกเวนดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
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            ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดที่มีอาชพีตางกันโดยรวมและ
รายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 สวนดานราคาและดานสงเสริมการตลาด
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01ยกเวนดานสินคาและบริการและดานสถานที่
ประกอบการ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ

 
อภิปรายผล 
           ผลการวิจยัความคดิเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด มีประเด็นสําคญัท่ี
สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังน้ี 
 1. ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด พบวา ผูบริโภคมี
ความเห็นวาสวนประสมทางการตลาด โดยรวมและรายดาน มีความเหมาะสมมาก และเมื่อพจิารณา
รายดานความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด พบวา 
          ดานสนิคาและบริการ    ผูบริโภคมีความคิดเห็นโดยรวมและมีความเหมาะสมมากเพราะ
ผูบริโภคตองการรูปรางและขนาดของโทรศพัทเคลือ่นที่มีความทันสมัยโทรศพัทเคลื่อน ที ่มีใหเลือก
อยางหลากหลายยี่หอ และสินคาตาง ๆ มีสีสันสวยงามนาซื้อ  ซ่ึงสอดคลองกับงาน วจิัย ของปญชล ี
ปูรณะปุระ (2545 : 97) ไดศึกษา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลอืกระบบโทรศพัทเคลือ่นที่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความคดิเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกบัผลิตภัณฑอยูในระดับสูง ท้ังนี้
เนื่องจากการพจิารณาตวัเครื่องจากความสวยงาม ความทนทาน ความเหมาะมือในการถอืรวมไปถึง
การทํางานของตัวเครือ่งซ่ึงเปนสิ่งสําคัญท่ีรองรับความตองการใชงานของผู บริโภค และสอดคลอง
กับรูปแบบผลติภัณฑบริการใหมของ  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2547 : 81) ที่กลาววาความตองการและ
พฤติกรรมของผูบริโภคเปลีย่นแปลงอยูเสมอตามสภาพแวดลอม การที่จะเอาชนะใจผูบริโภคไดสิ่ง
สําคัญก็คือ การพัฒนาสิ่งทีจ่ะตอบสนองความตองการที่เปลีย่นแปลงไดทันทวงท ี จึงเปนหนาที่ของ
ธุรกิจบริการทีจ่ะตองทําการพฒันาผลิตภณัฑของตนเองใหมีประสิทธภิาพทันสมัย และตอบสนอง
ความตองการได   

 ดานราคา  ผูบริโภคมีความคิดเห็นโดยรวมและรายขอมีความเหมาะสมมาก เพราะ สินคา
และบริการแตละประเภทมีใหเลือกหลายระดับราคามีการตั้งราคาแบบแพ็คเก็จเหมาจายที่นาจูงใจ 
รวมท้ังราคาโทรศพัทเคลือ่นท่ีอยูในระดบัที่เหมาะสมซึ่งสอดคลองกับกลยทุธในการตั้งราคาของ   ฉตั
ยาพร  เสมอใจ (2547 : 112) กลาววา การตั้งราคาที่มุงกิจกรรมเปนฐาน (Activity-Based Costing; 

ABC) ลูกคาไมไดสนใจทีต่นทุนของธุรกจิในการใหบรกิารแกลูกคา แตลูกคาจะสนใจที่คุณคาทีลู่กคา
จะไดรบัวาคุมคากับราคาของบริการนั้นๆ และจากงานวิจยัของปญชล ี ปูรณะปุระ(2545:97) ได
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกระบบโทรศพัทเคลือ่นที่ในเขตกรุง- เทพมหานคร ใน
ทัศนะของผูบริโภค พบวา ผูบริโภคมีความเห็นในดานราคาวามีความเหมาะสมมากเพราะคุณภาพ
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การบริการเหมาะสมกับราคาขายและราคาเหมาะสมกับบริการแบบเหมาจาย จึงจะเห็นไดวา ลกูคา
ตองการสินคาและบริการทีคุ่มคากับราคาและคาบริการที่จายไป 
 ดานสถานที่ประกอบการ ผูบริโภคมีความคิดเห็นโดยรวมและรายขอมีความเหมาะสม มาก 
เพราะมีการจดัวางผลติภัณฑอยางสะดุดตา ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการอยูใกลบานและทีทํ่างาน และ
สถานที่ประกอบการตกแตงไดอยางสวยงาม   ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ ศิริวรรณ เสรีรัตน 
(2541 :45) กลาววา สถานที่ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกบัผูที่มาติดตอ เชน 
ตองมีสถานทีท่ี่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาใชบริการ มีบรรยากาศที่จะสราง
ความรูสึกที่ดี นาเขารับบริการ สบายตานานั่ง 

 ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความคิดเห็นโดยรวมและรายขอมีความเหมาะสมมาก 
เพราะพนักงานสามารถอธบิายใหคําแนะนําตอบปญหาไดดี  พนักงานใหบริการอยางถูกตองและ
รวดเรว็พนักงานอธบิายใหความรูเกี่ยวกบัสินคาและบริการไดอยางชัดเจน และมีโฆษณาผานสือ่ตาง 
ๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของกอบกนก แดงค้ําคุณ (2547:บทคัดยอ) ในเรือ่งการศึกษากลยุทธสวน
ประสมทางการตลาดที่มีอิทธพิลตอการตดัสินใจซือ้โทรศพัทเคลือ่นทีข่องผูบริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคมีความเห็นวาการสงเสริมการตลาดมีความเหมาะสมมาก และ
สอดคลองกับธุรกิจใหบริการ คือ การตลาดธุรกิจบริการเปนการตลาดที่สรางความสัมพันธระหวางผู
ซื้อและผูขาย (Interactive Marketing) ซึ่งหมายถึงการสรางคุณภาพ การบรกิารใหเปนท่ีเชื่อถอื
เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา (ศิรวิรรณ เสรีรัตน. 2541 : 337) จะเห็นวา คนสวนใหญ 
ชอบการไดลดราคา ไดรบัของแถมที่เปนประโยชนและมีแพ็คเกจ็ โปรโมชันท่ีดี ทําใหรูสึกคุมคากับ
สินคาและบริการที่ไดรับ  

2.การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด โดยรวมและ 

รายดานจําแนกตามตวัแปรที่ศึกษา 
          ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดทีมี่เพศตางกัน โดยรวมและราย
ดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจยัของพัชรี ศรีสุข (2542:65) ที่
ศึกษาความคาดหวังในการบริการของผูใชโทรศพัทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาเพศ
ตางกันมีความคาดหวังในการบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
ผูบริโภคเห็นวาโทรศพัทเคลื่อนที่เปนการใหบริการแกทุกเพศ โดยไมไดเนนเฉพาะเพศใดเพศหนึ่ง  
ซึ่งมีความตองการดานการบริการอยางถกูตองและรวดเร็ว ความตองการไดรับความสะดวกสบายใน
การสื่อสาร และความตองการในการไดรับขอมูลทีทั่นสมัย รวมทั้งกิจกรรมการโฆษณาผานสื่อใหมี
ความชัดเจน ลวนแตเปนปจจัยขั้นพืน้ฐานของมนษุยและเปนสิง่จูงใจของผูบริโภคทั้งเพศชายและ
เพศหญิง(เสร ี  วงษมณฑา.2542:65) จึงทําใหมีความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอสวนประสมทาง
การตลาดที่มีเพศตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ ปจจบุันทั้งเพศหญงิและเพศชายตางใช
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โทรศพัทเคลือ่นที่กันอยางแพรหลาย เลอืกใชรูปแบบและประโยชนใชสอยตามความตองการของแต
ละบุคคล  

ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ.01 และเม่ือพจิารณารายดานพบวา ดานราคา 
ดานสถานที่ประกอบการและดานสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ยกเวนดานสนิคาและบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ   ซึ่งจะเห็นไดวาผูบริโภคที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นแตกตางกันในดานราคา ดานสถานที่ประกอบ การและดาน
การสงเสริมการตลาด อันเปนพฤติกรรมของผูบริโภคยุคใหมน้ันผูบริโภคที่มีแนวโนมการศึกษา
สูงขึ้นและใหความสําคัญกับการศึกษามากขึ้นจะมีคานิยม รสนิยมสูงขึ้น (เสร ีวงษมณฑา 2542:166) 

    ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดตอสาขาที่ใชบริการตางกัน 
โดยรวม แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานสินคาและ
บริการ ดานราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 สวนดานสถานที่ประกอบการและ
ดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ  อนัเนื่องมาจากผูบริโภคมี ความ
คิดเห็นในเรือ่งสาขาไมแตกตางกันเพราะผูบริโภคคํานงึความสะดวกสบายใกลบานและทีทํ่า งาน
กอนท่ีจะมาใชบริการแลวจงึทําใหความคดิเห็นของผูบริโภคตอสาขาที่ใชบริการไมแตกตางกัน 
              ความคิดเห็นของผูบริโภคทีมี่ตอสวนประสมทางการตลาด ที่มีอายตุางกัน โดยรวมและ
รายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิตยิกเวนดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ทาง
สถิตท่ีิระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกบังานวจิยัของพชัรี ศรีสุข(2542:65)ท่ีศึกษาความคาดหวังในการ
บริการของผูใชโทรศพัทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาอายุตางกันมีความคาดหวงัในการ
บริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติเน่ืองจากปจจุบันเปนเร่ืองปกติท่ีคนทุกวัยใชโทรศพัท 
เคลือ่นทีจ่ะแตกตางกันกท็ีรู่ปแบบและการใชงานที่แตละคนตองการเทานั้น 
             ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ที่มีอาชพีตางกัน โดยรวมและ
รายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานสินคาและบริการ
และดานสถานที่ประกอบการแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิต ิ อันเนือ่งมาจากความหลาก 
หลายในความคิดเห็นของขาราชการ และธุรกิจสวนตัว/คาขายที่มีความจําเปนในการสื่อสาร และ
ตองการความรวดเรว็ทีต่างกัน จึงทําใหความคิดเห็นแตกตางกันในอาชพีทีต่างกนัได 
 
             จากการวิเคราะหและอภปิรายผลดังกลาวขางตน  จึงสรุปไดวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาด ดานสินคาและบริการราคา สถานที่ประกอบการ และการสงเสริมการตลาด 
มีความคิดเหน็อยูในระดับมาก  โดยที่รปูรางและขนาดของโทรศพัทเคลือ่นที่มีความทันสมัย  สินคา
แตละประเภทมีใหเลอืกหลายระดับราคา การจัดวางผลติภัณฑสะดุดตา ทําเลที่ตั้งของศูนยบริการอยู
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ใกลบาน/ท่ีทํางานและพนักงานสามารถอธิบายใหคําแนะนําตอบปญหาไดดี และใหบริการอยางถูก 
ตองรวดเร็วอนัเปนขอมูลทีส่ําคัญสําหรับการทําธุรกจิการใหบริการโทรศัพทเคลือ่นท่ีตอไป 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
            1.ศนูยบริการดีแทคชอปควรรกัษามาตรฐานการใหบริการคงเดิมและพฒันาใหดียิ่งขึน้
โดยเฉพาะในดานราคา และดานสถานทีป่ระกอบการ 

2.ศูนยบริการดีแทคชอปควรเนนการใหบริการดานสถานที่ประกอบการกับกลุมนักเรียน
นักศึกษาเพื่อเพิ่มชองทางการจัดจําหนายใหหลากหลายมากขึ้น 

3.ศูนยบริการดีแทคชอปควรเพิ่มใหความสําคัญดานราคาสินคาที่เปนอุปกรณ เสริมและ
อัตราคาซอมโทรศพัทเคลือ่นที่ใหเหมาะสมมากขึ้น 

 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
    1.ควรศึกษาเฉพาะกลุมท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป 
    2.ควรศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอการบริการโทรศพัทเคลื่อนท่ีเฉพาะดานราคา 
เพื่อนําไปพฒันาสินคาและบริการใหเปนที่ตองการของผูบริโภค 
    3.ควรศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยบริการดีแทคชอป เพือ่นํามาปรับปรุง
การบริการใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมายมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของศูนยบรกิารดีแทคชอป 

บริษัท โมบาย อินเตอร  กรุป จาํกัด กรุงเทพมหานคร 
 

 
คําชี้แจง 
         แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 2 สวน คือ 
         สวนที่ 1 รายละเอียดสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการดีแทคชอป 
บริษัท โมบาย อินเตอร  กรุป จํากัด กรุงเทพมหานคร 

 
 
สวนที่ 1 รายละเอียดสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 
 
1.       เพศ 
          1.1 (   ) ชาย                   1.2 (   ) หญิง 
 
2.       อายุ 
          2.1 (   ) ต่ํากวา 25 ป          2.2 (   ) 26 - 35ป          2.3 (   ) มากกวา 35 ป 
 
3.       ระดับการศึกษา 
          3.1 (   ) ตํ่ากวาปรญิญาตรี            3.2 (   ) ปริญญาตรีขึน้ไป 
 
4.       อาชีพ 
         4.1 (   ) นักเรียน/นักศึกษา            4.2 (   ) พนักงาน/ลูกจางเอกชน         

4.3 (   ) ธุรกจิสวนตวั/คาขาย          4.4 (   )  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 
5.    สาขาที่ใชบริการ (ศูนยบริการดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากัด      

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีทั้งหมด 2สาขา)  
          5.1 (   ) สาขาเสนานิคม               5.2 (   ) สาขาศรียาน    
 
 
 
 
 
 



สวนที ่2 ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการดีแทคชอป บริษัท โมบายอินเตอรกรุป จํากดั     
                  กรุงเทพมหานคร 
 
คําชี้แจง  โปรดอานขอความในแบบสอบถามตอไปนี ้แลวทาํเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับความคิดเหน็ของทาน 
 
  ขอความ ระดับความคดิเห็น  

  
  
 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

เห็น
ดวย 
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

  ดานสินคาและบริการ          
1 โทรศัพทเคลื่อนที่มีใหเลือกอยางหลากหลายยี่หอ          
2 รูปรางและขนาดของโทรศัพทเคลื่อนที่มีความทันสมัย          
3 สินคาและผลติภัณฑตางๆมีการบรรจุหีบหอที่สวยงาม          
4 สินคาตางๆมสีีสันสวยงามนาซื้อ          
5 สินคาแตละชิน้มีน้าํหนกัเบา      
6 มีการบริการรบัชําระเงนิครบถวนตามประเภทการบริการ      
7 มีบริการแกไขปญหาโทรศัพทเคลื่อนที่ไดดี      
8 มีความรับผิดชอบในเรื่องการรับประกันสนิคา          
9 มีความรวดเร็วในการใหบริการในแตละครั้ง แตละเรื่อง          

10 มีความยืดหยุนในการใหบริการ          
11 เวลาใหบริการ เปด ปด อยูในชวงทีเ่หมาะสม      
12 มีความซื่อสัตยและรับผิดชอบตอผูบริโภคสินคาและบริการ          
13 คุณภาพในการใหบริการโดยรวมอยูในระดับที่นาพอใจ          
           
 ดานราคา          
1 ราคาโทรศัพทเคลื่อนที่อยูในระดับที่เหมาะสม          
2 อุปกรณเสริมมีราคาทีเ่หมาะสม          
3 สินคาแตละประเภทมีใหเลอืกหลายระดบัราคา      

 



                                              ขอความ                    ระดับความคดิเห็น 
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 4 มีการตั้งราคาแบบแพ็คเก็จเหมาจายทีน่าจูงใจ          
 5 โทรศัพทเคลื่อนที่มีราคาคงที ่          
 6 อุปกรณเสริมมีราคาคงที ่          
 7 อัตราคาบริการลงโปรแกรมมีความเหมาะสม          
 8 อัตราคาซอมโทรศัพทเคลื่อนที่มีความเหมาะสม      
            
  ดานสถานทีป่ระกอบการ       

   1 ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการดีแทคชอป อยูใกลบาน/ทีท่ํางาน      
  2 มีการจัดวางผลิตภัณฑอยางสะดุดตา      
  3 สถานที่ประกอบการตกแตงไดอยางสวยงาม      
  4 ภายในศูนยบริการมีการแบงพืน้ที่ใชบริการอยางเปนสัดสวน      
  และเหมาะสม         
5 มีพื้นที่จอดรถเพียงพอสาํหรบัลูกคาทีม่าใชบริการ         
6 สถานที่มีความสะดวกในการเขารับบริการ         
 .       
 ดานการสงเสริมการตลาด         
1 มีการใหสวนลดคาบริการตามความเหมาะสม         
2 มีการโฆษณาสินคาและบรกิารของศูนยบริการดีแทคชอปในสื่อตางๆ      
 เชน ในโทรทัศน ในแผนพับ นาสนใจ         
3 สาระในสื่อโฆษณาตางๆมีความชัดเจน      
4 มีการนาํเสนอขาวสารขอมูลที่เปนประโยชนตอลูกคา เผยแพร สม่าํเสมอ      
5 มีขอมูลการใหบริการทีท่ันสมัย      
6 พนกังานสามารถอธิบายใหความรูเกีย่วกบัสินคาและบริการไดอยาง       
 ชัดเจน       



                                        ขอความ                 ระดับความคิดเห็น 
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7 พนกังานมกีารใหบริการอยางถกูตองและรวดเร็ว      
8 พนกังานสามารถอธิบาย ใหคําแนะนาํ ตอบปญหาไดดี         
9 พนกังานมีความรับผิดชอบในการติดตามปญหาไดดี         

10 พนกังานมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีตอลูกคา        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 



 
ประวัติยอผูวิจัย 

 
ชื่อ ชื่อสกุล                                นายนิวัฒน อนันตมี 
วันเดือนปเกิด                             11 กันยายน 2521 
สถานที่เกิด                                กรุงเทพฯ 
สถานที่อยูปจจุบัน                        1/63 ถ.วิภาวดี32 แขวงลาดยาว เขตจตุจักร ก.ท.10900 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน         พนักงานบริษัท  
สถานที่ทํางานปจจุบัน                   บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  
 
ประวตัิการศึกษา 

พ.ศ.2533                       ชั้นประถมศกึษาปที่ 6  
จากโรงเรียนถนอมพิศวิทยา 

พ.ศ.2536                       ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 3    
จากโรงเรียนธัชรินทรวทิยา บางเขน 

พ.ศ.2539                       ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 6    
จากโรงเรียนจันทรหุนบําเพญ็ 

พ.ศ.2543                       บธ.บ.(คณะบริหารธุรกิจ)  
จากมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

พ.ศ.2549                       กศ.ม.(เอกธุรกิจศึกษา)  
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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